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Resumen

La presente indagacion tiene como objetivo general: Establecer la relacion que
existe entre la calidad de atencion y nivel de satisfaccion del usuario en un Puesto
de Control Migratorio, Tumbes 2023. La investigacion es de tipo basica no aplica
con enfoque cuantitativo y disefio no experimental, para la recoleccion de datos se
empled 02 cuestionarios divididos por variables; la variable 1 estuvo compuesto por
22 interrogantes y 04 dimensiones, asimismo la variable 2 estuvo compuesto por
14 interrogantes y 03 dimensiones, los cuestionarios se aplicaron a 150 turistas. Se
planteo la Hipotesis General: La calidad de atencion se relaciona de manera
significativa con la satisfaccién del usuario en un Puesto de Control Migratorio,
Tumbes 2023. Obteniendo como resultado que el coeficiente de correlacion es
0.487 (relacion positiva débil) y la significancia de 0.005; Siendo este valor < a 0.01

aceptando la hipétesis de investigacion.

Palabras clave: Calidad, atencién y satisfaccion al usuario.
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Abstract

The present investigation has as general objective: To establish the relationship that
exists between the quality of attention and the level of user satisfaction in a Migration
Control Post, Tumbes 2023. The research is of a basic type, it does not apply with a
quantitative approach and non-experimental design, For data collection, 02
questionnaires divided by variables were used; Variable 1 was made up of 22
questions and 04 dimensions, likewise variable 2 was made up of 14 questions and 03
dimensions, the questionnaires were applied to 150 tourists. The General Hypothesis
was raised: The quality of care is significantly related to user satisfaction in an
Immigration Control Post, Tumbes 2023. Obtaining as a result that the correlation
coefficient is 0.487 (weak positive relationship) and the significance of 0.005; Being

this value < 0.01 accepting the research hypothesis.

Keywords: Quality, attention and user satisfaction..



l. INTRODUCCION
La realidad problematica de la presente investigacion desde un contexto
internacional, se refiere: 8Portafolio, 2020), manifiesta “Un incremento de 9,1% en el
desplazamiento de turistas en Colombia en el transcurso del afio 2019;asi lo indico
la ultima pesquisa sobre los Estudios en el sector de la Aviacion Civil, en el que se
transportd cuarenta y un millones doscientos sesenta y siente mil pasajeros, lo que
demuestra un aumento de 3 millones 452.000 viajeros referente al afio 2018,
mediante el cual trescientos ochenta y nueve mil conciernen a vuelos de ambito
internacional y 3, 63 mil pasajeros corresponden a los vuelos comerciales.” Servicio
de Inmigracién de Colombia sefialé que por el incremento del flujo turistico que
realizan entrada y salida del pais, "las areas de inmigracién y emigracion del
Aeropuerto Internacional - EI Dorado en Bogota, se presentan mas aglomeradas de
lo normal". 8Leal, 2019). EI mayor problema que se presenta el aeropuerto el Dorado
en la zona de inmigracion recurrentemente son multiples quejas por las grandes
colas que se forman en la atencidn del control migratorio, causando multiples casos
de pérdidas de vuelos, a consecuencia que la demanda turistica que sobrepasa la
capacidad tecnologia (el software vigente ostenta muchos errores creando retrasos
al momento de cargar la informacion) e Humana (capital humano insuficiente) que
laboran en el aeropuerto El Dorado con el fin de realizar el control migratorio.

(Ministerio de relaciones exteriores, 2019).

Desde un ambito nacional, tenemos el Complejo Fronterizo Santa Rosa que se
ocupa de realizar el control migratorio en la region de Tacna, situado al sur del Peru,
limitrofe con Chile. Dicho recinto forma parte obligatoria de entrada y salida del
territorio peruano hacia Chile, (RPP. febrero, 2023), el problema que se constata de
manera recurrente en el P.C.M. Santa Rosa regién de Tacna limitrofe con la frontera
de Chacalluta - Chile, donde se generan largas colas para que los turistas puedan
realizar el control migratorio, en muchas ocasiones este incidente se debe a la falta
de personal, caidas del sistema por parte de migraciones o requisitoria — PNP,
colapso del internet u otra anomalia; ante algunos panoramas se aplica un Plan de
Contingencia que es el “sellado manual” por parte de Migraciones o personal de
Requisitoria (segun la dependencia responsable), pero la aplicacion de este plan aun
contiene muchas deficiencias que genera un largo tiempo de espera para su
aplicacion por lo permisos que se deben de aprobar desde la Jefatura Zonal de Santa

Rosa y posterior central de Lima, generando la molestia e insatisfaccion del turista.
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A partir del 1 de enero del 2018 aumentado la llegada de visitantes por el puesto
fronterizo Santa Rosa este crecimiento es del 10% en paralelo a diciembre del 2017,
donde se registrd un ingreso diario de 4 mil a 6 mil turistas. En el mes de diciembre
del 2017 se registra un ingreso entre152 mil 770 de turistas extranjeros y 154 mil 700
turistas que realizaron su salida, donde la mayoria fueron chilenos y en una cantidad
menor fueron venezolanos, colombianos, Republica Dominicana, argentinos y
haitianos. (Cortez. Y. & Rumiche E. 2018). A pesar de los esfuerzos en optimizar la
calidad de atencion en el control migratorio correspondiente al conjunto fronterizo
Santa Rosa, los turistas que desean realizar su ingreso a Peru demoran un promedio

de 05 horas para realizar el control migratorio y posterior el control aduanero.

Desde un contexto local: La problematica que enfrenta hoy en dia el Centro
Binacional de Atencion Fronteriza CEBAF Peru Tumbes, son las largas colas que se
forman para realizar el Control Migratorio (Salida de Ecuador/ Entrada Peru), siendo
el unico punto para realizar dicho tramite por parte de Tumbes Peru — Huaquillas
Ecuador, en fechas festivas una persona puede llegar a demorar aprox. 2 — 5 horas
para realizar su control migratorio, creando un malestar por parte de los turistas que
visitan nuestro pais, adicionando que existes muchas quejas u reclamos acerca del
servicio al consumidor, tiempo de demora y ausencia de organizacién en las colas,
creando una insatisfaccion al usuario. Los Puestos de Control Migratorio, reciben de
manera diaria un gran numero de ciudadanos nacionales y extranjeros que hasta el
momento son calificados como insatisfactorio por respecto a la excelencia de la

asistencia que brindan.

Por otro lado, se planted el problema general de la siguiente manera: ;Cual es la
relacion entre la Calidad de Atencion y la Satisfaccion del Usuario en un Puesto de
Control Migratorio, Tumbes 20237 y entre los problemas especificos, se tiene PE 1:
¢, Cual es la relacion entre la Dimension de Fiabilidad y la Satisfaccion del Usuario en
un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 20237, PE 2: ;Cual es la relacion entre la
Dimension de Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del Usuario en un Puesto
de Control Migratorio, Tumbes 20237, PE 3: 4 Cual es la relacién entre la Empatia y
la Satisfaccion del Usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 20237 y PE
4: ; Cual es larelacion entre la Tangibilidad y la Satisfaccion del Usuario en un Puesto
de Control Migratorio, Tumbes 20237.



La investigacion se justificara de manera tedrica, porque nos permitira ampliar los
conocimientos y aumentar las habilidades y capacidades con el proposito de
alcanzar a identificar la excelencia del servicio y complacencia al consumidor en un
Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023; Ademas, se justifica en lo practico,
porque nos va a permitir conocer técnicas y métodos para identificar la excelencia
del servicio y complacencia al consumidor en un cargo de control migratorio, Tumbes
2023. (Manuel Galan A. 2010), declara que la justificacién del problema en lo
practico exhibe los conocimientos referentes a la utilidad y aplicabilidad del resultado
de la indagacion, con el fin de estudiar los sucesos que los conforman;
metodoldgicamente se evidencia porque se aplicara mecanismos de acumulacion de
informacion, como es el formulario, utilizando aplicaciones matematicas y

estadisticas.

Asimismo, el objetivo general propuesto fue, , Establecer la relacion que existe entre
la calidad de atencion y nivel de satisfaccion del usuario en un Puesto de Control
Migratorio, Tumbes 2023 y entre los objetivos especificos tenemos: Objetivo
Especifico N.1: Establecer la relacion que existe tanto en la fiabilidad y el nivel de
satisfaccion del usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023, Objetivo
Especifico N.2: Establecer la relacion que existe tanto en la capacidad de respuesta
y satisfaccion del usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023, Objetivo
Especifico N.3: Establecer la relacidon que existe tanto en la empatia y satisfaccion
del usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023 y Objetivo Especifico
N.4: Establecer la relacion existe tanto en la Tangibilidad y satisfaccion del usuario

en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023.

La hipdtesis general planteada es: La calidad de atencidon se relaciona de manera
significativa con la satisfaccion del usuario en un Puesto de Control Migratorio,
Tumbes 2023. Por lo consiguiente se establece como Hipotesis Especifica N.1: La
fiabilidad se enlaza de forma significativa con la satisfaccion del usuario en un Puesto
de Control Migratorio, Tumbes 2023, Hipdtesis Especifica N.2: La capacidad de
respuesta se enlaza de forma significativa con la satisfaccion del usuario en un
Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023. Hipotesis Especifica N.3: La empatia se
enlaza de forma significativa con la satisfaccion del usuario en un Puesto de Control
Migratorio, Tumbes 2023, Hipotesis Especifica N.4: La Tangibilidad con la se enlaza
de forma significativa con la satisfaccion del usuario en un Puesto de Control
Migratorio, Tumbes 2023.



. MARCO TEORICO

Los antecedentes nos permiten afianzar el proyecto mediante las bases con
argumentos concretos, que permiten investigar mayor informacion referente al tema,
en la presente indagacion, es averiguar la tematica, investigando antecedentes de
temas estudiados relacionadas a las variables de nuestro proyecto. Identificado los

siguientes antecedentes internacionales:

(Coronel, M. 2019), en su investigacion titulada “Circulaciéon y transporte de
mercancias, aplicacion de controles fronterizos. Tema de Investigacion: CEBAF —
Rumichaca frontera Ecuador - Colombia “, presenta como su objetivo primordial:
Contrastar las situaciones de transito y vehiculos menores y carga pesada en el
limite fronterizo Rumichaca, entre el contexto presente del CENAF y la evaluacion
del acondicionamiento del proyecto CEBAF, la informacion fue adquirida en el
campo, donde se efectuaron intervenciones técnicas al transito fronterizo con el fin
de recopilar informacion y ejecutar un estudio del equipamiento, infraestructura,
movilidad y desarrollo del control en la franja de los CENAF, realizando entrevistas a
funcionarios del CENAF de ambos paises. Estableciendo los escenarios de
transporte y movilidad para el ambiente de los CEBAF en cada punto de frontera,
se obtuvo por medio de pesquisas, estimaciones previstas de las condiciones de
transporte, entrevistas, analisis, encuestas, y movilidad informaciéon brindada por la
empresa consultora Hidroplan Cia. Ltda. Concluyendo que Los Centros de Atencion
en Fronteriza, funcionan de manera autbnoma cada uno en su pais, que representa
un problema en tiempo para el transporte de carga, sumandose, el doble proceso de
control, que generan costos de transaccion elevados. Ademas, es notorio el
inconformismo por parte de los transportistas de carga de Ecuador y Colombia,
donde esperan varias horas para cruzar la frontera, por el retraso de los procesos de
naturalizacion como es el control migratorio - aduanero generando una aglomeracion
vehicular constante que crea una incomodidad a los visitantes por el mal servicio que
brindan ambas instituciones al momento de realizar la salida del pais e ingreso al

territorio extranjero.

(Beltran, Gémez, Molina & Romero, 2021), “Propuesta para el mejoramiento del
procesamiento de un control migratorio correspondiente a la agencia de inmigracion
dentro del aeropuerto de ambito internacional el Dorado “, donde procura analizar el

proceso que realiza migraciones dentro del departamento de llegada de turistas -
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Migraciones en el aeropuerto del Dorado. Cuyo objetivo esta realizar control de
extranjeria migratoria de Colombia y ejercer autoridad de vigilancia, desde estas
premisas la institucion presenta dificultad en seguridad sanitaria y eficacia, a
consecuencia del incremento del flujo turistico que se registra todos los afos. Se
procura ejecutar investigaciones donde permitan conocer los problemas que se dan
durante el proceso, se concluyd, de modo cualitativo, en donde el beneficio de la
indagacién seria optimizar y buscar el mejor rendimiento al proceso migratorio en
referencia a la apreciacion de viajeros, ante ello, en la sistematizacion de la tasa
interna de regreso se visualiza 1 gran valor, por los tiempos que cada viajero se
ahorraria, debido al plan de mejora, se cuantifico en dinero, donde muestra que el
proyecto es muy viable; Migracion Colombia demostré que seria muy provechoso
porque los tiempos de atencion disminuirian un 40% a comparacién a lo que se
demora en la actualidad, reduciendo las saturaciones y brindando una alta
percepcion del servicio.; La automatizacidon en el proceso migratorio marcaria
notablemente un panorama distinto en relacion a un servicio de calidad,
adicionalmente es un proceso dispuesto que se puede complementar y mejorar
segun los requerimientos que se vallan dando en el tiempo, mediante el cual su
implementacion y funcionamiento estara abierto ajustes y cambios que se
consideren inevitables para desempefar de la manera mas ecuanime las

necesidades del ciudadano sin perjudicar el presupuesto o gastos establecidos.

(Nhorys, E. 2015), “Levantamiento y Mejoramiento de los métodos operativos del
CEBAF. San Miguel de la provincia de Sucumbios”, tiene como objetivo principal,
Identificar y optimizar los procesos operativos del servicio compuesto por el flujo de
vehiculos, mercancias y Peatonal de CEBAF de San Miguel, para conseguir que las
personas de Colombia y Ecuador, obtengan un servicio mas o6ptimo y controles
eficientes, se empled la indagacion de campo, con el fin de recopilar de manera
directa informacion real, es investigacion descriptiva, su muestra y poblacion fueron
todo el personal y publico en general de CEBAF de San Miguel - Sucumbios - Cantén
Putumayo, es decir analistas y usuarios, se utilizé una analogia encuestativa
estructurada. Se concluye que, para conseguir la informacién correcta para la actual
indagacién, hubo un alto valor de dificultad, por no contar con un marco legal que
avale de manera documental el ejercicio de la funciéon del CEBAF. San Miguel, El
primordial problema identificado en el la evaluacion de los métodos u procesos del
recinto de CEBAF de San Miguel, por lo que en la mayoria de instituciones del estado

5



que laboran en este recinto tienen un déficit del recurso humano, tecnologia, equipos,
infraestructura, mobiliario y herramientas necesarias para ejecutar un control
migratorio optimo y coordinado en la zona fronteriza nororiental del pais, lo que
ocasiona que los tiempos de las personas de espera incremente considerablemente
en el CEBAF de San Miguel, asimismo no tiene conformada una Junta de
Administradores y por consiguiente no tienen un Reglamento que regularice los
procesos operativos y administrativos planteados con el fin de efectuar los objetivos

determinados en la Decision 502 de la Comunidad Andina de Naciones.

(Encalada, J. Quito, 2015), “Reingenieria del proceso del control migratorio del
proyecto piloto institucional para el fortalecimiento de las unidades del control
migratorio dentro del Ministerio del Interior” en la actual investigacion se tiene como
objetivo principal “Proponer una reingenieria sobre métodos respaldada en la
metodologia Rapid Re, para la modernizacion y tratamiento del Proceso migratorio
efectuandose en los distintos puestos de control del Ecuador”; investigacion de tipo
experimental, para el procedimiento de la investigacion se utilizé la metodologia
Rapid Re; concluyendo, que el uso del método Rapid Re para la reingenieria de los
procesos ejecutados, permitidé reparar el proceso y los subprocesos del Control
Migratorio con el fin, que se pueda utilizar en un procedimiento informatico adaptable
y al mismo tiempo se acomode a los requerimientos existentes del registro migratorio
que se realiza en Ecuador, El modelo que se gener6 actualmente en este proyecto,
busco entregar las muestras necesarias para que se genere un procedimiento

reformado, renovado, independiente y totalmente configurable.

Asimismo, tenemos antecedentes nacionales y se reportan los siguientes: (Chicana,
L. 2018), La indagacién con mencion “Gestion sobre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de Migraciones, en la
ciudad de Lima del afo fiscal 2017”, determino que el objetivo primordial como:
Evaluar el grado de gestion de excelencia de asistencia y la complacencia al
consumidor. El inconveniente reside sobre la insatisfaccion del clientes y gestion de
calidad del servicio que concurren al establecimiento, para efectuar diligencias
documentarias de conceptos migratorios y que anhelan una buena calidad en la
atencion. La indagacion fue tipo basica, disefio no experimental, nivel descriptivo
multivariable, compuesta por dos ejemplares, la inicial por 160 trabajadores estatales
y la siguiente estuvieron conformados por 376 consumidores, entre ambas muestras

de Migraciones en la ciudad de Lima del afio 2017, con una muestra probabilistica
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estratificado, se recopilo los datos a través de la encuesta de opinativa fraccionado
en 02 cuestionarios. Las fichas estuvieron procesadas a través de una estadistica
descriptiva, donde se concluye generalmente que se obtuvo un nivel moderado y
bajo donde obtienen un promedio de 75,6 %, que se evalua como ineficiente la
gestion del servicio de calidad. También, se observo que los niveles moderados y
bajo alcanzaron una totalidad del 76,3 %, considerado como insuficiente referente a
la satisfaccion del beneficiario. Dandose las sugerencias que suministraran para que
se ofrezca un excelente servicio con calidad éptima y por consiguiente mejorar la

satisfaccion del usuario.

(Flores, L. 2023), “Herramientas de digitalizacion y calidad integral en un puesto de
control migratorio, Callao, 2021.”, tiene a manera de objetivo primordial de estudio,
establecer la correlacion que preexiste sobre los dispositivos de digitalizacion y
calidad integral en el puesto migratorio, de la provincia del Callao - 2021.Comprende:
vision cualitativo, boceto correlacional- no empirico, trazo oblicuo y de nivel basica,
la localidad estuvo integrada por 160 trabajadores que trabajan en el puesto de
control migratorio, se obtuvo una muestra de forma probabilistica donde se identific
a 113 personas aplicandoles los 02 cuestionarios que funcionaron como instrumento.
Las herramientas estuvieron validadas y confiabilidad para su ejecucion ante la
muestra. Los resultados fueron: las herramientas digitales eran incorrectas (2.7%);
templadamente correcta (64.6%) y correctas (32.7%) y referente a la variable de
calidad integral fue incorrecta (9.7%); templadamente correcta (55.8%) y correcta
(34.5%) ante el personal. Concluyendo que la correlacibn que hay entre las
herramientas digitales y calidad del Puesto de control migratorio en la provincia del

Callao en el transito del 2021 fue una correlacion altamente positiva (r = 0,755).

“Calidad del servicio electronico del Puesto de Control Migratorio en la ciudad de
Lima, en el afo fiscal 2018”, La intencion para esta indagacién fue referir el grado de
la excelencia de la asistencia electrénica en el método Migratorio en la ciudad de
Lima, en el ano 2018. La indagacion se establecid en el prototipo positivista, vision
cualitativa, tipo del analisis es esencial con una técnica descriptivo. boceto no

empirico, de corte oblicuo, tuvo una localidad integrada por consumidores

que toman el servicio en las instalaciones de Migraciones del Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez, teniendo 300 consumidores como muestra. Para el

levantamiento de datos se utilizd6 una encuesta como técnica. Los resultados



conseguidos con respecto al nivel de calidad de servicios electronicos fue medio
satisfactorio durante el afio 2018, con el 53.233% de aprobacién de las personas
encuestadas. (Uribe, D. 2018).

(Murcia, M. 2018), “Calidad del Servicio y Satisfaccion de los consumidores de la
Superintendencia Nacional de Migraciones - Jefatura Zonal Iquitos, 2017”. Tiene el
primordial objetivo; Establecer la calidad del servicio prestado por Migraciones —
Unidad Jefatura Zonal de Iquitos durante - 2017. Fue una indagacién descriptiva de
boceto no empirico de corte transeccional, tuvo el indicio compuesto por 96 personas
que usaron el servicio; donde trabajé la aplicacion del cuestionario SERVQUAL que
contuvo a totalidad las caracteristicas concernientes a las percepciones y
expectativas del cliente. Tuvo unos resultados como: establecer la calidad en los
servicios proporcionados por la Jefatura Zonal — lquitos del afio 2017, donde se
alcanza un promedio de 5.74 con una proporcion de 86.10% resultando como un
servicio mejorado; en referencia a tangibilidad el indicador de percepciones y
expectativas fue de 5.66 con el 84.9% lo define como optimo; con relacién a la
fiabilidad el indicador de percepciones y expectativas fue de 6.10 con el 91.5%,
excelente; en relacion a la competencia de refutacién el indicador es de 5.70 con el
85.5%, optimo; en la seguridad alcanzé un resultado de 6.225 con el 93.52%,
excelente y el componente empatia el indicador de percepciones y expectativas es

de 5.865 con el 87.97%, calificado como 6ptimo.

(Romero, E. 2023), “Calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la
Superintendencia Nacional de Migraciones, Jefatura zonal de Tarapoto, en el afo
2022”, tiene como primordial objetivo; la analogia existente sobre la excelencia de la
asistencia y la complacencia del consumidor - jefatura zonal — Tarapoto, afio 2022,
la indagacion fue de tipo basico, con disefio no empirico, oblicuo, explicativo y
correlacional con una vision cualitativo. Se tuvo un indicio 126 individuos quienes
respondieron a un cuestionario por cada variable, siendo previamente admitidos a
través de una verificacion de peritos y confiabilidades mediante Alfa de Cronbach
que se alcanzoé a = .855 con respecto a excelencia de la asistencia y a = .858 para
complacencia, los resultados de evaluacién de calidad del servicio obtuvieron un
nivel intermedio con un porcentaje del 73.8% y 61.1 % para la satisfaccion
alcanzando un nivel moderado; referente al nivel de dimensiones: empatia, aspectos
tangibles, competencia de refutacion, fiabilidad y seguridad se encuentran

relacionadas con la complacencia con respecto a los factores identificados; Se
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concluye que se demuestra si hay una correlacion positiva y demostrativa de calidad
del servicio con complacencia del consumidor (p=.000; rho=.840) confirmando la

hipotesis de investigacion.

También, a continuacion, estudiaremos las variables relacionadas a nuestras

variables de la indagacion: excelencia del servicio y complacencia al consumidor.

Respecto con la definicién de calidad; Philip B. Crosby (1979), "La calidad se trata
de cumplir con los requisitos. Formulandose claramente para evitar malentendidos.
tomandose medidas continuamente para determinar el cumplimiento de estos

requisitos. Una no conformidad detectada es un defecto de calidad".

(Juran y Gryna, 1993), define, la calidad como sinébnimo de la adecuaciéon al
propésito. Este enunciado se refiere al ajuste del bosquejo de un bien o servicio
(calidad del disefio) y la medida de la medicién en que el producto se deba ajustar a

ese disefo (calidad de la calidad).

A continuacién, hablaremos de la teoria de calidad; Segun, Teoria de Phillip B.
(Crosby, 1979) Incluye el término PREVENCION como concepto clave en su
presentacion de Calidad Total. Un ejemplo que Crosby quiere dejar de lado, la calidad
proviene del control, la evidencia y las pruebas. Esto incide en un costo inalterable.
En términos de tiempo, materiales y conocimiento del control, el personal incitara el

fracaso, por lo que debemos tener cuidado y no reprender".

(Crosby, 1979), sugiere cuatro pilares que cree que deberian agregarse al sistema
de calidad de una empresa, que son: Implicacion, actitud de la direccién, Control de

calidad profesional, Programa original o los 14 pasos de Crosby y Reconocimiento.

En relacién correspondiente de la variable Calidad de atencion. Segun, (Pérez,
2018). Declara, que la calidad significa la satisfaccion ante un requerimiento del

cliente concerniente al servicio y la percepcion del mismo que se ha proporcionado.

La calidad de atencion, tiene las dimensiones, que a continuacion detallamos:

Dimension Fiabilidad: refiere a la destreza hacia el ejercicio de la excelencia del
servicio manera que se ajuste que cumpla con las expectaciones del usuario.

Para sumaran (2014). También denominada como prestacion del servicio: donde el
cliente puede descubrir las destrezas de una persona a nivel competitivo, los datos
que recibe respecto a su tramite, la confianza que transmite el personal y la manera

en la que se les explica sus consultas. (Parasuraman, 1985).



Dimensiéon Competencia de refutaciéon: se alude sobre la voluntad que se tiene para
brindarle soporte al usuario mediante un servicio eficiente, agil y rapido.
Considerando a modo demostrativa el conocimiento del usuario respecto al servicio,
desde el momento que llega al establecimiento, desde la manera que se le ofrece el
servicio al publico y la manera inmediata para que se resuelven las dificultades.
(Parasuaraman, 1985).

Dimension empatia, hace referencia al cuidado y atencion particularizada a los
clientes de una institucién. (Parasumaran, 2014), en donde el trabajador, alcanza
entender la necesidad de un cliente en un instante exacto. Considerada ademas una
dimension primordial con el fin de alcanzar las principales resefnas sobre el servicio
que brinda el puesto de Control Migratorio en el CEBAF en la ciudad Tumbes.
(Parasuraman,1985). Se procura lograr en esta dimensién percibir lo exigible o el

modo en la que se puede comprender toda necesidad para ser reciprocale al usuario.

Dimension Tangibilidad, es toda dimension o distribucion interna que puede ver el
usuario, para conseguir la mejora del servicio, en este momento es muy importante
la apreciacion del usuario apoyado en lo que visualiza desde que entra al recinto a
realizar su control Migratorio en el CEBAF en la ciudad de Tumbes, la forma que el
personal se presenta, el procedimiento como realizan el control migratorio, recepcion

de la informacién y como el usuario lo percibe. (Parasuraman, 2014).

Estas dimensiones como indica Del Salto (2014); Nos permiten establecer en qué
etapa de deficiencia se encuentra el recinto de control migratorio en analogia sobre
la calidad y el servicio que ofrece, el estudio de esta dimension nos admite crear la
informacion para establecer una continua mejora respecto a una mejor atencion con

calidad en el servicio.

En la teoria, de Berry, Zeithaml y Parasuraman permite precisar el modelo Servqual,
lo cual involucra el parametro del servicio de calidad, con esta herramienta se obtiene
la medida de la percepcidn y expectativa del cliente, inferior al comentario del mismo
interesado, primero se plantea 10 interrogantes de la calidad, pero posterior se
establecié como principal solo 5: elementos de Tangibilidad, fidedigno, competencia
de refutacion, certeza y simpatia. (Zeithaml y Valarie, 1992).

Referente acerca de la variable complacencia del consumidor, segun la norma ISO.

9001 - 2015, hace referencia como la comprensién que tiene el cliente concerniente
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al grado en el que se cumple sus perspectivas, quiere indicar que se ha conseguido
cubrir las necesidades. (Allasgahar, 2016) & (Aghamola, 2015).

Al satisfacer una obligacion esta conectada a la accidn que cumple las perspectivas,
ante ello es transcendental considerar la atencion, esta dimensionalidad como la
entorno, cientifica y humanistica. La alineacién de la investigacion se ejecuta a nivel
profesional con el fin de investigar el progreso de los usuarios. Se recalca que las
destrezas que deben tener los profesionales sino también en lo tecnoldgico,
asimismo deberan tener habilidades blandas que contengan valores de ética con el
proposito de favorecer al usuario y la poblacion en general. (Barrientos, 2018).

(La Torre, 2014). manifiesta que el grado de insatisfaccion esta relacionado con el
geénero y tipo de usuario que se le brinda el servicio, también se le relaciona con el

tiempo de espera para realizar el tramite migratorio.

(Condori y Becerra, 2020), manifiesta que, si es posible optimizar el grado de
complacencia del consumidor persuasivamente a través de tacticas que disminuya
el tiempo de espera en las colas, la cual debe efectuarse de manera sostenible y

existente en relacion al impacto de computar la satisfaccion del usuario.

(Reynaldo, 2017). sugiere para medir la satisfaccion del usuario se forja gran
impacto, sobre todo en la atencion primaria, porque es la ruta primordial de ingreso
al entorno, tener la identificacion del elemento deficientemente permite orientar de

una manera mas eficiente y poder mejorar la atencion en la calidad en la corporacion.

A partir de esta representacién la administracion de una entidad deberia crear
habilidades al medio organizacional para adquirir el desarrollo de cambios de
elementos intangibles y tangibles. (Cobo, 2018). Se sintetiza, que, la satisfaccién del
usuario se situa a partir del aspecto y manera de comportarse en el ambito ordinario
del servicio que se ofrece, también ayuda a identificar la expectativa que se quiere
conseguir, bajo ciertos componentes de valores, habilidades, destrezas, forma
organizada de la institucion. El beneficio de saber la satisfaccién del usuario tiene
que estar centrado en el ambito organizacional y personal, de esa forma se puede
comprobar las estrategias que transportaran a una real comprobacién de estas.
Accediendo al perfeccionamiento de la organizacion con un ambito amplio de
predisposicién de mejorar la satisfaccion de los usuarios permanentemente. (Cobo,
2018).
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(Liljlander y Strandvik, 1997, p.21) senala que la satisfaccion es una objecién del
cliente que desvia su estimacion de la I6gica sobre la consecuencia del producto con
un definitivo estandar de cotejo. Coexistiendo los modelos que detallamos: Modelo
de disconformidad de las expectativas, donde el consumidor crea expectaciones de
un explicito producto o servicio al instante de la compra, posterior al consumo el
cliente ejecuta una deliberacion comparativa sobre los resultados y su expectacion
a priori donde analizara si preexiste una diferencia desaprobativa o verdadera.
Modelo de Nivel comparativo indica que la satisfaccion es la contestacion del
consumidor al desacuerdo que preexiste sobre el resultado divisado del servicio y el
nivel comparativo, este nivel de comparativo que influye por 03 elementos que son;
la experiencia del cliente con otros productos equivalentes, la practica con otros
clientes que intervienen como antecedentes y las ofertas instauradas mediante el
proveedor. Modelo de congruencia del deseo del cliente manifiesta que el producto
es procedente por la construccion de las pretensiones del cliente a través su
experiencia del uso del servicio adquirido. Posteriormente, el Modelo de discrepancia
del valor observado manifestd que la satisfaccion significa la contestacién emocional
al mecanismo de evaluacion donde la percepcion del trabajo se coteja con los valores
del cliente, de tal manera que cuanto mas grande sea la disconformidad entre la
percepcion y los valores del cliente mas perjudicial sera la valoracion de la

experiencia sobre el consumo y mas grande sera la insatisfaccion.

La continuidad, (Grande 1996, p.13) discurre que los productos tienen
particularidades y son: Intangibilidad, referente a los productos que no pueden verse,
degustar, apreciar ni olfatear antes de obtenerlo o comprarlo; Inseparabilidad, nos
narra que el nacimiento de un servicio tiene vigencia mientras se efectue;
Variabilidad, nos revela que calidad del (o0s) servicios se cumple por parte de quienes
la suministran, también abarca dénde, cuando y como se suministran; Caracter
efimero, el cual nos demuestra: los servicios nos admiten acumular una expectativa
y posteriormente comercializarla para su posterior consumo; Ausente de propiedad,
nos exterioriza que consumidores y/o clientes de un servicio tienen un derecho,
respecto al soporte visible del servicio, por ejemplo, el usuario paga por un

determinado servicio pero no por los bienes.

En cuanto a los aspectos sobre la fluctuante de satisfaccion son las posteriores:
Dimensién: Tecnoldgica - Cientifica: Se visualiza la satisfaccion del cliente desde la
perspectiva tecnolégico a utilizarse, conocer las caracteristicas del nivel de
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conocimientos del individual en el campo laboral de la estructura (funcionarios y
analistas) que brinda el servicio, el logro se concentra desde los aprendizajes afines

al acatamiento de la normatividad. (Donabedian, 1980).

La Dimension Entorno: Aqui, se crean los aspectos externamente del ambiente del
usuario y lo que consigue recibir, hace referencia a las infraestructuras de las
organizaciones. (Donabedian, 1980). Esta dimension se hace referencia al “confort”
en cuanto a la atencion, donde admite la insercion a un entorno privado, con
caracteristicas donde prevalezca la ventilacion, iluminacion y que albergue todas las
condiciones sanitarias adecuadas, etc. (Barrientos, 2018).

Dimension Humanistica: o conocida como dimensién interpersonal, (Donabedian,
1980) busca que el ser humano sea tratado con respecto, mediante el cual se logra
que la atencion sea eficiente, es aqui donde se evalua la conducta, comportamiento

y actitud.

De esta percepcidn se concluye en el ambito que se ejecuta, se asemeja como una
capacidad operacional funcional, referente a la asistencia de cortesia al consumidor
que se brinda al momento de realizar control migratorio en el CEBAF region de
Tumbes, para su operacionalizacion se debe de establecer atender a los distintos
actores, siempre orientado a la manera adecuada de atencion al usuario a partir de
la Satisfaccion, espera y necesidades de estadia. con el fin de obtener una
evaluacion en la calidad de atencion. Forma parte de los componentes donde el
cliente describe de manera recurrente y del contexto interno del presente recinto
migratorio, de ello derivan las multiples opiniones referente a cada usuario segun lo

perciba.
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Il.-METODOLOGIA
3.1.-Tipo y Diseio de la Investigacion
3.1.1.-Tipo de Investigacion

Es Basica no aplicada, donde busca nuevos planteamientos y teorias, sin tener en
cuenta las areas de estudio, busca y amplia la indagacion y la comprension del
estudio afirmandose en argumentos tedricos para desarrollar, ampliar y corregir el

juicio mediante primicia o revelaciones. (Landeu, 2012).

Su peculiaridad es porque inicia en una escena teorica y se conserva dentro de él;
la intencion es expresar nuevas disciplinas o corregir las existentes, aumentando
culturas cientifica o filosofica, sin confrontar a ningun semblante practico. (Behar, A.
2008).

3.1.2.-Enfoque de la Investigacion

La indagacién corresponde a una visidn cuantitativa, aqui considera los puntos mas
importantes del inconveniente o problema. La exploracion cuantitativa (Nifio, 2011)
se refiere a la "cantidad", por ello lo primordial son las ecuaciones de medida con el
calculo. Generalmente, explorar encontrar una dimensidn que sirva como
antecedente para calcular la variable. Proverbialmente, se aplicara con éxito a la
indagacion de manera empirico, descriptiva, exploratoria y explicativa, no obstante,
no es de forma preferencial. La investigacion se ejecuto iniciando con la recopilaciéon
de la informaciéon cuantitativa de manera cuidadosa y metddica mediante los
instrumentos que permitiran recopilar los resultados de la indagacion, a traveés el cual

nos permitié6 comprobar la hipétesis. (Alan y Cortez, 2017).
3.1.3.- Diseio de la Investigacion

La indagacion es no experimental, porque no se manipulé ninguna variable del
estudio en los mecanismos del andlisis. (Hernandez, 2014). Por lo consiguiente se
empled el nivel descriptivo correlacional; descriptivo porque se establecieron las
particularidades y propiedades de las variables posterior a la recoleccion de datos.
(Hernandez, 2018). Y, correlacional porque se determind la correlacion que existe

entre las variables investigadas en un momento en especifico. (Rios, 2017).
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3.2.- VARIABLE Y OPERACIONALIZACION
Definicién Conceptual

Calidad de atencion significa la preparaciéon sobre la exigencia del consumidor, a
mas adecuado mejor calidad, y menos adecuada carencia de calidad en este punto
también se involucra el ambiente que ofrecen entre la diferencia que existen entre la
probabilidad o deseo de los usuarios por una buena atencion y la percepcion de

aspirar un servicio éptimo. (J. Garcia, 2018).

Definicién Operacional. Nivel donde el servicio ofrecido al usuario consigue
aumentar las posibilidades de conseguir los resultados esperados. Se logra medir
mediante la certeza, simpatia, competencia de refutacion, y Percepcién, aplicando 1

cuestionario.

Dimension.
e Fiabilidad.
e Empatia.
o Capacidad de respuesta.
e Tangibilidad.

Escala de Medicion.
e Ordinal.
Indicadores
o Confiabilidad.
e Orientacion.
e Accesibilidad.
e Privacidad.
e Tiempo de espera.
e Disponibilidad.
e Horario de atencion.
e Confianza.
e Rapidez del servicio.
e Instalaciones apropiadas.
e Apariencia del personal.

e Equipamiento.
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Satisfaccion del usuario, se define como la apreciacion del consumidor en
referencia a la asistencia adquirida, donde medira el nivel de satisfaccion que la
organizacion ha logrado cumplir en base a sus perspectivas, correspondiente al
servicio que ha absorbido (ISO 9001, 2015).

Definicién Operacional. Es la escalada donde la institucién consigue efectuar con
las perspectivas y solicitudes del usuario, donde pueden ser medidas desde el punto:

entorno, humanistica y cientifico tecnolégico; mediante 1 cuestionario.
Dimension.

¢ Cientifico-tecnologico.
¢ Humanistica.
e Entorno.

Indicadores

e Eficacia en el servicio.

e Seguridad y dominio de los requisitos para el tramite migratorio
e Orientacion en el servicio.

e Alternativas de solucion.

e Limpieza y orden del recinto migratorio.

e Sefializacion del recinto migratorio.

e Seguridad.

e lluminacion y ventilacion del recinto migratorio.
e Trato recibido.

e Respeto y orden de atencién.

e Respeto a la confidencialidad y privacidad.

e Trato amable y cortes.

Escala de Medicion.
e Ordinal.

3.3. Poblacién y Muestra.
3.3.1. Poblacion.

Esta Indagacién en curso, se obtuvo una poblacion estuvo constituida por 24,000.00
usuarios que realizaron Control Migratorio dentro del CEBAF en la region de
Tumbes durante el mes de abril del 2023. (Fidias, 2016), la poblacion es definida
por la suma total de elementos donde deben ostentar iguales particularidades. Una
poblacién es la suma de individuos 0 componentes que comparten rasgos comunes.

El investigador delimita el concepto de poblacion de acuerdo con los criterios que
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considere relevantes, ya que equivale al concepto de conjunto. La poblacién
conceptualizada de esta manera debe ser mas extensa o mas chica, por lo que el

cuerpo de la poblacion va a depender del autor. (Mejia. E, 2005).
3.3.2. Muestra

La presente indagacion su modelo fue establecido por 150 usuarios que realizaron
el Control Migratorio dentro del Cebaf de la region de Tumbes durante el mes junio
del 2023 y fueron seleccionados de manera aleatoria. Para el presente caso la
muestra fue no probabilistico, tipo intencional. segun (Fidias, 2016), declara para
estos casos no se requiere aplicar las técnicas de probabilidad para escoger el
modelo del analisis. Las muestras intencionadas se consiguen utilizando juicios

selectos del autor y no son probabilisticas. (Mejia. E, 2005).

Un subconjunto de la poblacion se utiliza como muestra. La muestra es caracteristica
de un emporio, por ello, debera poseer iguales particularidades usuales de la
poblacion, mediante el cual una parte de la poblacion se considere como muestra.
En el caso exista dependientes que no pertenezcan a la poblacién, no se consideran
muestras. La muestra se efectia mediante el uso de los métodos del muestreo.
(Mejia. E, 2005).

3.4 Técnicas e Instrumentos de datos

3.4.1 Técnicas:

En esta indagacién se emplearon: Encuestas teniendo como referencia la técnica,
donde permitié recoger una pesquisa metddica correspondiente a la muestra de la
indagacioén en especifico. La técnica, se define como un instrumento y/o medio para
lograr establecer el cumplimiento de una determinada operaciéon o metodologia y que
permitié lograr cumplir con la realizaciéon aplicando el instrumento (Sanchez, et.
2018). “Las herramientas y procedimientos que todo investigador puede utilizar para
obtener datos e informacién se conocen como técnicas investigativas”. (Concepto,
2021). Los cuestionarios se clasifican en dos categorias: estructurados o cerrados y
no estructurados o abiertos. El primero incluye interrogaciones y contestaciones
diferentes. Las contestaciones a cada interrogacion deben ser mutuamente
excluyentes y agotar todas las preguntas posibles. No hay respuestas sugeridas en

un cuestionario no estructurado. (Mejia. E, 2005).
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3.4.2. instrumentos:

Se emple6é como herramienta de recopilacion: el cuestionario. Este efectud la
recoleccion de la informacion por forma directa para todo componente de analisis

situada en la presente indagacion. (Cortez & Alan, 2017).
3.4.3. Validez:

Los instrumentos fueron validados por 05 profesionales con grado de Maestria con
mas 05 afos de experiencia con experiencia en el tema de investigacion, quienes
evaluaron a detalle cada interrogante. (Chavez, 2001), manifiesta que la autenticidad
es la eficacia o categoria que un mecanismo pretende medir y esta relacionado al
objetivo del instrumento. Es una condicion y reside en pruebas donde miden o
dosifican su contenido. Una prueba debe medir caracteristicas especificas de sus
variables de disefio. Una prueba sin validez es inutil. El término "validez" también

puede referirse a la veracidad, exactitud o fuerza de la evidencia. (Mejia. E, 2005).

3.4.4. confiabilidad: para comprobar la fiabilidad de los presentes mecanismos de
cotejo para esta investigaciéon se empled el método Alfa de Cronbach a los 02
cuestionarios; Calidad de atencion 0.78 y Satisfaccion del usuario 0.71. (Chavez,
2001) considera que la confiabilidad se efectua para determinar la precision de los
resultados conseguidos al ser aplicados en situaciones similares. La Confiabilidad
es lo seguro, preciso o consistente que debe ser. Cuando se aplica repetidamente a
los mismos sujetos bajo las mismas condiciones, la confiabilidad se considera

confiable si los resultados son consistentes. (Mejia. E, 2005).

3.5. Procedimientos

El recojo de la informacion se perpetré recopilando antecedentes en las diferentes
bibliotecas electrénicas, repositorios de universidades, de la misma forma se
examind investigaciones cientificas con el fin de adquirir informacién veridica
cientifica referente a las variables que se indagan. Se tramitd la autorizacién de
manera oportuna para la ejecucién de la misma con Migraciones, se obtuvo el
permiso donde me autorizan usar los instrumentos para recopilar los datos.
Previamente para la aplicacion de los instrumentos se expuso las unidades sobre el
analisis respecto al proposito de la indagacion y se solicitdé responder con franqueza.

Los instrumentos fueron validados por expertos de criterio; ante ello, se determindé la
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fiabilidad. Posteriormente se procedid a realizar la tabular los datos a través del

método Cronbach, mediante el cual se efectuara el proceso estadistico.

3.6 Método de analisis de datos

Se manejo un esquema descriptivo, que permitio detallar las variables, mediante las
tabulaciones de frecuencia con sus concernientes resultados con porcentajes y
elaborar las imagenes. En lo concerniente al padron deducible, se ejercio la
pertinente evaluacion sobre regularidad de los datos y se instaurd en referencia a
ella, el estadistico no paramétrico. Mediante el cual se obtuvo las correlaciones

respectivas que nos permitieron contrastar las hipétesis propuestas, dando por

aceptadas.
Tabla N. 01
Rangos e interpretacion de coeficiente de correlacion
Valoracion Relacién
-1.00 Relaciéon nociva perfecta
-0.90 Relacién nociva muy fuerte
-0.75 Relacién nociva considerable
-0.50 Relacion nociva media
-0.25 Relacién nociva débil
-0.10 Relaciéon nociva muy débil
0.00 No cuenta con relacion alguna entre las variables
+0.10 Relacion verdadera muy débil
+0.25 Relacion verdadera débil
+0.50 Relacién verdadera media
+0.75 Relacion verdadera considerable
+0.90 Relacion verdadera muy fuerte
+1.00 Relacién verdadera perfecta

Nota: Hernandez (2014)
3.7. Aspectos éticos

Se consideraron para la indagacion en curso el respeto absoluto sobre los derechos
del escritor en referencia a las fuentes de informacion estudiadas. Por lo
consiguiente, se manejé de manera anénima los datos del usuario al momento de la
ejecucion de los cuestionarios a los mecanismos de analisis. Se asumira de manera
primordial el cifrado de moralidad y normativas de investigacion de la Universidad
César Vallejo, haciendo referencia a modo respetuoso a las personas bajo su
integridad y autonomia, esto estipulado en el articulo N. 3. Se garantizara ademas la

politica del anti plagio avalando la originalidad de esta indagacion.
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IV. RESULTADOS
4.1. Estadistica descriptiva

Objetivo general:

Identificar la relacion que coexiste entre la calidad de atencion y nivel de satisfaccion

del usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023

Tabla N. 02

Calidad de atencioén * Satisfaccién al usuario

Satisfaccion al

usuario Total
Medio
Recuento 150 150
Calidad de atencion Bueno
% del total 100.00% 100.00%
Recuento 150 150
Total
% del total 100.00% 100.00%

Nota: Cuestionarios referente a las variables.

En la tabla N. 04 se aprecia el 100% de las personas manifiestan que el nivel de

calidad de atencion es bueno con respecto a un nivel medio de satisfaccion del

usuario respectivamente
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Objetivo especifico 1

Establecer la relacion que existe entre la fiabilidad y el nivel de satisfaccion del

usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023.

Tabla N. 03

Fiabilidad * Satisfaccién al usuario

Satisfaccion
al usuario Total
Medio
Recuento 4 4
Deficiente
% del total 2.70% 2.70%
Fiabilidad
Recuento 146 146
Bueno
% del total 97.30% 97.30%
Recuento 150 150
Total
% del total 100.00% 100.00%

Nota: Cuestionarios referente a las variables.

En la tabla N. 05 se aprecia, con respecto a la dimensién Fiabilidad que 4 personas

(2.7%) se encuentra en un nivel deficiente. El 97.3% responde que la dimension

Fiabilidad se encuentra en un nivel bueno y que la satisfaccion al usuario en un nivel

medio respectivamente.
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Objetivo especifico 2

Establecer la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y el nivel de

satisfaccion del usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023.

Tabla N. 04

Capacidad de respuesta*Satisfaccion al usuario

Satisfaccién al usuario

Total
Medio
Recuento 18 18
Deficiente
% del total 12.00% 12.00%
Capacidad de Recuento 131 131
Bueno
respuesta % del total 87.30% 87.30%
Recuento 1 1
Excelente
% del total 0.70% 0.70%
Recuento 150 150
Total
% del total 100.00% 100.00%

Nota: Cuestionarios referente a las variables.

En la tabla N. 06 se aprecia, con respecto a la dimension Capacidad de respuesta

que 18 personas (12%) se encuentran en un nivel deficiente con respecto a un nivel

medio de satisfaccion del usuario. El 87.3% responde que la dimension Capacidad

de respuesta se encuentra en un nivel bueno y que la satisfaccién al usuario en un

nivel medio respectivamente.
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Objetivo especifico 3

Establecer la relacion que existe entre la empatia y el nivel de satisfaccion del usuario

en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023.

Tabla N. 05

Empatia*Satisfaccion al usuario

Satisfaccion al usuario

Total
Medio
Recuento 148 148
Bueno
) % del total 98.70% 98.70%
Empatia
Recuento 2 2
Excelente
% del total 1.30% 1.30%
Recuento 150 150
Total
% del total 100.00% 100.00%

Nota: Cuestionarios referente a las variables.

En la tabla N. 07 se aprecia, con respecto a la dimension Empatia que 148 personas

(98.7%) se encuentran en un nivel bueno con respecto a un nivel medio de

satisfaccion del usuario. El 1.3% responde que la dimensién Empatia se encuentra

en un nivel excelente y que la satisfaccion al usuario en un nivel medio

respectivamente.
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Objetivo especifico 4

Establecer la relacion existe entre la Tangibilidad y el nivel de satisfaccion del

usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023.

Tabla N. 06

Tangibilidad*Satisfaccion al usuario

Satisfaccion al usuario

Total
Medio
Recuento 94 94
Deficiente
% del total 62.70% 62.70%
Recuento 54 54
Tangibilidad Bueno
% del total 36.00% 36.00%
Recuento 2 2
Excelente
% del total 1.30% 1.30%
Recuento 150 150
Total
% del total 100.00% 100.00%

Nota: Cuestionarios referente a las variables.

En la tabla N. 08 se visualiza, en referencia a la dimensién Tangibilidad donde 54
personas (62.7%) se encuentran en un nivel bueno con respecto a un nivel medio de
satisfaccion del usuario. El 62.7% responde que la dimension Tangibilidad se
encuentra en un nivel deficiente y que la satisfaccion al usuario en un nivel medio

respectivamente.
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Prueba de Normalidad:

Hi: Si el p valor es superior a 0.05, entonces la variable se ajusta a una distribucion

normal.

Ho: Si el p valor es inferior a 0.05, entonces la variable no se ajusta a una distribucién

normal.
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Calidad de atencion .089 150 .005 .983 150 .065
Satisfaccion al usuario 110 150 .000 .946 150 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Dado que la muestra tiene mas de 50 sujetos (150 trabajadores), aplica Prueba de
Kolmogorov-Smirnov, el resultado de esta prueba de normalidad se utiliza para
ambas variables. La sig. es menor que 0.05 (Sig. V1 = 0.005 Sig. V2 =0 .000)
mediante el cual representa que las fichas poseen una reparticidon dispersa, mediante

el cual se resuelve manejar el estadistico no paramétrico Spearman.
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CONTRASTACION HIPOTESIS

Hipotesis General: La calidad de atencidn se relaciona de manera significativa con

la satisfaccion del usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023.

Ho: No, se relaciona de manera significativa La calidad de atencién con la

satisfaccion del usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023.

Tabla N. 07

Correlacion Calidad de atencién y Satisfaccion al usuario

Calidad de Satisfaccion

atencion al usuario
Rho de Calidad de Coeficiente de 1.000 487
Spearman atencion correlacion
Sig. (bilateral) : .005
N 150 150
Satisfaccion al Coeficiente de 487 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) .005
N 150 150

Nota: Cuestionarios referente a las variables.

De acuerdo con la tabla N. 09 se visualiza que el coeficiente de correlacion es 0.487
(relacién positiva débil) y la significancia de 0.005; Siendo este valor < a 0.01 se

acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la nula.

26



Hipotesis especifica 1: La fiabilidad se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion del usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023

Ho1: No, se relaciona de manera significativa La fiabilidad con la satisfaccion del

usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023.

Tabla N. 08

Correlacion dimension Fiabilidad y Satisfaccion al usuario
Satisfaccion

Fiabilidad al usuario

Rho de Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1.000 216"
Spearman Sig. (bilateral) : .008
N 150 150
Satisfaccion al  Coeficiente de correlacion 216”7 1.000

usuario Sig. (bilateral) .008
N 150 150

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Cuestionarios referente a las variables.

De acuerdo con la tabla N. 10 se visualiza que el coeficiente de correlacion es 0.216
(relacién positiva muy débil) y la significancia de 0.008; Siendo este valor <a 0.01 se

acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la nula.
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Hipotesis especifica 2: La capacidad de respuesta se relaciona de manera
significativa con la satisfacciéon del usuario en un Puesto de Control Migratorio,
Tumbes 2023.

Ho 2: No, se relaciona de manera significativa La capacidad de respuesta con la

satisfaccion del usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023.

Tabla N. 09

Correlacion Capacidad de respuesta y Satisfaccion al usuario
Capacidad Satisfaccion

de respuesta al usuario

Rho de Capacidad de Coeficiente de correlacion 1.000 317
Spearman respuesta Sig. (bilateral) : .002
N 150 150
Satisfaccion al Coeficiente de correlacion 317 1.000

usuario Sig. (bilateral) . 002
N 150 150

Nota: Cuestionarios referente a las variables.
De acuerdo con la tabla N. 11 se visualiza que el coeficiente de correlacion es .317

(relacidn débil) y la significancia de 0.002; Siendo este valor < a 0.01 se acepta la

hipotesis de investigacion y se rechaza la nula.
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Hipotesis especifica 3: La empatia se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion del usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023.

Ho 3: No, se relaciona de manera significativa la empatia con la satisfaccion del

usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023.

Tabla N. 10
Correlacion dimension Empatia y Satisfaccion al usuario
Satisfaccion al
Empatia usuario
Rho de Empatia Coeficiente de 1.000 312
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ) . 002
N 150 150
Satisfaccion al Coeficiente de 312 1.000
usuario correlaciéon
Sig. (bilateral) . 002
N 150 150

Nota: Cuestionarios referente a las variables.
De acuerdo con la tabla N. 12 se visualiza que el coeficiente de correlacion es .312

(relacién débil) y la significancia de 0.002; Siendo este valor < a 0.01 se acepta la

hipotesis de investigacion y se rechaza la nula.
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Hipotesis especifica 4: La Tangibilidad se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion del usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023.

Ho 4: No, se relaciona de manera significativa la Tangibilidad con la satisfaccion del

usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023.

Tabla N. 11

Correlacion dimensién Tangibilidad y Satisfaccion al usuario
Satisfaccion

Tangibilidad al usuario

Rho de Tangibilidad Coeficiente de 1.000 418
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : .000
N 150 150
Satisfaccion al Coeficiente de 418 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) .002
N 150 150

Nota: Cuestionarios referente a las variables.

De acuerdo con la tabla N. 13 se visualiza que el coeficiente de correlacién es .418
(relacién positiva débil) y la significancia de 0.000; Siendo este valor < a 0.01 se

acepta la hipotesis de investigacién y se rechaza la nula.
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V.  DISCUSION

La organizacion Internacional para las Migraciones, (OIM, 2012), manifiesta

que es preciso suscitar una migracion ordenada y humana que se respete los
derechos y deberes de los migrantes, pretendiendo para ello que el servicio de
control migratorio sea optimo, permitiendo que el pais que albergue a los turistas

genere un intercambio econdmico y socio cultural.

El control Migratorio es fundamental porque nos garantiza la movilidad humana a
través de las fronteras respetando las obligaciones del Estado con la finalidad de
conducir a través de una legislacidn migratoria estable que favorezca a los

nacionales y extranjeros prevaleciendo una convivencia pacifica.

La adquisicion en una entidad publica tanto de bienes y servicios representan la
importancia de ella, porque mediante la contratacion de personal calificado y bienes
en buen estado van a garantizar el buen funcionamiento de la institucion; asimismo
la socializacién con los ciudadanos respecto al conocimientos del tramite y requisitos
que deben presentar al momento de realizar su control mejoraria en la perspectiva
que tiene el usuario hacia la institucién.

Hoy en dia el servicio del control migratorio se ha logrado posicionar en una linea de
seguridad y restricciones a la movilizacion, decretado en un derecho internacional,
asimismo también se debera respetar y orientar a los turistas sobre la movilidad
migratoria, para seguir generando divisas y una mejor imagen en analogia a la

calidad del servicio y satisfaccion al usuario.

El control Migratorio es fundamental porque nos garantiza la movilidad humana a
través de las fronteras respetando las obligaciones del Estado con la finalidad de
conducir un manejo migratorio estable en apoyo a los nacionales y extranjeros

prevaleciendo una convivencia pacifica.

Considerando los resultados que se obtuvieron, Iniciando con el planteamiento del
Objetivo general “Establecer la relacion que existe entre la calidad de atencion y nivel
de satisfaccion del usuario en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023”, en la
tabla N. 02 se aprecia que el 100% de los usuarios manifiestan que el nivel de calidad
de atencion es bueno con respecto a un nivel medio de satisfaccion del usuario
respectivamente, con un coeficiente de correlacion es 0.487 (relacion positiva débil)
y la significancia de 0.005; Siendo este valor < a 0.01. ante ello se logra identificar

que los usuarios que recibieron el servicio al momento de realizar su control
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migratorio evaluan que la calidad del servicio es buena sin embargo la satisfaccion
al momento de percibir dicho servicio es regular. Siendo esta evaluada utilizando el
estadistico no paramétrico Spearman, mediante el cual se admite la hipotesis de la
indagacién y se rechaza la nula. Estos resultados tienen relacion Segun (Beltran,
Gbémez, Molina & Romero, 2021), “Propuesta para la mejora del proceso de control
migratorio del area de inmigracién en el aeropuerto internacional el Dorado “, donde
se procura analizar el proceso que realiza migraciones en el departamento de
inmigracion del aeropuerto el Dorado. Cuyo objetivo es realizar control migratorio,
extranjeria del estado colombiano y ejercer autoridad de vigilancia, desde estas
premisas la institucion presenta dificultad en seguridad sanitaria y eficacia, a
consecuencia del incremento del flujo turistico que se registra todos los afios. Donde
concluye: Que, el régimen de mejoramiento en la oficina de migracién de Colombia
que se plantea, se evidencio que recortaria los tiempos de atencion de los usuarios
a un 40% de lo que se mantiene hoy en dia, generando una notable disminucién en
las largas colas que generan aglomeracion en el aeropuerto del Dorado, que
marcaria una gran diferencia del servicio anterior con el propuesto con respeto a la
calidad del servicio y satisfaccion del usuario donde se evidencio que se calificaria
como un servicio optimo. Ademas, la sistematizacién de estos procesos migratorios
es muy dinamico y progresivamente se puede ir mejorando a las necesidades que

se presenten.

En la teoria de las percepciones de la calidad y los juicios de satisfaccion, se
establece una relacion de la gestion de la calidad y satisfaccion del usuario, mediante
el cual son vistos como piezas fundamentales al momento de exponer las
caracteristicas de conductas que espera el usuario. (Hubert & Bitner, 1994, as cited
in Rangaswamy, Smith & Shankar, 2003; Zeithaml et al., 1993). La teoria
cognoscitiva de la Confirmacion de Expectativas de Richard L. Oliver reafirma lo
propuesto por Philip Kotler y AK Rai y asevera que la satisfaccion del usuario tiene
relacion con la manera de pensar de los usuarios generando una expectativa

referente al servicio que desean recepcionar.

Que, correspondiente al Objetivo especifico 1 en donde se busca “Establecer la
relacion que existe entre la fiabilidad y el nivel de satisfaccion del usuario en un
Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023”, se aprecia en la tabla N. 03, con
respecto a la dimension Fiabilidad que 4 personas (2.7%) se encuentra en un nivel

deficiente. El 97.3% responde que la dimension Fiabilidad se encuentra en un nivel
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bueno y que la satisfaccién al usuario en un nivel medio respectivamente. El
coeficiente de correlacion es 0.487 (relacion positiva débil) y la significancia de 0.005;
Siendo este valor < a 0.01 donde se acepta la hipdtesis de la investigacion. Estos
resultados recogen considerable analogia y coincidencia con la investigacion de
Chicana (2017), en donde su investigacion determino que existe una relacion positiva
y significativa de la dimensién de Fiabilidad con respecto a la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario donde pretende solicitar que se aumenten las expectativas
de los usuarios al momento de tomar el servicio del control migratorio con relacion a
la calidad del servicio. Internamente las empresas u instituciones son de vital
importancia medir la fiabilidad con respecto a los servicios que brindan al cliente, con
la unica finalidad de estudiar el valor de percepcion que percibe el cliente con
respecto al servicio recibido. Se debe tener en cuenta la opinién y diferencias que se
pueda encontrar entre los dos conceptos que se abordan con mucha frecuencia:
calidad de servicio y satisfaccion del cliente. concerniente a la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, el presente tema ha recibido
considerablemente numerosas atenciones académicas durante los ultimos afios;
ambos temas han asumido un resultado positivo de manera directa en las propuestas
de mantener la fidelidad de los clientes, teniendo en cuenta que la satisfaccion ha
sido evaluada como un antecedente de mucho peso para mantener la fidelidad de
los usuarios. (Hennayake, Y, 2017). (Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985). En su
teoria del Modelo Servqual, establece las 10 dimensiones para evaluar la calidad del
servicio, la cual instituye la Fiabilidad como una de las principales dimensiones.
(Chikwawawa, 2019) en su articulo cientifico titulado “Service Quality and 65
Customer Satisfaction in the Public Sector: The Case of the National Social Security
Authority in Zimbabwe”, establece que preexiste una correlacion positiva entre la

fiabilidad y la satisfaccion del usuario.

Que, con relacién al propédsito determinado N. 2, donde se busca “Establecer el
vinculo que se encuentra entre la capacidad de respuesta y el grado de
complacencia del consumidor en un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023”, se
visualiza en la tabla N. 03 concerniente a la faceta Competencia de refutacion que
18 personas (12%) se encuentran en un grado deficiente con respecto a un nivel
medio de satisfaccion del usuario. El 87.3% responde que la dimensién Competencia
de refutacion se halla en un grado bueno y que la satisfaccién al usuario en un nivel

medio respectivamente. observandose que el indice de conexién es .317 (relacién
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debil) y la trascendencia de 0.002; Habiendo esta valorizacion < a 0.01 aceptandose
la presuposicion de indagacion. Indicando que, si se halla un vinculo representativo
entre la capacidad de respuesta y la complacencia al consumidor en un puesto de
Control Migratorio, Tumbes 2023.

Este resultado tiene mucha coincidencia y analogia a la investigacion (Romero, E.
2023) concluye que se demuestra si hay un vinculo verdadero y demostrativo de la
excelencia de asistencia con la complacencia del consumidor (p=.000; rho=.840)
confirmando su hipétesis de investigacion. Asimismo, con relacion a la perspectiva
de competencia de reputacion manifiesta que si, se enlaza directa y
significativamente con la complacencia del consumidor obteniendo los detalles por
medio de la prueba de rho de Spearman (p = .000; rho = .655). La Teoria de Calidad
y Servicio de Karl Albrecht y Jan Carlzon , se centraliza en comerciar al usuario lo
gue verdaderamente le interesa adquirir, iniciando en el mismo contexto de Albretch
crea 7 puntos entre ellos establece “Capacidad de respuesta” como una dimensién
para evaluar la excelencia de la asistencia y que repercute de forma precisa en la
complacencia del consumidor, la teoria se sintetiza en el “triangulo del servicio” que
establece un sistema apropiado, una estrategia para mejorar el servicio que esta
inclinada a deleitar las exigencias de los consumidores y un personal con
predisposicién. (Albrecht, 1983).

Que, con relacion al propésito universal N. 03, en el cual se busca Establecer el
vinculo que se halla entre la empatia y el grado de complacencia del consumidor en
un Puesto de Control Migratorio, Tumbes 2023. se aprecia, en la tabla N. 04, con
respecto a la dimension Empatia que 148 personas (98.7%) se encuentran en un
nivel bueno con respecto a un nivel medio de complacencia del usuario. El 1.3%
responde que la dimensién Simpatia se situa en un grado excelente y que la
complacencia al consumidor en un nivel medio respectivamente. Teniendo un
formula de paralelismo es .312 (relacion débil) y la trascendencia de 0.002; Viniendo
a ser este valor < a 0.01 dando por aceptada la presuposicién de averiguacién en
donde la simpatia si se vincula de forma significativa con la complacencia del

consumidor.

Estos resultados coinciden con (Murcia, M, 2018), Tuvo unos resultados como:
establecer la calidad en los servicios proporcionados por la Jefatura Zonal — Iquitos

del afio 2017, donde se alcanza un promedio de 5.74 con una proporcion de 86.10%
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resultando como un servicio mejorado; y el componente empatia el indicador de
percepciones y expectativas es de 5.865 con el 87.97%, calificado como optimo, en
el item de empatia el nivel de percepciones y expectativa es de 5.865 con un
porcentaje de 87.97, teniendo una calificacidén de bueno, utilizando como instrumento
el cuestionario SERVQUA. (Gobena. E, 2019) en su articulo cientifico llamado “The
Impact of Service Quality on Customer Satisfaction: A Case Study on Nekemte
Municipality, Oromia Region, Ethiopia”, establece que se halla una interrelacion
verdadera) entre la empatia y la complacencia del consumidor. A partir de un aspecto
pragmatica, Druker (1990, p. 41) establece a la empatia como una las dimensiones
donde se evalua la excelencia de la asistencia de acuerdo con la complacencia
obtenida a través comparacion de las expectativas, que en la actualidad muchas
constituciones del ambito empresarial como gubernativo aplican para evaluar la
empatia como excelencia de la asistencia en relacién a la complacencia del

consumidor.

Que, con respecto al objetivo especifico N. 04, en donde se busca “Establecer la
relacion existe entre la Tangibilidad y el nivel de satisfaccion del usuario en un Puesto
de Control Migratorio, Tumbes 2023”, se aprecia en la tabla N. 05, con respecto a la
dimension Tangibilidad que 54 personas (62.7%) se localizan en un nivel bueno con
respecto a un nivel medio de satisfaccion del usuario. El 62.7% responde que la
dimension Tangibilidad se encuentra a un nivel deficiente y que la complacencia al
usuario en un nivel medio respectivamente. Teniendo el coeficiente de correlacion es
418 (relacion positiva débil) y la significancia de 0.000; Siendo este valor < a 0.01
se acepta la hipétesis de investigacion donde Si existe una relacion significativa entre
la tangibilidad y la complacencia del usuario. En donde los turistas evaluan la
infraestructura, mobiliario y equipamiento del recinto de Migraciones en el Puesto de
Control Fronterizo CEBAF, Tumbes y repercute en la satisfaccion del usuario.

Los presentes resultados tienen relacién y coincidencia con (lglesias, 2017), en
donde su investigacion alcanzd un 23% de sus encuestados manifiesta que, si es
bueno, mientras que el 57% nivel regular y el 20% manifiesta que es deficiente,
teniendo como una muestra de 100 usuarios, respecto a la percepcion que tienen de
la infraestructura, equipamiento y mobiliario. Asimismo, (Gobena. E, 2019) a través
de su articulo cientifico denominado “The Impact of Service Quality on Customer
Satisfaction: A Case Study on Nekemte Municipality, Oromia Region, Ethiopia”,

establece que existe una correlacion positiva sobre los elementos tangibles y la
35



complacencia del usuario. Ademas, segun la teoria de (Parasuraman, 1985)
manifiesta que la calidad y las instalaciones del servicio pueden entenderse como

elementos clave, diferenciadores y repercuten mucho en la satisfaccién al usuario.

Es de vital importancia darle prioridad al servicio de control migratorio perteneciente
a la calidad de la atencién y satisfaccion al usuario sino que también se debe tener
en cuenta para una mejor implementacién de estrategias al impulso de un desarrollo
econdmico y social en la franjas de fronteras en donde se deberia efectuar politicas
integrales migratorias, de esta manera estaria creciendo el desarrollo econdmico
local, nacional y extranjero, haciendo énfasis en el proceso en donde todos los

actores locales intervienen y comparten un territorio.

La inferencia de las instituciones publicas permite generar la calidad de lo que
requiere el usuario y plantea las bases de una reforma, considerando los aspectos
administrativos que permitan organizar e innovar para una modernizacion del estado
en una nueva gestion publica, eliminando los tramites convencionales dando un
espacio a la modernizacion y minimizacion de tiempos al momento de realizar el
control migratorio, facilitando la experiencia y expectativa de los turistas.

Es muy importante darle prioridad al servicio de control migratorio en referencia a
calidad de la atencién y satisfaccidén al usuario sino que también se debe tener en
cuenta para una mejor implementacion de estrategias al impulso de un desarrollo
econdmico y social en la franjas de fronteras en donde se deberia efectuar politicas
integrales migratorias, de esta manera estaria creciendo el desarrollo econémico
local, nacional y extranjero, haciendo énfasis en el proceso en donde todos los

actores locales intervienen y comparten un territorio.

La inferencia de las instituciones publicas permite generar la calidad de lo que
requiere el usuario y plantea las bases de una reforma, considerando los aspectos
administrativos que permitan organizar e innovar para una modernizacion del estado
en una nueva gestion publica, eliminando los tramites convencionales dando un
espacio a la modernizacién y minimizacion de tiempos al momento de realizar el

control migratorio, facilitando la experiencia y expectativa de los turistas.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Las variables en estudio tienen un coeficiente de correlacién de 0,487 (relacion
positiva débil) y un nivel de significancia de 0,005 (este valor 0,01),
respectivamente. Ademas, el 100% de los usuarios esta de acuerdo en que el
nivel de calidad de la atencidn es bueno en comparacion con un nivel estandar
de satisfaccion del usuario.

En concreto, en relacidén con la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion del
usuario. Estos muestran que el coeficiente de correlacion es 0,216 (una relacion
positiva muy débil) y la significacion es 0,008; dado que este valor es inferior a
0,01, 4 personas (20,7 por ciento) también se encuentran por debajo del estandar
requerido. La satisfaccion de los usuarios se califica en un nivel medio, y el 97,3%
de los encuestados indica que la dimension confiabilidad se encuentra en un nivel
bueno.

La dimension Capacidad de respuesta y la variable Satisfaccion del usuario
muestran un coeficiente de correlaciéon de .317 (relacidén débil) y una significancia
de 0.002; siendo este valor 0,01. Ademas, 18 personas (12 %) no alcanzan el
nivel medio de satisfaccion del usuario. El 87,3% de los encuestados dice que la
dimension capacidad de respuesta esta en un nivel bueno y que la satisfaccion

del usuario esta en un nivel medio, respectivamente.

La variable Satisfaccion del Usuario y la dimension Empatia muestran un
coeficiente de correlacidon de .312 (relacion débil) y significacion de 0.002; dado
que este valor es mayor a 0.01, se acepta la hipétesis de investigacién y se
rechaza la hipdtesis nula. Ademas, 148 personas, o el 98,7 por ciento, estan
satisfechas con su experiencia, que esta por encima del promedio. La satisfaccion
de los usuarios se situa en un nivel medio, segun el 13% de los encuestados,

mientras que la dimension Empatia se situa en un nivel excelente.

En relacién con la variable Satisfaccién del Usuario y la dimensién Tangibilidad,
muestran que el coeficiente de correlacién es .418 (relacién positiva débil) y la
significacion es 0.000; siendo que este valor 0.01. En cuanto al nivel medio de
satisfaccion de los usuarios, 54 personas (62,7%) se encuentran en un nivel
bueno. La satisfaccion de los usuarios se encuentra en un nivel medio, segun el
62,7% de los encuestados, y la dimensién Tangibilidad se encuentra en un nivel

deficiente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al jefe Zonal de Migraciones Tumbes y funcionario de la Unidad Zonal de la region

Tumbes, se les recomienda:

Que, se debe seguir implementando convenios internacionales con politicas
migratorias para desterrar sistemas tradicionales, en donde se minimiza el tiempo de

espera para el control migratorio.

Fortalecer los procesos migratorios con el fin de simplificar el tramite del control

migratorio.

Realizar capaciones al personal de migraciones con respecto a Habilidades blandas
y manejos de situaciones complicadas, para tener un mejor manejo al momento de

solucionar problemas u brindar informacion a turisticas especiales.

Que, se debe fomentar una cultura de informacién migratoria para turistas

extranjeros, sobre los requisitos, puestos de control y verificacion migratoria.

Que, se realice las coordinaciones pertinentes con las entidades correspondientes
para implementar las colas preferenciales y que ambos paises lo apliquen, asi se

obtendra un mejor manejo de casos especiales.
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Anexo N. 01
Matriz de Operacionalizacién de variables

Variables de Definicion Conceptual Definiciéon Operacional Dimension Indicadores Escala de
Estudio Medicion
La calidad del servicio es la | Nivel donde el servicio Confiabilidad.
preparacion entre la necesidad del | ofrecido al usuario L . —
. . . . Fiabilidad Orientacién.
usuario, a mas adecuado mejor | consigue aumentar las
calidad, y menos adecuada carencia | posibilidades de conseguir Accesibilidad.
. de calidad en este punto también se | los resultados esperados.
Calidad de involucra el ambiente que ofrecen | Se logra medir mediante Rapidez del servicio.
atencion : : : : : Capacidad de
entre la diferencia que existen entre | las dimensiones Tiempo de espera.
la probabilidad o deseo de los | plasmadas y aplicadas en respuesta
usuarios por una buena atencién y | el cuestionario. Disponibilidad.
la percepcién de aspirar un servicio :
) p' P , P Horario de atencidn. Ordinal
optimo. J. Garcia (2018). £ i
mpatia -
P Confianza
Privacidad.
Instalaciones apropiadas.
Apariencia del personal.
Tangibilidad _ .
Equipamiento.
Eficacia en el servicio.
Orientacion en el servicio.
Seguridad y dominio de los
Cientifico- requisitos para el tramite migratorio.

tecnoldgico.

Alternativas de solucion.




Satisfaccion al
usuario

Se referencia al cumplimiento de los
requerimientos de los usuarios. Es
decir, se logra cumplir con las
expectativas ante un servicio
brindado. (1SO 9001, 2015).

Es el nivel en donde la
entidad consigue alcanzar
con las perspectivas y
percepciones de los
usuarios, y que se puede
medir desde lo cientifico -
tecnolégico y el entorno y
humanistica; mediante un
cuestionario.

Limpieza y orden del recinto

migratorio.

lluminacion y ventilacién adecuada
del recinto migratorio.

Entorno Sefalizacion adecuada del recinto
migratorio.
Seguridad.
Trato recibido.
Trato amable y cortes
L Respeto a la privacidad vy
Humanistica

confidencialidad

Respeto y orden de atencion.

Ordinal




Anexo N. 02
Matriz de Consistencia
Calidad de atencion y satisfaccion al usuario en un puesto de control migratorio,

Tumbes 2023
Pregunta | Objetivos | Hipotesis | Variables | Dimension | Indicadores | Metodolog
de es ia
investigaci
on
Fiabilidad | Confiabilidad | Tipo de
Pregunta Objetivo | Hipétesis Orientacién Investigacid
General General General o n:
Accesibilidad
Capacidad | Servicio basica no
¢Cual es la | Establece | La calidad de rapido aplicada
., de . -
relacion r la Calidad | respuesta | Tiempo de
entre la | relacion atencién de espera
Calidad de | que existe | S€ atencién Disponibilida | ENfoaue:
i relaciona d e
Atencién y | entre  Ia Cuantitativ
la calidad de | de Responsabilid |
Satisfacci¢ | atenciony | manera ad
n del | nivel de | significati Empatia | Horario de
Usuario en | satisfacci | va con la atencion Disefio
un Puesto | On del | satisfacci Comprensién
no
de Control | usuario on del Cortesia .
experiment
; ; usuario -
Migratorio, | €N un Tangibilida | Instalaciones | g
Tumbes Puesto de | €n un d apropiadas
20237 Control Puesto de Apariencia
Migratori | Control del personal | 1¢cnica:
o, Tumbes | Migratori Comodidad
Encuesta.
2023. o, Tumbes —
Equipamiento
2023.
Satisfacci | Tecnolégic | Eficacia en el
6n al a- Servicio Instrument
usuario Cientifica | Orientacion o:
en el servicio




Preguntas

Especificas

¢éCual es la
relacién
entre la
Dimension
de
Fiabilidad y
la
Satisfaccio
n del
Usuario en
un Puesto
de Control
Migratorio,
Tumbes

20237,

éCual es la
relaciéon
entre la
Dimensién
de
Capacidad
de
Respuesta
y la
Satisfaccio
n del
Usuario en

un Puesto

Objetivos
Especifico

S

Establece
r la
relacion
que existe
entre la
fiabilidad
y el nivel
de
satisfacci
on del
usuario
en un
Puesto de
Control
Migratori
o, Tumbes

2023.

Establece
r la
relaciéon

que existe
entre la
capacidad

de

Hipotesis
Especifica

S

La
fiabilidad
se
relaciona
de
manera
significati
va con la
satisfacci
on del
usuario
en un
Puesto de
Control
Migratori
o, Tumbes

2023,

La
capacidad
de
respuesta
se

relaciona

Seguridad y
Dominio del
proceso

Entorno

Limpieza 'y
Orden

lluminaciény
Ventilacion

Sefializacién

Humanisti

Cca

Trato recibido

Trato amable
y cortes

Respeto por
la privacidad
y
confidencialid
ad

Respetoy
orden de
atencion

Cuestionari

o.




de Control

Migratorio,
Tumbes
20237,
¢éCual es la
relacién
entre la
Empatia vy
la

Satisfaccio
n del
Usuario en
un Puesto
de Control
Migratorio,
Tumbes

20237

éCual es la
relacion

entre la
Tangibilida
d vy la
Satisfaccio
n del
Usuario en
un Puesto
de Control

Migratorio,

respuesta
y el nivel
de
satisfacci
6n del
usuario
en un
Puesto de
Control
Migratori
o, Tumbes

2023.

Establece
r la
relacion
que existe
entre la
empatia y
el nivel de
satisfacci
on del
usuario
en un
Puesto de
Control
Migratori
o, Tumbes

2023.

Establece
r la

relacion

de
manera
significati
va con la
satisfacci
on del
usuario
en un
Puesto de
Control
Migratori
o, Tumbes

2023.

La
empatia
se
relaciona
de
manera
significati
va con la
satisfacci
on del
usuario
en un
Puesto de
Control
Migratori
o, Tumbes

2023,




Tumbes

20237

existe

entre la
Tangibilid
ad y el
nivel de
satisfacci
on del
usuario

en un
Puesto de
Control

Migratori
o, Tumbes

2023.

La
Tangibilid
ad se
relaciona
de
manera
significati
va con la
satisfacci
on del
usuario
en un
Puesto de
Control
Migratori
o, Tumbes

2023.




Anexo N. 03

Alfa de Cronbach de las variables

V1= Calidad de atencion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.78 22

V2= Satisfaccion al usuario

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
.071 14




Anexo N. 04

Solicitud de autorizacion

“Afla dc la unidad, lo poz y el desarrolla” C A R G 0

Tumbes, 18 de mayo del 2023

Solicitud de Autorizacldn

SUDE RN DT :t'_‘l:. r:rorc IOMAL
Sefior: I
ECON. EMERSON HERNAN RIOS LOPEZ 18 MAYD 203
Jefe Zonal de Tumbes
Superintendencia Nacional de Migraciones N'Rog. oo Folio @ T )
AV. Tumbes Norte N® 1751- Tumbes aora | EIZh fier ."'F:---.

Presente. -

Asunto; SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE METODO DE INVESTIGACION
(CUESTIONARIO).

De mi mayor consideracion:

Yo, Maikol Antenio Olaya Granda, identificado con DNI N.45497789, domiciliado en Jr.
Principal N. 224 — Interior 02 — Caserio Oidor, Distrito de San Jacinto, Provincia y
Departamento de Tumbes, me dirijo a usted para expresarle y solicitarle lo siguiente;

Que, dentro de mi proyecto de Tesis de Posgrado para obtener el grado académico de
Maestro en Gestion Publica por 12 Universidad Cesar Vallejo Sede Piura — Perl. He
considerado realizar el tema de investigacion "Calidad de atencidn y satisfaccion al
usuario en un puest‘ de contral migratorio Tumbes 2023“, CEBAF-PERU, entidad que
usted dignamente dirige. Razén por la cual, solicito su AUTORIZACION para aplicar el
método de investigativo (CUESTIONARIO) a los usuarios que realizan el control
migratorio en las instalaciones del CEBAF PERU.

Por la atencidon que sirva darle 2l presente, anticlpo mi sincero agradecimiento. -

P

Maikol AntoNivlo Olaya Granda i

‘Atentamente,

45497789

}  orcid.org/ 00¢9-0003-8319-1542
Estudlante de Maestria en Gestldn Publica = UCV - PIURA



Estimado usuario:

Anexo N. 05
Cuestionario )
CALIDAD DE ATENCION

El presente cuestionario pretende recoger informaciéon de la investigacion sobre la
variable calidad de atencion, por ello, conocera como percibe Ud. La calidad de atencion
en el Control Migratorio — CEBAF-PERU Tumbes, 2023.

Nota: Este cuestionario es anénimo.

Se presenta a continuacion una serie de preguntas en una tabla donde decidira si se
siente identificado con algunos de sus items.

Agradecemos mucho su colaboracion y responder con la mayor sinceridad posible,
marcando con una X en los casilleros segun corresponda.

La escala de respuestas es la siguiente:

1. En desacuerdo
3. De acuerdo

2. Poco de acuerdo
4. Totalmente de acuerdo

Dimensiones

Escala

N. Indicador

Dimension: Fiabilidad

2

3

1 Confiabilidad

¢El personal del control de migraciones cumple con la reserva
de la informacién proporcionada?

¢Los trabajadores estan bien uniformados e identificados
adecuadamente?

3 Orientaciéon

éLe explicaron sobre los requisitos que debe presentar para
realizar el control migratorio?

¢El personal de migraciones cuenta con el conocimiento
adecuado al realizar su trabajo?

5 | Accesibilidad

éLos trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atencién
de los usuarios?

6 éLa atencidn recibida fue ordenada de acuerdo a su turno de
llegada?
Indicador Dimension: Capacidad de respuesta
1 ¢éLos trabajadores tienen la capacidad profesional de responder
L a sus necesidades?
Servicio rapido
2 ¢éLos trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio

que le brindan?

3 | Tiempo de espera

éSe realizo el servicio solicitado en un plazo de tiempo
adecuado?




éLos inspectores de migraciones brindan disposiciones para
resolver los problemas que tiene con el servicio?

¢El personal de Migraciones le informa adecuadamente sobre

Disponibilidad . . .
los requisitos y documentaciéon para realizar el control
migratorio?
éLos inspectores muestran que estan preparados para

Responsabilidad

solucionar situaciones de conflictos que puedan surgir con los
usuarios (por ejemplo: si un usuario viene alterado o en forma
prepotente al solicitar el servicio)?

¢Ha tenido la oportunidad de ver que el personal de
migraciones cuenta con recursos materiales suficientes para
llevar a cabo su trabajo?

Indicador Dimension: Empatia
Horario de éLos horarios de atencidn para realizar el control migratorio en
atencion el CEBAF Peru, son adecuados?

Comprension

¢El personal que lo atendio se expresa con un lenguaje
comprensible que usted puede entender?

¢Los trabajadores demuestran sus habilidades con el trato
hacia el usuario y el saber escuchar sus necesidades?

¢El personal de Migraciones lo atendieron con cortesia,
amabilidad y respeto?

Cortesia
¢El personal que lo atencion se muestra dispuesto ayudarle
con la gestion que esta realizando?
Indicador Dimension: Tangibilidad

Instalaciones
apropiadas

¢éLa distribucion de las instalaciones para el control migratorio
favorecen a la fluidez de atencién a los usuarios?

Apariencia del
personal

¢El personal de Migraciones presenta una apariencia personal
adecuada?

Comodidad

éEncuentra comodidad en las instalaciones con el mobiliario y
los espacios?

Equipamiento

¢éCree usted, que el personal de Migraciones tiene los recursos
tecnolégicos adecuados para realizar las funciones de control
migratorio?




Anexo N. 06
CUESTIONARIO
SATISFACCION AL USUARIO

Estimado usuario:

El presente cuestionario pretende recoger informacion de la investigacion sobre la
variable Satisfaccion al usuario, por ello, conocer como percibe Ud. La Satisfaccion al
usuario en la atencion recibida en un Puesto de Control Migratorio — CEBAF-PERU
Tumbes, 2023.

Nota: Este cuestionario es anénimo.

Se presenta a continuacion una serie de preguntas en una tabla donde decidira si se
siente identificado con algunos de sus items.

Agradecemos mucho su colaboracion y responder con la mayor sinceridad posible,
marcando con una X en los casilleros segun corresponda.

La escala de respuestas es la siguiente:

1. En desacuerdo 2. Poco de acuerdo
3. De acuerdo 4. Totalmente de acuerdo
Dimensiones Escala
N. Indicador Dimension: Tecnoldgica — Cientifica 1/2|3
1 ¢Qué tan Satisfecho, te sientes por el servicio recibido por el Personal
o de Migraciones al momento de realizar su control Migratorio?
Eficacia en el
2 Servicio éConsideras que el servicio recibido al momento de realizar su control
migratorio fue eficiente?
3 Orientacion en el ¢Considera que la comunicacidn (idioma) de los trabajadores con los
servicio usuarios es adecuada y entendible?
4 éUsted, percibe que la orientacion brindada por el personal de
Migraciones al momento de realizar su control migratorio es eficaz?
5 Seguridad y éConsidera usted que el personal de Migraciones se encuentra
Dominio del capacitado para realizar su trabajo?
proceso
6 ¢La calidad de servicio fue mejor de lo esperado luego de la
implementacion del sistema de control?
Indicador Dimensién: Entorno
1 Limpieza y Orden éConsidera que el Recinto de Migraciones se encuentra limpio?
2 éConsidera que el Recinto de Migraciones se encuentra

o adecuadamente iluminada?
lluminaciény

3 Ventilacién éConsidera que el Recinto de Migraciones cuenta con un ambiente
ventilado?
4 Senalizacion ¢En relacion a la calidad de servicio, usted encuentra adecuada

distribucion de las sefalizaciones?

Indicador Dimension: Humanistica




Trato recibido

¢El servicio otorgado cumplié con las necesidades y expectativas
esperadas?

Trato amable y
cortes

ésiente satisfaccion por el trato amable y cortes que recibe?

Respeto por la
privacidad y
confidencialidad

éPercibe Ud. el respeto a la confidencialidad?

Respeto y orden de
atencién

épercibe usted respeto al orden de atencion a los usuarios?




Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la
investigacion denominada “Calidad de atencion y satisfaccién al usuario en un
puesto de control migratorio, Tumbes 2023.". La evaluacién del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de

Anexo N. 07
Validaciéon Experto |

Variable: Calidad de atencion

Evaluacion por juicio de expertos

éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer cientifico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.
1. Datos generales del juez
Jessica Katherine Cerezo Morales
Nombre del juez:
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()
Clinica ( ) Social (X)

Area de formacioén

académica: Educativa ( ) Organizacional ( )
- Unidad de delitos flagrantes
- Area de la salud (forense)
Areas de
experiencia
profesional:

Institucion donde

Unidad Judicial multicompetente del canton Duran, Ecuador

labora:
Tiempo de 2 a4 afios ( )
experiencia Mas de 5 afios ( X )
profesional en el
area:

2. Propdsito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala

Nombre de la

Cuestionario

Prueba:
Autor: Maikol Antonio Olaya Granda
Procedencia: |Propia
:,;Tirgfgf?:; 3 minutos
A“‘!bi“’_ fie Usuarios que realizan control migratorio en las instalaciones del
aplicacion:  |cEBAF - Peru.

Significacion:

El presente cuestionario de la variable “Calidad de atencién”
esta compuesto por 22 preguntas, la cual cuenta con las
dimensiones siguientes: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Empatia y Tangibilidad.




4, Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario de la Variable Calidad de
atencion, elaborado por fuente propia en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes
CLARIDAD 2 Baio Nivel modificaciones o una modificacion muy
El  [tem - Bajo Nive
grande en el uso de las palabras de
s€ acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, . .
esdecir, Se requiere una modificacion muy

su sintacticay
semantica son

3. Moderado nivel

especifica dealgunos de los términos
del item.

adecuadas. _ El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. Totalmente en | Elitem notiene relacién légica con la
desacuerdo (no cumple | dimension.
COHERENCIA con el criterio)
Elitemtiene |5 pesacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial
re'“égglfg'ca nivel deacuerdo) /lejana conla dimension.
dimensién o El item tiene una relacién moderada

indicador que
estamidiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

con ladimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con ladimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi
como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Calidad de Atencién.

¢ Primera dimension: Fiabilidad.

¢ Objetivos de la Dimensién:

Determinar la Fiabilidad en la calidad de
atencion en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023.

Observaciones /

Indicadores | item Claridad| Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
¢El personal del ﬁi.villto flF.c:’calmente iivﬁlto
control de migraciones
de Acuerdo
cumple con la reserva alto nivel)
o de la informacion

Confiabilidad. proporcionada?

;Los trabajadores {@. Alto K. 4. Alto

estan bien [nivel Totalmente ivel

uniformados e de Acuerdo

identificados alto nivel)

adecuadamente?

iLe explicaron sobre 4. Alto 1. . Alto

los requisitos aue debe nivel Totalmente |nivel
qt q I de Acuerdo

presentar para realizar alto nivel)

el control migratorio?

Orientacion. | ;E|  personal de M. Alto [ 4. Alto
migraciones cuenta [nivel Totalmente |nivel
con el conocimiento de Acuerdo
adecuado al realizar alto nivel)
su trabajo?
iLos trabajadores |@. Alto K. 4 Alto
demuestran actitud [nivel Totalmente nivel
positva hacia la de Acuerdo
atencién de los alto nivel)

Accesibilidad.| usuarios?
¢La atencién recibida W. Alto H. 4. Alto
fue ordenada de |nivel Totalmente [nivel
acuerdo a su turno de de Acuerdo
llegada? alto nivel)




e Segunda dimension: Capacidad de respuesta.

o Objetivos de la Dimensiéon: Determinar la capacidad de respuesta en la
calidad de atencion en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023.

Observaciones /

Indicadores item Claridad| Coherencia | Relevancia 3
Recomendaciones
iLos trabajadores 4. Alto 4. 4. Alto
tienen la capacidad nivel  [Totalmente [nivel
profesional de de Acuerdo
responder  a sus alto nivel)
necesidades?
Rapidez del ¢El personal  de 4. Alto H. 4. Alto
servicio. Migraciones le informa |nivel [Totalmente |nivel
adecuadamente sobre de Acuerdo
los requisitos y alto nivel)
documentacion para
realizar el control
migratorio?
iLos trabajadores son @. Alto H. 4. Alto
Tiempo de comunicativos y [hivel  [Totalmente |nivel
espera. asertivos en el servicio de Acuerdo
que le brindan? alto nivel)
;Se realizo el servicio (- Alto H#. 4. Alto
solicitado en un plazo de nivel Totalmente |nivel
tiempo adecuado? de Acuerdo
alto nivel)
Disponibilidad | ;Los inspectores de [4. Alto H. 4. Alto
migraciones brindan |nivel  [Totalmente |nivel
disposiciones para de Acuerdo
resolver los problemas alto nivel)
que tiene con el
servicio?
¢ Los inspectores 4. Alto #4. 4. Alto
muestran que estan |nivel [Totalmente [nivel
preparados para de Acuerdo
solucionar  situaciones alto nivel)
de conflictos que
puedan surgir con los
usuarios (por ejemplo: si
un usuario viene
Responsabilidad| alterado o en forma
prepotente al solicitar el
servicio)?
¢Ha tenido la 4. Alto H4. 4. Alto
oportunidad de ver que |nivel  [Totalmente [nivel
el personal de de Acuerdo
migraciones cuenta con alto nivel)

recursos materiales
suficientes para llevar a
cabo su trabajo?




o Tercera dimension: Empatia.

¢ Objetivos de la Dimensién: Determinar la empatia en la calidad de atencion
en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023.

Observaciones /

Indicadores | item Claridad| Coherencia | Relevancia | .
Recomendaciones
geob TS |9 ﬁiv/;:to 4Tbtalmente [RARES
, atencion para realizar el do-Aeuard
Horario de : : € Acuerdo
: control migratorio en el (alto nivel)

atencion. | CEBAF  Perd, son
adecuados?
, 4. Alto H4. 4. Alto nivel
¢El personal que lo fu " moaimente
atendié se expresa con e
un . lenguaje (alto nivel)

Confian comprensible que usted

Ll puede entender?

’ : 4. Alto |4. 4. Alto nivel
¢Los trabajadores |ive  [Totaimente
demuestran sus de Acuerdo
habilidades con el trato (alto nivel)
hacia el usuario y el
saber escuchar sus
necesidades?
. 4. Alto H4. 4. Alto nivel
¢El personal  de el  [Totaimente
Migraciones lo de Acuerdo

Prvacidad. atendieron con (alto nivel)
cortesia, amabilidad vy
respeto?
_ 4. Alto 4. 4. Alto nivel
¢El personal que lo fhivel [Totalmente
atencibn se muestra de Acuerdo
dispuesto ayudarle con (alto nivel)

la gestiéon que esta
realizando?




« Cuarta dimension: Tangibilidad.
e Objetivos de la Dimensidn: Determinar la tangibilidad en la calidad de
atencidén en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023,

Observaciones /
Indicadores tem Iﬁhﬂ‘u{tknnnndl lbhmunﬂ]. ek
M. An: M. Ao nivel
(La distribucion de
ke . o olaimente
Instalaciones para e control Acuerdo
alto nivel)
apropiadas. | . ratorio favorecen
a la fuidez de
atencion a  los
usuarios?
M Ao M H. Ao nivel
¢El personal de LLo" Iromiments
Apariencia del] Migraciones Acuerdo
personal. | Presenta una alto nivel)
adecuada?
LEncuentra ol T T
Comodidad | omedidad en  las Acuerdo
instalaciones con el alto nivel)
mobilaro y los
espacios?
K Ao M. M. Ao rivel
¢ﬁ>oecnun.qu0J:,*~‘ s
|Equipamiento. "":,,o. e aito nivel)
tecnoldgicos
adecuados para
realizar las funciones
de control
migratorio?
\ ‘\ l‘ \
.\'.: ‘!‘ ‘:

0 K Cereno Mor 22
ABOGADA
CATRE UL A5 TN



Anexo N. 08
Validacion Experto Il

Variable: Calidad de atencion
Evaluacién por juicio de expertos

RMM:UMMWMmedMUmah
mmwwmmyummummmm
M«mmm.rmma'.umlmwmwumtonm
memmeywmmmmomwa
éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer clentfico.
Aqmwvdbuw‘

. %&
| Nombre del juez: Grese (a ALi2 be 7h %,[ém/c Lurale
Grado profesional: | Maestria () Doctor () ]
Clinica (wﬁ) Soclal { )
Area de formacion
académica: Educativa ( ) ‘Organizacional ()
Areas de
experiencia
profesional:
Institucién donde
labora:
Tiempo de 2adafios ()
experiencia Més de 5 afios ()
profesional en el
area:
2.

Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3.  Datos dela escala

Prueba: |

Autor: ikol Antonio Olaya Granda

Procedencia: Propia

Tiempo de
aplicacién: 3 minutos

Ambito de | ;5yarios que realizan control migratorio en las instalaciones del
aplicacién: | CEBAF - Peru.
Significacién: | El presente cuestionario de la variable “Calidad de atencion”
est4 compuesto por 22 preguntas, la cual cuenta con las
dimensiones siguientes: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Empatia y Tangibilidad.




el afo 2023. De acuerdo con lossiguientes
in corresponda.

indicadores cada uno de los llems
Categoria Calificacion Indicador e
1 NoWooﬂdM £l ltem no @8 Claro. ]
CLARIDAD El flem requiere bastantes
2. Bajo Nivel omamodmaom muy
&8 R grande en el uso de las palabras 0@
s acuerdo con Su ficado o por la
mm: omnadbﬂdooun. .Ul
. udo'dr Somumww\odmawﬂm
ou sintdcticay | Moderado nivel aspecifica deagunos de 1os 16minos
semantica son del ltem. =
adecuadas. El uomudafo.m.mWy
‘.N‘Oﬂl\l.l .lﬂm '
1. Totalmente en Ellwnmmnbdmmomh
desacuerdo (no cumple dimension.
con el criterio)
2. Desacuerdo (bajo Ellmmwmw
nivel deacuerdo) /lejanaconla Y
ammmmw

3.Acuerdo(mdorad°nml) wnudwqguoﬂénmm.

4. Totalmente de Acuerdo Ell
(altonivel)

1. No cumple con el citero | e veaafectada ta medicion de 12

RELEVANCIA dimension.

El item es

esencial Bmmmm.p«o
Imponante?os 2. Bajo Nivel otro ftempuede estar incluyendo lo que
decir debe ser mide éste.

incluido. | 3. Moderado nivel El flem es relativamente importante

4. Alto nivel Elnunesmmlevaruydobeser
de 1 a 4 su valoracion, asl/

Leer con detenimiento Jos ltems y calificar en una oséala
como solicitamos brinde sus observaciones quée considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Calidad

« Primera dimension: Flabilidad.

Objetivos de |a Dimension:
atencion en un pueslo de control migrator

Determinar

de Atencion.

la F jabllidad
jo, Tumbes 2023.

—

Indicadores

ltem

Claridad

Conflabllidad.

LEI personal del
control de migraciones
cumple con la reserva
de la informacion

proporclonada?

LLos trabajadores

estan bien
uniformados e
identificados

Coherencia

4 | 4

Relevancia

I

4

on la calidad de

ouﬂ\'.domﬂ

1

-
o

Orientacion.

adecuadamente?

Le explicaron sobre
los requisitos qué debe
presentar para realizar
el control migratorio?

LE! personal de
migraciones cuenta
con el conocimiento

adecuado al realizar
su trabajo?

Accesibilidad.

(Los trabajadores
demuestran actitud
positiva hacia la
atencion de los
usuarios?

(La atencion recibida
fue ordenada de
acuerdo a su turno de
llegada?




e Se
gunda dimensién: Capacidad de respuesta

* Objetivos de |a Dimensién: Determi

calidad de atencién en un puesto de eorr N oapacidad de respuesta en Ia

control migratorio, Tumbes 2023.

Indicadores
Item Claridad| Coherencia | Relevancia| OP¢TVaclones /
ecomendaciones
¢Los trabajadores
la  capacidad
respond a sus
necesidades? < e 3

Rapidezdel | (El  personal  de
servicio. Migraciones le informa
adecuadamente sobre

e ws| G | G |

realizar el control
migratorio?

(Los trabajadores son

Tl:‘mpodo comunicativos y 4
pera. asertivos en el serviclo

que le brindan? 3 3

¢ Se realizo el servicio
solicitado en un plazo de 4 4 4.

tiempo adecuado?

Disponibilidad | ¢LOS _inspectores de
i migraciones brindan

disposiciones para
resolver los problemas 3 4 P P

que tiene con el

servicio?

¢Los inspectlores
muestran que estan
preparados para

solucionar situaciones
de conflictos  que

puedan surgir con los 4 3 q-
usuarios (por ejemplo: si
un usuario viene
Responsabilidad| alterado o en forma
prepotente al solicitar el
servicio)?

¢Ha tenido la
oportunidad de ver que
el personal de

migraciones cuenta con

re'gursos materiales 3 3 3
suficientes para llevar a
cabo su trabajo?




« Tercera dimension: Empatia.

la Dimension: Determinar la empatia
de control migratorio, Tumbes 2023.

« Objetivos de en la calidad de atencién
en un puesto

—

Observaciones /

——————

Indicadores | ftem Claridad | Coherencla Relevancia

(Los  horarios de
ot atencion para realizar el
e| control migratorio en el [ <] 4 4
atencion. | CEBAF  Pery,  son
/

LE! personal que lo

atendié se expresa con
lenguaje 4 & 3

un
comprensible que usted
Confianza | ede entender?

iLos trabajadores

demuestran sus
habilidades con el trato
hacia el usuario Y el 3 3 _3

saber escuchar sus
necesidades?

LEl personal  de
Migraciones lo

= 2 atendieron col 4
Privacidad.| _ “ecia, amabilidad Yy 4 3
respeto?

(El personal que lo
atencion se muestra

dispuesto ayudarle con
la gestion que esta 3 4 3

realizando?




¢ Cuarta dimensién: Tangibilidad.
« Objetivos de la Dimension: Determinar la tangibilidad en la calidad de
atencion en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023.

Indicadores item M’ Coherencia| Relevancia RO 'clm’l ’

(La distribucion de

Instalaciones :::ra l;staladorm

apropladas. oo
migratorio favorecen | ¢} q )
a la fluidez de
atencion a  los
usuarios?
LEl personal de

Apariencia del| Migraciones )

p.nonll. pmsenm una g - )
apariencia personal [ j J
adecuada?
¢Encuentra
comodidad en las -

Comodidad | j,qalaciones con el C) 3 3
mobiliarioc y los
espacios?
(Cree usted, que el
personal de
Migraciones tiene los

|[Equipamiento.| recursos 4 3
tecnolégicos 4’
adecuados para
realizar las funciones
de control
migratorio?




Anexo N. 09
Validacion Experto il

Variable: Calidad de atencion

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la
investigacion denominada “Calidad de atenci6n y satisfaccion al usuario en un
puesto de control migratorio, Tumbes 2023.". La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer cientifico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: avier de Sesd Cordova Soavedm
Grado profesional: | Maestria (><) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién
académica: Educativa () Organizacional ()

G\ef\"& ?6&?(3.
Areas de

experiencia
profesional:

Institucion donde ' '

labora:
Tiempo de 2a4anos ( )
experiencia Mas de 5 afios ()
profesional en el
area:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala

Nombre de la |cyestionario
Prueba:

Autor:

aikol Antonio Olaya Granda

Procedencia: Propia

Tiempo de
aplicacion:

Ambito de Usuarios que realizan control migratorio en las instalaciones del
aplicacion:  |CERAF - Peny.
Significacién: | El presente cuestionario de la variable “Calidad de atencién®
esta compuesto por 22 preguntas, la cual cuenta con las
dimensiones siguientes: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Empatia y Tangibilidad.

3 minutos




4, Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de la Variable Calidad de
atencién, elaborado por fuente propia en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes
indicadores califique cada uno de los items un corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificaciones o unamodificacion muy
E m ' grande en el uso de las palabras de
- acuerdo con su significado o por la
fm‘r ordenacion de eslas.
esde'cir. Se requiere una modificacién muy
su sintacticay 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los 1érminos
semantica son del itern.
adecuadas. El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. Totalmente en | Elftem notiene relacion légica con la
desacuerdo (no cumple | dimensién.
COHERENCIA con el criterio)
Elitemtiene |5 pesacuerdo (bajo | Elitem tiene una relacién tangencial
relac;ﬁ)nn ::gm nivel deacuerdo) | /lejana conla dimensién.
dimension o El item tiene una relacién moderada
indicador que 3. Acuerdo (moderado nivel) | ¢on jadimensi6n que se esta midiendo.
estamidiendo. |4, Totalmente de Acuerdo | El item se encuentra esta relacionado
(altonivel) con ladimension que esta midiendo.
El it ed eliminado sin que
1. No cumple con el criterio | o 'vzr:a?;ta:as:mediddn dela =
RELEVANCM dimension.

El itemes - :
esencialo 2. Bajo Nivel El item tiene alguna rdevanaa' , pero
importante, es | otro itempuede estar incluyendo lo que

decir debe ser mide éste.
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, as/
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Calidad de Atencién.

e Primera dimension: Fiabilidad.

e Objetivos de la Dimension:

Determinar la Fiabilidad en la calidad de
atencién en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Confiabilidad.

¢El  personal del
control de migraciones
cumple con la reserva
de la informacion
proporcionada?

“

;Los trabajadores
estan bien
uniformados e
identificados
adecuadamente?

Orientacion.

¢Le explicaron sobre
los requisitos que debe
presentar para realizar
el control migratorio?

4

¢El  personal de
migraciones  cuenta
con el conocimiento
adecuado al realizar
su trabajo?

Y

Accesibilidad.

¢ Los trabajadores
demuestran actitud
positiva  hacia la
atencién de los
usuarios?

Y

¢La atencién recibida
fue ordenada de
acuerdo a su turno de
llegada?

Ll




¢ Segunda dimension: Capacidad de respuesta.

¢ Objetivos de la Dimension: Determinar la capacidad de respuesta en la
calidad de atencion en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Rapidez del
servicio.

¢Los trabajadores
tienen la capacidad
profesional de
responder a sus
necesidades?

¢El personal de
Migraciones le informa
adecuadamente sobre
los requisitos y
documentacion para
realizar el control
migratorio?

Y

Y

Tiempo de
espera.

¢Los trabajadores son
comunicativos y
asertivos en el servicio
que le brindan?

4

Disponibilidad

.Se realizo el servicio
solicitado en un plazo de
tiempo adecuado?

.Los inspectores de
migraciones brindan
disposiciones para
resolver los problemas
que tiene con el
servicio?

4

Responsabilidad

. Los inspectores
muestran que estan
preparados para
solucionar  situaciones
de conflictos que
puedan surgir con los
usuarios (por ejemplo: si
un usuario viene
alterado o en forma
prepotente al solicitar el
servicio)?

y

{

H

¢Ha tenido la
oportunidad de ver que
Cl personal de
migraciones cuenta con
recursos materiales
suficientes para llevar a
cabo su trabajo?

“




e Tercera dimension: Empatia.

* Objetivos de la Dimension: Determinar la empatia en la calidad de atencion
en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Horario de
atencion.

(Los  horarios  de
atencioén para realizar el
control migratorio en el
CEBAF  Peru, son
adecuados?

Confianza

(El personal que lo
atendio se expresa con
un lenguaje
comprensible que usted
puede entender?

Y

U

Y

¢Los trabajadores
demuestran sus
habilidades con el trato
hacia el usuario y el
saber escuchar sus
necesidades?

H

Y

Privacidad.

SEl personal de
Migraciones lo
atendieron con
cortesia, amabilidad vy
respeto?

Y

4

¢El personal que lo
atencion, se muestra
dispuesto ayudarle con
la gestion que esta
realizando?




Cuarta dimension: Tangibilidad.
Objetivos de la Dimension: Determinar la tangibilidad en la calidad de

atencién en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023.

a la fuidez de
atencién i los
usuarios?

Indicadores ftem Lml Coherencis ml Observaciones /
;La distribucion de
instalaciones
Instalaciones ‘p.:u el control
apropiadas. | .oratorio favorecen

(El personal de
Migraciones
presenta una
apariencia personal
adecuada?

¢Encuentra
comodidad en las
instalaciones con el
mobiliario y los
espacios?

¢Cree usted, que el

personal de
Migraciones tiene los

‘| recursos

tecnolégicos

adecuados para
realizar las funciones
de control

migratorio?




Anexo N. 10
Validacién Experto IV

Variable: Calidad de atencion

Evaluacién por julcio de expeartos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la
investigacidn denominada “Calidad de atencidn y satisfaccidn al usuario en un
puesto de control migratorio, Tumbes 2023.°. La evaluacidn del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido vy que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientermente; aportando al que hacer cientifico.
Agradecemos su valicsa colaboracian.

1. Datos generales del juez

JUAN JOSE SAAVEDRA OLIVOS
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria [ ) Doctor [ X)

Clinica [ ) Sacial i)
Area de formacion
académica: Educativa (X ) Organizacional ()

EDUCACION- GESTION PUBLICA

Areas de
experiencla
profesional:

Institucién donde | UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

labora:
Tiempo de 2adanos ( i
axperiencia Mas de 5 afios [ X)
profesional an al
drea:

2. Propdsito de la evaluacidn:
Walidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datosdelaescala

Nombredela |- .ctinnario
Prueba:

Autor: Maikol Antonio Olaya Granda

Procedencia: [Propia

Tiempo de

aplicacidn: 3 minutos

Ambito de Usuarios que realizan control migratorio en las instalaciones del
aplicacidn: CEBAF - Pend.

Significacién: | El presente cuestionaro de la variable “Calidad de atencidn”
ezta compuesto por 22 prequntas, la cual cuenta con las
dimensiones siguientes: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Empatla v Tangibilidad.




4. Presentacion de instrucciones para el luez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario de la Variable Calidad de atencidn,
elaborado por fuente propia en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientesindicadores
califiqgue cada uno de los ltems segun cormesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no as claro.
El item renguisre bastantas
EILA.R_II].IILD 2 Baio Nivel modificaciones o una modificacion muy
itarm . Bajo Mive
grande an &l uso de las palabras de
58 acuerdo con su significado o por la
':F"-_'-'F"-'E'"dﬂ ardenacion de eslas.
facilmenta,
esdacir, Se& reguiare una modificacion muy

s5U sintacticay
semantica son

3. Moderado nivel

aspacifica dealgunos de los Brminos
del item.

adecuadas. ) El iterm &5 claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. Totalmants an | Elitem no iene relacion bgica con la

desacuerdo (no cumple | dimensian.
COHERENCIA con el criterio)
El 't'F'_m Uene |2 Desacuerdo [bajo El item tene una relacion tangancial
relacion ll:g"'-'a nivel deacuerda) fMlejana conla dimension.
coin

dimensian o
indicador gque

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item ti=ne una relaciin moderada
con ladimensidn que se esid midiendo.

astamidiendo. | 4. Tolaimente de Acuerdo El item se encuentra estd relacionado
[altoniveal) con [adimansion que esta midiendo.
o El ilem puede ser eliminado sin que
1. No cumple con el criterio | <p veaafectada la medicion de la
RELEVAMNCIA dimension.

El item &s - " : : :
esancialo o item liene alguna relevancia, pero
imporants, es 2. Bajo Nivel ofro itempuede estar incluyendo lo que

decir debe ser mica ésle.
incluido. 3. Moderado nivel El item &s relativamenta imporfante.

4. Alto nivel

El item e= muy relevanle y debe sar
inchuida.

Leer con detenimiento los ltems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como salicitamos brindesus observaciones que considere pertinenie.

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto mivel




Dimensionas del instrumento: Calidad de Atencidn.

+ Primera dimensidén: Flabilidad.

* Objetivos de la Dimensidn:

Determinar la Fiabilidad en la calidad de
atencidn en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023

indicadores

item

IClaridad| Coherencia

Relevancia

Observaciones |
Recomendaciones

Conflabllidad.

A El perzonal delcontrol
de migracionescumple
con la reserva de la
informacidn
proporcicnada?

F r

JLos trabajadores
estan bien
uniformados 8
identificados
adecuadamente?

Orentacidn.

ALe explicaron sobre
los requisitos que debe
presentar para realizar
el control migratorio?

AEI personal de
migraciones  cuenta
con &l conocimiento
adecuado al realizar
sU trabajo’?

Accesibilidad.

Jlos trabajadores
demuestran actitud
positiva hacia  la
atencidn de los
usuarios?

Jla atencidn recibida
fue ordenada de
acuerdo a su turno de
llegada?




+ Segunda dimensién: Capacidad de respuesta.

« Objetives de la Dimensién: Determinar la capacidad de respuesta en la
calidad de atencién en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023,

Indicadores

item

Claridad

Coherancla

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Rapidez del
sarvicio.

iLlos frabajadores
fienen la capacidad
profesional da
rasponder a SUE
necesidadeas?

4

L

LEI parsonal da
Migraciones le informa
adecuadamente sobre
los requisitos ¥
documeniacian parg
realizar al control
migratona?

Tiempo de
espara.

ilos trabajadores son
comunicativos y
aserlivos en el servicio
gue ke brindan?

Disponibilidad

i5e rmealizo el servicio
solicitado en un plazo da
fiempo adecuado?

ilos  inspeciores de
migraciones brindan
disposiciones parg
rasohlwar los problemas
gqua liene con el
senicio?

Responsabilidad

ilos inspaciores
muestran que estan
preparados para
solucionar situacionesde
conflicios  gue puadan
surgir con los usuarios
{por  ejemplo; siown
usuario vieneallerado o
en forma prepotenta al

solicitar al
sanicio)?

iHa fenido la
oporfunidad de ver que
=] personal da
migraciones cuwanta con
recursos maleriales
suficientes para llevar a
cabo su trabajo?




+ Tercera dimensién: Empatia.

+« Objetivos de la Dimensidn: Determinar la empatia en la calidad de atencién
en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023,

Observacioneas |

indlcadores | item iClaridad| Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
Llos horarios  de [' B 4
i atencidn para realizar el
Horario de | ontrol migratorio en el
atencidn. | cERAF  Perd,  son
adecuados?
LEl personal gque o * B 4
atendid =e expresa con
un lenguaje
comprensible que usted
Confianza puede entender?
. n A 4
LLlos trabajadores
demuestran LIS
habilidades con el trato
hacia el usuario y el
saber escuchar sus
necesidades?
n A 4
LEI personal de
Migraciones I
Privacidad.| atendieran con
| cortesia, amabilidad vy
respeto?
n L4 4

LEl personal que lo
atencién e  muestra
dispuests ayudarle con
la gestidn que esti
realizando?




# Cuarta dimensidén: Tangibilidad.

¢ Objetivos de la Dimensidn:
atencidn en un puesto de control migratono, Tumbes 2023.

Determinar la tangibilidad en la calidad de

Obsarvacionas |

Indicadores. Hem Claridad| Coherencla| Relevancia
Recomendaciones
. e n n
ila distribucidn de
las instalaciones
Instalalt:lgnns para &l cantrol
apropladas. migratoric favorecen
a la fluidez de
atendcidn a los
usuarios?
LEl  perzonal de * [
Apariencia del Migraciones
p“munlll prEE-'E.‘I'ItE una
apariencia personal
adecuada?
LEncuentra ¥ 3
comaodidad en  las
Comodidad instalaciones con el
mizbiliario v los
espacios?
C H B
LCree usted, que el
personal de
Migraciones tiene kos
Equipamiento.| .- reos
tecnoldgicos
adecuados para
realizar las funciones
de control
migratonio?




Anexo N. 11
Validacién Experto V

Variable: Calidad de atencion

Evaluacién por julclo de axpertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la
investigacidn denominada “Calidad de atencidn y satisfaccidn al usuario en un
puesto de control migratono, Tumbes 2023.°. La evaluacién del instruments es de
gran relevancia para lograr gue sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
égte sean utilizados eficientemente; aportando al gque hacer cientifico.
Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez

MARUIA PEREL VENTO
Mombre del juez:

Grado profesional: Maestria [ ) Doctor [ X)
Climica () Social ()
Area de formacién
académica: Educativa (X ) Organizacional | )

EDUCACION- GESTION PUBLIC A

Arsas da
expariencia
profesional:

Institucién donde | [E FAP SAMUEL ORDONEZ VELAZQUEZ

labora:
Tiempo da 2adanos | i
aexpariencia Mas de 5 afos [ X)
profesional en el
droa:

2 Propdsito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.  Datos dela escala

Nombrede la ¢~ actinnario
Prueba:

Autor: Maikol Antonio Olaya Granda

Procedencia: |Propia

Tiempo de

aplicacién: |- Minutos

Ambito de Usuarios que realizan control migratono en las instalaciones del
ﬂp"l'..‘-ld'ﬁﬂ: CEBAF - Peni.

Significacién: | El presente cuestionano de la variable “Calidad de atencidon”
estd compuesto por 22 preguntas, la cual cuenta con las
dimensiones siguientes: Fiabilidad. Capacidad de Respuesta,
Empatla y Tangibilidad.




4. Presentacion de instrucciones para el luez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario de la Variable Calidad de atencidn,
elaborado por fuente propia en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientesindicadores
califiqgue cada uno de los ltems segun cormesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no as claro.
El item renguisre bastantas
EILA.R_II].IILD 2 Baio Nivel modificaciones o una modificacion muy
itarm . Bajo Mive
grande an &l uso de las palabras de
58 acuerdo con su significado o por la
':F"-_'-'F"-'E'"dﬂ ardenacion de eslas.
facilmenta,
esdacir, Se& reguiare una modificacion muy

s5U sintacticay
semantica son

3. Moderado nivel

aspacifica dealgunos de los Brminos
del item.

adecuadas. ) El iterm &5 claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. Totalmants an | Elitem no iene relacion bgica con la

desacuerdo (no cumple | dimensian.
COHERENCIA con el criterio)
El 't'F'_m Uene |2 Desacuerdo [bajo El item tene una relacion tangancial
relacion ll:g"'-'a nivel deacuerda) fMlejana conla dimension.
coin

dimensian o
indicador gque

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item ti=ne una relaciin moderada
con ladimensidn que se esid midiendo.

astamidiendo. | 4. Tolaimente de Acuerdo El item se encuentra estd relacionado
[altoniveal) con [adimansion que esta midiendo.
o El ilem puede ser eliminado sin que
1. No cumple con el criterio | <p veaafectada la medicion de la
RELEVAMNCIA dimension.

El item &s - " : : :
esancialo o item liene alguna relevancia, pero
imporants, es 2. Bajo Nivel ofro itempuede estar incluyendo lo que

decir debe ser mica ésle.
incluido. 3. Moderado nivel El item &s relativamenta imporfante.

4. Alto nivel

El item e= muy relevanle y debe sar
inchuida.

Leer con detenimiento los ltems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como salicitamos brindesus observaciones que considere pertinenie.

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto mivel




Dimensiones del Instrumento: Calidad de Atencidn.

* Primera dimensidén: Flabilidad.

* Objetivos de la Dimensién:

Determinar la Fiabilidad en la calidad de
atencidn en un puesto de contral migratorio, Tumbes 2023

indicadores

item

IClaridad| Coherencia

Relevancia

Observaciones |
Recomendaciones

Conflabllidad.

LEl personal delcontrol
de migracionescumple
con la reserva de la
informacion
proporcionada?

F r

Llos trabajadores
estan bien

uniformados e
identificados

adecuadamenta?

Orientacidn.

LLe explicaron sobre
los requisitos que debe
presentar para realizar
&l control migratorio?

LEI personal de
migraciones cuenta
con el conocimiento
adecuado al realizar
su trabajo?

Accesibilidad.

Llos trabajadores
demuestran actitud
positiva hacia  la
atencidn de los
usuarios?

Lla atencidn recibida
fue ordenada de
acuerdo a su turno de
llegada?




+ Segunda dimensidn: Capacidad de respuesta.

+ Objetives de la Dimension: Determinar la capacidad de respuesta en la
calidad de atencidn en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023.

indicadores

item

Claridad

Coherancia

Relevancia

Observaciones |
Recomendachones

Rapidez del
sarvicio.

iLos frabajadores
fienen la capacidad
profesional da
rasponder a 5US
necesidadas?

4

L

LEI parsonal da
Migraciones le informa
adecuadamente sobre
los requisitos ¥
documentacian para
realizar al conirol
migratoria?

Tiempo de
espara.

ilos trabajadores son
comunicalivos y
aserlivos en el samvicio
qgue ke brindan?

Disponibilidad

iSe realizo el sarvicio
solicitado en un plazo da
tiempo adecuado?

ilos  inspeciores  de
migracionas brindan
disposiciones parg
rasolwar los problemas
gua liens con el
sanicio?

Responsabilidad

iLos inspaciores
muesiran que estan
preparados para
solucionar situacionesde
conflicios  gue puedan
surgir com los usuarios
{por  ejEmple: sioun
usuaro vienealterado o
en forma prepotenta al
solicitar al

sEnicio)?

iHa tenido la
oporfunidad de wver que
=] personal da
migracionas cuanla con
recursos maleriales
suficientes para llevar a
cabo su trabajo?




# Tercera dimensién: Empatia.

« Objetivos de la Dimensidn: Determinar la empatia en la calidad de atencidn
en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023,

Obsarvacloneas |

indicadores | itermn iClaridad| Coherencla | Relevancia
Recomendaciones
LLos horarios  de [ 5 4
_ atencidn para realizar el
Horario de | control migratorio en e
atencidn. | cEBAF  Pery,  son
adecuados?
LEl personal que lo K B 4
atendid e expresa con
un lenguaje
comprensible que usted
Confianza puede entender?
. n n 4
LLos trabajadores
demuestran SUS
habilidades con el trato
hacia el usuaro y el
zaber escuchar sus
necesidades?
n 2 4
LEI personal de
Migraciones lo
Privacidad.| 3tendieron con
‘| coresia, amabilidad y
respeta?
n n 4

LEl personal que lo
atencidn =& muestra
dizspuesto ayudarle con
la gestibn que estd
realizando?




+ Cuarta dimension: Tangibilidad.

« Objetives de la Dimensidn:
atencién en un puesto de control migratorio, Tumbes 2023.

Determinar la tangibilidad en [a calidad de

Indicadores item Claridad| Coherencla| Relevancia Olbaurvecioms |
Recomendaciones
sla distribucién de [ B 4
instalaci las instalaciones
:‘::ali'g::s para el control
prop * | migratorio favorecen
a la fluidez de
atencidn a los
usuarios?
LEl  personal de [ K 4
Apariencia del| Migraciones
personal. presenta una
apariencia personal
adecuada?
H H 4
LEncuentra
comodidad en las
Comodidad instalaciones con el
mobiliafo vy los
espacios?
.Cree usted, que el [ K 4
persanal de
Migraciones tiena los
Equipamiento.| .- rsos
tecnoldgicos
adecuados para
realizar las funciones
de control
migratorio?
Y

F'EF'.éZ_'u‘EHTG MARLLLA

16795453




Anexo N. 12

Validacién Experto |

Variable: Satisfaccion al usuario

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la
investigacion denominada “Calidad de atencidén y satisfaccion al usuario en un
puesto de control migratorio, Tumbes 2023.”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de

éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer cientifico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.
1. Datos generales del juez
Jessica Katherine Cerezo Morales
Nombre del juez:
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()
Clinica ( ) Social (X)

Area de formacion
académica:

Areas de
experiencia
profesional:

Educativa () ~ Organizacional ()
- Unidad de delitos flagrantes
- Area de la salud (forense)

Institucion donde

Unidad Judicial multicompetente del canton Duran, Ecuador

labora:
Tiempo de 2 a 4 afos ( )
experiencia Mas de 5 afios ( X))
profesional en el
area:

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la

Cuestionario

Prueba:
Autor: Maikol Antonio Olaya Granda
Procedencia: |Propia
;-;Ti?;;;rf: 3 minutos
A“’!b“". ,de Usuarios que realizan control migratorio en las instalaciones del
aplicacion:  ICEBAF - Peru.

Significacion:

El presente cuestionario de la variable “Satisfaccion al usuario”
esta compuesto por 14 preguntas, la cual cuenta con las
dimensiones siguientes: Tecnologica — Cientifica, Entorno y
Humanistica.




s P Sndas : iz

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de la Variable “Satisfaccion al
Usuario”, elaborado por fuente propia en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes
CEtlLARIItDAD 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion muy
comprei'ge o2 grande en el uso de las palabras de

faciimente, es
decir, su
sintactica y
semantica son

acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

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

adecuadas.
) El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. Totalmente en | Elitem no tiene relacion logica con la
desacuerdo (no cumple | dimension.
COHERENCIA con el criterio)

El item tiene
relacion logica
con la
dimension o
indicador que
estamidiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o

importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Desacuerdo
nivel

(bajo
deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada
con ladimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(altonivel)

1. No cumple con el criterio

El item se encuentra esta relacionado
con ladimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicidon de la
dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi
como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Satisfaccion al usuario.

e Primera dimension: Tecnologico — Cientifico

e Objetivos de la Dimensioén: Determinar la relacion que existe en lo
Tecnolégico — cientifico en el Nivel de satisfaccion al usuario en un puesto de
control migratorio, Tumbes 2023.

Observaciones /

Indicadores item Claridad| Coherencia| Relevancia :
Recomendaciones

;. Qué tan B.Alto M. Totalmente 4 .Alto mivel
Satisfecho, te nivel de acuerdo
sientes por el
servicio recibido
por el Personal
de Migraciones

Eficacia en el | al momento de

Servicio realizar su
control
Migratorio?

;Consideras que P.Alto [4.Totalmente |4 .Alto nivel
el servicio ivel de acuerdo
recibido al
momento de
realizar su
control
migratorio  fue
eficiente?

;. Considera que la p.Alto 4. Totalmente |4.Alto nivel
comunicacion nivel de acuerdo
(idioma) de los
trabajadores con
los usuarios es
adecuada y

Orientacion | entendible?

en el servicio ;Usted, percibe pAlto |4 Totalmente |4 Alto nivel

que |a puvel de acuerdo
orientacion

brindada por el

personal de

Migraciones al

momento de

realizar su

control

migratorio es
eficaz?




i Considera wl-.."f.!l:u wl-.-'.l.r_l!:alrn-.'nb_' fl_Adbo mvel
rvel e acwerdo
usted oque @l
parsonal da
Migracionas se
ancuanira

i capacitado para

Seguridad y i

Dominio del | | o su
trabajo?

proceso

ila calidad de pAlle  PAcuerds JoAlo mvel
sanvicio fue fuvel
mejpr de o
asparado  luego
de la
implemantacion
del sistema da

coniral?

Segunda dimension: Enforno
Objetives de la Dimensidn: Determinar la relacidn que existe an &l antarmo
en el Mivel de safisfaccion al uswario en un puesio de confrol migratorio,

Tumbas 2023.
Indicadores | item Claridad | Coherencia | Relevancia |0 oorrvociones [
Recomendacianes
. . ; Considera que el 4-..-"L!It|.'p j'.lul:.:.lrnd-..:h. H_Adlo mavel
Limpieza ¥ | Racinio da [Five £ acier
[Orden Migraciones se
encuantra limpio?
; Considera que el PAle . Totalmente M Ao mvel
Recinlo de mivel e acwerdo
Migraciones 1]
encuantra
luminacion| adecuadamenta
¥ iluminada?
Ventilacion
; Considera guea el fale . Totlmente M AlD mvel
Recinlo da pivel e acwerdo
Migraciones E=t:]
cuanta con own
ambianta
venlilado?
;En relacion a la fLAle b Totalmente  H-AlD navel
calidad de servicio, puvel e acuerdo
Sefalzacion| usted ancuentra
adecuada
distribucidn de las
safializacionas?




+ Tercera dimensiéon: Humanistica.

e Objetivos de la Dimension: Determinar la relacidn que existe en lo
Humanistica en el Nivel de satisfaccion al usuario en un puesto de control

migratorio, Tumbes 2023.

Indicadores

lcml Conerencia

|0Mvadon~
Relovancia d

Trato recibido

Ao t.‘Touhncm
vel acucrdo

4. Alto mivel

Trato
cortes

amable vy

Al

vel n:

4. Alto nivel

espeto por la
&::” y
lidad

tlc::o E.e'fouhmc

H.Alto mivel

e soncon” "

Alo

A E;Toulmcuc

M.Alto nivel

i

wa K Cerezo Mo 22
ABOGADA
CATHEULA, 002315186«




Anexo N. 13
Validacién Experto Il

Variable: Satisfaccion al usuario

Evaluacién por juicio de expertos

Bespe}ado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la
investigacion denominada *Calidad de atencion y satisfaccion al usuario en un
puesto de control migratorio, Tumbes 2023.". La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer cientifico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: 67:)‘-)(» (a Z/Z b(-iA J)ﬁﬂ/f’ &’ffl /€
Grado profesional: | Maestria (y.) Doctor/ ()
Clinica (YX) Social ()
Area de formacién
académica: Educativa ( ) Organizacional ()
Areas de
experiencia
profesional:
Institucion donde
labora:
Tiempo de 2a4afios ( )
experiencia Mas de 5 afios (X)
profesional en el
area:

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala
Nombre de la Cyestionario
Prueba:
Autor: aikol Antonio Olaya Granda

Procedencia: |Propia

Tiempo de

aplicacién: @ minutos

Ambito de Usuarios que realizan control migratorio en las instalaciones del
aplicacion:  (CEBAF - Peru.

Significacién: | El presente cuestionario de la variable “Satisfaccion al usuario”
esta compuesto por 14 preguntas, la cual cuenta con las
dimensiones siguientes: Tecnolégica - Cientifica, Entorno y
Humanistica.




, 4, P n n | | -
d A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la Variable “Satisfaccion al
Usuario®, elaborado por fuente propia en el afio 2023. De acuerdo con lossigulentes

indicadores califique cada uno de los ltems (n corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro
El e rogulore bastanies
CLAJIDAS 2. Bajo Nivel modificaciones o unamodificacion muy
i ] grande en el uso de las palabras 0o
comprende acuerdo con su significado o por la
féckments, es ordenacion de eslas.
decir, su
sintactica y Se requlere una modificacion muy
seméntica son |- Moderado nivel especifica dealgunos de los 16rminos
adecuadas. del ltem.
El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. Totalmente en | El ltem no tiene relacion lbgica con la
desacuerdo (no cumple dimension.
COHERENCIA con el criterio)
El item tene |5 pesacuerdo (bajo | El ftem tiene una relacion tangencial
:}:ubn '09":;: nivel deacuerdo) | /lejana conla dimension.
dimensién o El item tiene una relacién moderada
indicador que | Acuerdo (moderado nivel) | con ladimensién que se esta midiendo.
estamidiendo. |4. Totalmente de Acuerdo | EI item se encuentra estd relacionado
(altonivel) con ladimensién que esté midiendo.
. El tem puede ser eliminado sin que
1. No cumple con el criterio | ¢o yeaafectada la medicion de 13
RELEVANCIA dimension.
El item es .
esencial ° |5 BaioN El Item tiene alguna relevancia, pero
importante, es |’ ajo Nivel otro itempuede estar incluyendo lo que
decir debe ser mide éste.
incluido. 3. Moderado nivel El ltem es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asl
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Satisfaccion al usuario.

« Primera dimensién: Tecnolégico ~ Cientifico

« Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion que existe en lo

Tecnolégico — cientifico en el Nivel de satisfaccion al usuario en un puesto de
control migratorio, Tumbes 2023.

Indicadores Iterm PCohonnch Relevancia :“ "|:|”,

s Qué tan
Satisfecho, e
sientes por el
servicio recibido
por el Personal
de Migraciones

Eficacia en el | al momento de
Servicio realizar su 4’ 3 4
control
Migratorio?
; Consideras que
el servicio
recibido al
momento de
realizar su

control 3 4’ 3

migratorio  fue
eficiente?

; Considera que la
comunicacion
(idioma) de los

trabajadores con
los usuarios es 4’ 4 4
adecuada y

Orientacién | entendible?
%n el servicio

;Usted, percibe

que la
orientacion

brindada por el
personal de

Migraciones  al 3
momento de

realizar su 3 3
control
migratorio es
eficaz?




proceso

Seguridad y
Dominio del

¢, Considera
usted que el

personal de

Migraciones se

encuentra 4 A ’b
capacitado para

realizar su

trabajo?

LLa calidad de

servicio fue

mejor de lo 4_
esperado luego

de la 4' 4
implementacion

del sistema de
control?

« Segunda dimension: Entorno

« Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién que existe en el entomo

en el Nivel de satisfaccién al usuario en un puesto de control migratorio,
Tumbes 2023.

Indicadores

Claridad

Coherencia

Observaciones
Relevancia d

Limpieza y
Orden

; Considera que el
Recinto de
Migraciones se
encuentra limpio?

4

4

lluminacion

y
\Ventilacion

; Considera que el

Recinto
Migraciones
encuentra
adecuadamente
iluminada?

; Considera que el

Recinto
Migraciones
cuenta con
ambiente
ventilado?

Sefalizacion

;En relacion a la
calidad de servicio,
encuentra

usted
adecuada

distribucién de las

sefializaciones?




« Tercera dimension: Humanistica.

« O

Humanistica en el N

de la Dimension:

migratorio, Tumbes 2023.

Determinar la relacion que
ivel de satisfaccion al usuario en un puesto de control

axiste en lo

Indicadores ftem Claridad | Coherencia
LEI servicio
otorgado cumplié
Trato recibido con las 3 3
necesidades Y
expectativas 3 3
esperadas?
isiente
Trato amable y | satisfaccién por
cortes el trato amable y
cortes que 4 4 4 \
recibe?
espeto por la ¢ Percibe Ud. el
privacidad y | respeto a la 4_
Fonfidencialidad | confidencialidad 3
?
percibe usted
Respeto y orden respeto al orden
de atencion de atencion a los 4 4 4‘
usuarios?

»n
RED ASSTENCAL
TUNBLS




Anexo N. 14
Validacién Experto Il

Variable: Satisfaccion al usuario

Evaluacién por juicio de expertos

-ResDe'ado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la
mvesﬁgaa’m denominada “Calidad de atencion y satisfaccion al usuano en un
Puesto de control migratorio, Tumbes 2023.°. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer cientifico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1%_ Datos generales del juez S——-
Nombre del juez: | \Q‘hev de sesdy Cordova Sepuedrd |
Grado profesional: \laaestr(a (»4) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién o
académica: Educativa () Organizacional ()

G\cs‘ﬂofw P\”U?(‘a

Areas de
experiencia
profesional:

Instituciéon donde
labora:

Tiempo de 2a4anos ( )
experiencia Mas de 5 anos (>4

profesional en el
area:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala

Nombre de la |cestionario
Prueba:

Autor: L\daiko! Antonio Olaya Granda
Procedencia: Propia ‘

Tiempo de
aplicacién:
Ambito de . .
' Usuarios que realizan control migratorio en las instalaciones del
aplicacién:  \cepAF . pen.
Significacién: | El presente cuestionario de la variable “Satisfaccion al usuarno”
esta compuesto por 14 preguntas, la cual cuenta con las
dimensiones siguientes: Tecnologica — Cientifica, Entomo y
Humanistica.

3 minutos




4, ;
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la Variable “Satisfaccion al
Usuario®, elaborado por fuente propia en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes
indicadores califique cada uno de los items segun .

Categoria Calificacion Indicador _—
1. No cumple con el criterio El item no es claro |
El item requiere bastantes
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificaciones 0 unamodificacion muy
El  fem se grande en el uso de las palabras de
comprende acuerdo con su significado o por la
faciimente. : ordenacion de estas.
sintéctios Se requiere una modificacion muy
semantica co: 3 Modarado nive! especifica dealgunos de los 1érminos
adecuadas. del ftemn.
El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxis adecuada.
1. Totalmente en | Elitem no tiene relacion logica con la

desacuerdo (no cumple | dimension.
COHERENCIA con el criterio)
El item tiene |5 pesacuerdo (bajo | El item tiene una relacién tangencial
relacion 16gica | e deacuerdo) | /lejana conla dimensién.

con
dimensién o El item tiene una relaciéon moderada
indicador 3. Acuerdo (moderado nivel) | con jadimensién que se esta midiendo.

que
estamidiendo. | 4. Totalmente de Acuerdo | El item se encuentra esta relacionado
(altonivel) con ladimensién que esta midiendo.
i puede eliminado si
1. No cumple con el criterio Ele tv::afedadasl:m dela
RELEVANCIA dimension
El item es == :
esencial o 2. Bajo Nivel Elltanuenealgmarplevarm.pem
importante, es | Oquﬁunmndeestﬁm”u\dobquc
decir debe ser mide éste.
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asl
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




D‘menslones del instrumento: Satisfacclon al usuario.

* Primera dimensiéon: Tecnolégico - Cientifico

¢ Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion que existe en lo
Tecnolégico ~ cientifico en el Nivel de satisfaccion al usuario en un puesto de
control migratorio, Tumbes 2023.

Observaciones /
Indicadores ftem Claridad| Coherencia| Relevancia Recomendaciones

—

i, Qué tan
Satisfecho, te
sientes por el
servicio recibido
por el Personal V\ % VI
de Migraciones

Eficaciaen el | al momento de

Servicio realizar su
control
Migratorio?

, Consideras que
el servicio
recibido al
momento de
realizar su b "l /b
control
migratorio  fue
eficiente?

; Considera que la
comunicacion
(idioma) de los
trabajadores con "( 11

los usuarios es v'
adecuada y
Orientacion | entendible?

len el servicio Usted, percibe

que la
orientacioén ;
brindada por el 3 3 j
personal de

Migraciones  al
momento de
realizar su
control
migratorio es
eficaz?




* Tercera dimensiéon: Humanistica.

¢ Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion que existe en lo
Humanistica en el Nivel de satisfaccion al usuario en un puesto de control

migratorio, Tumbes 2023.

Indicadores | ltem Claridad | Coherencia

Observaciones /

LEI servicio
otorgado cumplié
con las

necesidades y L1 ’b

expectativas
esperadas?

Trato recibido

isiente
Trato amable vy | satisfaccion por

cortes que
recibe?

cortes el trato amable y 'b ’7

por la | ;Percibe Ud. el

encialidad confidencialidad
?

yrespetoalas 2

ipercibe usted

espeto y orden | respeto al orden '/’ ‘1

atencion de atencion a los
usuarios?

e
D

|
¥ Reg. ICAT. N* 659




Anexo N. 15
Validacién Experto IV

Variable: Satisfaccion al usuario

Evaluacién por julcio de experos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la
investigacion denominada “Calidad de atencidn vy satisfaccidn al usuano en un
puesto de contral migratonio, Tumbes 20237, La evaluacién del instrumento es de
gran relevancia para lograr gue sea valido y que ks resultados obtenidos a partir de
eéste sean utilizades eficientemente; aportando al que hacer cientifico.
Agradecemos su valiosa colaboracién.

1.  Datos generales del juez

SAAVEDRA OLIVOS JUAN JOSE
Mombre del juez:

Grado profesional: Maestria [ ) Doctor (X )

Clinica ([ ) Social ()
Area de formacién
académica: Educativa (X ) Organizacional [ )

EUCACION - GESTION PUBLIC A

Arsas de
axperiencla
profesional:

Institucién donde | UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

labora:
Tiempo de 2a4danos | i
experiencia Mas de 5 afos [ X)
profesional en al
drea:

2. Propdsito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datosde |agscala

MNombre de la

Cuestionario
Pruaba:

Autor: Maikol Antonio Olaya Granda

Procedencia: |Propia

Tiempo de

aplicacién: 30 minutos

Ambito de Usuarios que realizan contrel migratonio en las instalaciones del
aplicacion: CEBAF - Pemnl.

Significacién: | El presente cuesticnario de la variable “Satisfaccidn al usuario”
esztd compuesto por 14 preguntas, la cual cuenta con las
dimenziones siguientes: Tecnoldgica — Cientifica, Entorno v
Humanlstica.




4.

Presentacion de Instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionaro de la Variable “Satisfaccion al
Usuario”, elaborado por fuente propia en el afio 2023, De acuerdo con lossiguientes
indicadores califiqgue cada uno de los ltems sequn cormesponda.

Catagoria Calificacion Indicador
1. No cumple con al criterio El item no es claro.
El ilem reguiers baslantas
ELAR_II]!LD 2 Baio Mivel miodificaciones o una modificacikn muy
El itern  so | 2- Bajo Mive
grande en el uso de las palabras de
l:!:rr_npranda acuerdo con su significado o por la
fau!rnanl:e, B ardenaciin de eslas.
dacir, 5U = - R
sirkachcs . & reqguiere una modificacion muy
sandntica E,E,E 3. Moderada nivel especifica dealgunos de los términos
adecuadas. del item.
) El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. Tolalmenls an | Elitem no tiens relacion kgica con la
desacuerdo (nocumple | dimension.
COHERENCIA con el criterio)
El "f'E_'m Uene | 5 Desacuerdo [bajo El itern tiene una relacion langencial
relacicn  logica nivel deacuerdo) flejana conla dimension.

con la
dimension o
indicador que
asiamidiendo.

- Acuerdo (moderado nivel)

El item tizne una relacidn moderada
con ladimension que se esla midiendo.

. Totalmente de Acuerdo
(altonivel)

El item s& encuenira esla relacionado
con ladimension que esta midiendo.

RELEVAMCIA
El item es
asencial o

imporiante, as
decir daba ser
incluido.

. Mo cumple con &l criterio

El item puede ser sliminado sim gque
sa veaafeclada la medicidn de la
dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero

2. Bajo Nivel ofra itempueda estar incluyendo lo gue
mida asfie.

3. Moderado nivel El itern &5 relativamente imporiantea.

4. Alto nivel El item &= muy relevants y debe ser

incluido.

Leer con detenimients los ltems v calificar en una escala de 1 & 4 su valoracidn, asi
coma solicifamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo MNivel

3. Moderado niveal

4. Ao mivel




Dimensiones del instrumento: Satisfaccidn al usuarnio.

+ Primera dimensidn: Tecnolégico = Clentifico

¢« Objetives de la Dimensién: Determinar la relacidén que existe en o
Tecnoldgico — cientifico en el Nivel de satisfaccidn al usuario en un puesto de
control migratorio, Tumbes 2023,

Observacionas |

indicadores item Claridad| Coherencla| Relevancia Recomendaciones

L tan @ 4 H
Satisfecho, te:
zientes por el
senvicio recibido
por & Personal
de Migraciones

Eficacia en el | al momento de

Servicio realizar sU
control
Migratorio?
LConsideraz que H 4 H
el servicio
recibido al
momento de
realizar 0|
control
migratorioc  fue
eficienta’?
LConsidera gue la | 4 H

comunicacian
(idioma) de los
trabajadores con
los usuarios es
adecuada ¥
Orientacién | entendible?

len &l sarvicio

iUsted, percibe H 4 H
que la

orientacién

brindada por &l

personal de

Migraciones  al

momento de

realizar AT

control

migrataorio BS
eficaz?




LConsidera B 5 *
usted que el
personal de
Migraciones se
encuentra
capacitado para
Seguridad y realizar SU
Dominio del trabajo?
proceso
ila calidad de H 4 H
Senvicio fue
mejor de lo
esperado  luego
de la
implementacién
del sistema de
control?

« Segunda dimensién: Entorno

= Objetives de la Dimensidn: Determinar la relacién que existe en el entomo en
el Nivel de satisfaccidn al usuario en un puesto de control migratorio, Tumbes

2023,
Indicadores | item Claridad | Coherencia |Relevancia Otwarmcionss |
Recomendaciones
o ;Considera que el [* [ K
Limpieza ¥ " gacinto de
Orden Migraciones e
encuentra limpio®?
iConsidera que el [ b H
Recinto de
Migraciones 26
encuentra
lluminacién| adecuadamente
LA iluminada?
[Ventlacion AConsidera que el p H N
Recinto de
Migraciones e
cuenta o©on un
ambiente
ventilado?
LEn melacion a la B g -
calidad de =senvicio,
Sefalizacion| usted encuentra
adecuada

distribucidn de las
seflalizaciones?




# Tercera dimensién: Humanistica.

# Objetives de la Dimensidn: Determinar la relaciom gue existe en lo
Humanlstica en el Nivel de satisfaccidn al usuario en un puesto de control
migratorio, Tumbes 2023,

indicadores item (Claridad| Coherencia | Relevancia Obeorvacionos |
comeandacionas
LEI servicio @ H H
otorgado cumplid
Trato recibido Con las
necesidades vy
expectativas
esperadas?
Jsiente g H g
Trate amable vy | satisfaccidn por
COMnes el trato amable y
cortes que
recibe?
Respeto por la | JPercibe Ud. el B H g
privacidad v | respeto a la
confidencialidad confidencialidad
7
ipercibe  usted {H L H
[Respeto y arden respeto al orden
e atencidn de atencidn a los
usuarios?
'r‘;l-"'
JUAN JOSE DRA OLINVOS




Anexo N. 16
Validacién Experto V

Variable: Satisfaccion al usuario

Evaluacién por juicio de expentos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar @l instrumento de la
investigacidn denominada “Calidad de atencién y satisfaccién al usuario en un
puesto de control migratorio, Tumbes 2023.°. La evaluacién del instrumento es de
gran relevancia para lograr gue sea valido y que los resultados obtenidos a partir de

éste sean utilizados  eficientemente; aportando  al que hacer
Agradecemos su valiosa colaboracién.
1. Datos generales del juez
PARLIA PEREL VENTO
Mombre del juez:
Grado profesional: Maestria [ ) Doctor ()
Clinica [ ) Saocial ()

Area de formacién

académica: Educativa (X ) Organizacional [ )
EDUCACION- GESTION PUBLICA
Areas da
experiencla
profesional:

Instituciéon donde

IE FAP SAMUEL ORDONEZ VELAZQUEZ

labora:
Tiempo de 2adafos ( i
axperiencia Mas de 5 afios [ X)
profesional en el
drea:

2. Propdsito de |a evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datosdelaescala

MNombre de la

Prueba: Cuestionario
Autor: Maikol Antonio Olaya Granda
Procedencla: |Propia
:;T;:f; ::: 30 minutos
::::r;:; ESEL;:;ES_ gu;emrealizan control migratorio en las instalaciones del

Significacidn:

El presente cuesticnario de la variable “Satisfaccidn al usuario”
eztd compuesto por 14 preguntas, la cual cuenta con las
dimenziones siguientes: Tecnoldgica = Cientifica, Entorno v
Humanistica.




4.

Eresentacién de instrucclones para ol juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuesticnano de la Variable “Satisfaccidn al
Usuario”, elaborado por fuente propia en el afic 2023, De acuerdo con lossiguientes
indicadores califigue cada uno de los [tems segun coresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple caon el criterio El item no es claro.
El item raguisra bastantes
EILARItI:h[! 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacidn muy
em - sa grande en el uso de las palabras de
comprende acuerdo con su significado o por &

facilmente, es

ordenacion de eslas.

dacir, su - - -
sint&ctica ) Se requiers una modificacidn muy
sandntica Eﬂﬁ 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos
adecuadas. del item.
) El iterm es claro, tiens semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. Totalmente an | Elitem no tiene relacidn kgica con la
desacuerdo (no cumple | dimension.

COHERENCIA con el criterio)
El item tiene | 3 pocarierdo (bajo El item tiene una relacion tangencial
relacicn In-gn:l.a nivel deacuerdo) Nejana conla dimension.
can a
dimansian & ) El itern tiene una relaciin moderada
indicador  qua 3. Acuerdo (moderado nivel) | con ladimensicn que se esta midiendo.

asiamidiendo.

4. Tolaimente de Acuerdo
(altonival)

El iterm s& encuenfra eslad relacionado
con ladimension que esta midiendo.

RELEVAMNCIA
El item e=
asencial o
imporfanie, as
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
=8 veaafeclada la medicidn de la

dimansian.
o El item liene alguna relevancia, pero
2. Bajo Nivel ofro itempuede estar incluyendo lo que
mide asle.
3. Moderado nivel El item &s relativamente imporiante.

4. Alio nivel

El item &= muy relevanle y debe sear
incluida.

Leer con detenimiento los ltems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi
como saolicifamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivel




Dimensiones del Ingstrumento: Satisfaccion al usuario.

# Primera dimensidn: Tecnoldgico = Clentifico

¢ Objetives de la Dimensidn: Determinar la relacidn que existe en lo
Tecnoldgico — cientfico en el Nivel de satisfaccidn al usuario en un puesto de
control migratorio, Tumbes 2023,

indicadores

item

Claridad| Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Eficacia an el

A Qué tan
Satisfecho, te:
zientes  por el
servicio recibido
por & Personal
de Migracicnes
al momento de

n r

Searvicio realizar su

oontrol
Migratorio?
AConsideras que [ H
el senvicio
recibido al
Momento de:
realizar sU
oontral
migratorio  fue
eficiente?
JConsidera gue la [ H
comunicacian
{idioma) de los
frabajadores con
loz usuarios es
adecuada ¥

Orientacién | entendible?

on &l sarvicia JUsted, percibe [ H
que la
origntacidn
brindada por el
personal de
Migraciones  al
momento de
realizar su
control

migratario Bs
eficaz?




L Conzidera 3 5 *
usted oque el
personal de
Migraciones se
encuentra
capacitado para
Seguridad y r&sﬁ?zar pasu
Dominio del trabajo?
proceso
ila calidad de H H U
Servicio flie
mejor de |o
esperado  luego
de la
implementacion
del sistema de
control?
+ Segunda dimensién: Entorno

* Objetives de la Dimensién: Determinar la relacidn que existe en el entomo en
el Mivel de zatisfaccién al usuario en un puesto de control migratorio, Tumbes

2023.
Observaciones |
indicadores | itern Claridad | Coherencia |Relevancia
Recomendaciones
o ;Considera que el [ K K
Limpieza ¥ | peacinto de
Orden Migraciones e
encuentra limpio?
iConsidera que el P H H
Recinto de
Migraciones 26
o encuentra
lluminacién| adecuadamente
[y iluminada?
fentilacidn .
LConsidera que el p H H
Recinto de
Migraciones 5@
cuenta o©on um
ambiente
ventilado?
LEn rmelacion a la p H H

[Sefnalizacion

calidad de senvicio,
usted encuentra
adecuada
distribucidn de las
sefializaciones?




+ Tercera dimension: Humanistica.

= Objetives de la Dimensién: Determinar la relacién que existe en lo
Humanlstica en el Mivel de satisfaccion al usuario en un puesto de control
migratorio, Tumbes 2023.

Indicadores item IClaridad| Coherencla | Relevancia Obsorvacionos /
comendacionas

LEI servicio B i H

otorgado cumplié
Trato recibido COon las

necesidades v

expectativas

esperadas?

Lsiente H 4 H
Trato amable v | satisfaccidn por
cortes el trato amable y

cortes que

recibe?
Fespeto por la | JPercibe Ud. el B i H
orivacidad ¥ | respeto a la
confidencialidad confidencialidad

7

Lpercibe  usted H 4 H
Respeto v orden respeto al orden
e atencidn de atencidn a los

usuarios?

A=
AT E
MARLUIA PEREZ VENTO

16795453




Anexo N. 17

Presupuesto
item. Unid. de Med. | Cantidad Costo Parcial
Unitario.

1. Materiales de Oficina.
Hojas A4 \Ciento 1 S/ 20.00 |S/  20.00
Fotocopias Cuestionario ‘Ciento 6 S/ 0.10 'S/ 60.00
Lapiceros \ Unidad 20 S/ 1.00 |S/ 20.00
Total 1 S/ 100.00
2. Maquinaria y Equipo
Computadora Unid. 1 |S/ 2,000.00 S/2,000.00
USB. \Unid. 2 ‘S/ 30.00 |S/ 60.00
Camara Fotografica. \Unid. 1 ‘S/ 400.00 'S/ 400.00
Total. S/. 2, 460.00
Total, de Materiales de Bienes S/. 2, 560.00
Servicios

item. Unid. de Med. Cantidad. precio Parcial

Unitario.

1. Movilidad
Movilidad Unidad 6 S/ 40.00 |S/ 240.00
Total, de movilidad. S/ 240.00
2. Medios de Comunicacion.
Internet Hora 30 S/ 2.00 |S/ 60.00
Total 2 S/ 60.00
TOTAL, CATEGORIA 2 S/ 300.00




Para la presente investigacion se plasmo el siguiente cronograma:

Actividades
Matriculas y pensiones

Presentacién del tema de
investigacion

Gestidn de recursos
Presentacion del proyecto
Reformulacién del proyecto
Aprobacidn del proyecto

Estructuracion del trabajoy
recopilacién de la informacion
(Trabajo de campo)

Procesar lainformacién
Analisis de la informacién

Resultados del estudio
(Conclusiones y sugerencias)

Preparacion del informe final del

estudio

Aprobacidn del informe

Elaboracién de Ponencia
Elaboracién de Articulo

Sustentacion

Anexo N. 18

Cronograma de ejecucion

Tabla N. 04

2023

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Fuente: Elaboracién Propia




Anexo N. 19

Panel Fotografico






