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La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en cuenta el 
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Resumen 

En la investigación titulada: “Calidad de servicio y satisfacción del usuario de la 

Superintendencia Nacional de Migraciones”, el objetivo general de la investigación 

fue determinar si hay relación entre la calidad en el servicio de atención y la 

satisfacción al usuario de la Superintendencia Nacional de Migraciones de la 

Sede Central en el año 2016. 

 El tipo de investigación es básica y el diseño no experimental, transversal y 

descriptivo-correlacional. La muestra estuvo conformada por  200 personas 

usuarias de la Superintendencia Nacional de Migraciones. La técnica que se 

utilizó es la encuesta y los instrumentos de recolección de datos fueron dos 

cuestionarios aplicados a los usuarios.  Para la validez de los instrumentos se 

utilizó el juicio de expertos y para la confiabilidad de cada instrumento se utilizó el 

alfa de Crombach que salió muy alta en ambas variables: 0,822 para la variable 

calidad de servicio y 0,822 para la variable satisfacción del usuario. 

Con referencia al objetivo general: Determinar si hay relación entre la  

calidad en el servicio de atención y la satisfacción al usuario  en la 

Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016, se concluye 

que existe relación directa y significativa entre la calidad de servicio y la 

satisfacción en los usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones. Lo 

que se demuestra con el estadístico de Spearman (sig. bilateral = 0.019 < 0.05; 

Rho = 0.301).  

Palabras Clave: Calidad de servicio y satisfacción del usuario. 
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Abstract 

In the research entitled "Quality of service and user satisfaction of the National 

Superintendence of Migration", the general objective of the investigation was to 

determine if there is a relationship between the quality of care service and user 

satisfaction of the National Superintendency of Migration. Migrations of the 

Headquarters in the year 2016.  

The type of research is basic and the non-experimental, transverse and 

descriptive-correlational design. The sample was made up of 200 people using the 

National Superintendence of Migration. The technique used was the survey and 

the instruments of data collection were two questionnaires applied to the users. 

For the validity of the instruments the expert judgment was used and for the 

reliability of each instrument the Crombach's alpha was used, which came out very 

high in both variables: 0.822 for the quality of service variable and 0.822 for the 

user satisfaction variable.  

With reference to the general objective: To determine if there is a 

relationship between the quality of care service and user satisfaction in the 

National Superintendence of Migrations - Headquarters, in 2016, it is concluded 

that there is a direct and significant relationship between quality of service and The 

satisfaction in the users of the National Superintendence of Migrations. This is 

demonstrated by the Spearman statistic (bilateral = 0.019 <0.05; Rho = 0.301).  

Key words: Quality of service and user satisfaction. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


