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Resumen 

 

La presente investigación se tituló “Valor público por la emisión del pasaporte en 

la oficina de emergencia del puesto de control migratorio- Aeropuerto 

Internacional Jorge Chávez, 2022”, el objetivo general en esta investigación fue 

determinar el valor público que los usuarios indican por emisión del pasaporte. 

La metodología que se desarrolló en la siguiente investigación tuvo un enfoque 

cuantitativo con diseño no experimental de corte transaccional, tomándose como 

muestra a 381 usuarios de las oficinas de emergencia del puesto de control 

migratorio. Los resultados de las encuestas indicaron que el 60.89% de los 

usuarios se encuentra en desacuerdo respecto a si el nivel de servicio en la 

emisión del pasaporte es de calidad, adicional a ello los usuarios consideraron 

que las acciones realizadas por la oficina de emergencia no son las adecuadas. 

Finalmente se determinó que los puntos en relación servicios, impactos y 

confianza por mejorar, tuvieron una valoración media respecto a la hipótesis 

planteada, por lo que se rechazó la hipótesis nula y alterna en la investigación, 

surgiendo una nueva hipótesis de valoración media.  

 

Palabras clave: Valor público, confianza, servicio y calidad.  
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Abstract 

This research was entitled “Public value for the issuance of passports in the 

emergency office of the immigration control post - Jorge Chávez International 

Airport, 2022", the general objective of this research was "to determine the public 

value that users indicate for the issuance of passports. The methodology 

developed in the following project had a quantitative approach with a non-

experimental transactional design, with a sample of 381 users of the emergency 

offices of the immigration control post. The results of the surveys indicated that 

60.89% of the users disagreed on whether the level of service in the issuance of 

passports was of high quality, and that the users also considered that the actions 

taken by the emergency office were inadequate. Finally, it was determined that 

the points in relation to services, impacts and confidence to be improved, had an 

average valuation with respect to the hypothesis raised, which rejected the null 

and alternate hypothesis in the research, giving rise to a new hypothesis of 

average valuation.  

Keywords: Public value, trust, service and quality. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

En la actualidad, el valor público es un concepto innovador e importante 

que sea ha ido desarrollando en los últimos años, como punto de inicio para así 

brindar un servicio público de calidad hacia los ciudadanos en un determinado 

estado, es por ello la importancia, de primero explicar sobre los fines de esta 

investigación, estos dos términos que unen un gran concepto, la definición de 

“Valor” según la Real Academia Española es “el grado utilidad o aptitud de las 

cosas, para satisfacer las necesidades o proporcionar bienestar o deleite” y la 

definición de “público” se refiere a “perteneciente o relativo al estado a otra 

administración”. 

Asimismo, Moore (1995) quien introduce el concepto de valor público 

donde define que, es la satisfacción de cada individuo que forma un sistema 

político, a la vez son propósitos importantes que amplían dicha satisfacción, por 

ello los miembros, para su beneficio individual otorgan al estado dichos esfuerzos 

para obtenerlo.   

Además, Saavedra (2018) refiere al valor creado mediante los servicios 

públicos por medios de bienes, servicios, leyes, regulación y otras acciones. El 

aporte de estos medios debe ser significativo para la sociedad, para que pueda 

generar valor, siendo una decisión grupal en lo que se refiere a lo prioritario y 

valioso. 

En conclusión, se define que el valor público es el nivel de satisfacción 

que tiene la población hacia los servicios públicos, saber cuánto valor le dan a 

los bienes y servicios que ofrece el estado y si estos llegan a satisfacer sus 

necesidades de manera oportuna, con el fin de garantizar una mejora en la 

calidad de vida a cada uno de ellos. 

En América Latina, según el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) 

(2018), se analizó el nivel de satisfacción de diversos servicios públicos a 

diferentes países: Chile, Ecuador, Jamaica, Panamá, Paraguay y Uruguay, de 

igual modo se evaluaron 42 servicios y solo 11 tienen una valoración positiva. 

En promedio, los tres atributos que más valoran los ciudadanos de estos países 

son tiempo, diligencia e imparcialidad. 
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Las diferentes encuestas realizadas en América Latina, dan a conocer el 

descontento social y la desconfianza en los gobiernos, poniendo en duda el 

trabajo realizado por el gobierno, de cómo y a quienes beneficia sus acciones, 

todo ello generando un descontento social (Líderes para gobernar, 2017). Al 

respecto se sabe que uno de los principales servicios públicos que brinda un 

estado, lo cual permite viajar y ejercer el libre tránsito internacional, es la emisión 

del pasaporte; siendo así, que todos los países del mundo brindan este servicio 

a sus ciudadanos, por otra parte, la Asociación Internacional de Transporte 

Aéreo (IATA), indicó que Japón y Singapur, son los países en donde su 

pasaporte permite ingresar a más países (192). Lo que respecta América Latina: 

Chile (174), Brasil (169), México (159), con respecto al Perú, el pasaporte 

permite ingresar a 139 países; por lo tanto, se evidencia que la emisión de 

pasaporte es un servicio fundamental, para que sus ciudadanos puedan transitar 

libremente en una nación generando un intercambio cultural y divisas.  

En el Perú, la Superintendencia Nacional de Migraciones, tiene a su cargo 

brindar a toda la población este documento de viaje, lo cual a lo largo de los años 

ha sido cubierta casi en su totalidad; sin embargo, a raíz de la pandemia y la falta 

de gestión, estos dos últimos años se ha visto perjudicado, debido a la gran 

demanda del ciudadano, se ha congestionado el sistema de citas tanto en Lima, 

como en provincias, donde están habilitadas muchos meses después. Según 

Migraciones (2022) el número de citas ha aumentado en los últimos meses de 

300 a 1200 al día, solo en la sede central de Breña y más de 2,000 a nivel 

nacional; además, la contraloría general (2022) reveló mediante el resultado de 

control a la Superintendencia Nacional de Migraciones que el número de citas 

se redujeron drásticamente, ya que, en el mes de noviembre del 2021 se atendió 

42, 064 citas y en diciembre del mismo año 31, 749; sin embargo, en el mes de 

enero del presente año, solo se programó 6650 citas, es por ello que se reveló 

que la entidad no cuenta con stock suficiente para atender a los 77,589 

ciudadanos que pagaron para el pasaporte hasta 8 febrero del 2022. 

Por ello, la institución se vio en la obligación de habilitar la oficina de 

emergencia para la emisión de pasaporte en el Aeropuerto Internacional Jorge 

Chávez para emitir el documento de viaje a todo ciudadano que no ha logrado 

gestionar su pasaporte por motivos antes expuestos, ocasionando que la oficina 
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de pasaportes de emergencia se sobre congestione a nivel logístico, personal y 

tecnológico. Según Migraciones (2022) indica que en momentos previos a la 

pandemia la oficina de emergencia atendía un promedio de 30 usuarios al día, 

pero hoy la cifra se elevó a más de 400 usuarios, siendo así que, al 5 de febrero 

del presente año, se han emitido 83 385 pasaportes electrónicos en el 

Aeropuerto Internacional Jorge Chávez. 

Esto originó que el ciudadano tenga largas horas de espera, muchos de 

ellos personas vulnerables (discapacitados, niños, embarazadas y adultos 

mayores) estén expuestos por la aglomeración, teniendo en cuenta que aún 

estamos en pandemia, pudiendo afectar su salud. Así como pérdidas y 

reprogramación de vuelos, ocasionándoles un gasto adicional. Las agencias de 

viaje, a raíz de estas necesidades de los viajeros, han sacado cierto provecho, 

ya que están generando reservas “ficticias”, generando que la entidad disponga 

de personal para fiscalizar la adulteración de estos boletos de viaje.  

De este modo, se evidenció mediante los aspectos descritos 

anteriormente que el servicio brindado por Migraciones no está cubriendo la 

calidad esperada, trayendo con ello la insatisfacción del ciudadano y el 

descontento social.  

Es por ello, que nace la necesidad de investigar ¿cuál es el valor que los 

usuarios indican por la emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del 

puesto de control migratorio – Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022? 

Asimismo, se tiene los siguientes problemas específicos, siendo: ¿cómo califica 

los usuarios los servicios por la emisión del pasaporte en la oficina de 

emergencia del puesto de control migratorio – Aeropuerto Internacional Jorge 

Chávez, 2022?, ¿cómo califica los usuarios los impactos por la emisión del 

pasaporte en la oficina de emergencia del puesto de control migratorio- 

Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022?, y ¿cómo califica los usuarios la 

confianza por la emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del puesto de 

control migratorio – Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022?. 

El presente trabajo de investigación se justifica teóricamente, ya que, 

permite aportar en el conocimiento existente sobre el valor público, lo cual 

consiste en tener propósitos importantes que pueden incrementar el grado de 

satisfacción particular del que disfrutan los integrantes de un sistema político, 
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grado de satisfacción cuya finalidad no puede ser lograda necesariamente por 

las operaciones del mercado, por ello, esa comunidad política designa al 

gobierno para que le ayude a obtenerlo colectivamente (Moore, 1995). Además, 

de incrementar el campo teórico de dicho concepto y aportar nuevos 

conocimientos sobre los servicios públicos que ofrece el país, en este caso por 

la emisión de pasaporte peruano. 

La justificación metodológica de la presente investigación, acude al 

empleo de técnicas de investigación, ya que, se utilizó el cuestionario como 

principal método para la recolección de datos con el fin de analizar las 

dimensiones de la variable de investigación. Igualmente, el poco grado de 

investigación permitió generar nuevos conocimientos acerca de los servicios 

públicos que ofrece el país.  

La justificación práctica de la presente investigación permitió analizar 

cómo se da el valor público por emisión de pasaporte peruano, con el fin de 

describir la problemática de la investigación y pueda transmitir aportes para la 

toma de decisiones de futuros casos similares en el sector público. 

El estudio tuvo un objetivo general: determinar el valor público que los 

usuarios indican por emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del 

puesto de control migratorio - Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022. 

Asimismo, los objetivos específicos son los siguientes: determinar la calificación 

de los usuarios por los servicios de la emisión del pasaporte en la oficina de 

emergencia del puesto de control migratorio - Aeropuerto Internacional Jorge 

Chávez, 2022, determinar la calificación de los usuarios por los impactos de la 

emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del puesto de control 

migratorio Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022 y determinar la 

calificación de los usuarios por la confianza de la emisión del pasaporte en la 

oficina de emergencia del puesto de control migratorio- Aeropuerto Internacional 

Jorge Chávez, 2022, 

Respecto a lo expresado, se planteó la siguiente hipótesis, El valor público 

por emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del puesto de control 

migratorio – Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022, es medio; asimismo 

las hipótesis específicas son: hipótesis específica 1; La calificación de los 

usuarios por los servicios de la emisión del pasaporte en la oficina de emergencia 
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del puesto de control migratorio – Aeropuerto Internacional Jorge Chávez es alto. 

Hipótesis especifica 2 La calificación de los usuarios por los impactos de la 

emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del puesto de control 

migratorio – Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022 es bajo. Hipótesis 

especifica 3; La calificación de los usuarios por la confianza de la emisión del 

pasaporte en la oficina de emergencia del puesto de control migratorio - 

Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022 es bajo. 
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II. MARCO TEÓRICO 

El presente trabajo de investigación se usó como referencias diferentes 

estudios tanto del ámbito nacional como internacional, entre los antecedentes 

internacionales se tiene a Salgado (2021) tuvo como objetivo general de su 

investigación fortaleciendo la capacidad institucional, mejorando en la eficiencia 

y confiabilidad de los servicios de agua y saneamiento en ciertas zonas de 

Tegucigalpa. Se concluyó que el involucramiento de los actores principales que 

intervienen en estos trabajos es fundamental para aprovechar bien las 

oportunidades que brinda este proyecto, el cual permite construir valor público 

con base en los resultados que este proyecto tiene y tendría en un largo plazo. 

Igualmente, Curtinaz (2021) en su investigación abordó el objetivo de 

analizar el papel principal de los stakeholders en la formación de valor en 

alianzas público-privadas en Brasil, considerando los factores críticos y sus 

motivaciones que determinan el éxito de este tipo de colaboración, donde se 

usaron múltiples estudios de casos. La investigación concluyó que esta 

investigación mantiene una relación de diálogo en las partes de interés para 

generar valor y adicional a ello, se considera que la toma de decisiones es parte 

de una agenda de gobiernos del cual aún no existe una claridad de cómo las 

organizaciones públicas y privadas interactúan para generar valor. 

Así mismo, Barrero (2020) esta investigación planteó como objetivo 

describir un marco conceptual ligado a la evaluación del resultado de la gestión 

pública en los principales gobiernos locales desde la cadena de valor público, 

mediante la actualización de sus factores teóricos que revitalizan su 

interpretación y aplicación en la práctica; así como, una estructuración lógica de 

la efectividad que se logra, a través de integración de los conceptos más 

comunes en las corrientes de pensamiento modernos. La metodología empleada 

sostuvo la identificación de variables comunes, asimismo el análisis factorial y 

conglomerado para así usarlo en la equiparación de los resultados. Se llegó a la 

conclusión de que aún hay una necesidad de obtener una valoración de 

resultados más integral en la gestión de gobiernos locales para poder tener 

definiciones de mejor precisión. 

La investigación realizada por Carreño (2020) tuvo como objetivo general 

el análisis de los factores que fueron definitivos en la gestión del Paseo Bandera 
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como posible caso de innovación, diseño y de creación de valor público a nivel 

local, usó el método de la investigación exploratoria.  El paseo Bandera fue una 

solución de bajo costo y rápida cuya obra generó un paisaje más urbano e 

interesante, creando una buena experiencia y sentido de identidad, creando así 

valor público para los usuarios desde el punto de vista turístico y moral. 

Chilet (2019) tuvo como objetivo progresar en la educación administrativa 

y realizar las responsabilidades de rendición de desempeño, acerca que como 

fue su gobierno. Su investigación trabajó bajo la metodología de enfoque 

cualitativo que describe el desarrollo moral y sus etapas, según Piaget y el nivel 

posconvencional de Kohlberg. La conclusión a la que llegó esta investigación es 

que el valor público conlleva a la transformación social beneficiosa, puesto que 

si los funcionarios públicos gestionarían su autoridad con responsabilidad, se 

lograría un compromiso moral por la mejora de los servicios y productos. 

Mulato (2016) tuvo como objetivo de aportar al debate conceptual en 

respecto a la gerencia social, precisando en el concepto de valor público e 

identificando sus componentes principales. Para ello se seleccionó como 

estrategia investigativa el análisis documental de tipo descriptivo. Asimismo, se 

concluyó que el valor público comprende marcos operativos, conceptuales y 

éticos para así realizar una buena gestión pública, ya que es en este punto donde 

el público lo valora como importante para los requerimientos colectivos de la 

sociedad. 

En la investigación realizada por Ramírez (2017) cuyo trabajo tuvo como 

objetivo identificar el modelo de gestión pública presente mediante la 

designación de los Programas de Alimentación escolar en el corregimiento del 

Pueblo Bujo, Montería, Córdoba. La metodología usada en esta investigación es 

cualitativa de nivel descriptivo, llegando a la conclusión de que no existió una tal 

claridad ideal sobre la rendición de cuentas de la mano con los contratistas, ya 

que en esta acción también están considerados los servicios públicos, asimismo 

estos temas siguen siendo para la responsabilidad de estado, puesto que, son 

ellos quienes tiene este compromiso debido a que están poniendo en juego sus 

próximas elecciones finalmente se considera mediante estos enfoques, realizar 

estrategias para poder empoderar a la población e incrementar la creación de un 

valor público. 
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Entre los antecedentes nacionales se consideró a Herrera, C., Herrera, C. 

(2021) tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad del servicio y 

satisfacción del usuario en el trámite de expedición de Pasaporte Electrónico en 

la Sede Central de Migraciones. Se aplicó una investigación de tipo correlacional 

y de diseño no experimental, de corte transversal y correlacional. Se concluyó 

en que el indicador calidad de servicio se relaciona efectivamente con 

satisfacción del usuario, lo cual es una correlación positiva, en donde la calidad 

del servicio se ha convertido en los últimos tiempos un tema de alto índice de 

prioridad y punto de partida de las instituciones públicas con el fin de optimizar 

el servicio con eficiencia y sobre todo satisfaciendo las necesidades del 

ciudadano a pie. 

Quispe (2019) en esta investigación tuvo por objetivo explicar acerca de 

la gestión territorial descentralizada, que fue orientada a resultados para la 

generación de valor público en el gobierno regional de Lima. Se aplicó una 

metodología con investigación mixta, donde se combinó instrumentos 

cualitativos y cuantitativos, realizando entrevistas a fondo y usando un 

cuestionario mejor estructurado. Concluyó que actualmente es crítico el valor 

público, debido a la baja calidad en los servicios públicos básicos, por un lado, 

se tuvo a las obras realizadas por los Municipios para mejorar la calidad de vida 

y ,por otro lado, aún se tuvo temas pendientes como indicios por corrupción que 

vienen afectando a la legitimidad y credibilidad de estos funcionarios. Sin 

embargo, es esencial que las autoridades públicas establezcan una relación que 

refleje confianza entre su mando y los pobladores para mejorar la relación en 

rumbo al progreso.  

Igualmente, Muñante (2019) tuvo como objetivo general que, en los años 

2017 y 2018, utilizando los programas de PAIN (Programa de apoyo a la 

iniciación en la investigación), PADET (Programa de apoyo al desarrollo de tesis 

de licenciatura) y PAIP (Programa de apoyo a la investigación para estudiantes 

de Posgrado) con el fin de dar a conocer el enfoque ético durante la investigación 

y como ha ayudado a generar profesionales éticos tanto académicamente como 

laboral. Se realizó una metodología cualitativa de nivel exploratoria y analítica 

para conocer de qué manera el proceso ha podido contribuir en la constitución 

de la dimensión ética de estos participantes. Donde se concluyó que se deben 
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establecer límites normativos para asegurar la investigación desde los inicios del 

pregrado y es imperativo que esto se tome como prioridad, ya que, las 

universidades vienen siendo instituciones que crean valor público de tal modo 

que se encargan de poder brindar servicio de educación, dando como resultado 

un impacto de mejora en la sociedad. 

Calizaya (2019) tuvo como objetivo de determinar como la gestión pública 

puede llegar a relacionarse con el valor público en el Gobierno Regional de 

Tacna – Sector Comercio exterior. Bajo la metodología de diseño correlacional 

– no experimental, con el propósito de determinar el nivel de relación entre la 

gestión pública, valor público y variables, donde concluyó que la gestión en la 

Dirección Regional Sectorial de Comercio Exterior y Turismo de Tacna deberá 

incrementar el nivel de valor público que oriente a pequeñas empresas a mejorar 

su nivel productivo y también de exportación de la misma forma tenerlos 

capacitados con las últimas tendencias en temas de exportación y mejoramiento 

de gestiones operativas.  

El estudio realizado por Daneri (2018) tuvo como objetivo enfocarse en 

las acciones y procedimientos para mejorar el desarrollo de un control previo 

para un eficiente desempeño laboral y obtener mejores resultados, se utilizó el 

método descriptivo y explicativo de nivel descriptivo correlacional, concluyó que 

el generar valor público ayudará a mejorar la gestión en los recursos públicos y 

la correcta contabilidad en el gobierno daría soluciones a problemáticas de la 

actualidad como corrupción e incumplimiento de normas.  

Así mismo, Lovo (2018) tuvo el objetivo estimar de qué manera el 

ordenamiento jurídico del derecho municipal en la gestión administración 

generará valor público. Siendo esta una investigación básica, según su finalidad, 

porque será usada como fundamento de otra investigación, concluyó que la 

correcta gestión administrativa resulta siendo la mejor manera de poder 

demostrar la democracia participativa y que todo ello caiga en beneficio principal 

a las poblaciones. 

Díaz y Pulido (2018) cuyo objetivo fue determinar la influencia de la 

articulación interinstitucional en la generación de valor público en la 

Municipalidad Provincial de Chepén, de enfoque cuantitativo y de metodología 

empírica analítica. Por ello, concluyó que los organismos públicos 
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interinstitucionales influyen en el valor público de las obras que se dan en la 

Municipalidad de la provincia de Chepén, asimismo existe una relación directa 

en la aceptación de los pobladores ante acciones para enfrentar las 

problemáticas sociales actuales.  

Asimismo, en el presente estudio, tuvo como base teórica relacionada con 

la variable valor público, donde Hernández et al. (2010) define “Una variable es 

una propiedad que puede fluctuar y cuya variación es susceptible de medirse u 

observarse” (p. 93). Por ello, en la presente investigación se detallará la principal 

variable de investigación, siendo valor público, que se explicará a continuación:  

El concepto de valor público lo introdujo por primera vez Moore (2006) sostiene: 

El valor público se define, principalmente, en objetivos importantes 

mediante el cual se puede ampliar el grado de satisfacción individual en 

el que disfrutan cada uno de los integrantes de un sistema político, grado 

de satisfacción que no puede ser logrado principalmente por las 

operaciones del mercado competitivo y, por ello, esa comunidad del 

círculo político designa al gobierno para que así se pueda obtener de 

manera grupal, pero con beneficio propio (p.16). 

Además, Moore (2006) plantea otras definiciones: 

El valor público hace referencia a todos los valores que las personas y los 

equipos voluntarios de individuos vinculan al Estado y a la sociedad, muy 

aparte de un propio bienestar material de por medio, y que buscan poner 

en realización mediante acciones cívicas o políticas (p.18). 

De las primeras definiciones planteadas por Mark Moore, brinda los 

primeros componentes que engloban este concepto: valores, sociedad, 

bienestar, acciones, grado de satisfacción individual, lo cual ayuda a generar un 

panorama global de la razón de ser del valor público. 

Asimismo, otro autor importante es Gavin (2002): 

El valor público permite una forma más extensa de poder 

cuantificar como es el desempeño del gobierno y con base en 

esos indicadores, poder proponer decisiones sobre política. 

Tomando este enfoque holístico, mirando la totalidad del efecto 
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de gobierno, el cual podría ayudar en la implementación de 

mejores decisiones políticas y mejorar la relación entre el 

gobierno y los pobladores (p.35). 

Gavin explica el valor público enfocando a nivel político, donde explica 

que es una fuente de medición del desempeño del gobierno, así como guía para 

asignación de recursos y toma de decisiones, mediante leyes, servicios y otras 

acciones. 

Siguiendo a Moore y Gavin, se suman otras definiciones con diferentes 

enfoques respecto al valor público y su utilidad. 

Según Hintze (2006): 

Las comunidades producen mayor valor cuando garantizan la mejor 

calidad de vida de sus integrantes. Por ello, valor entonces, no solo hacer 

referencia a la vida en el presente, sino también tiene en cuenta a la 

esperanza de vida futura: quien no tiene futuro no tiene sus necesidades 

humanas realizadas, pues el futuro ya es una necesidad humana (p.10). 

Asimismo, Rivera (2006) señala lo siguiente: 

El concepto de valor público que se tiene está enraizado en las 

preferencias de los individuos, en consecuencia, es el público quien va a 

decidir lo que tiene valor real para sus integrantes. Al mismo tiempo, el 

concepto también está concatenado en la habilidad del estado para que 

se puedan crear servicios que la gente anhela (p. 264). 

Conejero (2014), brindó una reflexión bien completa acerca del valor público: 

La generación de valor público es un tema que vale la pena tocar, pero 

también soy consciente de lo complicado que puede ser materializarlo. 

Además, hay una complicación por concepto que esta relaciona con la 

valoración de “lo que desea el público” teniendo en cuenta de que el 

público se compone de muchos individuos con diferentes y a menudo 

contradictorias necesidades y preferencias. Esto puede parecer una 

perogrullada, sin embargo, es pertinente tener en cuenta que el sistema 

de valores público se construye en la práctica (p.38). 
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En el ámbito nacional, la norma técnica usada en la gestión de la calidad 

de servicios en el sector público, expone “El valor público es creado por las 

intervenciones públicas, generando resultados efectivos a las necesidades y 

expectativas de las personas y se orientan a generar beneficios en la sociedad” 

(Resolución de SGP N. °006-2019-PCM/SGP, 2019, p.6). 

Lo expuesto anteriormente por diferentes actores en relación con el 

concepto de valor público, brinda un importante aporte para el trabajo de 

investigación, donde se aprecia que los diferentes autores tienen diferentes 

conceptos focalizados en diferentes aspectos, tales como: el valor público como 

una guía de toma de decisiones, el gobierno como principal generador de valor 

público, el nivel de satisfacción del ciudadano según sus preferencias, entre 

otros. Sin embargo, a pesar de las diferentes definiciones, todos tienen como 

base los beneficios sociales y como son valorados por los ciudadanos.  

La presente investigación cuenta con dimensiones e indicadores, que se 

detallan a continuación:  

Para Gavin et. Al. (2002) “Hay muchas cosas que el gobierno puede hacer 

que serán valoradas por el público. Pero todas las áreas importantes de valor se 

dividen en tres grandes categorías: servicios, resultados y confianza” (p. 11). Los 

cuales se explican a continuación: 

Una de las primeras dimensiones del presente estudio es servicios, que 

se explicará a continuación: 

Los ciudadanos adquieren provechos personales por medio de servicios 

públicos, semejantes a los beneficios que se adquiere por los clientes del sector 

privado. Esta puede ser implícita o explícita, de igual manera el ciudadano hace 

una comparación sobre el costo del servicio y el nivel de servicio que recibe. La 

satisfacción del ciudadano está derivada por diferentes factores: servicio al 

cliente, información y elección. Otro punto importante también es la promoción 

por parte de los mismos usuarios, brindar este enfoque permite que se cree 

mayores lazos de confianza, ya que las personas estás más inclinadas en confiar 

en sus allegados, esto lo convierte en una fuerte herramienta de promoción. 

(Gavin et al., 2002) 
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En la teoría del triángulo de los servicios, propuesta por Karl Albretch y 

Ron Zemke en el año 1988, donde Jaramillo (2002) sostuvo “El cliente y la 

compañía están ligados en una especie triangular de relación, “el triángulo de 

servicio”, representa los tres elementos: estrategia del servicio, gente y sistemas, 

los cuales giran alrededor del cliente” (p.20).  

Dichos elementos, Jaramillo (2002) indica: 

La estrategia del servicio: es una fórmula única escogida para poder 

beneficiar a la empresa, lo cual tiene valor para el cliente y genera una 

autenticidad para la competencia.  

La gente: Es toda persona que presta servicio para satisfacer las 

necesidades del cliente.   

Los sistemas: En una organización eficaz, comprometida con el 

servicio, todos los sistemas deben su existencia al objetivo final de 

entregar valor al cliente, ya sea al cliente externo que paga o al cliente 

interno que hace su aportación al objetivo final (p.67). 

Dentro de la dimensión de servicios, se encuentra los siguientes indicadores: 

Según, la norma técnica para la gestión de la calidad de servicios en el 

sector público, Resolución de SGP N. °006-2019-PCM/SGP (2019) detalla lo 

siguiente: 

El trato profesional durante el tiempo de atención, son todas las acciones 

que se dan por parte de un servidor público, ofrece al usuario en todo el proceso 

de atención que brinda la institución en el bien o servicio, este reúne una seria 

de características como son la empatía, conocimiento, igualdad en el trato, entre 

otros.  

Información, se refiere al conjunto de elementos que permiten una 

comunicación fluida y transparente, utilizando diversas herramientas como la 

sencillez, precisión y claridad durante todo el proceso de atención del bien o 

servicio. Además, está presente la escucha activa y el uso de diferentes 

herramientas como el buzón para sugerencias, libro de reclamos, entre otros.  

Tiempo, es la duración de la persona en recibir el bien o servicio por parte 

de la entidad, este se toma en cuenta desde la espera hasta el resultado final, 

así como el total de veces que se dirigió a la institución.  
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Accesibilidad, consiste en la facilidad que requiere una persona para la 

toma del bien o servicio de la entidad pública, son ofrecidos mediante los canales 

de atención de la institución y encierra diferentes aspectos de gran envergadura 

como la seguridad integral, horarios de atención, entre otros.  

Confianza, consiste en la seguridad que siente las personas ante la 

entidad pública, este factor es muy frágil, ya que, ante cualquier acontecimiento, 

puede verse afectado el resultado del bien o servicio. 

La segunda dimensión del presente estudio es resultado/impactos, lo cual 

para Gavin et. Al. (2002) Los usuarios verán los resultados a través de los 

impactos que generen en ellos, dándole la principal responsabilidad al gobierno, 

sin embargo, los impactos siempre se valorizarán más que los servicios, esto va 

a depender de cómo el gobierno maneje las metas de los resultados (cada vez 

más sofisticados), es por ello resaltar que estos dos tienen que ser manejados 

de diferente manera. 

El estado ha buscado centrar mayor atención en los resultados, ello ha 

generado que los resultados sean genuinos y puedan distorsionarse orientados 

a otros intereses. Seguidamente, en la dimensión de resultados, se encuentra 

los siguientes indicadores, como se indica a continuación: 

Uno de los primeros indicadores de la presente dimensión es satisfacción 

del usuario, que se comprende por una “Experiencia positiva que da resultado 

entre el encuentro del usuario con respecto al bien o servicio adquirido, con el 

cual se consideró el mejor indicador para medir la relación entre el usuario y una 

institución pública” (Herrera y Herrera, 2021, p. 29). 

Según, la norma técnica para la gestión de la calidad de servicios en el 

sector público, Resolución de SGP N. °006-2019-PCM/SGP (2019) detalla lo 

siguiente: 

Resultado de la gestión/entrega: Se relata a las condiciones de la 

asociación para brindar bienes o servicios públicos de una manera 

correcta, desde el momento en el que se tiene el primer acercamiento con 

el usuario hasta que se le entrega este servicio. La finalidad de la gestión 

va a depender de la aplicación pertinente y eficiente de los procedimientos 

y normativa actuales, así como tener en cuenta facilidad con la que las 
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personas pueden conseguir los requisitos previstos, seguir los pasos 

indicados y asumir un costo considerable por el servicio emitido (p.4). 

La última dimensión del presente estudio es confianza: 

La confianza es un tercer factor fundamental en el valor público, es la 

relación directa entre los ciudadanos y el gobierno, en donde todas las áreas de 

servicios, como salud, educación, seguridad, influyen directamente en la 

creación de valor público (Gavin et al., 2002). 

La confianza es muy valorada por la sociedad. Las encuestas realizadas 

en el Reino Unido encontraron que los indicadores honestidad y 

confiabilidad tuvieron mejor valoración en referencia a un líder Político. 

Relacionado con el anhelo por parte de líderes y funcionarios en que 

deberían operar acorde a normas de comportamiento que sean 

consideradas apropiadas para el medio público (e.g. evitando las 

decisiones que promuevan los intereses propios) (Gavin et al., 2002, 

p.17). 

Hay tres posiciones fundamentales de lo que determina los niveles de 

confianza y legitimidad de un gobierno, siendo los niveles de confianza e instinto 

a confiar, la eficiencia de gestión de la economía y servicios y el comportamiento 

de las instituciones públicas y sus políticos. 

Según, la norma técnica para la gestión de la calidad de servicios en el 

sector público, Resolución de SGP N. °006-2019-PCM/SGP (2019) sobre la 

dimensión confianza, detalla lo siguiente: 

Confianza: Hace referencia a la legitimidad que la entidad pública pueda 

generar ante los pobladores. Este conductor puede mostrarse perjudicado 

de presentarse alguna complicación dada sin alguna justificación o que 

pueda modificar el resultado de gestión (p.4). 

Dentro de la dimensión de confianza, se tiene los siguientes indicadores 

que se detalla a continuación: 

Uno de los primeros indicadores de la presente investigación es la 

transparencia, donde Nugraha et al. (2015) indica que la transparencia debe 

estar presente en todos los procedimientos, ciclos y etapas del proceso de 
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atención, con el fin de que si estos se retrasan el público sabrá cuál es el 

problema.  

Las expectativas es también otro de los indicadores del presente estudio, 

que según Mejías-Acosta y Chirkova (2011) “Son experiencias que el usuario 

espera del servicio o bien que contrae antes de realizar una compra” (p. 46). 

Finalmente, en la presente investigación se toma en cuenta 10 términos 

relacionados con el estudio, siendo ello los enfoques conceptuales. En primer 

lugar, se tiene al servicio “Actividad o labor o que requiere una entidad para el 

desarrollo de sus actividades y el cumplimiento de sus funciones y fines” (Ley de 

contrataciones del estado, 2014, art.1); en segundo lugar, documento de viaje, 

“Los documentos de viaje son aquellos emitidos por las autoridades competentes 

de un estado u organismo el cual contiene la información necesaria para 

determinar la identidad y nacionalidad de su portador”(Ley de Migraciones, 2017, 

art.14); en tercer lugar, se tiene al usuario, “Es la persona natural o jurídica el 

cual asiste a una entidad pública a fin de ejercer alguno de los derechos que se 

establecen en el artículo 55° de la ley N.°27444 – Ley del Procedimiento 

Administrativo General” (Resolución de superintendencia N.° 000211-

2019,2019, p. 10); en cuarto lugar, pasaporte electrónico “Documento de viaje 

con validez internacional, que lleva microchip con la información biométricos de 

la persona portadora, asimismo tiene elementos de seguridad” (Ley de 

Migraciones, 2017, art. 28); en quinto lugar, institución, viene siendo un 

organismo público o privado que tiene como propósito desempeñar una 

determinada labor dentro del ámbito cultural, científico y político; en sexto lugar, 

bienes y servicios “Se refiere tanto a los bienes o servicios que son brindados 

para las entidades de la administración pública derivada de las funciones que 

brinda el estado frente a las necesidades de los pobladores” (Presidencia de 

consejo de ministros,2019, p.5); en séptimo lugar, Queja, es toda disconformidad 

que realiza el usuario por algún tratamiento a sus solicitudes y actuación sobre 

ello. (Resolución de superintendencia N.° 000200-2019,2019); en octavo lugar, 

servicio público “Conjunto de productos, tangibles o intangibles que brinda el 

Estado a los integrantes de una sociedad, dentro del marco del contrato social 

suscrito con la ciudadanía” (Resolución de superintendencia N.° 000211-

2019,2019, p. 10); en noveno lugar, calidad de servicio, es el indicador de como 
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los bienes y servicios que ofrece el gobierno satisface las necesidades y 

expectativas de los ciudadanos de un estado y como este cumple con los 

propósitos personales (Presidencia de consejo de ministros,2019). Finalmente, 

en décimo lugar, satisfacción, que hace referencia al término, valoración, el cual 

da una respuesta positiva y emocional por el desempeño del producto o 

prestación del servicio (Boada, 2019).  
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1.  Tipo y diseño de investigación 

El presente estudio responde a una investigación científica donde 

Hernández et al. (2010) indica “Se percibe como un conglomerado de procesos 

sistemáticos aplicados al estudio de un fenómeno en particular; es dinámica, 

evolutiva y cambiante. Manifestándose de manera cuantitativa, cualitativa y de 

manera mixta” (p.29). 

El enfoque que se tomó en la presente investigación fue cuantitativo, 

donde Hernández et al. (2010) define: 

Las investigaciones enfoque cuantitativo (hacer referencia, al agrupado 

de procesos) se expresa de manera secuencial y probatorio, en el que 

cada etapa conecta con la siguiente y donde no se puede saltar al 

siguiente paso, el orden es importante, aunque, se puede redefinir alguna 

fase; partiendo de una idea expresada, que se puede circunscribir, una 

vez la idea se delimitaba, derivándose así los objetivos y preguntas de 

investigación, se revisa la literatura y se empieza a construir mediante un 

marco o una perspectiva teórica. De las preguntas se establecen hipótesis 

y se determinan las variables; donde son probadas mediante un plan de 

acción; midiendo las variables dentro en un contexto específico; se 

analizan las lecturas obtenidas (utilizando métodos estadísticos), y 

finalmente se establece una serie de conclusiones con respecto de la(s) 

hipótesis (p. 4). 

El tipo y nivel es descriptivo donde “Buscan delimitar las características y 

los perfiles personales, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro 

fenómeno que se someta a un análisis previo. Es decir, únicamente se busca 

recoger información de manera particular acerca de los conceptos o las variables 

que se tuvieron en mención” (Hernández et al., 2010, p.80). Es así que en esta 

investigación describiremos fundamentalmente la única variable de estudio con 

mayor precisión y el contexto donde se está generando la problemática. 

El presente trabajo de investigación corresponde al diseño no 

experimental, de corte transaccional, ya que, en el contexto natural, se 
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observarán los fenómenos tal como se dan, sin hacer ninguna variación a las 

variables, para luego poder analizarlos. (Hernández et al., 2010); así mismo el 

corte transaccional, donde Hernández et al. (2010) sostuvo “Los diseños de 

investigación transeccional o transversal almacenan datos en un solo tiempo 

único. Teniendo como propósito describir variables y analizar su interrelación e 

incidencia en un momento dado” (p.151). 

3.2. Variables y operacionalización 

La variable del presente trabajo de investigación estuvo conformada por valor 

público (única variable). Para Moore (1995), sostiene: 

El valor público se basa, en propósitos de alto nivel de importancia que 

permiten ampliar el grado de satisfacción de manera individual del que 

gozan los integrantes de un determinado sistema gubernamental, grado 

de satisfacción que no se logra en la primera instancia por las operaciones 

dentro de un mercado muy competitivo, es por ello que la comunidad 

política designa al estado para que le ayude a lograrlo colectivamente 

(p.16). 

Seguidamente, la presente investigación contó con dimensiones e 

indicadores. Para Gavin et al., (2002) “Hay muchas cosas que el gobierno puede 

hacer que serán evaluadas por el público. Pero todas las zonas pertinentes de 

valor se dividen en tres grandes categorías: servicios, resultados y confianza” (p. 

11). 

En lo que respecta a indicadores, derivados de las dimensiones, se tomó 

en cuenta diferentes actores para los conceptos, explicado en el marco teórico, 

como servicio al cliente, sistemas, eficiencia, acciones, transparencia, 

comunicación, entre otros.  

Todo ello, se midió mediante la técnica del cuestionario, haciendo uso del 

instrumento de la encuesta, conformada por 25 ítems, derivado de cada 

indicador (14), siendo la escala de medición Likert (Ver Anexo 01: Matriz de 

operacionalización) 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Según Selltiz et al. (1980) define a la población a una serie de grupos que 

cuentan con similares características.   
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La población que se consideró en esta investigación, según el dato 

obtenido por el informe de la Contraloría General (2022) elaborado a la 

Superintendencia Nacional de Migraciones, está compuesta por 43, 260 usuarios 

que tramitaron el pasaporte peruano electrónico durante el mes de enero de 

2022. (Ver anexo 08) 

La muestra de la presente investigación se usó la fórmula de población 

finita, donde n= 381, lo cuales serán el número total de encuestados. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica que se utilizó en la presente investigación será el cuestionario, 

en el cual Meneses y Rodríguez (2011) lo define como un “instrumento 

estandarizado para la recolección de datos dentro del trabajo de campo en 

investigaciones cuantitativas, principalmente las que son llevadas a cabo con 

metodologías de encuestas” (p.16). Mediante esta secuencia de pasos 

estructurados para diseñar la encuesta, se tomó en cuenta los principales 

indicadores en el cual se profundizará en la metodología de cuestionario, para 

realizar esta técnica, se usó la formulación de preguntas directas y cerradas en 

las cuales se miden con la escala de Likert.  

Este tipo de preguntas ayudó en la precisión de resultados a la que se 

busca llegar, así también en comprender mejor la formulación de la pregunta, 

estás se basan en una serie de preguntas racionales, que fueron diseñadas 

desde el enfoque social y ajustada a la realidad problemática ordenadas de 

manera coherente partiendo de la variable principal. El uso de esta herramienta 

ayudó a fomentar la calidad de la información que se busca obtener, de igual 

modo esta técnica trae ventajas como permitir comparar resultados de cada uno 

de los indicadores, tienen mayor alcance y se puede hacer en menor tiempo. 
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3.4.1 Validez 

Es así como se consideró pertinente aportar un mayor nivel de 

consistencia al instrumento, se requirió la validación de tres expertos de la 

Universidad Cesar Vallejo, teniendo al Mg. Inafuku García Daniel, quien aprobó 

el instrumento con un 100%, del mismo modo la Doc. Esterfilia Alama Sono, 

quien tuvo la aprobación del instrumento con un 100% y finalmente Mg. Elizalde 

Gonzales Vanesa Milagros. Se tuvo en cuenta cada una de sus observaciones y 

se mejoraron para su aprobación con un puntaje de 100%. 

 

3.4.2 Confiabilidad 

El presente estudio tuvo un alto índice de aprobación para la realización 

de esta investigación. 

 Aplicando una prueba piloto a 20 usuarios para poder así medir la 

confiabilidad mediante el alfa de Cronbach, donde se utilizó el software de 

estadística SPSS21, con el objetivo de conocer la fiabilidad, en el cual se tuvo 

en cuenta valores entre 0 y 1, considerando a 0 como confiabilidad nula y a 1 

como confiabilidad total; en este caso se obtuvo un grado de confiabilidad de 

0,931, llegando a la conclusión que este instrumento es altamente confiable. 

Tabla 1. 

Resumen de procesamiento de variables 

Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

Tabla 2. 
Estadística de fiabilidad 

Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

 

 

                  Casos N % 

                  Válido 20 100.0 

                  Excluido (a) 0 .0 

                 Total 20 100.0 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,931 20 
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3.5.  Procedimiento 

Para desarrollar esta investigación se planteó como punto de partida, la 

problemática en la Oficina de emergencia de Migraciones–Aeropuerto 

Internacional Jorge Chávez de la ciudad de Lima- Perú, para el cual se tuvo como 

variable principal hallar el valor público percibido por el usuario. Asimismo, esta 

técnica tuvo un alcance de 381 usuarios, para el cual se usó el instrumento del 

cuestionario para poder determinar el valor público que los usuarios indican por 

emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del puesto de control 

migratorio - Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022. Para posteriormente 

manifestar las conclusiones y recomendaciones finales.   

3.6. Método de análisis de datos 

El método que se usó para poder analizar los datos es el software SPSS 

V21, debido a que este programa de uso profesional, ayudó al procesamiento de 

datos recolectados, hallando relaciones existentes entre las variables 

principales.  En este programa se ingresó los datos encontrados luego de poner 

en práctica el instrumento del cuestionario, para posteriormente realizar un cruce 

de información en donde haremos uso de la estadística inferencial, donde 

Barreto (2012) en su investigación indica que “son métodos que hacen 

estimación de una característica de los ciudadanos o de toma de decisiones 

respecto a la población teniendo como base los resultados de una muestra” (p.5).  

3.7. Aspectos éticos 

El presente trabajo de investigación se considera aspectos importantes 

incluidos en el Código Ético Mundial para el Turismo (2001) en donde el artículo 

2, aborda el respeto e incentivo los derechos humanos en el cual se pretende 

que el turismo se considere una actividad de desarrollo personal. El artículo 6, 

menciona que el estado tiene la obligación de informar al ciudadano acerca de 

las situaciones difíciles que pueda afrontar el país. Esta investigación se 

desarrolló de una manera transparente y verídica, es así donde el profesional 

afronta el reto de realizar un riguroso proceso de investigación. De igual manera, 

el investigador tiene la responsabilidad de buscar apoyo ético y conservar los 

derechos humanos de los participantes involucrados; asimismo, se considera 

importante el fomento de nuevas investigaciones, cumpliendo cada uno de los 
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estándares de rigor científico en donde se mantiene como valores principales la 

honestidad y responsabilidad del investigador.  

Por otra parte, el investigador debe mantenerse informado acerca de las 

características que posee la investigación; asimismo, el no evidenciar temas que 

son pertinentes incrementa el peso a la responsabilidad que posee el 

investigador, debido a que este tiene el compromiso de proteger la integridad del 

participante. 

La investigación se desarrolló mediante la autorización del consentimiento 

informado, donde el participante informó el objetivo de la investigación y todas 

las metodologías que se tuvieron en cuenta, en donde la persona o entidad a 

investigar tiene derecho a poder retirarse de la investigación; por otra parte, la 

investigación tuvo un rigor de confidencialidad, donde se consideró a los 

contactos para poder preguntar acerca de la investigación. Finalmente, se tiene 

en cuenta a las eventualidades en donde se podrán formular preguntas y resolver 

dudas. 
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IV. RESULTADOS 

A continuación, se presentaron los resultados del instrumento de cuestionario 

mediante la técnica de la encuesta, la cual fue aplicada a los usuarios de la 

Oficina Nacional de Migraciones en el Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 

Lima 2022, con ello se obtuvo la información requerida para poder responder a 

los objetivos generales y específicos que fueron planteados en la unidad 

temática, categorías y subcategorías; así mismo, se procedió a realizar el 

procesamiento de la información de los entrevistados en el Software SPSS v.21, 

finalmente, se evidenciaron los resultados que arrojó el proceso de la información 

en el Software SPSS v.21. 

Objetivo específico 1. Determinar la calificación de los usuarios por los 

servicios de la emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del puesto de 

control migratorio - Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022 

DIMENSION SERVICIOS 

                    Gráfico 1 
                       En el proceso de emisión de pasaporte el nivel del servicio es de calidad.  
                           

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

                             

 

                       Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

En los resultados del gráfico 1, el 60.89% de los encuestados se encuentra en 

desacuerdo que se emita un servicio de calidad en la Oficina Nacional de 
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Migraciones, de igual modo el 30.71% de los usuarios tiene opinión similar 

acerca de la baja calidad de servicio, estando totalmente en desacuerdo debido 

a que las condiciones físicas de la oficina no son lo suficientemente grandes para 

cubrir la demanda, por lo que se recomendaría habilitar otro espacio que sea 

más acorde a la demanda, para así se pueda tener un mejor flujo de atención, 

en contraste a ello, el 2.62% de los encuestados están de acuerdo que el proceso 

de emisión de pasaporte es de calidad. Ello se refuerza con el 1.84% restante 

se encuentra totalmente de acuerdo con la calidad de servicio brindada. 

Teniendo un 3.94% se muestra indiferente respecto al servicio emitido. 

Gráfico 2  
La oficina de emergencia prioriza el servicio al usuario, asegurando la atención 
completa de la demanda. 

   

  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

                    

 

 

                        Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

En los resultados del gráfico 2, se refleja que el 46.98% de los usuarios 

de la Oficina Nacional de Migraciones se siente totalmente en desacuerdo con 

la atención brindada; asimismo, se logra identificar que el 44.09% se encuentra 

en desacuerdo al priorizar la atención de servicio. Sin embargo, se evidencia que 

el 4.20% se encuentra de acuerdo y a favor de que se viene priorizando la 

atención del usuario; de igual modo el 1.84% de los encuestados está totalmente 

de acuerdo con la atención brindada por la Oficina Nacional de Migraciones, 
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puesto que se considera que si se prioriza al usuario al brindarles los vuelos 

próximos evitando la acumulación de pasajeros en la puerta de embarque. 

Finalmente, el 2.89% de los encuestados se muestra indiferente ante la atención 

brindada.   

 

Gráfico 3  
El costo del servicio va acorde con todo el proceso de emisión del pasaporte. 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

                               

 

 

Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

 En los resultados del gráfico 3, el 41.73% se muestra totalmente de 

acuerdo en la relación del costo y el proceso de emisión del pasaporte, de igual 

modo un 36.48% demuestra una afirmación positiva al enunciado, estando de 

acuerdo. Por otra parte, el 12.60% de la muestra está en desacuerdo con el costo 

que tiene el proceso de emitir el pasaporte y de la misma manera los que están 

totalmente en desacuerdo representan el 7.09% de los encuestados, un usuario 

emitió opinión indicando que considera que el costo del pasaporte no va acorde 

con todo el proceso de emisión, por la falta de calidad en el servicio, por las altas 

horas de espera, e indica que debería de ver una rendición de cuentas por parte 

de la institución, ya que, el costo no justifica todo el tiempo de espera y la 

administración adecuada de los recursos por la falta de personal e 
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infraestructura. Por último, se tiene el 2.10% de los encuestados en una postura 

neutral, mostrándose indiferente. 

 

                    Gráfico 4  
La información requerida por el usuario y brindada por el servidor público se brinda 
oportunamente. 

 

  

 

 

 

  

 

 

 

 

                        

 

 

Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

En los resultados del gráfico 4, se obtuvieron que el 35.43% se encuentra 

de acuerdo que la información fue oportuna, se tuvo una similar opinión que 

28.35% también se encuentra totalmente de acuerdo, por el contrario, el 19.69% 

de los encuestados se encuentra en desacuerdo con la información brindada por 

el servidor público, del mismo modo el 14.96% de la muestra encuestada están 

totalmente en desacuerdo en que la información brindada no fue oportuna. 

Finalmente, el menor índice de respuestas, solo el 1.57% se muestra indiferente 

ante la información que se brindó. 
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                 Gráfico 5  
La información brindada por la institución y el servidor público es veraz acorde a la 
información encontrada por el usuario. 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

                 

 

                   

 

                        

        Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

Se evidencia en el gráfico 5 los resultados de los encuestados que 

indicaron que el 37.01% está totalmente de acuerdo que la información brindada 

por la institución y el servidor público es veraz acorde a la información 

encontrada por el usuario, del mismo modo el 29.13% se muestra de acuerdo. 

Por el contrario, con un 19.95% se tiene que los usuarios se encuentran en 

desacuerdo en que la información emitida fue veraz, de forma similar el 11,55% 

está totalmente en desacuerdo que la información brindada por la institución está 

desacorde a la información encontrada por el usuario. El 2.36% de la muestra 

tiene una perspectiva en una postura indiferente. 
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Resultado agrupado: Dimensión servicios 

Gráfico 6. Dimensión servicios Agrupados. 

 

 

Nota. Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a usuarios de la oficina de emergencia en 

el puesto Control Migratorio (2022). 

 En los resultados de la dimensión servicios, se tomaron las sub 

dimensiones: servicio al cliente, información, tiempo, persona y sistemas para la 

formulación de 6 ítems; donde los usuarios calificaron con 54,59%, rechazando 

la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna que afirma que la calificación 

de los usuarios por los servicios de la emisión del pasaporte en la oficina de 

emergencia del puesto de control migratorio en el Aeropuerto Internacional Jorge 

Chávez es alta. 

 

 

 

 



38 
 

Objetivo específico 2. Determinar la calificación de los usuarios por los 

impactos de la emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del puesto de 

control migratorio Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022. 

DIMENSION IMPACTOS 

                    Gráfico 7  
  La implementación de un sistema más actualizado permitirá que el proceso de        

emisión del pasaporte sea más eficiente. 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

                                 

                      

          

         Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

En los resultados obtenidos en el gráfico 7, se puede afirmar que el 

48.82% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo en que si se 

tuviera un sistema más actual podría mejorar en la eficiencia de la emisión del 

pasaporte, del mismo modo con un 19.42% se encuentra de acuerdo ante lo 

planteado. Por el contrario, el 20.47% de la muestra está en desacuerdo con la 

mejora del sistema, así mismo el 9.45% de los usuarios están totalmente en 

desacuerdo en que la actualización del sistema mejorara la eficiencia de la 

emisión del pasaporte, mientras que el 1.84% de los encuestados no se 

muestran ni de acuerdo ni en desacuerdo ante las modificaciones en el sistema 

y sus efectos beneficiosos. 
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              Gráfico 8 
                        Se siente satisfecho con el proceso de emisión de pasaporte. 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

                                 

             

                        Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

En los resultados del gráfico 8, el 50.92% están en desacuerdo con el 

proceso en la emisión del pasaporte, del mismo modo el 39.63% de los 

encuestados se encuentra totalmente en desacuerdo respecto a la satisfacción 

durante el proceso de emisión del pasaporte, por otro lado, el 3.67% de la 

muestra se encuentra totalmente de acuerdo y satisfecho con el proceso de 

emisión del pasaporte del mismo modo el 2.89% de los encuestados se 

encuentra de acuerdo con la emisión del pasaporte y satisfecho con el proceso, 

en uno de los comentarios finales de los encuestados mencionaron que, este es 

un documento público, personal e individual, que les permite viajar al extranjero, 

por lo que se sienten agradecidos con la Superintendencia Nacional de 

Migraciones y a en sus diferentes sedes del territorio peruano. Finalmente, el 

2.89% se muestra con una postura indiferente en referencia a la emisión del 

pasaporte.  
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                  Gráfico 9  
Los recursos brindados a la institución se administran de tal manera que satisface 
la emisión del pasaporte a los usuarios.                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                       

                  

 

        Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

Acorde a los resultados obtenidos en el gráfico 9, se observa que 56.69% 

de los usuarios encuestados se encuentra en desacuerdo que los recursos 

brindados a la institución se administran de tal manera que satisface la emisión 

del pasaporte a los usuarios, de igual manera el 34.38% de los encuestados se 

encuentran totalmente en desacuerdo. Por el contrario, el 2.62% de los 

encuestados se muestran de acuerdo mencionando que, si se viene 

administrando bien los recursos priorizando la emisión de los procesos, 

igualmente se tiene al 1.84% está totalmente de acuerdo en que si se está 

administrando bien los recursos priorizando la satisfacción de la emisión del 

pasaporte. No obstante, un 4.46% se tiene a los encuestados que se muestran 

indiferentes. 
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                 Gráfico 10  
La emisión del pasaporte en la oficina de emergencia responde a una institución 
con capacidad de gestión. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                         

 

         Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

En el gráfico 10, en fase de resultados se obtuvo que el 50.13% de los 

encuestados están en desacuerdo acerca de la capacidad de gestión del servicio 

público, del mismo modo con un 37.27% se encuentra totalmente en desacuerdo 

con la mala gestión en la Oficina Nacional de Migraciones, en cambio, el 3.41% 

de los encuestados se encuentran de acuerdo con la gestión que se viene dando; 

de igual manera el 1.57% está totalmente de acuerdo considera que la Oficina 

Nacional de Migración si tiene capacidad de gestión de procesos. Finalmente, el 

7.61% de la muestra tiene una posiciona indiferente ante la capacidad de 

gestión. 

 

 

 

 

 



42 
 

                
         Gráfico 11 

La carga laboral que presenta la oficina de emergencia impide la rápida y 
oportuna entrega del pasaporte. 

 

 

 

 

  

 

  

 

  

 

 

 

                                

 

                       Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

En el gráfico 11, se observa que el 67.45% de los encuestados toman la 

postura de totalmente de acuerdo, donde se indica que la carga laboral es un 

factor importante que impide la rápida entrega de pasaporte, de la misma forma 

un 11.55% de usuarios respalda este; seguidamente se evidencia que el 9.97% 

de los encuestados se muestra totalmente en desacuerdo y del mismo modo el 

9.97% considera en desacuerdo. Por último, un índice menor de respuesta se 

presenta indiferente ante la carga laboral y la entrega oportuna del pasaporte 

correspondiente a 1.05% del total de encuestados. 
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                      Gráfico 12 
Los representantes de la entidad responden y dan al frente adecuadamente 
ante la problemática de los pasaportes.                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

                                     

 

 

 

 

 

                       Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

En el gráfico 12, se evidencia que el 46.89% de usuarios se manifiesta en 

desacuerdo, reforzando ello el 39.90% de usuarios se encuentran totalmente en 

desacuerdo e indica que los representantes de la entidad no responden ni dan 

frente a la problemática de los pasaportes. Un porcentaje medio es de un 5.77% 

donde se expresa una postura indiferente ante la representatividad de la entidad 

ante la problemática mencionada, por otro lado, un 3.94% optaron por una 

postura a favor donde manifestaron estar totalmente de acuerdo, del mismo 

modo un 3.41% están de acuerdo ante el enunciado. 
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                     Gráfico 13  
El procedimiento para la emisión de pasaporte responde eficientemente y   
oportunamente a la normativa vigente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                              

 

 

           Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

En el gráfico 13, los resultados que se han obtenido con respecto al 

enunciado sobre el procedimiento para la emisión de pasaporte responden 

eficientemente y oportunamente a la normativa vigente, el 39.37% de usuarios 

indicaron que están en desacuerdo, del mismo modo el 23.36% se encuentra en 

desacuerdo. Por lo contrario, y en un índice medio, se evidenció que el 17.32% 

se encuentran de acuerdo, apoyando esa misma postura, pero con un porcentaje 

menor se obtuvo que un 12,60% de la muestra se encuentran totalmente de 

acuerdo, que el procedimiento responde positivamente a la normativa vigente. 

Por último, 7.35% optó por tener una postura neutral e indiferente sobre el 

enunciado mencionado.  
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                     Gráfico 14 
Las acciones que realiza la oficina de emergencia para cumplir con la alta 
demanda en la emisión de pasaporte son las adecuadas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                             

 

 

           Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

En el gráfico 14, los resultados obtenidos indicaron lo siguiente: El 54.49% 

expresan que los usuarios están en desacuerdo con las acciones realizadas por 

la oficina de emergencia para cumplir con la alta demanda en la emisión de 

pasaporte; así mismo, un 35.96% de usuarios están totalmente en desacuerdo, 

evidenciando que las acciones no son las adecuadas para cumplir con la alta 

afluencia de usuarios. Con una postura más central tenemos al 6.56% de 

encuestados respondieron indiferentemente, por otra parte, el usuario que está 

de acuerdo con las acciones que realiza la oficina de emergencia representa un 

3.41%, pero con un rango menor de 1.57% están totalmente de acuerdo con las 

acciones que toma la oficina de emergencia para cumplir con la alta demanda. 

Como sugerencia de un encuestado indica que la oficina de emergencia solicite 

a LAP la cantidad de vuelos directos programados para destinos como México y 

Cancún; así como la cantidad de vuelos que hagan conexión en Panamá, ya 

que, la mayoría de usuarios que sacan pasaportes por primera vez se dirigen a 

tales destinos. Sabiendo el número de vuelos a estos destinos, ayuda a prever 

la cantidad de pasaportes a emitir y número de servidores que deberían estar 

presentes por turno para cubrir la demanda. 
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Resultado agrupado: Dimensión impactos 

Gráfico 15. Dimensión impactos Agrupados. 

 

 

Nota. Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a usuarios de la oficina de emergencia en 

el puesto Control Migratorio (2022). 

 

 Los resultados de la dimensión impactos, se tomaron las sub 

dimensiones: satisfacción del usuario, resultados de la gestión/entrega, 

eficiencia y acciones, con un planteamiento de 7 ítems, en que se puede 

evidenciar que el resultado mayor se encuentra en un nivel medio con 57,22%, 

seguido del 37,27% en donde se refleja un nivel bajo, por lo que se rechaza la 

hipótesis alterna y se acepta la hipótesis nula el cual menciona que la calificación 

de los usuarios por los impactos de la emisión del pasaporte en la oficina de 

emergencia del puesto de control migratorio en el Aeropuerto Internacional Jorge 

Chávez es bajo. 
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Objetivo específico 3. Determinar la calificación de los usuarios por la confianza 

de la emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del puesto de control 

migratorio- Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022. 

DIMENSIÓN CONFIANZA 

                    Gráfico 16 
           El proceso de emisión de pasaporte es conforme y aceptado por los usuarios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                          

  

 

                       Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

En el gráfico 16, los resultados que se obtuvieron, indica que el 27.56% 

de los usuarios están en desacuerdo con el enunciado descrito, siendo apoyado 

con el 21.26% que están totalmente en desacuerdo con que el proceso de 

emisión de pasaporte es conforme y aceptado por los usuarios; sin embargo las 

respuestas positivas responden a un 22.31% de los usuarios que si están de 

acuerdo con el proceso de emisión de pasaporte, recibiendo el apoyo de los 

usuarios que están totalmente de acuerdo con un 23.36%, por último, el 5.51% 

se encuentra indiferente y en una posición neutral ante la emisión de los 

pasaportes. 
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           Gráfico 17 
Migraciones cumple con el principio de transparencia en su administración       
pública. 

                   

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

                 

 

                    

                      Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

En el gráfico 17, se obtuvo que el 29.66% de usuarios se encuentran 

totalmente de acuerdo con que Migraciones cumple con el principio de 

transparencia, apoyándose de un 27.30% de encuestados que estuvieron de 

acuerdo con el indicador antes mencionado; sin embargo, un 21.26% indicaron 

que están en desacuerdo con que la institución cumpla con el principio de 

transparencia, así como un 17.06% indica que están en totalmente en 

desacuerdo y se obtuvo como comentarios de refuerzos que no existe 

transparencia en la administración pública, para el cual se debería reforzar la 

comunicación e información hacia los usuarios. Por último, con un porcentaje 

menor se tiene un 4.72% que se encuentran en una posición de indiferencia en 

que la oficina de emergencia brinde una transparencia en su administración. 
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                  Gráfico 18 
         La página institucional de Migraciones brinda una información transparente con                                  

respecto a la emisión de pasaporte.  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

                                 

 

       Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

En el gráfico 18, se visualiza que el 32.28% está totalmente en 

desacuerdo con respecto a la transparencia de la información de la página 

institucional, teniendo el apoyo del 41.99% de los encuestados que coincide con 

las premisas previas, no obstante se tiene que el 11.29% se encuentran de 

acuerdo con que la página institucional refleja información transparente, 

apoyando el mismo enunciado se obtuvo un totalmente de acuerdo con un 

10.24%, por otra parte, se encuentra el porcentaje menor con un 4.20% que 

representa al usuario indiferente en su respuesta. Enfatizando en la importancia 

de esta pegunta, un encuestado mencionó que este enunciado permite al usuario 

valorar la satisfacción percibida de uno de los canales de comunicación más 

importante que tiene toda entidad pública. En un mundo donde las nuevas 

tecnologías de la información y comunicación se encuentran en pleno auge, las 

páginas web representan espacios claves no solo porque reúnen información 

relevante de la institución, sino también, porque brindan la posibilidad de 

fortalecer la interacción con los mismos usuarios a través de su diseño, contenido 

y calidad, con el fin de que la información obtenida puede permitir contar con 
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alcances de parte de los propios usuarios respecto al proceso de emisión de 

pasaporte, información que se puede ser empleada para dar pie a propuestas 

más accesibles y amigables a través del uso de nuevas tecnologías. 

 

                   Gráfico 19 
 El comportamiento de los representantes de la entidad brinda confianza a los    
usuarios, ante la problemática de los pasaportes. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                      

      

                         Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

En el gráfico 19, se evidenció que el gran número de encuestados están 

en desacuerdo con el enunciado, ya que un 50.92% indica que el 

comportamiento de los representantes de la entidad no brinda confianza a los 

usuarios, reforzando el mismo indicador se obtuvo que un 35.70% está 

totalmente en desacuerdo con el enunciado descrito. En una posición media se 

obtuvo un 6.56% de usuarios que respondieron indiferente ante la confianza que 

brinda el comportamiento de los representantes de la entidad. Con un índice 

menor en las respuestas positivas se obtuvo que un 4.46% está totalmente de 

acuerdo con la confianza que brindan los altos mando en el proceso de emisión 

ante la problemática y con un índice menor se obtuvo un 2.36% están de acuerdo 

con la idea antes mencionada. 
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   Gráfico 20 
El compromiso de la entidad de demuestra en todas las actividades que realizar 
para los usuarios y la sociedad. 

                                                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           

 

                Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

En el gráfico 20, según los resultados obtenidos, podemos afirmar que 

56.96% de los encuestados está en desacuerdo de que el compromiso de la 

institución se vea reflejada en las actividades que realiza en beneficio de la 

sociedad, de igual forma el 32.81% están totalmente en desacuerdo y pone en 

evidencia la falta compromiso por las actividades realizadas en beneficio de los 

usuarios; sin embargo, el 5.51% respondieron indiferente ante esta premisa, por 

otra parte, el 2.62% de los encuestados se muestra de acuerdo, teniendo el 

apoyo del 2.10% que también considera positivo y está totalmente de acuerdo 

con el compromiso que se viene brindando. 
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Gráfico 21                                                                                             
 La institución comunica oportunamente los cambios realizados con respecto al 
proceso de emisión del pasaporte. 

  

 

   

 

 

  

 

 

 

 

   

                       Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

En el gráfico 21, las respuestas obtenidas indica que el 48.56% de los 

usuarios responde en desacuerdo al enunciado, potenciando dicho argumento 

el 39.90% se muestra totalmente en desacuerdo que la institución comunique 

oportunamente los cambios realizados para el proceso de emisión de pasaporte. 

Por otro lado, un 5.77% dan una respuesta indiferente, evidencia una posición 

neutral, no obstante, el 4.46% está de acuerdo en que la institución comunica 

oportunamente los cambios realizados, seguido de ello se tiene el 1.31% que se 

muestra totalmente de acuerdo en que los cambios se realizan en el momento 

adecuado. 
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        Gráfico 22 

La institución permite que los usuarios comuniquen las falencias de la institución 
y los hace participe en sus políticas de mejora. 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

                    

 

                      Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

En el gráfico 22, los resultados demuestran que el 48.56% de 

encuestados afirman que la institución no permite que los usuarios comuniquen 

las falencias ni los hace partícipe en sus políticas de mejora, ya que, 

respondieron estar en desacuerdo, argumentando a ello un usuario encuestado 

indica que definitivamente no, los usuarios que señalan molestias en el proceso 

solicitan libro de reclamaciones y como es virtual desisten de dejar el reclamo, 

no se llama a la población para que pueda comunicar sus necesidades ni 

inconvenientes, respaldando esta posición el 39.63% está totalmente en 

desacuerdo. Seguidamente, con los porcentajes menores, se tiene que el 7.87% 

de los encuestados se muestran indiferente en sus respuestas ante el enunciado; 

sin embargo, el 2.62% de los usuarios se muestran de acuerdo en que la 

institución permite que los usuarios comuniquen los errores y participen en las 

políticas de mejora, apoyando este resultado se tiene al 1.31% de los 

encuestados que está totalmente de acuerdo que la entidad considera las 

propuestas de mejora de políticas de los usuarios. 
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                Gráfico 23 
El proceso de emisión de pasaporte brinda seguridad a los usuarios. 

         

  

 

 

 

  

 

 

 

 

   

            

                  Fuente: Extraído del software estadístico SPSS v.21. 

 

En el gráfico 23, se visualiza que el enunciado tiene un enfoque positivo, 

ya que, 38.42% de los usuarios encuestados indican que el proceso de emisión 

de pasaporte les brinda seguridad, con un de acuerdo, afirmando las respuestas, 

el 31.58% está totalmente de acuerdo, donde se evidencia que este indicador 

suma puntos a favor en el proceso de emisión de pasaporte. Caso contrario, el 

15.79% se encuentra en desacuerdo con el enunciado, ya que, no se sienten 

seguros durante el proceso, de igual forma, el 8.95% respondió total en 

desacuerdo. Por último, el 5.26% indicó que son indiferentes y toman una 

posición neutral ante la seguridad que se brinda en el proceso de emisión de 

pasaporte.  
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Resultado agrupado: Dimensión confianza 

Gráfico 24. Dimensión confianza Agrupados. 

 

 

Nota. Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a usuarios de la oficina de emergencia en 

el puesto Control Migratorio (2022). 

En los resultados de la dimensión confianza, se tomaron cinco sub dimensiones: 

Legitimidad, transparencia, expectativas, comunicación y comportamiento cuyas 

mediciones se dieron en 8 ítems, siendo los resultados obtenidos que el 63,78% 

se encuentra en un punto medio, sumado a ello se tiene que el 25,72% de los 

usuarios califican la dimensión confianza como baja, llegando así al resultado 

final donde el mayor porcentaje se encuentra en el nivel bajo, por lo que se 

rechaza la hipótesis alterna y se acepta la hipótesis nula donde menciona que la 

calificación de los usuarios por la confianza de la emisión del pasaporte en la 

oficina de emergencia del puesto de control migratorio en el Aeropuerto 

Internacional Jorge Chávez es bajo.  
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Objetivo general. Determinar el valor público que los pasajeros indican por 

emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del puesto de control 

migratorio - Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022. 

Resultado agrupado: Variable Valor Público 

Gráfico 24. Variable valor público Agrupados 

 

 

En los resultados generales obtenidos se tiene al índice mayor de 79% con la 

calificación de medio, seguido por el 12.07% con una calificación de baja y con 

el 0.52% de los resultados como muy bajo, teniendo como el indicador con mayor 

porcentaje al nivel bajo en la variable valor público; sin embargo, el 6.04% de los 

resultados indican un nivel alto, acompañado del 2.36% que representan al nivel 

muy alto donde indican que el nivel de valor público es alto. Es por ello que se 

descarta la hipótesis nula y alterna, sin embargo, se toma la nueva hipótesis, El 

valor público por emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del puesto 

de control migratorio – Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022 es medio. 
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V. DISCUSIÓN 

 

En el presente capítulo se detalló, como parte de la discusión, el análisis 

sobre la comparación de los resultados del cuestionario propia del estudio con 

los antecedentes de la presente investigación; asimismo, reforzados con los 

fundamentos teóricos y opinión de los autores. Finalmente, se detalla las 

implicancias y limitaciones que han surgido a lo largo de la investigación.  

El objetivo específico 1 de la presente investigación, fue determinar 

la calificación de los usuarios por los servicios de la emisión del pasaporte 

en la oficina de emergencia del puesto de control migratorio - Aeropuerto 

Internacional Jorge Chávez, 2022. 

En la recolección de información para el objetivo específico 1, en el ítem 

1 (gráfico 1), sobre el enunciado que consiste si el proceso de emisión de 

pasaporte el nivel del servicio es de calidad, donde el 60.89% de usuarios 

respondieron en desacuerdo; sin embargo, el resultado encontrado en el estudio 

sobre el trámite de expedición de pasaporte en la Sede Central de Migraciones 

del autor Herrera (2021) en un enunciado similar sobre si la experiencia con el 

servicio en la Sede central de Migraciones es positiva, respondieron en su 

mayoría con un porcentaje mayor positivo de 68.3%, ello evidencia que las 

diferentes oficinas presentan una gran diferencia; con eso se concluye que hay 

un desbalance con respecto a la calidad del servicio de ambas oficinas de 

atención, ya que, por diversos factores que analizar deberían de regularizarse y 

en donde la institución debería de poner mayor énfasis, con la finalidad de 

mantener una buena imagen y una calidad esperada para todos los peruanos, 

se argumenta la opinión con la conclusión del autor Quispe (2019) en su estudio 

sobre la creación de valor público en el Gobierno Regional de Lima, en donde 

concluyó que el valor público se encuentra en una situación crítica por la baja 

calidad de los servicios públicos, falta de insumos, infraestructuras inadecuadas 

y la mala atención de los servidores públicos; asimismo el autor Mulato (2016) 

en su investigación concluyó que el valor público tiene como finalidad la 

producción y entrega de servicios de calidad, fundamentado en requerimientos 

consensuados y conllevando a satisfacer la demanda de la ciudadanía.  
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El ítem 3 (gráfico 3), hace mención sobre si el costo del servicio va acorde 

con todo el proceso de emisión del pasaporte, en donde la mayoría de 

encuestados se muestra totalmente de acuerdo con un 41.73%; sin embargo, un 

12.60% se muestra en desacuerdo, en dicho enunciado un usuario emitió opinión 

indicando que considera que el costo del pasaporte no va acorde con todo el 

proceso de emisión, por la falta de calidad en el servicio, por las altas horas de 

espera, e indica que debería de ver una rendición de cuentas por parte de la 

institución, ya que, el costo no justifica todo el tiempo de espera y la 

administración adecuada de los recursos por la falta de personal e 

infraestructura, argumentado dicha opinión el autor Chilet (2019) concluyo en su 

investigación que si la rendición de cuentas se hiciera con responsabilidad de 

parte de los funcionarios públicos, basados en la ética y los derechos 

fundamentales de las personas conllevaría a bajos niveles de corrupción, 

logrando responder con compromiso moral por la adquisición de los productos o 

resultados, sin presión por fuera alguna.   

El objetivo específico 2 de la presente investigación, fue determinar 

la calificación de los usuarios por los impactos de la emisión del pasaporte 

en la oficina de emergencia del puesto de control migratorio Aeropuerto 

Internacional Jorge Chávez, 2022. 

Parte del recogimiento de datos para el objetivo específico 3, en el ítem 7 

(gráfico 8) dio como resultado respecto al enunciado si el usuario se siente 

satisfecho con el proceso de emisión de pasaporte, en donde un 50.92% de los 

encuestados respondieron con un desacuerdo; sin embargo, la investigación del 

autor Daneri (2018) estudio basado sobre el uso de las puertas biométricas, lo 

cual es competencia de Migraciones y la satisfacción del usuario en el 

Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, dio como resultado agrupado de la 

variable satisfacción del usuario que el 58.3 % indicó estar satisfecho con el 

servicio. Ambas respuestas evidencian que el nivel de atención no es igual en 

ambas oficinas, a pesar de que se encuentran en el mismo puesto de control, es 

por ello, importante que la jefatura encargada ponga mayor atención en regular 

dicho componente. 

En los resultados del ítem 8 (gráfico 9) sobre el enunciado si los recursos 

brindados a la institución se administran de tal manera que satisface la emisión 



59 
 

del pasaporte a los usuarios, el porcentaje de respuestas obtenidos fueron de 

56.69% de encuestados en desacuerdo, de similar repuesta, el estudio basado 

sobre la articulación interinstitucional y generación de valor público de una 

municipalidad de los autores Díaz y Pulido (2018), obtuvo una escala de 

medición media con respecto al enunciado semejante al presente estudio, 

evidencia que existe una carencia acerca de la administración de recursos que 

brinda una institución pública para poder satisfacer las necesidades de la 

demanda.  

El resultado agrupado del gráfico 15, correspondiente a la dimensión 

impactos, alcanzó una escala de calificación baja: sin embargo, en el resultado 

agrupado del autor Calizaya (2016) en su estudio basado sobre la relación entre 

gestión pública y valor público en la Dirección de Comercio Exterior y Turismo 

(DIRCETUR), obtuvo como resultado en su dimensión impactos, con los 

indicadores de eficiencia y acciones, donde la escala de valoración alcanzo un 

nivel regular, ello permite concluir que los impactos generados en los usuarios 

de ambas instituciones son de nivel bajo a regular, evidenciándose que los 

servicios brindados no están impactando en su totalidad a los ciudadanos. 

El objetivo específico 3 de la presente investigación, fue determinar 

la calificación de los usuarios por la confianza de la emisión del pasaporte 

en la oficina de emergencia del puesto de control migratorio- Aeropuerto 

Internacional Jorge Chávez, 2022. 

Parte del recogimiento de datos para el objetivo específico 3, en el ítem 

20 (gráfico 22), el cual hace referencia si la institución permite que los usuarios 

comuniquen las falencias de la institución y los hace partícipe en sus políticas de 

mejora, en donde se obtuvo que un 48.56% de los encuestados respondió en 

desacuerdo con el enunciado, en donde el autor Salgado (2021), estudio basado 

en la creación de valor público mediante la implementación de proyectos 

sociales, argumenta la importancia de dicho enunciado y concluyó que los 

procesos de participación es la base para generar un intercambio de ideas y 

necesidades entre los principales actores y situar las acciones gubernamentales 

en el momento justo aplicado a las diversas circunstancias, con el fin principal 

que cada política impacte en la calidad de vida, por medio de nuevos 

pensamientos de como gobernar, de esa forma se concentra directamente al 
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problema y se habilitan los diferentes actores, involucrando no solo el contexto 

institucional sino también el contexto social. 

En el resultado agrupado del presente estudio (gráfico 24), la dimensión 

confianza, alcanzó una escala de calificación baja; sin embargo, el autor Calizaya 

(2019) en su estudio basado sobre la relación entre gestión pública y valor 

público en la Dirección de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR), obtuvo 

como resultado en su dimensión confianza que la escala de valoración alcanzó 

un nivel regular; sin embargo, dichas comparaciones de resultados demuestra 

que la Superintendencia Nacional de Migraciones, está por debajo de la 

confianza que ofrece esta institución pública a los usuarios, contando con punta 

de partida que ambas entidades tienen como finalidad servir al ciudadano, con 

respecto al tema tratado, el autor Mulato (2019) en una de sus conclusiones de 

su estudio manifestó que los resultados que engloban el valor público se dirigen 

hacia la mejora de la calidad de vida, aumentar la confianza y el sentido de 

justicia, respondiendo todo ello a las necesidades de la ciudadanía.  

En los resultados del gráfico 23, el cual hace referencia si el proceso de 

emisión de pasaporte brinda seguridad a los usuarios, a lo cual el 38.42% de los 

encuestados respondió con un de acuerdo. Este resultado se contrasta con los 

autores Herrera y Herrera (2019) estudio sobre la calidad y satisfacción en el 

trámite de expedición de pasaporte en la Sede Central de Migraciones, ya que, 

en un enunciado similar, la respuesta de este fue positiva con un 86.2%. Dichos 

resultados afirman que la institución, en ambas sedes, está cumpliendo con los 

niveles esperados de seguridad que requiere el usuario, puesto que, muchos de 

los trámites realizados son datos confidenciales y documentos personales que 

requieres de diversos cuidados. La opinión se contrasta con el autor.  

Las implicancias que tiene la presente investigación se relacionan con 

describir la situación y analizar cómo se da el valor público por emisión de 

pasaporte peruano, con el fin de describir la problemática de la investigación y 

pueda aportar en la toma de decisiones de futuros casos similares en el sector 

público. 

El trabajo de investigación presentó algunas limitaciones con respecto a 

la recolección de datos, ya que el acceso al lugar del estudio para realizar las 

encuestas era limitado, porque, solo estaba destinado a uno de los autores, ello 
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dificulto que la toma de datos no se haga en el momento justo, teniendo que 

haber un esfuerzo extra. La otra limitación que se encontró, fue que se tuvo que 

buscar especialistas en gestión pública para poder fundamentar y tener mayor 

credibilidad en nuestra investigación. 
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VI. CONCLUSIONES  

 

Con relación a los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los 

usuarios que tramitaron el pasaporte en la oficina de emergencia del Aeropuerto 

Internacional Jorge Chávez en el mes de setiembre de 2022 y el procesamiento 

de datos en SPSS, se llegaron a las siguientes conclusiones: 

Respecto al objetivo general planteado en el presente trabajo de 

investigación, los resultados obtenidos de acuerdo al nivel de medición del valor 

público fueron medio con un 79.00% (tabla 6), por ende, se determina que El 

Valor Público por emisión del pasaporte en la oficina de emergencia- Aeropuerto 

Internacional Jorge Chávez es medio, la cual se rechaza la hipótesis general y 

se obtiene una nueva hipótesis. En efecto, el valor público en el servicio de 

emisión de pasaporte, se encuentra en una escala donde representa tener 

diferentes falencias, ya que, se encuentra en un punto medio donde los 

diferentes aspectos evaluados no están definidos. 

En el objetivo específico 1, se llegó a la conclusión de que los usuarios 

califican los servicios en la emisión de pasaporte con un nivel de medición alto 

con un 54.59 % (tabla 3), rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis 

alterna que afirma que la calificación de los usuarios por los servicios que ofrece 

la institución es alto, por lo tanto, se puede afirmar que los criterios evaluados 

como costo del servicio, información y sistema son aceptados por los usuarios y 

representan las fortalezas del servicio ofrecido por la entidad pública, cabe 

mencionar que es la única dimensión que obtuvo un resultado positivo. 

En el objetivo específico 2, se determinó que la calificación de los usuarios 

por los impactos en la emisión de pasaporte obtuvo un nivel bajo con un 94.49% 

(tabla 4), por lo que, se rechaza la hipótesis alterna y se acepta la hipótesis nula, 

por ende, se puede afirmar, que los impactos generados por el servicio de 

emisión de pasaporte no se ven reflejados en los ciudadanos, ya que, se 

evaluaron diferentes aspectos como satisfacción, resultado de la 

gestión/entrega, procedimiento y acciones, donde gran parte de los indicadores 

están orientadas a la gestión de la institución. 
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En el objetivo específico 3, se llegó a conocer que la calificación de los 

usuarios por la confianza en la emisión de pasaporte, obtuvo un nivel de 

medición bajo con un 89.5% (tabla 5), por lo que, se rechaza la hipótesis alterna 

y se acepta la hipótesis nula, por consiguiente, siendo este una dimensión 

relevante en la investigación y medición del valor público, en donde se evaluó 

diferentes criterios como legitimidad, transparencia, comportamiento y 

seguridad, se concluyó que los usuarios al tramitar pasaporte no sienten la 

confianza suficiente cuando tramitan el pasaporte. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda a la Superintendencia Nacional de Migraciones crear un 

área de planeamiento estratégico, para crear planes de contingencia ante caída 

de sistema y/o demás plataformas con que se trabaja; así como, planes 

operativos que englobe todos los procesos en la emisión de pasaporte, 

principalmente en la reformulación del proceso de atención antes, durante y 

después, con el fin de optimizar el tiempo y el recurso humano. 

Se sugiere a la Superintendencia Nacional de Migraciones facilitar al 

usuario el pago del costo del servicio del pasaporte, con una oficina presencial 

del Banco de La Nación en las instalaciones del aeropuerto, ya que, muchos 

usuarios manifiestan incomodidad e inconvenientes con la página web de 

págalo.pe, puesto que, para el uso de este se tiene que hacer un previo registro 

con el correo electrónico, de los cuales muchos usuarios no saben manejar 

herramientas tecnológicas. 

Se propone Superintendencia Nacional de Migraciones, mejorar y 

fortalecer la gestión interinstitucional con las demás oficinas de atención, del 

mismo modo, con las diferentes instituciones con la que se trabaja, brindando 

soporte o verificando la información del pasajero, como la RENIEC, con el fin de 

mantener una comunicación eficaz y gestionar diversas mejoras en la emisión 

del pasaporte. 

Se recomienda Superintendencia Nacional de Migraciones tomar acción 

con la concesionaria del aeropuerto (LAP) para habilitar una oficina más amplia, 

que vaya acorde con la alta demanda que recibe a diario la oficina de emergencia 

y generar un mayor impacto en la atención, al igual que, habilitar paneles 

informativos en la oficina y/o fuera de ella, a fin de, poder generar mayor 

dinamismo en la atención de los usuarios.  
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

 

ANEXOS 

 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título de Investigación: Valor público por emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del puesto de control 
migratorio-Aeropuerto internacional Jorge Chávez, 2022. 

Problema General 
Objetivo 
General 

Hipótesis 
General (Sólo 
Cuantitativas 

y mixtas) 

Variables Dimensiones Indicadores Metodología 

 
 
 
 
 
 
¿Cuál es el valor público que los 
usuarios indican por emisión del 
pasaporte en la oficina de 
emergencia del puesto de control 
migratorio - Aeropuerto 
Internacional Jorge Chávez, 2022? 

 
 
 
 
 
 
Determinar 
el valor 
público que 
los 
pasajeros 
indican por 
emisión del 
pasaporte 
en la oficina 
de 
emergencia 

 
 
 
 
 
 
H1: El valor 
público por 
emisión del 
pasaporte en 
la oficina de 
emergencia 
del puesto de 
control 
migratorio - 
Aeropuerto 
Internacional 

Variable 
1 

Valor 
público 

 
 
 

Servicios 

Servicio al 
cliente 

Información 

Tiempo 

Persona 

Sistemas 

Enfoque: 
Cuantitativo 
Alcance: 
Descriptivo  
Tipo: 
Descriptivo 
Método: 
Deductivo 
Diseño: No 
experimental 
transaccional 
 
Técnica: 
Cuestionario 
 
Instrumento: 
Encuesta 

 
 
 

Impactos 

Satisfacción del 
usuario 

Resultado de la 
gestión/entrega 

Eficiencia 

Acciones 



 

 

Fuente: Elaboración propia

del puesto 
de control 
migratorio - 
Aeropuerto 
Internacional 
Jorge 
Chávez, 
2022. 

Jorge Chávez, 
2022 es alto.  
H°: El valor 
público por 
emisión del 
pasaporte en 
la oficina de 
emergencia 
del puesto de 
control 
migratorio - 
Aeropuerto 
Internacional 
Jorge Chávez, 
2022 es bajo. 

 
 
 

Confianza 

Legitimidad  

Transparencia 

Expectativas 

Comunicación 

Comportamiento 

 
Población: 43 
260 usuarios 
que tramitaron 
el pasaporte 
peruano 
electrónico 
durante el mes 
de enero de 
2022. 
 
Muestra: 
Población 
finita, 381 
usuarios  
 
Muestreo: no 
probabilístico  



 

 Anexo 2. Matriz de operacionalización 

Variable Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicador Nivel de 
medición 

 

 

 

 

 

 

Valor 
público 

El valor público 
consiste en todos 
aquellos valores que 
los individuos y los 
grupos voluntarios de 
individuos vinculan al 
Estado y a la sociedad, 
más allá de su propio 
bienestar material, y 
que buscan poner en 
ejecución a través de 
acciones individuales o 
colectivas, cívicas o 
políticas. Mark Moore 
(1995). 

 

El valor público será 
medido a través de un 
x ítems, donde se 
evaluarán 3 
dimensiones, con 10 
indicadores, mediante 
la escala de Likert. 

 

Servicios 

 Servicio al cliente 

Información 

Tiempo de espera 

Talento humano  

Software 

 

Likert 

 

Totalmente en 
desacuerdo (1) 

 

En desacuerdo 
(2) 

 

 Indiferente (3) 

 

De acuerdo (4) 

 

Totalmente de 
acuerdo (5) 

 

 

Impactos 

Satisfacción del usuario 

Resultado de la 
gestión/entrega    

Eficiencia 

Acciones 

 

Confianza 

 

Legitimidad  

Transparencia 

Expectativas 

Comunicación 

Comportamiento 

Fuente: Elaboración propia



 

Anexo 3. Operacionalización de variables 
 

Variable Dimensión Indicador Ítems Instrumento 

 

 

 

 

 

 

 

Valor 

público 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Servicios 

 

 

 

 

 

 

Servicio al 

cliente 

En el proceso de emisión de pasaporte el nivel del servicio es de calidad.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Encuesta 

 

 

 

 

 

 

La oficina de emergencia prioriza el servicio al usuario, asegurando la atención 

completa de la demanda. 

 

Costo del 

servicio 

 

El costo del servicio va acorde con todo el proceso de emisión del pasaporte. 

 

Información 

La información requerida por el usuario y brindada por el servidor público se 

brinda oportunamente.  

La información brindada por la institución y el servidor público es veraz acorde a 

la información encontrada por el usuario. 

 

 

Sistema 

La implementación de un sistema más actualizado permitiría que el proceso de 

emisión de pasaporte sea más eficiente. 

 

 

Satisfacción 

del usuario 

. 

Se siente satisfecho con el proceso de emisión de pasaporte 

Los recursos brindados a la institución se administran de tal manera que satisface 

la emisión del pasaporte a los usuarios. 

  

 La emisión del pasaporte en la oficina de emergencia responde a una institución 

con capacidad de gestión. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Valor 

público 

 

Impactos 

Resultado de 

la 

gestión/entreg

a 

La carga laboral que presenta la oficina de emergencia impide la rápida y 

oportuna entrega del pasaporte. 

Los representantes de la entidad responden y dan al frente adecuadamente ante 

la problemática de los pasaportes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Encuesta 

 

Procedimiento

s 

El procedimiento para la emisión de pasaporte responde eficientemente y 

oportunamente a la normativa vigente. 

Acciones Las acciones que realiza la oficina de emergencia para cumplir con la alta 

demanda en la emisión de pasaporte son las adecuadas. 

 

 

 

 

 

Confianza 

Legitimidad El proceso de emisión de pasaporte es conforme y aceptado por los usuarios. 

Transparencia Migraciones cumple con el principio de transparencia en su administración 

pública. 

La página institucional de Migraciones brinda información transparente con 

respecto a la emisión de pasaporte. 

Comportamien

to 

El comportamiento de los representantes de la entidad brinda confianza a los 

usuarios, ante la problemática de los pasaportes. 

El compromiso de la entidad se demuestra en todas las actividades que realiza 

para los usuarios y la sociedad. 

Comunicación La institución comunica oportunamente los cambios realizados en la emisión de 

pasaporte. 

Percibe La institución permite que los usuarios comuniquen las falencias de la 

institución y los hace participe en sus políticas de mejora. 

 
    Seguridad     El proceso de emisión de pasaporte brinda seguridad a los usuarios. 

Fuente: Elaboración propia 



 

Anexo 04 

DIRECTIVA DE INVESTIGACIÓN N° 001-2022-VI-UCV 

AUTORIZACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD 

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES 

Datos Generales 

Nombre de la Organización: RUC: 20551239692 

Superintendencia Nacional de Migraciones 

Nombre del Titular o Representante legal (jefe inmediato superior):  
 

Nombres y Apellidos: 

Pedro Bernardo Espino Ramírez 

DNI: 
 

Consentimiento: 

De conformidad con lo establecido en el artículo 7º, literal “f” del Código de Ética 

en Investigación de la Universidad César Vallejo (*), autorizo [ X], no autorizo [  ] 

publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACIÓN, en la cual se lleva a cabo la 

investigación: 

 

Nombre del Trabajo de Investigación 

Valor público por emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del puesto de 

control migratorio-Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022 

Nombre del Programa Académico: 

Escuela Profesional de Administración en Turismo y Hotelería 

Autor: Nombres y Apellidos 

Ugarte López, Joselyn 

Velásquez LLufire, Jose Armando 

DNI: 

72755553 

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigación será alojada en el 

Repositorio Institucional de la UCV, la misma que será de acceso abierto para 

los usuarios y podrá ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en 

claro que los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente 

al autor (a) del estudio.Lima, 4 de junio de 2022:  
Firma: ______________________________ 

(*) Código de Ética en Investigación de la Universidad César Vallejo-Artículo 7º, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un trabajo de investigación es necesario 
mantener bajo anonimato el nombre de la institución donde se llevó a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la 
organización, para que se difunda la identidad de la institución. Por ello, tanto en los proyectos de investigación como en los informes o tesis, no se deberá incluir la 
denominación de la organización, pero sí será necesario describir sus características. 

 

 

 



 

Anexo 5. Instrumento de recolección de datos 

VALOR PÚBLICO POR EMISIÓN DEL PASAPORTE EN LA OFICINA DE 

EMERGENCIA DEL PUESTO DE CONTROL MIGRATORIO-AEROPUERTO 

INTERNACIONAL JORGE CHÁVEZ, 2022 

Objetivo: El presente estudio tiene como finalidad determinar el valor público que 

los pasajeros indican por emisión del pasaporte en la oficina de emergencia del 

puesto de control migratorio - Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, 2022. 

Consentimiento informando: 

¿Desea participar y otorgar su consentimiento para hacer uso de los 
datos en la presente investigación y se publiquen a través del repositorio 
institucional de la Universidad Cesar Vallejo? Por favor marque con una 
(x) su respuesta  

SI NO 

Instrucciones: A continuación, leer detenidamente las siguientes preguntas y 

marcar con una X la respuesta que mejor crea conveniente. 

 

ESCALA DE LIKERT 

Totalmente en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Indiferente De acuerdo Totalmente 
de acuerdo 

1 2 3 4 5 

 

Valor público 

Dimensiones Indicadores 1 2 3 4 5 

Servicios Nivel del Servicio 

1 En el proceso de emisión de pasaporte el 
nivel del servicio es de calidad. 

     

2 La oficina de emergencia prioriza el servicio 
al usuario, asegurando la atención completa 

de la demanda. 

     

Costo del servicio 

3 El costo del servicio va acorde con todo el 
proceso de emisión del pasaporte 

     

Información 

4 La información requerida por el usuario y 
brindada por el servidor público se brinda 

oportunamente 

     



 

5 La información brindada por la institución y 
el servidor público es veraz acorde a la 
información encontrada por el usuario 

     

Sistema 

6 La implementación de un sistema más 
actualizado permitiría que el proceso de 
emisión de pasaporte sea más eficiente 

     

Impactos Satisfacción del usuario 

7 Se siente satisfecho con el proceso de 
emisión de pasaporte 

     

8 Los recursos brindados a la institución se 
administran de tal manera que satisface la 

emisión del pasaporte a los usuarios 

     

Resultado de la gestión/entrega 

9 La emisión del pasaporte en la oficina de 
emergencia responde a una institución con 

capacidad de gestión. 

     

10 La carga laboral que presenta la oficina de 
emergencia impide la rápida y oportuna 

entrega del pasaporte. 

     

11 Los representantes de la entidad responden 
y dan al frente adecuadamente ante la 

problemática de los pasaportes 

     

Procedimientos 

12 El procedimiento para la emisión de 
pasaporte responde eficientemente y 

oportunamente a la normativa vigente. 

     

Acciones 

13 Las acciones que realiza la oficina de 
emergencia para cumplir con la alta 

demanda en la emisión de pasaporte son 
las adecuadas 

     

Confianza Legitimidad 

14 El proceso de emisión de pasaporte es 
conforme y aceptado por los usuarios 

     

Transparencia 

15 Migraciones cumple con el principio de 
transparencia en su administración  

     



 

16 La página institucional de Migraciones 
brinda una información transparente con 

respecto a la emisión de pasaporte 

     

Comportamiento 

17 El comportamiento de los representantes de 
la entidad brinda confianza a los usuarios, 

ante la problemática de los pasaportes. 

     

18 El compromiso de la entidad se demuestra 
en todas las actividades que realiza para los 

usuarios y la sociedad 

     

Comunicación 

19 La institución comunica oportunamente los 
cambios realizados en la emisión de 

pasaporte 

     

20 La institución permite que los usuarios 
comuniquen las falencias de la institución y 
los hace participe en sus políticas de mejora 

     

Seguridad 

21 El proceso de emisión de pasaporte brinda 
seguridad a los usuarios 

     

 

 

 

 

Anexo 6. Fórmula de Muestra 

La Muestra de la presente investigación se dará a una población finita, 

aplicando la siguiente fórmula: 

 

 

Z= nivel de confianza (corresponde con tabla de valores de Z) 

P= porcentaje de la población que tiene el atributo deseado 

q= porcentaje de la población que no tiene el atributo deseado= -1p 

N= tamaño del universo (se conoce puesto que es finito) 

N= 
𝑍2∗𝑝∗𝑞∗𝑁

𝐸2(𝑁−1)+𝑍2∗𝑝∗𝑞
 



 

e= erro de estimación máximo aceptado 

n=tamaño de la muestra 

 

 

 

 

 

 

 

El resultado de la muestra, donde n= 381, lo cuales serán el número 

total de encuestados. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ingreso de datos  

Z=1.96 

p=50% 

q=50% 

N=43,260 

E=7% 

    n= 380.79 

 



 

Anexo 7.  Informe de orientación de oficio 
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Anexo 09 

   



 

Anexo 10 
 
 

 

 

 



 

Anexo 11: Evidencia Fotográfica 

  Fotografía 1. Investigador aplicando el cuestionario. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Fotografía 2. Investigador recolectando comentarios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Investigador recogiendo opiniones, para repotenciar el cuestionario a los usuarios del 

puesto de control migratorio – LAP. 

Investigador aplicando cuestionario a los usuarios del puesto de control migratorio – LAP. 

 



 

Fotografía 3. Aplicación de cuestionario 

 

Aplicación de cuestionarios a los usuarios del puesto de control migratorio- LAP, 

del 17 al 24 de septiembre. 
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