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Resumen

La presente investigacion titulada: Uso de puertas automaticas biométricas y
satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018,
tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre el uso de las
puertas automaticas biométricas y la satisfaccion del usuario en la mencionada
institucion.

El método empleado fue deductivo, el tipo de investigacion fue basica, de nivel
correlacional, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de corte
transversal. La poblacién estuvo conformada por ciudadanos nacionales vy
extranjeros que pasaron por el control migratorio del Aeropuerto Internacional Jorge
Chavez; Callao para el ingreso y salida del pais, la muestra fue de 381 usuarios
que pasaron el control migratorio por medio de las puertas electronicas. La técnica
empleada para recolectar informacion fue la encuesta, y como instrumento de
recoleccion de datos se elaboraron dos cuestionarios que fueron debidamente
validados a través de juicio de expertos y determinado su confiabilidad a través del
estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach.

Se lleg6 a la siguiente conclusion general, existe una alta relacion entre el uso
de las puertas automaticas biométricas y la satisfaccion del usuario del servicio de

control migratorio en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018.

Palabras claves: puertas biométricas, seguridad, confiabilidad, control migratorio.
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Abstract

The present investigation entitled: Use of automatic biometric doors (eGates) and
user satisfaction of the Jorge Chavez International Airport, Callao 2018, had as
general objective to determine the relationship that exists between the use of
biometric automatic doors and user satisfaction.

The method used was deductive, the type of research was basic, correlational
level, quantitative approach, non-experimental cross-sectional design. The
population was conformed by national and foreign citizens who passed through the
migratory control of the Jorge Chavez International Airport; Callao for the entry and
exit of the country, the sample was 381 users who passed through immigration
control through electronic doors. The technique used to collect information was the
survey, and as a data collection instrument two questionnaires were elaborated, that
were duly validated through expert judgment and determined its reliability through
the Cronbach's Alpha reliability statistic.

The following general conclusion was reached: there is a high relation between
the use of automatic biometric doors (eGates) and the satisfaction of the user of the

migratory control service at the Jorge Chavez International Airport, Callao 2018.

Keywords: biometric doors, E-Gates, security, reliability, automated migratory

control.
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1.1 Realidad problematica

El flujo de pasajeros de aerolineas comerciales se ha venido incrementando en los
principales aeropuertos del mundo. El crecimiento de las compariias aéreas de bajo
precio y la insercion de vuelos de rutas de largo alcance, han impulsado el aumento
significativo de trafico. Asimismo, el tiempo de espera en los aeropuertos del mundo
para tramites de control migratorio es demasiado largo, ocasiona malestar y hasta
escenas de desesperacion en los pasajeros. En el aeropuerto internacional de
Miami llegaron en algunos casos a cinco horas. Segun un estudio, cada pasajero
espera "mas de 20 minutos, pero hay muchos que esperan 60 minutos o0 mucho
mas” (Hosteltur, 2017).

En los dltimos tiempos, las nuevas tecnologias han transformado casi todas
las actividades que el ser humano realiza; y estan aligerando, mejorando y
corrigiendo muchas actividades que realizamos en el dia a dia. En términos
generales, la tecnologia ha aportado grandes beneficios a la humanidad. Su papel
principal es crear una mejora de herramientas y accesorios adaptados a los
usuarios, para facilitar y ahorrar esfuerzo y, sobre todo, tiempo en nuestra vida
cotidiana. En ese sentido, la biometria aparece como una solucion tecnoldgica de
vanguardia que permite identificar y autenticar la identidad de las personas de
manera rapida y confiable, en base a un conjunto de datos reconocibles y
verificables, que son caracteristicas biol6gicas Unicas de las personas (BBC News,
2013).

De esta manera, la biometria sera cada vez mas trascendental para los
aeropuertos del mundo, ya que el flujo de pasajeros aéreos sera el doble,
pronosticandose que llegara a 7,200 millones para el afio 2035. El uso de la
tecnologia es clave y otra de las grandes iniciativas es la de poner puertas
electronicas o kioscos automatizados en las que los pasajeros escanean Su
pasaporte y completan su declaracion de aduanas personalmente, evitando que el
tramite lo realice el agente. Esto, dicen, reduce la entrevista de dos minutos a 15

segundos en promedio (Vallée, 2017).

Cabe sefialar, que es posible plantear diferentes escenarios para predecir el
numero de vuelos en los préximos afios. De acuerdo con el escenario mas probable

(denominado crecimiento regulado), para el afio 2035 el numero de vuelos habra
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aumentado en un 40%. En esta linea, se predice un alto nimero de vuelos perdidos
debido a la baja capacidad, incremento en el tiempo promedio por viaje, retrasos
en llegadas y salidas, y un mayor flujo de trafico son algunas de las consecuencias
previstas de este continuo aumento en los vuelos. Debido a ello, se hizo necesario
elaborar adecuadamente planes de expansion de los aeropuertos y elaborar ciertas
reglamentaciones que tengan en cuenta a los ciudadanos de terceros paises.
Asimismo, es posible indicar que las condiciones econdémicas, politicas y sociales,
y el nivel de desarrollo tecnolégico son distintivos que deben ser cuidadosamente
considerados para que los efectos mencionados anteriormente, puedan ser

mitigados (Sanchez del Rio, Moctezuma, Conde, Martin & Cabello, 2016).

Para satisfacer este crecimiento en el flujo de pasajeros y el trafico aéreo, se
han instalado sistemas de control automético de fronteras (ABC) en diferentes
entradas y salidas de aeropuertos a nivel mundial con el objetivo de facilitar los
viajes y mantener la seguridad de los pasos fronterizos internacionales. El primer
intento de introducir un ABC de base biométrica se realizé en 1992 en el aeropuerto
de Amsterdam Schiphol, cuando se introdujo un sistema biométrico de huellas
dactilares, el Schiphol Travel Pass. Desde entonces, un namero creciente de paises

ha introducido sistemas ABC en sus aeropuertos (Sanchez del Rio et al., 2016).

En tal sentido, las puertas electronicas son una propuesta de solucién
biométrica automatizada rapida para satisfacer las necesidades de control
migratorio fronterizo futuro de los aeropuertos, como resultado del rapido

crecimiento del nimero de pasajeros en todo el mundo.

Por otro lado, los sistemas de control biométrico automatico manejan los
problemas causados por este crecimiento, como la congestion de pasajeros o
retrasos en los horarios planificados de llegada. Existen diferentes modalidades,
como el reconocimiento facial, de huellas dactilares o de iris, que se usaran en la
mayoria de los aeropuertos de las zonas europeas/schengen. Las funciones
bésicas del sistema son autenticar el documento de viaje, establecer que el viajero
es el titular legitimo del documento, consultar los registros de control fronterizo v,
sobre esta base, verificar automaticamente las condiciones de ingreso para los
ciudadanos del area Schengen y los ciudadanos de otros paises. En situaciones

normales, el tiempo para cruzar la puerta, desde el momento en que el viajero
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coloca el pasaporte en el lector hasta que él/ ella sale del sistema, no debe exceder
los 30 segundos. La puerta verifica el documento de viaje y las huellas dactilares
del viajero, que se compararan con las almacenadas en la base de datos central y
otras bases de datos, incluido el VIS para los titulares de la visa. Si todos los
controles son exitosos, el viajero podra pasar por la puerta automatizada. Si surge
algun problema, el viajero sera asistido por un guardia fronterizo. Cuando el sistema
ABC es utilizado por ciudadanos de terceros paises, el sistema debe mostrar la
duracion permitida de la estadia al viajero y al oficial de guardia fronterizo (Sanchez
del Rio et al., 2016).

Por su parte, el Ministerio del Interior del Uruguay (2014), informa que la
Direccion Nacional de Migracion de Uruguay ha modernizado sus procedimientos
de control migratorio con el fin de agilizar los procesos y servicios al pasajero a
través de la incorporacion de tecnologia biométrica a través, de lectores de
documentos de viaje y huella dactilar; asimismo, trasciende en el trabajo de
seguridad. El pasajero tiene menor tiempo de espera en el control migratorio,
demorando algo mas de 30 segundos.

Cabe mencionar, que el Aeropuerto de Roma-ADR Leonardo da Vinci es el
primer aeropuerto en lItalia que ha instalado puertas electrénicas, que opera
interconectado a la Policia. Siendo que, tiene el mayor numero de dispositivos
instalados: hasta el momento hay 42 puertas activadas, 36 en Fiumicino (16 en
llegadas, 14 en salidas, 6 en la zona de transito del Schengen-Schengen adicional)
y 6 en Ciampino (3 en llegadas y 3 en salidas). La puerta electronica funciona de
forma independiente y en pocos segundos realiza una serie de comprobaciones
para verificar la autenticidad e integridad de los documentos, analiza los parametros
biométricos faciales y de huellas dactilares y verifica que no haya motivos para
impedir el transito del pasajero. Desde que se instal6 la primera puerta en 2014, 2,5
millones de viajeros han utilizado las puertas electronicas biométricas (E-Gates).
Una sola puerta electronica procesa miles de pasajeros por dia, con un promedio
de aproximadamente 20 segundos para cada control migratorio individual de
pasajeros, lo que reduce en aproximadamente un 50% los tiempos de los controles

migratorios tradicionales (Aeropuerto de Roma, 2017).
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En el Perq, antes de la implementacion de las puertas electronicas, el control
migratorio era manual y no automatizado, lo que demandaba mayor tiempo en dicho
procedimiento; asi como, la dificil deteccion de documentacion fraudulenta y
suplantacion de identidad cada vez mas sofisticada; sin embargo, con la
implementacion del control migratorio a través de la instalaciéon de puertas
biométricas en nuestro principal puesto de control, no solo ha fortalecido la
seguridad interna; sino esta nueva tecnologia permite al pasajero realizar por si
mismo dicho tramite en la mitad del tiempo que el proceso manual, pero con
mejores controles de seguridad que este (Superintendencia Nacional de
Migraciones - Migraciones, 2018).

En este sentido, las puertas electronicas verifican los documentos de viaje y
a los ciudadanos que hacen uso de ellas, efectuando consultas en linea con los
sistemas de Interpol, requisitorias y control migratorio, asi como la lectura de
huellas dactilares de los ciudadanos que hacen uso de las e Gates, efectuando un
match con aquellas registradas en el sistema del mismo portador del documento de
viaje, situacion que refuerza la seguridad del Estado y genera un control migratorio

mas eficaz y eficiente.

Hay que destacar, que la operatividad automatica de las puertas electronicas
a largo plazo, permitira reducir la utilizacion de los controles migratorios ordinarios,
a cargo de Inspectores de migraciones vy, siendo la principal preocupacion del
Estado implementar mecanismos para hacer mas agil el servicio y la atencion
brindada al ciudadano, en consecuencia, utilizando mas puertas electrénicas,
podremos estar en la capacidad de reducir dicha atencion promedio y aumentar

nuestros indices de eficiencia (Migraciones, 2018).

En esta linea, la Superintendencia Nacional de Migraciones (2018)
implemento desde noviembre de 2016, el control migratorio automatizado a traves
del uso de puertas electronicas biométricas, que permite optimizar el servicio de
atencion al ciudadano disminuyendo su tiempo de espera e incrementando la
eficacia y seguridad en el proceso de control migratorio. La automatizacion del
control migratorio con el uso de la biometria ha sido implementada en muchos
paises con la finalidad de fortalecer la seguridad interna; asi, se han instalado

puertas biométricas en los principales aeropuertos internacionales del mundo. Por
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un lado, mejora el control migratorio ya que realiza el reconocimiento facial, las
exploraciones de iris, la reproduccion de huellas digitales y la geometria de manos;
lo que permite evitar que vulneren el control poniendo en riesgo la seguridad
nacional con documentacion fraudulenta o suplantando identidad; y por otro lado,

mejora el servicio de atencién a los usuarios.

Cabe agregar, que el control migratorio para las personas nacionales y
extranjeras que ingresan o salen del pais siempre ha sido un problema por la
pérdida de tiempo, la revision de los documentos de identidad, la verificacién de la
persona, y demas tramites administrativos son en muchas veces arduos. Los
pasajeros tenian que llegar al aeropuerto alrededor de tres horas antes para pasar
los controles migratorios y abordar el avion dentro de la hora prevista, o en todo
caso perdia el vuelo, lo que ocasioné en muchos de los casos la insatisfaccion de
los usuarios. Las puertas automaticas biométricas han minimizado la insatisfaccion
de los usuarios, efectivamente, se ha logrado agilizar el flujo de los pasajeros, por
lo que ahora no se pierde mucho tiempo para pasar el control migratorio; sobre todo
en horas de mayor trafico de pasajeros, el control migratorio se hace mas eficiente,
facilitando el ingreso y salida de los pasajeros de vuelos internacionales; sin
embargo, actualmente no existen estudios cientificos que indiquen si tal situacion
problematica persiste, o que indique alguna evidencia o demostracién que los

niveles de satisfaccion de los usuarios se ha incrementado.

En ese sentido, se ha planteado el siguiente problema de investigacion.
¢, Qué relacidon existe entre el uso de las puertas automaticas biométricas y la

satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez?
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1.2 Trabajos previos

El presente trabajo, se elabor6 en base a estudios e investigaciones previas de
distintos autores, realizados a nivel internacional y nacional, como se indica a

continuacion y que se empled para la discusion de los resultados logrados.

Trabajos previos internacionales

Ruz y Oliva (2015) en su estudio titulado Desarrollo de una escala de medicion de
calidad de servicio para LAN enfocado en el servicio en aeropuertos para rutas
nacionales, para optar por el grado de Maestra en Marketing por la Universidad de
Chile. Tuvo como objetivo implantar una escala de medicion para medir la calidad
de servicio que brindaba la empresa LAN para rutas nacionales. Emple6 el tipo de
investigacion aplicada, de nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental. La poblacién estuvo constituida por usuarios de la aerolinea LAN,
teniendo como muestra 164 pasajeros mayores de 18 afos, usuarios de LAN. Se
aplicé un cuestionario con 28 items. En sus resultados se obtuvo en la dimensién
tangibles una correlacion de 0.076; confiable 0.391; capacidad de respuesta 0.278;
certeza 0.340; y empatia 0.174; concluyendo que, existe una correlacion positiva
significativa entre la calidad de servicio en tierra de LAN y la satisfaccion del cliente

del servicio recibido en tierra.

Garcia (2015) en su estudio sobre el Uso de la biometria del control
migratorio y la conformidad del usuario en el Aeropuerto de Medellin, para optar por
el grado de Maestro en Ciencias Administrativas por la Pontificia Universidad
Javeriana de Bogota, Colombia. Plante6 como obijetivo establecer la relacién entre
el uso de la biometria de control migratorio y la conformidad del usuario. Emple¢ el
tipo de investigacion aplicada, de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo; de
disefio no experimental y transversal. La muestra estuvo conformada por 348
usuarios que pasaron el control biométrico migratorio en el aeropuerto en mencion.
La técnica empleada por el autor fue la encuesta, para los cual se aplicaron dos
instrumentos, para la variable biometria con 06 items y para la variable conformidad
del usuario de 08 items. El objetivo del estudio fue determinar el uso de la biometria
del control migratorio y su relacion con la conformidad del usuario. La investigacion
concluyo con la correlacion rho Spearman de 0,817, entre el uso de la biometria del

control migratorio y la conformidad del usuario, con la significancia menor al 0,05,
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por lo que rechazo la hipdtesis nula. Asimismo la correlacion fue buena de 0,821
entre seguridad y la satisfaccion del usuario.

Asimismo, Sanchez (2012) en su investigacion Satisfaccion de los usuarios
de consulta externa en una institucion de seguridad social en Guadalupe Nuevo
Leon, para optar por el grado de Maestro en Ciencias en Salud Publica por la
Universidad Autonoma de Nuevo Leodn, México. El autor establecié por objetivo
conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de la consulta externa después de
haber usado el servicio de salud del seguro social. Para ello, se orient6é en el tipo
de investigacion basica, de nivel descriptiva, de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental transversal. La poblacion estuvo formada por usuarios del servicio de
consulta externa, y la muestra estuvo conformada por 246 derechohabientes o
usuarios directos de consulta externa de la unidad de medicina familiar mayores de
18 afnos. Se aplicod un cuestionario con 28 items de satisfaccion a los usuarios de
la consulta externa después de haber usado el servicio. El estudié concluy6 que la
satisfaccion percibida por el usuario de la consulta externa en esta institucion esta
vinculada a dimensiones como la infraestructura en donde se percibié en general
las instalaciones como muy confortables: bien iluminadas (valor de p 0.000),
mobiliario confortable (valor de p 0.042), temperatura ambiente agradable (valor de

p 0.000) y de limpieza en general adecuada (valor de p 0.001).

Ademas, Soto (2010) en su tesis sobre el Impacto en los trabajadores por la
implantacion de un sistema biométrico en la automatizacién de los tiempos y control
de asistencia, para optar por el grado de Maestra en Psicologia con mencion en
Direccion de Recursos Humanos, por la Universidad Autonoma de Madrid, Espafia.
Planteé como objetivo contrastar la eficiencia y el grado de conformidad de los
sistemas biométricos con otros procedimientos de control; emple6 el tipo de
investigacién basica, de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo. La poblacion
se formo por trabajadores de la empresa Sanitas S. A., asimismo, se plante6 que
la muestra se constituyera por 227 empleados de Sanitas S. A., utilizé como técnica
la encuesta y como instrumento se hizo uso del cuestionario. A través de este
estudio se concluyé que los empleados de la empresa se encontraban totalmente
de acuerdo y satisfechos por la implementacion del sistema biométrico en la

empresa.



22

Finalmente, Vargas (2013) en su estudio sobre Determinacion del nivel de
satisfaccion del usuario del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de Guayaquil, para
optar por el grado de Licenciada en Publicidad y Mercadotecnia por la Universidad
de Guayaquil, Ecuador. Formul6 como objetivo analizar la apreciacion de
satisfaccion de los servicios brindados en el aeropuerto en mencion. EI método
empleado en la investigacion fue de tipo basica, de nivel descriptivo, de enfoque
cuantitativo. Su poblacion estuvo conformada por 384 pasajeros de vuelos
nacionales e internacionales, que fueron encuestadas en las areas de pre
embarque de salidas nacionales e internacionales. En dicha investigacion, se
concluyé que existe satisfaccion del usuario al apreciarse que un 93% de las
personas muestran una satisfaccion general. Asimismo, se sugiri6 monitorear
permanentemente el nivel de satisfaccion de los usuarios, a la vez la

implementacion de buzones de sugerencia a fin de optimizar el servicio.

Trabajos previos nacionales.

Ybafez (2018) en su tesis Responsabilidad social e imagen institucional del puesto
de control migratorio del aeropuerto internacional Jorge Chavez, Callao 2017, para
optar el grado de Maestro en Gestion Publica por la Universidad César Vallejo Lima
Norte, Perul, plante6 como objetivo general identificar la relacion entre la
responsabilidad social y la imagen institucional del puesto de control migratorio en
los usuarios del aeropuerto en mencién. En cuanto a la metodologia empleada por
el autor, fue de tipo basica, de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo y de
disefio no experimental transversal. Su poblacion estuvo conformada por 1°466,840
usuarios que ingresaron y salieron del aeropuerto en mencion, y trabajé con una
muestra de 323 usuarios elegidos mediante muestreo probabilistico. La técnica que
empleod fue la encuesta, a través de la aplicacion de dos instrumentos, una para
cada variable de estudio, ambos con 13 items. Ese estudio llegd a la conclusion
gue existe correlacion Rho Spearman de 0,555 considerada media y positiva,
ademas p-valor <, 05; es decir, existe una relacibn muy significativa entre las
variables planteadas en la investigacion. Asimismo el investigador sugirio
implementar la responsabilidad social al sistema del citado puesto de control

migratorio.
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Por su parte, Reategui (2018) en su estudio La calidad de servicio percibida
en los usuarios en el Aeropuerto Alférez FAP David Figueroa Fernandini, Huanuco
—2018, para optar el titulo profesional de Licenciada en Turismo Hoteleria y
Gastronomia por la Universidad de Huanuco. Planteé como objetivo determinar el
grado de calidad de servicio percibida en el aeropuerto FAP David Figueroa
Fernandini. Respecto, a la metodologia aplicada en el estudio, la investigacion fue
de tipo aplicada, de nivel descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo y disefio
no experimental transaccional. La poblacion estuvo comprendida por el total de
usuarios de ambos géneros del aeropuerto y de las distintas aerolineas de la ciudad
de Huanuco, la muestra fue probabilistica y estuvo conformada por 360 usuarios.
La técnica empleada fue la encuesta. Se aplicd un cuestionario con 20 items; se
establecieron indicadores que permitieron medir y estandarizar la calidad del
servicio que percibe el pasajero o turista; asi, por los hallazgos encontrados, se
recomendé que se agilice el tiempo de espera en los ambientes; optimice el material
visual, mejore el idioma del personal de atencién, capacite al personal respecto de
capacidad de respuesta, se mejore la empatia del personal y se brinde una mejor

informacion al usuario a fin de fidelizar al cliente.

Asimismo, Dominguez (2017) en su estudio Gestién administrativa y
satisfaccion de los usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental, Lima 2016, para optar por el grado de Maestro en Gestion Publica por
la Universidad Cesar Vallejo, Lima Norte, Peru. El estudio fue del tipo basico, de
nivel correlacional y disefio no experimental de corte transversal. El objetivo del
estudio fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion de
los usuarios de la citada entidad. La muestra fue de 116 usuarios, los cuales fueron
elegidos mediante un muestreo probabilistico simple. Para recabar informacion de
la muestra se aplicé la técnica de la encuesta, para lo cual, se elaboraron dos
cuestionarios. Por ultimo, se concluyo que entre la variable gestion administrativa y
la satisfaccion del usuario concurre una correlacion Rho Spearman de 0,804,
considerandola muy alta y positiva, ademas la significancia de p-valor<0,05.
Asimismo, en la investigacion se recomendd formalizar evaluaciones vy
supervisiones de las competencias del servidor y del personal de gerencia; y en

especial, al personal que trabaja en gestion administrativa, para construir tacticas y



24

procesos que sirvan de técnicas valorativas de las competencias respecto a la

satisfaccion de los usuarios.

Segun Castro (2017) en su investigacion La gestion del control aduanero en
zona primaria y la satisfaccion de los pasajeros que arriban en el Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez, para optar por el titulo profesional de Licenciada en
Administracion por la Universidad Inca Garcilaso de la Vega. Plante6 como objetivo
determinar la relacion entre la gestion del control aduanero con la satisfaccién de
los pasajeros que arriban al Aeropuerto Internacional Jorge Chavez. Respecto de
la metodologia empleada, se traté de una investigacion tipo basica, de enfoque
cuantitativo, de método hipotético-deductivo, de disefio no experimental. La
poblacion se constituyé por los pasajeros de la zona primaria del Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez; la muestra fue de 384 pasajeros de transito interno y
externo. Se aplicé un cuestionario con 15 preguntas para dos variables. El
investigador concluyd, que la gestién de control aduanero se vincula directamente
con la satisfaccion de los usuarios; los procedimientos del control aduanero se
vinculan directamente con la satisfaccién del usuario; la aplicacién de las normas
tributarias se relacionan de forma directa con la satisfaccion de los usuarios; la
atencion de los inspectores de control aduanero se relaciona de forma directa con
la satisfaccion de los usuarios; y la tecnologia en la gestién aduanera se relaciona

directamente con la satisfaccioén de los usuarios.

Ademas, Carcausto (2016) en su estudio Relacion entre calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en el Hotel Sakura de la ciudad de Juliaca 2016, para optar
por el grado de Licenciada de Administracién por la Universidad Peruana Unién de
Juliaca, Peru. Planted como objetivo general establecer la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en el hotel Sakura ubicado en el distrito de
Juliaca de la provincia de San Roman, departamento de Puno. La investigacion fue
de tipo basico, de nivel descriptivo correlacional causal, de enfoque cuantitativo,
de disefio no experimental, transeccional. La poblacion se representé por los
clientes hospedados en el hotel Sakura la ciudad de Juliaca en el afio 2016,
tomando como muestra 35 huéspedes de hotel Sakura de la ciudad de Juliaca, afio
2016. La técnica que empled la investigadora fue la encuesta, por medio de la

aplicacién de un cuestionario con 28 items. Se concluyd, que concurre una relacion



25

positiva entre calidad de servicio y la satisfaccion. Asimismo, se encontrd
correlacion positiva entre la calidad de servicio y la primera dimension de la variable
satisfaccion denominada confiabilidad, se encontré correlacion altamente positiva
entre calidad de servicio y la dimension validez; y se encontré relacion

moderadamente positiva entre calidad de servicio y lealtad.

Neiray Diaz (2016) desarrollaron un estudio titulado Evaluacién del nivel de
satisfaccion del usuario del Reniec en la Oficina Registral del distrito de El Porvenir
—Trujillo, La Libertad en el afio 2014, para optar por el grado de Licenciado en
Administracion por la Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo, Peru.
Plantearon como objetivo de la investigacion determinar el nivel de satisfaccion del
usuario de RENIEC en la Oficina Registral El Porvenir de Trujillo en el 2014.
Emplearon el tipo de investigacion basica, de nivel descriptivo, bajo el esquema del
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental transversal. La poblacion fue de
2,000 usuarios que usaron los servicios de la cita en la mencionada entidad y la
muestra fue de 278 usuarios. Se aplicé una encuesta que comprendi6 12 items para
tres dimensiones, considerando cuatro preguntas por dimension. El estudio
concluyd que el indice de satisfaccibn del usuario de los servicios es
significativamente alto, de acuerdo a los resultados que se obtuvieron de las

variables evaluadas.

Segun Hermoza (2015) en su Estudio de la calidad de servicio y nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa GECHISA de Sullana 2015, para optar por el
grado de Licenciada en Administracién por la Universidad Nacional de Piura, Peru.
La investigacion se desarroll6 con el objetivo de conocer como la calidad de servicio
influye en el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa en mencion. La
investigacion fue de tipo basica, de nivel descriptivo correlacional, se oriento por el
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental - transversal. La poblacion del
estudio fue de 76,320 personas que hicieron uso del servicio de transporte de dicha
empresay la muestra fue de 196 clientes. Las técnicas utilizadas por el investigador
fueron la encuesta y la observacion, por lo que aplic6 un cuestionario con 27
preguntas para las dos variables: percepcion de calidad del servicio y satisfaccion.
Finalmente, se concluyd que el servicio se relaciona en forma directa y significativa

con la satisfaccion del usuario.
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Segun Guerra y Vasquez (2015) en su estudio Calidad de servicio y la
satisfaccion del pasajero turista en el aeropuerto de Iquitos en el periodo Abril-Mayo
2015, para optar por el titulo de Licenciado en Negocios Internacionales y Turismo
por la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, Iquitos. Plante6 como
objetivo determinar la relacion entre las variables calidad de servicio que se ofrece
en el terminal aéreo de la ciudad de Iquitos y el grado de satisfaccién percibido por
el pasajero turista. La metodologia que utilizaron en cuanto al tipo de investigacion
fue basica, de nivel descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental y de corte longitudinal. La muestra probabilistica estuvo conformada
por 81 casos de pasajeros turistas que transitaron por el citado aeropuerto ya sea
de ingreso o salida del pais. Se empled un cuestionario de 22 items para las dos
variables. Por lo tanto, se concluyé que al aceptarse la hipétesis planteada se
puede afirmar que existe una relacion significativa entre las variables calidad de
servicio y el grado de satisfaccion del turista; debido a lo cual, se recomienda
realizar un plan de modernizacion de la infraestructura del aeropuerto, que se

ejecute los servicios en forma fiable, con agilidad en la atencién.

Segun Ontén, Mendoza y Ponce (2010) en su investigacion Estudio de
calidad de servicio en el Aeropuerto de Lima: Expectativas y percepcion del
pasajero turista, para obtener el grado de Magister en Administracién estratégica
de Negocios otorgado por la Pontificia Universidad Catélica del Peru. Plante6 como
objetivo identificar y explicar los atributos que los pasajeros turistas esperan de un
excelente aeropuerto, y la medida estimable para valoracion de los atributos. La
investigacion fue de tipo basico, de nivel descriptivo y explicativo, de método
hipotético-deductivo, de disefio no experimental. La muestra fue de 380 personas
qgue ingresaban y salian del Perq, elegidas en forma probabilistica simple, las
cuales se encontraban en la zona de embarque internacional del aeropuerto a
través de alguna de las aerolineas comerciales que se encontraban disponibles. Se
aplicé un cuestionario con 26 preguntas constituido por seis dimensiones con una
escala ordinal de siete niveles. Por dltimo, en base a los resultados de la
investigacién, se concluy6 que entre los atributos que se esperan de un excelente

servicio, resaltan la fiabilidad, seguridad, y la capacidad de respuesta.
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1.3 Teorias relacionadas al tema
Variable 1. Puertas autométicas biométricas.
Generalidades.
La automatizacion en la historia.

Piedrafita (2004) en su libro Ingenieria de la automatizacion industrial, refiere que
desde la antigiiedad el ser humano observo que podria reemplazar algunas labores
en forma mecénica, hidraulica, etc., creando pequefios artefactos para ser usados
en la actividad diaria y algunas veces para entretener a sus duefios. En el 1500
aC., Amenhotep edifica la efigie de Memon (Rey de Etiopia), Por el afio 500 aC.,
King-su Tse crea una urraca voladora hecha de palo y bambu. El emperador Han
encontré en el 205 aC. El tesoro de Chin Shi Hueng el cual consistia en una
pequefia orquesta dispuesta de juguetes. Los griegos fueron muy ingeniosos para
construir artefactos que casi siempre eran para maravillar a sus invitados. Los
arabes divulgaron la sapiencia griega realizando calculos, inventando el reloj

mecénico (p. 102).

Luego, en la Edad Media se elaboraron automatas como el hombre de hierro
de Alberto Magno, la cabeza parlante de Roger Bacon, el gallo de Estrasburgo. Ya
por el siglo XV al XVII, el lebn mecanico de Leonardo de Vinci, el pavo real de P.
Lavat, el pato mecanico, el Flautista, la silla tejedora de Jacques Vaucanson. El
relojero suizo de Pierre Jaquet. En los siglos XVIII al XIX el aparato de hilar de
Crompton, el telar que trabajaba con una tarjeta perforadora y un pequefo
programa elaborado por Jacquard. Se elaboraron equipos sofisticados para la
elaboracion de telas, dando inicio al disefio de las maquinas automaticas
(Piedrafita, 2004, p. 41).

Actualmente, se cuentan con aparatos automaticos que emplean sistemas
inteligentes de control programables, que ejecutan muchos procesos, empleando
sistemas de identificadores, sensores, accionadores neumaticos, etc. Los
automatas (artefacto que reproduce la imagen y movimientos de un ser animado),
estos aparatos digitales dan su inicio en 1960 en la empresa Bedford Associates

para la comparfia General Motors (Piedrafita, 2004. p. 43).
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En esta linea, Tolosa y Giz (2014) indicaron que desde el momento que uno
escucha una voz de audio y la identificamos, dado que el cerebro busca patrones
de similitud almacenado anteriormente, ya estamos ejecutando acciones de
biometria. Los animales son capaces de identificar olores, sonidos, formas, tacto,
sabores, etc. Estos principios basicos usan la biometria. Cuenta la historia que en
la época de los faraones (Egipto) para la identificacién de las personas se usaba la
VOz 0 caracteristicas morfoldgicas para la identificacion de comerciantes (Piedrafita,
2004. p. 44).

Seguridad de los sistemas automatizados.

Los sistemas automatizados exigen funcionamiento y seguridad, se debe de
garantizar el buen funcionamiento de todos los procesos que se realicen y al mismo
tiempo que sean seguros, tanto para el aparato, los operadores y las personas que
lo usan, nivel de productividad, rapidez y confiables. EI uso de sensores
(captadores o detectores), dan fiabilidad en los procesos, existen una amplia
diversidad para numerosos usos en la industria, son sensibles al movimiento,
presién, humo, temperatura, velocidad, etc. El uso de una computadora, programas
hacen que estos sistemas sean mas confiables para las personas, debido a que
estan sujetos a innumerables controles de calidad que aseguran su buena labor.
La fiabilidad crece con el desarrollo de la técnica, las exigencias y complicaciones,
lo cual requiere al automata la mayor caucion de superacion (Piedrafita, 2004, p.
50).

Al respecto, Lee (2017) indic6 que las puertas electronicas usan
reconocimiento facial y otras tecnologias biométricas para comprobar la identidad
de las personas que pasan por la puerta. Una puerta electrénica de seguridad
automatizada es un sistema de seguridad integrado; realiza la autenticacion
electronica de documentos de viaje, establece la identidad de la persona que posee
los documentos y determina la elegibilidad para pasar el control migratorio o
tramites de inmigracion. Los expertos en seguridad aeroportuaria estiman que el
mercado mundial de puertas electronicas de seguridad automatizadas aumentara
en 9% 2017 y 2021. En ese sentido agrega que, la tecnologia biométrica ha
evolucionado para facilitar la verificacion de alta performance de las caracteristicas

faciales. El reconocimiento facial ofrece ciertas ventajas sobre otros tipos de datos
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biométricos, que facilita la identificacion rapida y precisa de los pasajeros en las

puertas de control.

Para entender lo anterior, es necesario conocer el significado de puerta
electronica biométrica. En este sentido, Lee (2017) afade que se puede
conceptualizar este término como un sistema de seguridad integrado. Siendo que,
se realiza la autenticacion electronica de los documentos de viaje, establece la
identidad de la persona que tiene los documentos y determina la elegibilidad del

pasajero para pasar el control migratorio fronterizo.

Asimismo, la reciente ola de ataques terroristas, el aumento del flujo
internacional de viajes por aeropuertos y fronteras, las crisis migratorias en curso,
plantean que la identificacion confiable y automatizada y el control fronterizo sea
una necesidad mundial; por lo que biometria es una solucién a la seguridad

nacional y fronteriza (Lee, 2017).

Con referencia, a los puntos de tramites de inmigracion se define como el
proceso donde se requiere tener mucha seguridad; en ese sentido, la
automatizacion de los procesos de registro y embarque ofrece la garantia de que
el pasajero es la persona quien dice ser, para lo cual, la biometria contribuye
(Leprohon, 2016).

Con ello se entiende, que la seguridad es una prioridad clave para los
aeropuertos y aerolineas del mundo; y los avances tecnolégicos juegan un papel
importante en el fortalecimiento actual de los niveles de seguridad en los
aeropuertos. La integracién de tecnologias, de puertas electronicas con los
sistemas de deteccion mas avanzados con la biometria cumplen las normas y
regulaciones de las autoridades competentes en materia de seguridad

aeroportuaria (Gunnebo, 2018).

En consecuencia, con el empleo de las puertas automatizadas se logra
eliminar la necesidad de un guardia fronterizo para verificar manualmente el
documento de viaje y la identidad de cada viajero. Los agentes fronterizos
calificados se pueden volver a desplegar para centrar su atencion en los posibles
viajeros de alto riesgo, potenciando la eficiencia del recurso humano en tema de
seguridad (Farrell, 2018).
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Por otro lado, los dispositivos para la verificacion de la identidad de los
pasajeros, mediante sistemas automatizados, seran una caracteristica que se
afiadira en los disefios de los aeropuertos futuros. La tecnologia contribuira
significativamente en este proceso. Estos sistemas ayudaran a que la gran mayoria
de pasajeros se procesen automaticamente y en poco tiempo, mientras que el
control manual sera reservado para casos excepcionales. Muchos trabajos ya han
sido realizados en el campo de la biometria, lo cual ha orientado en el desarrollo de
varios procesos de seguridad automatizados para identificar a los pasajeros
(Herrera, 2008, p. 85).

Biometria y su evolucion.

Las iniciales referencias que nos habla de la identificacion de las personas datan
del siglo X, y provienen de China, donde los artesanos emprendieron a contener
sus huellas dactilares en las mercancias que ellos producian como distintivo de
pertenencia o firma, por lo que lo hacian diferente a los demas. Posteriormente a
finales del siglo XIX es cuando hace un repunte con el francés Alphonse Bertillon,
antropologo de profesion y forense, que realizé los primeros estudios métricos,
tomando como referencia la comparacion de las diferentes medidas del cuerpo
humano, con el objetivo de poder identificar a los criminales y delincuentes de la
época. Con el tiempo este sistema dejé de funcionar debido a que las medidas
comparativas se repetian con algunos sujetos diferentes, por lo que ya no era fiable.
Por aquel tiempo Sir Francis Galton, ya realizaba estudios con las huellas
dactilares, haciendo una pequefa clasificacion de las mismas. Tal es asi, que en el
afo 1901, Sir Edward Henry instalo en Londres un departamento para archivar las
huellas dactilares. De esta manera la técnica utilizada en el oriente mucho tiempo
atras, fue reconocida como una forma de identificacién e introducida en Europa

(Pérez, Alvarez, De la Fuente, Garcia & Gutiérrez, 2011, p. 5).

A inicios de los afios 70, la compafia Shearson Hamil instalé un sistema de
identificacion automatica, llamada Identimat, basado en la toma de la huella dactilar
y utilizado para control de ingreso de las persona a las instalaciones de la empresa,
es asi que inicialmente se da un uso comercial a la biometria. A partir de aquel
tiempo se ha indagado mucho sobre la biometria, observandose gran cantidad de

caracteres diferentes en la huella dactilar, ademas de las ventajas y desventajas
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que ofrece la tecnologia, por lo que hace que la biometria sea usada como elemento
clave como técnica de identificacion, seguridad y fiabilidad para el futuro (Pérez et
al., 2011, p. 6).

Ya en el siglo XX, hay gran interés por medir y reconocer a los criminales por
sus caracteristicas morfologicas, huellas de los dedos, voz, etc. Por lo que las
huellas dactilares constituyeron una medida efectiva de caracter internacional. La
inventiva del hombre hace posible la creacién de sistemas de automatizacion y
procesadores en el ambito militar y comercial. El gran almacenamiento de datos de
individuos con el empleo de la tecnologia agiliza estos procesos, dando lugar al
surgimiento de la biometria. La creacién de un pequefio aparato lector de la
geometria de la mano, usado en las empresas comerciales de seguridad, se
convirtié en uno de los pilares de la industria de la biometria. Se disefiaron nuevas

formas de medir con extrema seguridad y confiabilidad (Tolosa y Giz, 2014.p. 3).

Por su parte, Serratosa (2016) en su publicaciébn La biometria para la
identificacion de las personas, refirié que en el afio 1882 el policia inglés Alphonse
Bertillon (1853-1914) dio a conocer la primera forma de identificacion basada en
las caracteristicas fisicas de la cara, nariz, cuerpo de la persona, denominandola
antropometria, la que en su época fue considerada el primer sistema cientifico de
identificacion usado por el cuerpo de policia para la identificacion de criminales, y
malhechores, denominandolo método Bertillonaje. Mas adelante, el policia Juan
Vucetich (1858-1925), descubri6 el atentado de dos nifios a manos de su madre
en 1892, al encontrar una huella dactilar sanguinolenta en el lugar de los hechos.
Este fatal acontecimiento dio inicio a la llamada biometria aplicada a la sociedad.
La forma de identificacion basada en la huella dactilar es muy usada por los
cientificos forenses; en tal sentido, Francis Galton (1822-1911) ide6 la forma de

clasificarlas y archivarlas para luego compararlas (p. 7).

De esta manera, la clasificacion de datos en base de la huella dactilar, la
forma de la mano, la cabeza, la cara, la forma de andar, etc., gracias a los sistemas
informaticos se pueden almacenar y verificar en corto tiempo; actualmente, ya se
cuenta con identificadores de la forma de las cara y los iris. Las instituciones
policiales y las fuerzas armadas fueron las primeras que iniciaron el uso de estos

sistemas, hoy por hoy se ha expandido el uso de la identificacion biométrica por
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medida de seguridad, control, fraude, rapidez, fiabilidad, etc. (Serratosa, 2016. p.
14).

Resulta necesario afadir, que la biometria inicialmente aparecié de la
frenologia y la antropometria, la primera estudiaba las estructuras del craneo para
poder determinar el caracter de la persona y su capacidad intelectual, mientras que
la siguiente experimentaba con las medidas y proporciones del cuerpo, ambas
tuvieron mucho éxito a inicios del siglo XX, y al mismo tiempo aportaron para al
nacimiento de la biometria como ciencia. En el afio 1823 el checo Jan E. Purkinje
(1787-1869), mientras realizaba estudios con las glandulas sudoriparas observo
que en las yemas de los dedos existian crestas que podrian dejar diversos dibujos
en las superficies; no obstante, en ningdn momento argumenté que estas
caracteristicas pudieran ser usadas para la identificacion de las personas. La policia
inglesa de Scotland Yard consideré los estudios realizados por Edward Henry y
Francis Galton respecto a la clasificacion de las huellas dactilares de las personas
llamandole sistema de identificacion Galton-Henry que en este caso, consideraba

a los reos, delincuentes y toda persona al margen de la ley (Serratosa, 2016. p. 35).

Biometria.

La palabra biometria proviene del griego bios (vida) y metria (medida), los atributos
biométricos son extraidos del cuerpo humano vivo, es la composicién de rasgos
fisicos y comportamiento, por lo que su uso nos ofrece mayor seguridad; el mismo
gue va en expansidbn como una ciencia que recién esta en descubrimiento e

investigacion (Serratosa, 2016. p. 8).

En torno a la biometria, los sistemas de verificacion permiten la
autentificacién de la persona, comparando los rasgos obtenidos con los patrones o
datos que ya existen, que han sido capturados con anticipacion. Es decir, el usuario
utiliza un cédigo de identificacion y la maquina realiza la comparacién automatica
con todos los datos registrados con anterioridad, buscando patrones en una base

de datos, y que mas se acercan a la persona (Serratosa, 2016, p. 10).

En este contexto, Pérez et al. (2011) en su publicacion Guia sobre las
tecnologias biométricas aplicadas a la seguridad, sefialaron que la biometria es un
meétodo de reconocimiento de personas basado en sus caracteristicas fisiologicas

o de comportamiento. Se trata de un proceso similar al que habitualmente realiza
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el ser humano reconociendo e identificando a sus congéneres por su aspecto fisico,

su voz, su forma de andar, etc (p. 9).

Es decir, este método utiliza la tecnologia y la informatica con el propdsito
de identificar a las personas, teniendo en consideracion algunas caracteristicas
fisicas 0o conductuales del individuo. Es similar al proceso de identificacion que
hacen los parientes para dar razén de un familiar cercano. Actualmente, esta
tecnologia permite automatizar, mejorar y aplicar todos los procesos biométricos en
considerables areas del quehacer humano y organizacional, especificamente

aquellas concernientes con la seguridad.

Segun Cabal (2003) en su articulo Méthodes scientifiques d'identification des
personnes a partir des données biométriques et techniques de mise en oeuvre,
sostuvo que la biometria es la ciencia que permite la identificacion de personas a
través de sus caracteristicas fisiologicas o de comportamiento. Estas
caracteristicas deben ser universales (existen en todos los individuos), Unicas
(permitir diferenciar a un individuo de cualquier otro), permanente (presente en todo
la vida), coleccionable (posibilidad de registrar las caracteristicas de un individuo
con el acuerdo de este) y medible (permita una comparacion futura). Es decir la
biometria permite la identificacion de una persona en funcion de los caracteres o
rasgos fisiolégicos o de comportamiento que son automaticamente reconocibles y

verificables (p. 25).

Asimismo, sefiala que la ventaja de tal identificacién es que cada individuo
tiene sus propias caracteristicas fisicas que no pueden ser cambiadas, perdidas o
robadas. Actualmente, los medios biométricos utilizados comercialmente son: las

huellas digitales, la forma de la mano, la forma de la cara, la voz y el iris.

De igual manera, el Institut Du Nouveau Monde (2006), indicé que la
biometria es una tecnologia que permite el analisis matematico de las
caracteristicas biologicas, morfolégicas o de comportamiento de una persona,
destinadas a determinar su identidad irrefutable. Las huellas dactilares, el iris, la
retina, la geometria de la mano y las impresiones de voz proporcionan una prueba
incuestionable de la identidad en la medida en que son Unicas para cada persona.

Es decir, la biometria es definida como un analisis riguroso de las tipologias de una
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persona, que tiene la finalidad de reconocer la identidad y confirmar su identidad
(p- 12).

Asi también, Sztulman (2017) indicé que, la biometria es un conjunto de
técnicas que utilizan la medicidn corporal (huellas digitales, fotografias genéticas,
antropométricas) para compararla con datos pregrabados, a fin de validar la
identidad de la persona o la autenticidad del documento (p. 32).

Es decir, que la biometria es definida como un sistema de técnicas que
analiza comparativamente las caracteristicas fisicas con informacion pre-

registrada, que permite comprobar la identidad o los documentos de un individuo.

Segun Perronnin (2002) en su articulo An Introduction to Biometrics Audio
and Video-Based Person Authentification, sefial6 que la biometria es una
alternativa a los dos modos de Identificacion; por sus caracteristicas fisicas o de su
comportamiento. La cara, las huellas dactilares, el iris, son tipologias fisicas. La
voz, la escritura, el ritmo de tipeo del teclado son caracteristicas de
comportamiento. Estas referencias son unicas como las huellas dactilares, digitales

o adquiridas como la firma que son innatas de cada individuo (p. 10).

Igualmente, CNIL (2010) agregé que, los sistemas biométricos son
aplicaciones que permiten la identificacion automética de una persona a la que se
le reconocen ciertos derechos o servicios basados en el reconocimiento de sus
peculiaridades fisicas (huellas dactilares, iris del ojo, contorno de la mano, rastros

(ADN, sangre, olores) o elementos de comportamiento (firma, enfoque) (p. 32).

Entonces, la biometria es definida como todos los procesos que tienden a
identificar a una persona, mediante la medicion de una o mas de sus caracteristicas
fisicas, fisiolégicas o conductual. A pesar de todas las definiciones propuestas
anteriormente, la definicibn sugerida por el CNIL (2005), parece ser la mas
completa porque diferencia los tipos de caracteristicas medibles y especificas que
pueden aportar en el reconocimiento de identidad, por medio de uno o mas atributos

fisicos o comportamentales (p. 49).

Ademas, CNIL (2010), refirid que la biometria concentra todas las técnicas
informaticas que permiten reconocer a un individuo por su aspecto fisico, bioldgico,

conductual (contorno o forma de la mano, la cara, huella dactilar o palmar, iris del
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0jo, ADN, sangre, olores) o elementos de comportamiento (firma, enfoque), Estos
datos biométricos son datos personales y permiten la identificaciébn de una persona
ya que son datos Unicos y permanentes; y utiliza las caracteristicas humanas para

lograr acceso a lugares o datos (p. 33).

También, Madrigal (2007), indica que: los sistemas de identificacion
biométricos son aquellos que se apoyan en las tipologias fisicas o anatémicas de

las personas para realizar algun tipo de verificacion (p 23).

Las caracteristicas biométricas.

Las caracteristicas biométricas no se pueden robar, falsificar o compartir. Por lo
tanto, son mas confiables y seguras para el reconocimiento de personas que los
métodos tradicionales basados en el conocimiento o la posesion. Sin embargo, las
caracteristicas fisicas y de comportamiento deben cumplir varias restricciones para
la alta fiabilidad de los sistemas biométricos. De hecho, los objetivos del
reconocimiento biométrico son, la facilidad de uso por un reconocimiento sin tarjeta
o PIN, el brindar una mayor seguridad que se refleja en la dificultad de evitar el
control de acceso, asi como tener un mayor rendimiento en precision y velocidad

en el tratamiento de datos (Chaari, 2009, p. 6).

Entonces, cada caracteristica fisiolégica y/o de comportamiento se puede
utilizar como datos biométricos para reconocer a una persona siempre que cumpla

con estos requisitos especificos, los cuales seran explicados a continuacion.

El primer requisito se fundamenta en la universalidad, implica que todas las
personas deben tener esta caracteristica; el segundo trata sobre la singularidad,
que indica que la caracteristica biométrica es representativa de un solo individuo;
en tercer lugar se encuentra la facilidad de uso, que se refiere a la facilidad con la
gue una persona puede interactuar con un sistema biométrico tal como esta
identificado o autenticado por este sistema. Esta medicion es objetiva y depende
del tipo de dispositivo utilizado para capturar la muestra biométrica (camara,
escaner) (Chaari, 2009, 7).

También, se considera como requisito al rendimiento, que se refiere
principalmente a la precisiéon del reconocimiento, a la velocidad de ejecucion y

consistencia frente a las variaciones intrinsecas en las caracteristicas biométricas,
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ruido y deformacion de los dispositivos de captura. La actuacion de un sistema
también depende de los recursos necesarios para alcanzar la velocidad y precision
esperada, asi como los factores operacionales y ambientales que pudieran afectar

la velocidad y precision del reconocimiento (Chaari, 2009, p. 7).

Sin embargo, en un sistema biométrico practico, hay varios otros parametros
a considerar, constituyéndose por: la aceptacion del usuario, que refleja la magnitud
de las preocupaciones y objeciones que el uso de una tecnologia biométrica tiende
a crear. En algunos paises, el reconocimiento facial es poco aceptado; en otros
paises, las huellas dactilares tienen connotaciones de crimen. La medida de
aceptacion permanece muy subjetiva y varia de una persona a otra y de un pais a
otro, siguiendo la ley de proteccion de datos, el contexto cultural y las expectativas

personales de los usuarios (Chaari, 2009, p. 10).

En este sentido, un sistema biométrico practico debe tener una precision y
velocidad aceptables reconocimiento razonable, inofensivos para los usuarios,

aceptado por la poblacion y suficientemente seguro contra métodos fraudulentos.

Por ello, muchas de las modalidades biométricas se utilizan en diversas
aplicaciones, cada modalidad biométrica tiene sus fortalezas y debilidades y la
eleccion depende generalmente de la aplicacion que se procesara. Ninguna
modalidad biométrica en realidad responde los requisitos de todas las aplicaciones.
Por lo tanto, el uso de varias modalidades biométricas (multibiométrica) para la
identificacion de un individuo, aumenta la precision de la cobertura de la poblacion
al tiempo que permite disminuir la vulnerabilidad a la impostura (Chaari, 2009, p.
12).

Aplicaciones de los sistemas biométricos.

Los sistemas biométricos se han expandido y se aplican en diversas actividades
diarias desde al cajero automatico, verificacion de documento de identidad en una
entidad publica o privada, identificacion forense, etc. No obstante, su disefio y
aplicacién se define segun sus requerimientos y categorias, estos pueden ser:
cooperativa cuando el sistema le solicita que coloque la cara en una determinada
posicion para que verifique el iris; y no cooperativa, cuando el sistema verifica en
forma automatica el rostro de la persona sin detenerse. Los sistemas se usan en

forma habitual, como los controles de asistencia y los no habituales, como el control
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de una caja registradora en una tienda, a la cual asiste una vez por semana. Lo
supervisado como los que se realizan para registrarse y lo no supervisado es
cuando utiliza la tarjeta y realiza un pago. Los controles estandar como la
temperatura, la presion, etc, y los controles no estandar que su medida puede ser
cualquier valor. Los sistemas de identificacion privado que usan a diario el sistema
y las demas entidades son las publicas. Los entornos cerrados como el empleado
de una oficina que accede a una computadora, al sistema de pagos, etc., mientras
lo entornos abiertos son los accesos que los demas hacen del sistema como viene
a ser los estudiantes que verifican sus cursos, notas, demas. Los sistemas
cubiertos son los controles que se hacen con el consentimiento de las personas
verificando el iris, la huella dactilar, mientras los encubiertos son aquellos que se
usan en los aeropuertos, locales policiales, embajadas, etc. donde la persona esta
siendo observada mediante las camaras y otros dispositivos (Serratosa, 2016, p.
21).

Segun resultados de una encuesta publicada por OAG Official Airline, seis
de cada diez viajeros esperan una implementacién mas amplia y mas rapida de
tecnologias biométricas en los servicios aeroportuarios para acelerar los
procedimientos de registro, embarque y seguridad. En efecto, una encuesta
realizada en 2,164 viajeros de EEUU para que identificaran que desarrollos e
innovaciones futuras mejoraria sus experiencia de viaje, indicé que tres cuartas
partes de los viajeros estarian dispuestos a usar datos biométricos para
embarcarse, el 79% los usaria para acceder a un itinerario, el 84% lo haria para
obtener la seguridad sin otra identificacion o registrarse para un vuelo, y el 85% los

usaria para agilizar los procesos de aduana e inmigracion (OAG, 2018).

Reconocimiento hiométrico.

La moderna sociedad esta inmersa en la tecnologia y los medios informaticos, todo
se encuentra codificado, documentos de identidad, dinero, tarjetas, recibos,
productos, etc. Estos c6digos ocultos, no son tan secretos que digamos, en muchos
casos son vulnerados por falsificadores, se comparten con la familia o amistades,
se reconocen mediante el uso de escaner, por lo que no brinda un cien por ciento

de fiabilidad para los usuarios.
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Cabe sefialar, que el reconocimiento biométrico toma en cuenta diversas
caracteristicas de la persona como son las huellas dactilares, la forma de la cara o
los iris, y también de las actitudes y comportamiento como la voz, la firma, el
caminar, el teclear, etc. Esta forma de identificacidon es mas confiable, dando una
herramienta muy potente a la gestion de la identidad. El uso de la biometria nos
permite vivir en una sociedad mas segura (Serratosa, 2016, p. 23).

Sociedad biométrica.

Sobre este punto, se puede sefialar que algunos paises del continente europeo
tienen mucha informacién de los datos de sus ciudadanos y aun se sigue
incrementando la data, Espafa, Francia, Inglaterra, Bélgica, etc. Existen leyes de
proteccion a los registros, se autoriza el uso de controles biométricos para acceder
a instalaciones de alta seguridad, como instalaciones militares, centros nucleares,
algunas entidades del Estado. Ademas la ley exige la autorizacion de los individuos
al registro de sus datos propios, la confidencialidad y seguridad de la data
(Serratosa, 2016, p. 5).

Por lo tanto, la biometria apunta hacia el futuro, por lo que el ciudadano debe
de estar enterado del avance tecnolégico y la informética, conjuntamente de los
aspectos éticos y leyes. De esta manera, podra opinar para influir en su uso, los
cambios sociales se estan dando con la implantacion de este sistema. En el afio
2,001 se generaron ingresos de 400 millones por el uso de los sistemas biométricos
en los Estados Unidos. El atentado del 11 de setiembre gener6 una ganancia de
5,000 millones en el afio 2010. La sociedad lo requiere por algunos factores como
la seguridad, fiabilidad, rapidez, gran almacenamiento de datos en menor tiempo,
comparacion y verificacion. El uso es inminente, la sociedad biométrica esta en
vigencia, el que no se registra estara apartado del sistema, no podra acceder a
ningun servicio, comprar, vender, ingresar a una instalacion (Serratosa, 2016, p.
43).

Cabe resaltar, que muchos paises tienen data de identidad de sus
ciudadanos obtenidos de los registros de identificacién ciudadana, los censos, las
cuentas bancarias, centros de salud, migraciones, etc. En realidad, no hay que

alarmarse por gque se registro la huella dactilar, ADN (acido desoxirribonucleico) u
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otros datos. Existen patrones de identificacion personal que solo corresponde a una
sola persona, por lo que no deberia de haber inquietud (Serratosa, 2016, p. 34).

En este orden de ideas, Serratosa (2016) refiere que la identidad es la
personalidad de cada persona, un sistema complejo en permanente construccion
gue extrae su rigueza de la multiplicidad de sus caracteristicas fisicas, psiquicas,
sociales, o culturales. La identificacion es un conjunto de caracteres Unicos para

cada persona y asignados de una manera casi arbitraria (p. 44).

Es decir, los rasgos fisicos, genéticos, métricos, huellas dactilares,
culturales, sociales, etc., de cada persona son netamente individuales y le
corresponde solo a un individuo explicito. Estos son adquiridos al nacer y en el
transcurso de su vida. Estos son establecidos biolégicamente por los genes de los
padres, no se eligen de parte del individuo; en cuanto a lo demas, se adquieren en
el proceso de maduracion desde la infancia a la adultez.

En sintesis, el uso de la biometria tiene ventajas para el ciudadano, las
empresas, entidades publicas y privadas, hospitales, etc.; no obstante, su uso
incorrecto o0 no controlado podria instituir un riesgo para la poblacién. Se estan
estableciendo instituciones internacionales para que legislen al respecto el uso
indiscriminado de la biometria. En Francia se cre6 en 2011, el CNIL (Comision
Nacional de Informatica y de las Libertades) para regular el uso de los registros y

data de las personas (Serratosa, 2016, p. 49).

Puertas automaticas biométricas.

Las puertas automaticas biométricas (PAB) son uno de los principales medios para
el procesamiento de pasajeros con pasaporte con chip integrado o electronico, que
permite pasar el control de inmigracion mucho mas répido que el sistema

tradicional; y requieren menos recursos operativos (UK Parliament, 2018).

Asimismo, Gemalto (2015) sefialo que las PAB son un sistema de control de
inmigracion automatizado, que combina las ultimas tecnologias de hardware y
software avanzado como reconocimiento biométrico (huellas y rostro). Proporciona

una solucién rapida y segura para aeropuertos y autoridades fronterizas; asimismo,
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reduce las colas con procesos mas inteligentes y rapidos. Con esta tecnologia, un

viajero puede pasar el control en una cuestion de segundos.

Con ello, las puertas biométricas permiten que varios pasajeros sean
controlados al mismo tiempo por un solo funcionario de control de fronteras en
comparacion con el sistema de control manual, de un oficial por pasajero. Durante
el proceso de control fronterizo, el pasajero presenta su pasaporte al lector de
documentos en la entrada de la puerta; luego, presenta un dedo al lector de huellas
digitales; y finalmente, se abre la puerta después de que el sistema ha autenticado

la huella digital y el reconocimiento facial (Security Document World, 2017).

Debido, al aumento masivo de viajeros internacionales, junto con la aguda
conciencia de los riesgos relacionados con el terrorismo y la inmigracion ilegal, han
llevado a los gobiernos y autoridades aeroportuarias a mejorar sus procedimientos
de control fronterizo. Por lo tanto, las puertas electronicas son una solucion
multibiométrica automatizada que ayudan a las agencias gubernamentales y
autoridades aeroportuarias a asegurar y mejorar el control de los cruces fronterizos
aéreos, maritimos y terrestres. En base, a las Ultimas tecnologias de
reconocimiento biométrico (huellas dactilares, iris y rostro); esta solucion acelera la
deteccion de pasajeros y reduce el tiempo de espera, al tiempo que garantiza una
seguridad oOptima. Estas puertas electrénicas totalmente automatizadas leen los
datos biométricos contenidos en los documentos de viaje y los comparan con los
datos biométricos del titular del documento (IDEMIA, 2018).

Hay que mencionar, ademas que las puertas automaticas biomeétricas son
equipos de alta tecnologia que emplean la biometria para efectuar el control
migratorio a los ciudadanos nacionales y extranjeros, agilizando el tiempo de
verificacion de pasajeros en el proceso de ingreso y salida del pais, logrando un
control con mayor eficiencia y seguridad que el proceso de verificacion manual
(Migraciones, 2018).

La Superintendencia Nacional de Migraciones.

Al respecto, se puede definir como la entidad técnica especializada agregada al
Ministerio del Interior y comprometida al control migratorio, la entrega de
identificacion de viaje a ciudadanos nacionales y extranjeros y la aprobacion de la

nacionalidad peruana, que asiste a la seguridad y el progreso del pais, fue instituida
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mediante Decreto Legislativo N° 1130 del 07 de diciembre de 2012, con personeria
juridica de derecho publico interno e independencia administrativa, operativa y

econdémica en sus actividades y facultades (Migraciones, 2018).

Habria que decir también, que es el encargado de dirigir los procesos y
acciones migratorias en todo el territorio y en zona de frontera. Apoya la seguridad
interna de ciudadanos nacionales y extranjeros, respetando los derechos
fundamentales, ofreciendo un servicio de calidad. Estd comprometida a ejecutar
actividades con responsabilidad, honestidad, confiabilidad, respeto y cordialidad
hacia todos sus usuarios. Estas actividades se desarrollan mediante un enfoque de
transparencia, capacidad, justicia, eficacia, legalidad y trabajo colaborativo. Tiene
aproximadamente 1,077 trabajadores, de los cuales 210 estan bajo el decreto
legislativo 276 y 865 en el decreto legislativo 1057—CAS. Del total, el 75,6 % estan
en las areas operativas y el 24,4% en las areas administrativas, y 31 trabajadores
pertenecen a la alta direccion. Asimismo, cuenta con 08 agencias desconcentradas,
33 puestos de control, 17 puestos fronterizos y 14 jefaturas zonales a nivel nacional
(Migraciones, 2018).

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE MIGRACIONES

Creada mediante D.S N° 1130, EL 07 DE
Diciembre de 2012, tiene autonomia
administrativa, funcional, econémica y
personeria juridica de derecho publico interno.

Organismo técnico especializado,
adscrito al Ministerio del Interior
Responsable del control Migratorio.

Emision de documentos Regularizar la condicion Expedir pasaportes, salvoconductos

o i ) " - ) Autorizar,  denegar vy

de viaje a persohas Otorgamiento de migratoria de extrar?jeros, 0 document.os de viaje alnalolgos, controlar el ingreso, salida

nacionales y extranjeras. |2 nacionalidad. y mar!tener actualizados Otorgar reglstro‘ dle namonallf:l’ad y permanencia legal de los
los registros. peruana por nacimiento y opcion,

extranjeros del pais.

asi como titulos de naturalizacion y
doble Nacionalidad.

Figura 1. Definicion y actividades institucionales
Adaptado de “Plataforma de servicios y funciones institucionales de Migraciones Peru”,
2016, Lima, Peru: Superintendencia Nacional de Migraciones
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Puertas automaticas biométricas (PAB) en el Aeropuerto Internacional

Jorge Chéavez.
Componentes del PAB.

En este campo, se hace enfoque en los componentes de las puertas automaticas
biométricas conformadas por: el monitor frontal que es una pantalla que sirve de
orientacion a los pasajeros que visualiza la informacion de los procedimientos a
seguir, identificacion del pasaporte, tarjeta de embarque, informacion del vuelo y
motivo del viaje; el monitor interior que permite visualizar los procedimientos que
debe seguir el pasajero para continuar con el flujo o transito en el interior de las
puertas automaticas biomeétricas; el lector de tarjeta de embarque que verifica la
tarjeta de embarque para dar conformidad al viaje; asimismo, da lectura a los
pasaportes y documentos de identidad; la camara biométrica que escanea el rostro
del pasajero dando la conformidad de identificacion; el escaner de huella digital que
visualiza y contrasta la huella digital del pasajero; y la impresora que graba y
estampa un comprobante de conformidad del control migratorio realizado por el

viajero (Migraciones, 2018).

Figura 1. Componentes de las PABs
Tomado de “Informe sobre el fortalecimiento del control migratorio automatizado”, 2018,
Lima, Perl: Superintendencia Nacional de Migraciones



43

Simplificacion del proceso de control migratorio y beneficios de la PAB.

En cuanto a la simplificacion, se entiende que las puertas automaticas biométricas
simplifican el proceso del control migratorio; por cuanto es rapido, logrando
disminuir el tiempo de control de 1 minuto y 30 segundos (control migratorio
manual) a 30—45 segundos (tiempo promedio de atencidén de un pasajero); es agil,
dado que la disminucion del tiempo en el control migratorio, permite controlar mas
pasajeros por hora, como consecuencia de ello, el tiempo de espera del pasajero
se reduce en cola; asimismo, fortalece la seguridad en el proceso de control a través

de validaciones y verificaciones en forma auténoma (Migraciones, 2018).

Es decir, las PAB verifican la legitimidad del documento de viaje del pasajero
comparando sus datos biométricos (huella dactilar y reconocimiento facial),
advirtiendo sobre el riesgo de suplantacion de identidad, gracias a su interconexion
con las bases de datos de la Policia Nacional del Peru (Requisitorias) y de la Policia
Internacional (Interpol); esta caracteristica permite prevenir el ingreso y salida del
pais de personas requeridas por la justicia nacional e internacional; y facilita la
cooperacion e interoperabilidad global en la lucha contra la delincuencia y

terrorismo internacional (Migraciones, 2018).

Funcionamiento de la PAB.

En este término, para ejecutar el control migratorio automatizado a través de las
puertas automaticas biométricas (e-Gates), el pasajero debe acercar su pasaporte
y boarding pass al equipo que, luego de examinarlos, abre la puerta permitiendo el
acceso del pasajero a la pasarela e inmediatamente después, procede a la captura
de los datos biométricos (reconocimiento facial y huella dactilar). Con esa
informacion, el sistema ejecuta la consulta electronica a las bases de datos
respectivas y en caso, de obtener una respuesta negativa a alguna alerta, abre la
puerta de salida, terminando el tramite de control migratorio en unos 30 segundos

en promedio (Migraciones, 2018).
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Proceso de control migratorio automatizado a través de las PAB (e-Gates)

en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

En relacién, el proceso de control migratorio requiere de la interconexién con el SIM
DNV (Modulo de Alertas de Personas y Documentos del Sistema Integrado de
Migraciones) y bases de datos de RQ-PNP (Division de Requisitorias de la Policia
Nacional del Perud), INTERPOL (Policia Internacional) y RENIEC (Registro Nacional

de Identificacién y Estado Civil). Por ello, resulta necesario describir el proceso del

control migratorio automatizado en el siguiente cuadro:

Colocar pasaporte en el lector de Seleccionaren la | Ingresar parala | Colocar una de las diez (10) huellas Encaso deno Entregar la
documentos. pantalla tactil, el | captura de la dactilares, seleccionada aleatoriamente | activarse mnguna | TAM virtual v
motivo de su viaje | fotografia. por el sistema, en el escaner de huellas | alerta migratoria, | pasaporte al
Colocar la tarjeta de embarque en el | (llegada v salida) | Ubicarse frente | digitales la puerta Servidor
lector de documentos de la puerta v tipo de a la camara electronica responsable
electronica, automaticamente el alojamiento a biométrica sobre | En caso el sistema no reconozea la umprimira la (inspector
sistema valido la mnformacion del utilizar en el pais | las huellas de huella dactilar, esperar que el sistema | TAM virtual v migratorio u
vuelo de llegada/salida. (llegada). color amarillo lo expulse para que se apertura la automaticamente | oficial de
entificadas en | puerta electronica, para proceder a se abre la segunda | migraciones) del
En caso el pasaporte no es valido o | Automaticamente | el piso. realizar el control migratorio no compuerta. Control
no se encuentra registrado se se abrird la automatizado. Migratorio de la
procede a realizar el control primera Recibir la TAM puerta
migratorio no automatizado. compuerta de la En esta etapa monitorea en el sistema | virtual y salir de | electronica,
puerta electronica. las alertas migratorias que pudieran la puerta quien colocara
En caso el sistema no registre el activarse durante las consultas en linea | electronica. sello de control
vuelo de arribo o salida, se procede con las bases de datos del SIM DNV, migratorio en el
a seleccionar el vuelo respectivo de RQ-PNP, Alerta Celeste, INTERPOL, pasaporte.
la relacion de los vuelos del turno v RENIEC y Alerta Alianza del Pacifico,
continia la actividad. segln corresponda.‘
LECTOR DE DOCUMENTOS y SISTEMADE LECTOR DE HUELLAS
VALIDACION RECONOCIMIE DACTILARES
Confirmacion de data biografica N'TF’ FA(_:L‘\L Identificacion de pasajeros
Identificacion de
pasajeros

)

Figura 3. Proceso de control migratorio automatizado a través de las PAB (e-Gates) en el
Aeropuerto Internacional Jorge Chavez

Adaptado de “Informe sobre el fortalecimiento del control migratorio automatizado”, 2018,
Lima, Peru: Superintendencia Nacional de Migraciones.

Fluidez en el trafico migratorio a través de la PAB

En este campo, la fluidez de las personas en el trafico migratorio se ve
reflejado en reducir el tiempo de atencién a los usuarios; lo que implica atender a
mayor cantidad de personas por hora, brindando menor tiempo de espera,
generando la satisfaccion de los ciudadanos que transitan por la institucion
(Migraciones, 2018).
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Desde el afio 2017, la Superintendencia Nacional de Migraciones cuenta con
12 puertas automaticas biométricas y sus agregados para el control migratorio
automatizado, ejecutado por el CONSORCIO INTELLISOFT BOX, mediante

contrato Nro.037-2017. Las puertas son de marca Vision Box (Migraciones, 2018).

De esta manera, la condicion para el uso de las puertas automaticas
biométricas son tener los pasaportes actualizados, cuyas identificaciones se
encuentran registrados en una base de datos, tanto ciudadanos, autoridades
nacionales, extranjeros y viajeros habituales. Cabe agregar que, se ha iniciado el
proceso de control migratorio segun la Norma 1SO 90001: 2015, lo que permite
medir el nivel de eficiencia de los procesos, control de calidad, satisfaccion de los
usuarios y otras partes interesadas. Migraciones se ha trazado como meta para el
2019, extender la transcendencia del uso de las puertas biométricas hasta el 80%
para todas las personas tanto nacionales o extranjeras enroladas,
independientemente del pasaporte que tengan (ordinario o diplomético, entre
otros); incrementar el nimero de PAB y continuar con la mejora continua
(Migraciones, 2018).

En definitiva, como se ha manifestado anteriormente, el tiempo de control
migratorio se disminuye significativamente de 1 minuto y 30 segundos (control
migratorio manual) a 30-45 segundos (tiempo promedio de atencion de un
pasajero), tiempo en el cual el proceso de control se desarrolla tal como se describe

a continuacion mediante la siguiente imagen.
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Figura 4. Tiempo total estimado del control migratorio automatizado
Tomado de “Informe sobre el fortalecimiento del control migratorio automatizado”, 2018,
Lima, PerQ: Superintendencia Nacional de Migraciones

Por tanto, las puertas biométricas permiten modernizar el control migratorio,
tienen como obijetivo, agilizar el tramite de ingreso y salida de nuestro pais en
beneficio de los pasajeros previamente enrolados y fortalecer la seguridad de dicho
control. Se encuentran interconectadas con las bases de datos de Migraciones, de
la Policia Nacional del Peru y de la Policia Internacional, automatizando el registro

y asegurando la verificacion de la identidad de las personas (Migraciones, 2016).

Cabe afiadir, que la activacion de puertas electrénicas en el Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez por la Superintendencia Nacional de Migraciones del
Peru, ha reducido el tiempo del control migratorio de 3 minutos a menos de 50
segundos en promedio, evitando a los pasajeros hacer largas colas y/o
disminuyendo el tiempo de espera en las colas, lo que coloca a nuestro terminal
aereo al nivel de los principales aeropuertos del mundo. De esta manera, la
aplicacion de la tecnologia de punta al control migratorio, cumple con la Politica
Nacional de Modernizacion del Estado y la Politica Nacional de Gobierno
Electronico (Migraciones, 2018).
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Dimensiones de las puertas automaticas biométricas.

En este punto, Migraciones (2018) dimensioné a las puertas automaticas

biométricas en innovacion, seguridad, fluidez y confiabilidad.

Dimensién 1: Innovacion.

La tecnologia inventora hace posible el reconocimiento biométrico, la comprobacién
de la persona y la autenticidad de su documento de identidad y otras validaciones
de la base de datos. El uso de dispositivos innovadores permite un control

migratorio mas eficiente (Migraciones, 2018).

Es asi, que la innovacion es posible de medirse por medio de los siguientes
indicadores: la Tecnologia y la biometria.

Dimension 2: Seguridad.

A su vez, la verificacion de datos de identificacion biométrica se caracteriza por ser
independiente y segura, comprobando el documento fisico con el ciudadano,
previniendo el riesgo de suplantacion de identidad. Asimismo la confirmacion con
otras bases de datos de entidades fiscales nacionales e internacionales,
previniendo el ingreso y salidas del pais de ciudadanos requeridos por la justicia
(Migraciones, 2018).

Con ello, se entiende que la seguridad se puede evaluar a través de los

siguientes indicadores: el control de identidad y el control migratorio.

Dimensién 3: Fluidez.

Acerca de esta dimension, se infiere que el flujo de las personas a traves de las
puertas biométricas reduce el tiempo de atenciéon en gran medida en el control
migratorio, de 1 minuto y 30 segundos a 30-45 segundos, desarrollandose con
rapidez y eficiencia de forma ininterrumpida durante todo el afio (Migraciones,
2018).

Cabe mencionar, que la fluidez se puede analizar con los siguientes

indicadores: el tiempo y la rapidez
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Dimension 4: Confiabilidad.

En cuanto a esta dimension, el control biométrico reduce el riesgo de errores en la
identificacion de los ciudadanos, por su interconexion con bases de datos
nacionales e internacionales, evitando la suplantacion de identidad, evitando el
ingreso y/o salida de ciudadanos requisitoriados por la justicia nacional o por la
Interpol (Migraciones, 2018).

En tal sentido, la confiabilidad se puede examinar por medio de los siguientes

indicadores: la reduccion de riesgo y la interconectividad

Variable 2: Satisfaccién del usuario.

Esta variable cuenta con varias fuentes teoricas, por lo que se estimoé conveniente
describir algunas de ellas, entre las que figuran: la teoria del desempefio o
resultado, teoria de las expectativas, teoria de la discrepancia del valor percibido,
teoria de la equidad, teoria del nivel de comparacion, teoria de congruencia de los

deseos del consumidor; las mismas que seran explicadas lineas abajo.

Teoria del desempefio o resultado.

En esta teoria, se propone que la satisfaccién del consumidor esté vinculada con la
performance de los atributos del producto o servicio apreciadas por el mismo

consumidor (Quispe 2017, p. 44).

Es decir, se conceptualiza la performance como el grado de calidad del
producto o servicio en relacion con el valor del mismo que aprecia el cliente. La
satisfaccion, por lo tanto, se compara al valor, siendo este la calidad apreciada con

relacion al valor abonado por el producto o servicio.

Teoria de las expectativas.

En lo referente, se planted que los consumidores satisfacen sus expectativas en
relacion a la performance de los atributos del producto o servicio antes de adquirirlo.
Posteriormente, cuando se realiza dicha adquisicion y se da la experiencia de
prueba del producto o servicio, el consumidor compara las expectativas de los
atributos con la performance real de los mismos, utilizando una categorizacion del

tipo “mejor que” o “peor que” (Quispe 2017, p. 45).
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Entonces, resulta en una disconformidad positiva si el producto o servicio es
mejor de lo esperado mientras que resulta en una disconformidad negativa si el
producto o servicio es peor de lo esperado. Una comprobacion de las expectativas
resulta si la performance del producto o servicio es igual a lo que se esperaba
(Quispe 2017, p. 45).

En sintesis, la satisfaccion del cliente se incrementard conforme las

disconformidades positivas igualmente se incrementen.

Teoria de la discrepancia del valor percibido.

En esta teoria, se propuso que la satisfaccion es una situacién evaluativa y
cognitiva en las que las apreciaciones del producto o servicio son contrastadas a
valores del mismo por las necesidades o aspiraciones. Segun la teoria, cuanto mas
grande es la diferencia entre las apreciaciones del producto o servicio y el valor que
se estima, méas grande sera la frustracion (Quispe, 2017, p. 40).

Ademas, este modelo de evaluacién comparativa esta vinculada con los
productos o servicios que los consumidores compran y cuanto éstos corresponden

a sus pretensiones o necesidades (Quispe, 2017, p. 40).

Teoria de la equidad.

Al respecto, se plantea que los consumidores realizan una confrontacién de los
productos o servicios con los otros de la misma categoria. Implica la confrontacion
entre lo acogido y lo esperado asi como también entre lo que es adecuado y lo que
es acogido (Quispe, 2017, p. 48).

Teoria del nivel de comparacion.

Sobre esta teoria, se considera que el aspecto concluyente de la satisfaccion son
las expectativas, las cuales son elaboradas por los productores o proveedores. hay
tres aspectos del nivel de comparacion para un producto, siendo el primer aspecto,
la prueba anterior del consumidor con productos de la misma categoria; como
segundo aspecto, las expectativas que se generan durante esfuerzos
promocionales del productor o proveedor y como tercer aspecto, la prueba de otros

consumidores que nos valen como referentes (Quispe, 2017, p. 52).
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Teoria de congruencia de los deseos del consumidor.

En lo referente, se planteé que la satisfaccion es la consecuencia derivada de la
ejecucion de las aspiraciones del cliente durante su comportamiento de prueba
(Femenia, 2009).

Satisfaccion del usuario.

Al respecto, Kotler (2016) define a la satisfaccion como el nivel de percepcion de
una persona gue resulta al comparar el desempefio de un producto o servicio con
sus expectativas. Es decir, el cliente desde su punto de percepcion realiza un
contraste de lo ofrecido y su nivel de expectativa e inmediatamente define en qué

nivel de satisfaccion se encuentra.

En este sentido, se entiende que la satisfaccion del usuario influye
significativamente en la conducta, en la prestacion de servicios de buena calidad,
en la imagen institucional ante el mercado y ante la sociedad, en la aceptacién o no
de los servicios ofertados, segun su disponibilidad de pago, el cumplimiento de las
instrucciones del ofertante de servicios y la recomendacion de la marca a los demas
(Neira y Diaz, 2016).

De la misma forma, los juicios de satisfaccibn demandan obligatoriamente
de la experiencia de una persona; mientras que, los juicios de calidad del servicio
no requieren de la experiencia de un individuo, puesto que las expectativas pueden
ser generadas por comunicaciones de la misma compaiiia, por la experiencia con
otros servicios similares, o por la experiencia de otras personas (Neira y Diaz,
2016).

Asimismo, Hill (1996) define a la satisfaccion del cliente, como las
apreciaciones de éste, de que un ofertante de bienes o servicios ha logrado

alcanzar o superar sus expectativas.

Por otro lado, Neira y Diaz (2016) sefialé que la satisfaccion se consigue a
través de un proceso de confirmacion o disconfirmacion positiva de sus
expectativas anteriores a la compra. Es decir, una vez adquirido el bien o servicio
y luego consumido o usado, la experiencia de uso es confrontada con las

expectativas y si se produce equivalencia entre ambos, tiene lugar la confirmacion.
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Pero, si existe disconformidad entre los resultados de la experiencia y las
expectativas, se producira la disconfirmacion, la cual puede ser negativa (si el
desemperio es inferior a lo esperado) o positiva (si el desempefio supera a lo

esperado).

Es preciso indicar que, la satisfaccion es un concepto dinamico que se
desarrolla con el paso del tiempo y que debe interpretarse también desde la
perspectiva de varias experiencias transaccionales y no de una sola, puesto que en
algunas oportunidades, la satisfaccién e insatisfaccion de otros miembros de la
familia o grupo social de la persona, influyen en la formacion de la calidad del

servicio (Neira y Diaz, 2016).

Por ello, se entiende que la satisfaccion es la practica empleada por una
organizacion para identificar las necesidades e interpretar las expectativas de los
clientes, ofreciéndoles un servicio util, conveniente, asequible, apropiado, agil,
estimable, pertinente, seguro y correcto, que, aun bajo esquemas negativos, el
cliente se sienta atendido, interpretado y servido eficientemente, con esmero,
impresionado y con mayor valor al esperado, proporcionando mayor rentabilidad a
la organizacion (Pizzo, 2013, p. 97).

Por su parte, Villa (2014) refiere que la satisfaccion del usuario depende de
la atencién de calidad que se le brinda, siendo esta la responsable del éxito o
fracaso de la organizacién en el sector privado o publico. Toda organizacion debe
esforzarse en tener una orientacién a prestar un buen servicio, puesto que el
usuario espera ser tratado con una atencion orientada a la excelencia. El objetivo

de toda organizacion es lograr un cliente o usuario satisfecho (p. 24).

Asi por ejemplo, la atencion que recibe un cliente es uno de los factores mas
apreciados; un trato deficiente es responsable de que el cliente no vuelva a utilizar
los servicios de una empresa; inclusive, pueden afectar la imagen de una entidad,
ya que ahora, suelen contar sus experiencias por las redes sociales (Villa, 2014, p.
24).

Por otro lado, en el sector publico el concepto de servicio al ciudadano o
trabajo publico ha evolucionado, explicando que el servicio considera ahora al
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cliente interno, siendo la atencion una responsabilidad de todos, previniendo
errores e integrando procesos, a fin de satisfacer al usuario (Villa, 2014, p. 25).

Otro punto importante, es que la atencién al ciudadano nacional o extranjero
tiene significativa importancia en los servicios publicos y este tiene el derecho a
exigir un buen servicio; asi como tiene el derecho de reclamar o quejar sobre el
servicio de un departamento o institucién. EI cumplimiento de las reglas ISO de
calidad es la prioridad de las administraciones publicas nacionales y extranjeras en
sus procesos de modernizacion. Estas caracteristicas del servicio incluyen los
siguientes aspectos, accesibilidad que se relaciona al disefio e infraestructura fisica
del area; las areas de atencion; las ventanillas, médulos o departamentos de
atencién disponibles; la rotulacion que se relaciona a los letreros identificatorios de
los servicios; los recursos humanos respecto de la cantidad de personal idoneo; los
recursos como equipos, materiales y formatos necesarios; y los horarios de
atencion, conforme a los requerimientos indicados por los usuarios (Villa, 2014, p.
26).

Asimismo, la gestion del servicio debe tomar en consideracion y seguimiento
a los siguientes puntos, la percepcion del usuario cuando usa el servicio; la
percepcion de la atencion; la solucidén de los problemas presentados; la rapidez de
la atencién; la realizacion de cambios sin ocasionar incomodidad; la amabilidad y
cortesia en el trato; la generacion de un clima de tranquilidad; y la percepcion de

interés e involucramiento en el personal de atencion (Villa, 2014, p. 19).

En esta linea, Tschohl (2011) considera que una entidad debe establecer las
expectativas de sus clientes; de manera que si se hace menos de lo que esperan
el servicio sera percibido deficiente; si hace lo que esperan, el servicio sera
percibido bueno, pero si hace mas de lo que esperan, el servicio sera percibido
superior. Asimismo, opina que el servicio al cliente es una gestidén de ventas, dado
gue motiva a los clientes a retornar a la institucion por su producto o servicio con
mayor incidencia y a comprarlo o usarlo mas. Sefala que un estudio indica que las
compras efectuadas por clientes asiduos, quienes acuden con continuidad a una
institucion por su alto nivel de satisfaccion por los servicios recepcionados, son el

65 % del total de ventas en promedio de una empresa.
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En otras palabras, este concepto llevado al ambito publico significa que los
usuarios satisfechos regresaran a continuar con el servicio recibido y para que esto
ocurra deben ocurrir las siguientes condiciones, en primer lugar, el compromiso de
los directivos que son los actos que motivan el involucramiento de los recursos
humanos de la organizacion; los capitales financieros que permitan la inversion en
el desarrollo y mantenimiento de programas de mejora; la observacion de las
actividades, a fin de optimizar/mejorar la atencidén del servicio; la implementacién
de programas de entrenamiento; lo que debe ser constante para los trabajadores;
el compromiso de los trabajadores, dado que impactan en la imagen institucional y
en la percepcién de la calidad del servicio que se brinda (Tschohl, 2011).

Por su lado, Parasumaran, Zeithaml y Berry (1993) supone que la baja en la
percepcion de los usuarios se debe a la falta de eficiencia en los servicios que
recibe, y que no es compatible con lo que se dice de la atencién y de la calidad del
producto. Las promesas de la empresa con los usuarios o clientes son muy altos,
pero que al final solo viene a ser el marketing, se promete en exceso que muchas
veces no se puede cumplir. Una comunicacién adecuada, la capacitacion de los
empleados, la calidad del producto pueden contrarrestar la baja de la eficiencia.
Pues tal deficiencia se produce cuando las empresas no informan a sus clientes en
forma veraz y seria respecto a sus servicios. Los clientes no siempre son
conscientes del escenario detras de los aparadores, para dar un buen servicio.
Lograr que los clientes se enteren de los escenarios detras de los mostradores, es

indispensable para lograr eficiencia en los servicios que se brinda.

Beneficios de lograr la satisfacciéon del cliente.

En referencia, se establecen tres grandes beneficios que puede lograr la
satisfaccion del cliente y son, un cliente satisfecho, mantiene su compra; genera
vinculos de lealtad y plantea la probabilidad de venderle el mismo producto u otros
relacionados; asimismo, un cliente satisfecho difunde sus Optimas experiencias con
un producto o servicio a su grupo de amistades, familiares y conocidos; por lo que
una organizacién, tiene en ello, un beneficio de difusion gratuita de estas

experiencias; y por ultimo, un cliente satisfecho deja de lado a los proveedores de
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la competencia; por lo que, tiene efecto en la participacion de mercado del producto
(Parasumaran, et al., 1993, p. 9).

En resumen, aquella organizacién que logre la satisfaccion del cliente
obtendra como beneficios la lealtad del cliente (que se convierte en expectantes
ventas), la difusion comunicacional gratuita (que se convierte en nuevos clientes) y

una mejor participacion en el mercado.

Elementos de la satisfaccion del cliente.

Sobre ello, la satisfaccion del cliente comprende principalmente la perfomance
percibida, la cual se refiere a la percepcidn que un cliente siente luego de haber
tenido una experiencia de prueba con un producto o servicio; y tiene las
particularidades de que se establece desde la éptica de un cliente, no de la
organizacion, se sustenta en la experiencia que un cliente tiene con el producto o
servicio, se fundamenta en las sensaciones de un cliente, que puede no ser real,
se influencia en las percepciones de otras personas. Cabe acotar que, la
satisfaccion esta condicionada al estado emocional y elucubraciones de un cliente;
asi, la perfomance percibida puede ser establecida luego de una minuciosa

indagacién que empieza y culmina en un cliente (Kotler, 1993).

Importancia de la satisfaccion al cliente.

Acerca de ello, la importancia de la satisfaccion del cliente radica para la estrategia
de marketing, parametro que ha sido estudiado en la gestion de marketing. Expone
gue existen diversos métodos para monitorear la satisfaccion del cliente, como lo
son: las encuestas regulares, el seguimiento de los niveles de abandono de
clientes, entre otros. La satisfaccion de los clientes, es el elemento mas importante
de la gestibon de marketing, es un importante requisito para lograr el
posicionamiento de la marca en los clientes. En sintesis, toda organizacién que
consiga la satisfaccion del cliente tendra como beneficios la lealtad del cliente,
propagacion comunicacional gratuita y una participacion del mercado (Kotler,
1993).
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El punto de vista del cliente sobre la calidad de los servicios.

En este punto, la literatura académica abunda en informacion relacionada con la
evaluacion y control de calidad de bienes fisicos, lo que resulta impropio para
comprender en qué radica un 6ptimo nivel de calidad en el campo de los servicios.
Estas diferencias que existen entre los bienes y los servicios se refieren a la forma

en que son realizados, usados y evaluados (Parasumaran et al., 1993, p. 10).

Es importante sefalar que, las caracteristicas de los servicios son
intangibles, heterogéneos y ademas la produccion y el uso de servicios son
inseparables; asimismo, algunas pocas contribuciones orientadas a la calidad de
los servicios son, la calidad de los servicios son mas dificiles de evaluar que la
calidad de los productos tangibles, debido a que los razonamientos que usan los
usuarios para evaluar la calidad de un servicio es mas dificil de comprender;
también, los usuarios evaltuan la calidad de un servicio no solo valorando el efecto
final (apreciar el corte de pelo final) sino que también toman en consideracion el
proceso de recepcién del servicio (por ejemplo, el interés, el trato que mostro el
estilista) (Parasumaran et al., 1993, p. 10).

Por lo tanto, los Unicos razonamientos que realmente cuentan en la
valoracion de la calidad de un servicio son los que forman los propios clientes. Solo
los usuarios califican la calidad. Considera que la apreciacion de la calidad del
servicio se determina en funcion de lo favorable que se realiza la prestacion,
valorada con las expectativas que tenia el cliente respecto de lo que él esperaba

gue atendiera el proveedor (Parasumaran et al., 1993, p. 11).

Es asi que, para la optimizacion del servicio se debe de iniciar con un
programa de mejora del servicio que involucra el redisefio de la cultura
organizacional, sus capacidades y destrezas. Y en ese sentido, el factor por el cual
muchas organizaciones no consiguen tener éxito en la implementacion de dicho
programa, es porque no disponen de un liderazgo fuerte. El origen por el las que
organizaciones decaen en sus ensayos por perfeccionar el servicio reside en las
personas que tienen la encargo del liderazgo en las organizaciones; y esto es
ocasionado porque los altos directivos, los gerentes medios y los empleados de

primera linea, adolecen de atrevimiento, de sapiencias y/o de las aptitudes para



56

realizar la parte del compromiso que les corresponde (Parasumaran et al., 1993, p.
11).

Experiencias previas con un producto o servicio.

En referencia, son los juicios del grupo ya sea amical, familiar, personas conocidas
y lideres de opinion, asimismo, se pueden definir como las ofertas de los demas
proveedores del mismo producto o servicio. (Kotler, 1993).

En lo que corresponde a la organizacion, debe identificar el grado de
expectativas. Por ejemplo, si éstas son muy bajas no resultara atrayente para los
clientes; pero si por el contrario, son muy altas, los clientes se sentiran frustrados
luego de la experiencia con el producto o servicio; por eso, es importante hacer un
seguimiento de las expectativas de los clientes. Asimismo, respecto de los grados
de satisfaccion, estos se miden posterior a la experiencia de prueba con el producto
0 servicio, y esta puede ser de insatisfaccion, si la perfomance percibida del
producto o servicio no cubre las expectativas del cliente; de satisfaccion, si se
percibe que la performance del producto o servicio concuerda con las expectativas
del cliente; y de complacencia, si la performance del producto o servicio supera las

expectativas del cliente (Kotler, 1993).

Dependiendo del indice de satisfaccion del cliente, se puede establecer el
nivel de lealtad hacia una marca, un servicio o una organizacion, asi, un cliente
insatisfecho pasar4d de una marca, servicio o proveedor a otra rapidamente
(deslealtad). Por el contrario, un cliente satisfecho se conservara leal; no obstante,
esto sera hasta cuando se presente otro proveedor que brinde una mejor oferta
(lealtad condicional). Mientras que un cliente complacido seréa leal a una marca o
proveedor por cuanto su motivacion es mas emocional que racional (lealtad
incondicional) (Kotler, 1993).

Por esta razén, recomienda que las organizaciones no deben crear falsas
expectativas; es decir, ofrecer cosas que no pueden cumplir; sino mas bien, buscar
gue complacer a los clientes prometiendo solo lo que pueden brindar, y luego, dar
mas de lo que se prometid. Entonces, la satisfaccion o insatisfaccién de un cliente

sobre un producto o servicio influenciara en su comportamiento posterior; si esta
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satisfecho se tiene mayor probabilidad de que vuelva a comprar el producto o
servicio (Kotler, 1993).

Liderazgo en la prestacion del servicio a los usuarios.

Asimismo, Parasumaran et al. (1993) sostienen que para alcanzar el liderazgo en
la prestacion del servicio a los usuarios, se requiere de un alto compromiso de los
cargos directivos, que incite y vigorice a la organizacion a perfeccionar su servicio,
potenciar el trabajo en equipo. La calidad del servicio predomina y se superponen
a las circunstancias que inducen la imperfeccion. Refiere que “La clave radica en
un genuino liderazgo de servicio en todos los niveles de la organizacion, que sea
capaz de transmitir la direccion y la inspiracién necesaria para mantener y potenciar

el compromiso entre los servidores” (p. 4).

Considerando que, la sola administracion es insuficiente, el trabajo de
atender a los usuarios puede ser agobiante y desilusionador. En la atencion de los
usuarios encontramos toda clase de personas, algunos felices, malcriados, tristes,
decentes, etc. El trabajo extra puede inducir en los trabajadores cierta carencia en
la atencién a los usuarios, el agotamiento acumulado reduce la eficiencia. El
personal que trabaja en servicio requiere de un enfoque de crecimiento, de
constante preparacion, de una sapiencia de logros para dar lo mejor de si, trabajar
en equipo colaborativo que le aliente a perseverar en sus objetivos (Parasumaran
et al., 1993, p. 4).

Es asi que, Parasumaran et al. (1993) sefalaron que la primordial
insuficiencia entre los lideres y los directivos reside en que “los lideres ponen en
énfasis en los recursos emocionales y espirituales de una organizacién, en sus
valores y aspiraciones, mientras que los directivos ponen el énfasis en los recursos
fisicos de la organizacion, como las materiales primas, la tecnologia y el capital” (p.
5).

Es decir, los lideres operan por conviccién propia, con espiritu emocional
que nace desde su ser para la organizacion, y los gerentes se preocupan por
obtener recursos materiales, equipamiento, y riqueza econdémica. La eficiencia en
el servicio nace de la unidon de estas dos ideas, se necesita voluntad y conviccion

propia para servir a los demas, al mismo tiempo se requiere de los medios
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econOémicos, logisticos y tecnolégicos para brindar un servicio de calidad a los
usuarios (Parasumaran et al., 1993, p. 5).

En consecuencia, los lideres se caracterizan por la vision de servicio que
tienen, para ellos el buen servicio indica el futuro de la organizaciéon, esa es su
mejor estrategia para el éxito, es lo que va a generar bonanza institucional, estan
destinados a ofrecer calidad, y estdn siempre buscando el mejor atributo para sus
usuarios o clientes. Observan que la calidad de la atencion requiere de una
vigilancia constante, sostienen que su servicio debe ser mejor que el de la
competencia. Estan interesados en conocer todos los pormenores y gamas de la
calidad, para poder ofrecer lo mejor. Valoran sus objetivos y brindar cero errores,
se esfuerza en potenciar la seguridad y confiabilidad del servicio (Parasumaran et
al., 1993, p. 7).

Bajo este criterio, el lider del servicio es integral, se le concede la idea de
que todo lo que realiza debe ser correcto, aun cuando este sea muy costoso, debido
a que a los lideres se les asigna un plus o valor extra, es justo, fiable, de ideas
consistente. Como resultado, el mas alto requisito de un liderazgo efectivo, es la
posibilidad de generar a su alrededor un halo de confianza. De otra manera, no
tendrian seguidores y la Unica definicion de un lider es aquel que crea seguidores
(Parasumaran et al., 1993, p. 7).

Ademas, se infiere que la satisfaccion del usuario es cuando el desempefio
percibido coincide con las expectativas del usuario. El usuario se siente satisfecho
cuando los servicios cumplen o exceden sus expectativas (Parasumaran et al.,
1993, p. 7).

Por su lado, Kotler (2006), sostuvo que la satisfaccion del cliente como el
estado de animo de un individuo al comparar la experiencia y los beneficios de un
producto o servicio con sus expectaciones. Para el autor, es mas importante
mantener a los clientes que atraerlos; y para ello, la clave es conseguir satisfacer
las necesidades del cliente. Es conocida su méaxima que, un cliente satisfecho
conseguira tres clientes nuevos, pues hablara bien de su experiencia; mientras que,
un cliente insatisfecho significa la pérdida de once clientes; ya que influenciara

negativamente en ellos.
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Dimensiones de la satisfaccion del usuario.

Al respecto, Parasumaran et al. (1993), dimensiona a la satisfaccion del usuario en

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad (p. 25).

Dimension 1: Capacidad de respuesta.

En lo referente, es la disposicidbn de practicar a los usuarios o beneficiarios y
proporcionarles una atencién rapida y eficaz, ante una situacion de requerimiento y
darle una opcién de solucién de adecuada en un tiempo admisible (Parasumaran
etal., 1993. P. 25).

Con ello, se entiende que la capacidad de respuesta se puede evaluar a
través de los siguientes indicadores; la atencion rapiday la atencién eficaz.

Dimension 2: Seguridad.

Conviene sefalar que, la seguridad es el atributo de la persona que ofrece el
servicio en el control migratorio, por medio del cual, se demuestra la idoneidad,

franqueza en la comunicacion, generando seguridad (Parasumaran et al., 1993).

En tal sentido, la seguridad se puede examinar por medio de los siguientes
indicadores: inspirar seguridad y el control cortés y amable.

Dimension 3: Empatia.

En este campo, se constituye como la idoneidad que tiene el que ofrece el servicio
migratorio para ubicarse en el lugar de la otra persona y entender debidamente los

requerimientos del usuario (Parasumaran et al., 1993).

Cabe mencionar, que la empatia puede analizarse por medio de los

siguientes indicadores: la idoneidad y la comprensién.

Dimension 4: Tangibilidad.
A su vez, esta dimensidn se constituye por los aspectos fisicos o0 materiales que el
usuario recibe del control migratorio, que guardan relacion con las circunstancias y
aspectos fisicos del establecimiento, los equipos, empleados, infraestructura etc.

(Parasumaran et al., 1993).

Es asi, que la tangibilidad es posible de medirse por medio de los siguientes

indicadores: el aspecto material y la infraestructura.
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1.4  Formulacién del problema

¢De qué manera se relaciona el uso de las puertas automaticas biométricas y la

satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 20187

Problemas especificos.

Problema especifico 1.

¢Qué relacion existe entre la innovacion de las puertas automaticas
biométricas y la satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
Callao 20187

Problema especifico 2.

¢, Qué relacion existe entre la seguridad de las puertas automaticas
biométricas y la satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
Callao 2018?

Problema especifico 3.

¢, Qué relacion existe entre la fluidez de las puertas automéaticas biométricas
y la satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao
20187

Problema especifico 4.

¢, Qué relacion existe entre la confiabilidad de las puertas automaticas
biométricas y la satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
Callao 20187
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1.5 Justificacion del estudio

Justificacién tedrica.
Hernadndez (2014) Toda investigacion tiene un propdésito por el cual se realiza, que
viene a entenderse como una exposicion de motivos que viabilice su ejecucion. En
tal sentido, la justificacion tedrica se fundamenta en todos los supuestos y

paradigmas que fundamenten la realizacion de una investigacion cientifica (p. 40)

En la presente investigacion, se ha compilado informacion relevante teodrica,
conceptual, y técnica de la automatizacion y biometria de diversos intelectuales y
expertos. Se tomdé como referencia esencial la definicion del Fortalecimiento del
control migratorio automatizado, la cual detalla concienzudamente el uso a las
puertas automaticas biométricas, y al mismo tiempo, sostiene cuatro dimensiones:

la innovacioén, la seguridad, la fluidez y la confiabilidad.

Respecto, a la variable satisfaccion del usuario se acopio informacion de
teorias y conceptualizaciones de publicaciones respecto al tema y estudios, que
han medido el nivel de satisfaccion de los usuarios en instituciones

gubernamentales y en el sector privado.

Ademas, se considerd el libro Calidad total en la gestidén de servicio donde
el autor define y conceptualiza notablemente la satisfaccion del usuario, asimismo

la dimensiona en capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.

En tal sentido, el marco tedrico contiene suficiente informacion tedrica de
ambas variables de estudio que de alguna manera contribuira a reforzar los
estudios de las puertas automaticas biométricas y su relacion con la satisfaccion de

SuS usuarios.

Por ello, el presente estudio se justifica teéricamente debido a que se ha
extendido los conocimientos respecto a las puertas automaticas biométricas y la

satisfaccion del usuario.

En conclusion, por medio del estudio se ampliard la comprension en el
conocimiento de la conformidad o satisfaccion de los usuarios a que se brinde
adecuada atencion, cordialidad, seguridad y fiabilidad. Hoy por hoy, la nueva

gestion publica se sitla hacia una administracion eficiente y eficaz.
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Justificacion practica.

Con el presente estudio se favorece la gestion respecto al uso de las puertas
automaticas biométricas, teniendo en cuenta la situacion actual del Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez, Callao 2018, de resolver situaciones probleméticas de
seguridad para sus usuarios, confiabilidad en sus servicios, la accién de servir
directamente al usuario, flexibilidad en el trato a los usuarios, rapidez en la atencion,
menos consumo de energia, minima cantidad de personal, la interaccion hombre—

magquina actuando por el medio informético y tecnolégico.

Es asi, que al poner en practica la automatizaciéon biométrica, se logra fijar
los lineamientos para corregir deficiencias en la atencién de los usuarios, lo cual
admitira realizar supervisiones para verificar los logros obtenidos y los objetivos

propuestos.

Ahora bien, es importante que todos los comprometidos en el control
migratorio automatizado estén debidamente capacitados para orientar a los
usuarios, verificar su uso y prestar toda la ayuda que requiera estando en los

recintos de control migratorio de ingreso y salida del pais.

En suma, la investigaciébn trae como consecuencia la mejora en forma
practica y objetiva en cuanto a la rapidez del flujo de los usuarios del control
migratorio. Mejora practicamente la gestion de la calidad de servicio al usuario,
permitiendo consecucién de las metas en las diferentes areas del control migratorio,
ayudando a mantener un conveniente clima laboral mediante el uso de las puertas

automaticas biométricas en bien de la satisfaccion del usuario.

Por lo tanto, los datos y resultados emanados del presente estudio
contribuiran a estipular las medidas necesarias para activar los procesos de la

gestion de la calidad de servicio para mejorar los niveles de satisfaccion del usuario.

Justificacion metodoldgica.

La investigacion se justifica metodologicamente debido a que se empled técnicas
de procesamiento de datos, para lo cual se elaboré dos cuestionarios a manera de

encuesta para ser aplicado a la muestra en estudio, estos instrumentos han sido
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validados por el método de juicio de expertos, siendo ellos, versados metoddlogos

y tematicos, los cuales acreditaron su conformidad para su aplicacion.

De igual forma, se realizdé una prueba piloto a una muestra de 40 personas
para verificar la fiabilidad del instrumento, obteniéndose un valor de Alfa de
Cronbach de 0,814 para el uso de puertas automaticas biométricas y 0,834 para la

satisfaccion del usuario.

En sintesis, la metodologia empleada para la ejecucion del presente trabajo
efectud todos los esquemas que instituye la Universidad César Vallejo. Las técnicas
y métodos de la investigacion permitirdn ser utilizado en nuevos estudios
posteriores, favoreciendo el afan de conocimiento y la investigacion en el area de

la automatizacion, la biometria y la satisfaccion del usuario.

Justificacion social.
El estudio tiene relevancia social, en cuanto su objetivo es establecer el nivel de
satisfaccion de los usuarios en una entidad del Estado, en este caso los pasajeros
gue ingresan o salen del pais y usan las puertas biométricas del control migratorio
del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez para su control migratorio, reduciendo
el tiempo de espera y el tiempo del proceso de control, optimizando el flujo de
pasajeros.

Asimismo, el presente estudio evalla la satisfaccion de un servicio que se
inserta dentro de la politica de modernizacién de la gestion publica del Estado, cuya
finalidad en este caso, no solo es la de fortalecer el control migratorio lo que
contribuye con la seguridad nacional; sino también, brindar un servicio eficiente y

de calidad que brinde satisfaccion al usuario.
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1.6 Hipbtesis

Hipotesis general.

Existe relacion directa entre el uso de las puertas automaticas biométricas y la

satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018.

Hipdtesis especificas.

Hipotesis especifica 1.

Existe relacidn directa entre la innovacion de las puertas automaticas biométricas y

la satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018.

Hipotesis especifica 2.

Existe relacion directa entre la seguridad de las puertas automaticas biométricas y

la satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018.

Hipdtesis especifica 3.

Existe relacion directa entre la fluidez de las puertas automéaticas biométricas y la

satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018.

Hipotesis especifica 4.

Existe relacion directa entre la confiabilidad de las puertas automaticas biométricas
y la satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao
2018.
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1.7 Objetivos

Objetivo general.

Determinar la relacibn que existe entre el uso de las puertas automaticas
biométricas y la satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
Callao 2018.

Objetivos especificos.

Objetivo especifico 1.
Establecer la relacion que existe entre la innovacion de las puertas automaticas
biométricas y la satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
Callao 2018.

Objetivo especifico 2.
Establecer la relacion que existe entre la seguridad de las puertas automaticas
biométricas y la satisfaccidon del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
Callao 2018.

Objetivo especifico 3.
Establecer la relaciébn que existe entre la fluidez de las puertas automaticas
biométricas y la satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
Callao 2018.

Objetivo especifico 4.
Establecer la relacion que existe entre la confiabilidad de las puertas automaticas
biométricas y la satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
Callao 2018.



Il. Método
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2.1. Disefio de lainvestigacion

Método.
Segun Sanchez y Reyes (2015) refieren que “el método hipotético-deductivo parte
de una hipoétesis plausible como consecuencias de sus inferencias del conjunto de

datos empiricos o de principios o leyes mas generales” (p. 59).

El presente estudio esta enmarcado en el método hipotético-deductivo,
debido a que desde el inicio se planteé una hipotesis, el cual ha sido verificado

mediante procedimiento deductivo, ademas se verificd su veracidad.

Enfoque.
La presente investigacion se desarrolla bajo el enfoque cuantitativo, ya que, se ha
elaborado en un marco de ideas secuencial y consecutivo, haciendo uso del
procesamiento y analisis de datos, con el objetivo de obtener un resultado medible

gue responda las interrogantes planteadas en la investigacion.

En tal sentido, la investigacion sigue el método cuantitativo, ya que, las
variables en estudio se tuvieron que cuantificar, para luego poder medirlas

cuantitativamente y emplear procedimientos estadisticos.

Al respecto, Valderrama (2015) sostiene que las caracteristicas de los
enfoques cuantitativos son la recopilacion de datos y su analisis, para poder
responder a la formulacién del problema de investigacion, para lo cual recurren a

técnicas estadisticas que sirven para verificar el contraste de las hipoétesis.

Tipo.
La investigacién es del tipo basica, debido a que se adjunté diversas definiciones y
conceptualizacion de autores y cientificos relevantes, asimismo se recopild
informacion detallada de articulos y revistas respecto al uso de las puertas
automaticas biométricas y la satisfaccion del usuario en el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez, Callao 2018.

En tal sentido Sanchez y Reyes (2015) indicaron que la investigacion basica
“nos lleva a la busqueda de nuevos conocimientos y campos de investigacion, no

tiene objetivos practicos especificos. Mantiene como propdésito recoger informacion



68

de la realidad para enriquecer el conocimiento cientifico, estd orientado al

descubrimiento de principios o leyes” (p. 44).

Nivel.
En cuanto al nivel de la investigacion fue del tipo correlacional, por lo que su
propésito fue determinar el nivel de correlacién que existe entre el uso las puertas

automaticas biométricas y la satisfacciéon del usuario.

En ese sentido, Sdnchez y Reyes (2015) indicaron que los estudios
correlacionales tienen en intencién de determinar el grado de correlacién entre dos
0 mas variables en una misma muestra o el grado de relacion entre dos eventos

observables.

Disefio de investigacion.

El estudio se realizé mediante un disefio no experimental transeccional, debido a
que las variables no han sido manipuladas, es decir no se preparé ni capacito a la
muestra respecto de las variables. Por otra parte fue transeccional debido a que la
aplicacion del instrumento se realiz6 en un Unico y determinado momento a la

muestra.

A su vez, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indicaron que la
investigacion no experimental se realiza sin que exista manipulacion de las
variables y solo se observan los fendmenos objetivamente en su contexto. Ademas
indico que los disefios transeccionales son aquellas “investigaciones que recopilan

datos en un momento unico” (p. 154).

El disefio de la investigacion se grafica de la siguiente manera:

VAl
Doénde:
M : Muestra
M \
A V1 : Puertas automaticas biométricas
V2 : Satisfaccion del usuario
2 r : Coeficiente de correlacion
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2.2. Variables, operacionalizacién
Definicién conceptual.
Variable 1: Puertas automaticas biométricas.

La Superintendencia Nacional de Migraciones (2018) en su publicacion
Fortalecimiento del control migratorio automatizado, indicé que la puertas
automéaticas biométricas son equipos de alta tecnologia que emplea la biometria
para efectuar el control migratorio a los ciudadanos nacionales y extranjeros,
agilizando el tiempo de verificacién de pasajeros en el proceso de ingreso y salida
del pais, logrando un control con eficiencia y seguridad que el proceso de

verificaciéon manual.

Para efectuar la medicion de la variable se elabor6 un cuestionario de 08
items considerando en su definiciébn conceptual, sus dimensiones, ademas sus
indicadores. Las dimensiones guardan relacion con sus indicadores de la siguiente
forma: la dimension innovacion guarda correspondencia con la tecnologia
biométrica, la seguridad con el control de identidad migratorio, la fluidez con el
tiempo y la rapidez de la atencion al usuario y la confiabilidad con la

interconectividad.

En cuanto a los items formulados, la dimension innovacion tuvo (01 a 02
items), la seguridad (03 a 04 items), la fluidez (05 a 06 items) y la confiabilidad (07
a 08 items); asimismo se establecio la escala ordinal; 5: Totalmente de acuerdo
(TA), 4: De acuerdo (DA), 3: Ni de acuerdo ni desacuerdo (I), 2: En desacuerdo
(ED), 1: Totalmente en desacuerdo (TD).

Variable 2: Satisfaccion del usuario.

Parasumaran et al. (1993) sefialo en su libro Calidad total en la gestion de servicio,
gue la satisfaccion del usuario es cuando el desempefio percibido coincide con sus
expectativas del usuario. El usuario se siente satisfecho cuando los servicios

cumplen o exceden sus expectativas.

Asimismo, la variable satisfaccidon del usuario se midié con la elaboracién de

un cuestionario compuesto de 08 items teniendo en cuenta su definicion
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conceptual, sus dimensiones, ademas sus indicadores. Las dimensiones guardan
reciprocidad con sus indicadores del modo siguiente: la dimension la capacidad de
respuesta guardan correspondencia con la atencién rapida y eficaz, la seguridad
con el control, la cortesia y la amabilidad, la empatia con la idoneidad y el entender,

la tangibilidad con los aspectos materiales y la infraestructura.

Los items se formularon adaptadamente con la dimension capacidad de
respuesta (01 a 02 items), la seguridad (03 a 04 items), la empatia (05 a 06 items)
y la tangibilidad (07 a 08 items). Asimismo, se establecio la escala ordinal; 5:
Totalmente satisfecho (TS), 4: Satisfecho (S), 3: Medianamente satisfecho (MS),

2: Insatisfecho (1) y 1: Totalmente insatisfecho (TI).

Operacionalizacion de variables.

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de la V1: Puertas autométicas biométricas.

Dimensiones Indicadores items Escala e indice Niveles y
rangos
D1: Innovacion Tecnologia 1; 2; Escala ordinal
Biometria 5: Totalmente de acuerdo (TA) Alto
_ _ i : — 30-40
D2: Seguridad Control de identidad  3; 4; 4 De acuerdo (DA)
Control migratorio Moderado
D3: Fluidez Tiempo 5 6. 3: Ni de acuerdo ni desacuerdo (I) 19 — 29
Rapidez : .
p 2: En desacuerdo (ED) Bajo
D5: Confiabilidad ~ Reduce de riesgo 7; 8. 08 -18
1: Totalmente en desacuerdo (TD)
Interconectividad

Nota: Adaptado de Fortalecimiento del control migratorio automatizado, por
Superintendencia Nacional de Migraciones, 2018, Lima, Peru.
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Tabla 2

Matriz de operacionalizacion de la V2: Satisfaccion del usuario

Dimensiones Indicadores items Escala Niveles y
rangos
D1: Capacidad de Atencién rapida 1; 2; Escala ordinal
respuesta
Atencioén eficaz 5: Totalmente satisfecho  (TS) Alto
D2: Seguridad Inspira seguridad 3; 4, 30-40
Control  cortés y 4: Satisfecho )
amable Moderado
D3: Empatia Idoneidad 5; 6; 3: Medianamente satisfecho (MS) 19-29
Entender .
tende 2: Insatisfecho 0] Bajo
D4: Tangibilidad  Aspectos materiales 7; 8. 8-18
Infraestructura 1: Totalmente insatisfecho  (TI)

Nota: Adaptado de Calidad total en la gestion de servicio, por Parasumaran, 1993, Madrid,
Espaia.

2.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacién.

La poblacion estuvo conformada por 50,254 usuarios que pasaron control
migratorio automatizado (puertas electrénicas) en el Aeropuerto Internacional Jorge
Chéavez, Callao 2018. Segun Hernandez et al. (2014) indicaron que la poblacién o
universo es el “conjunto todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones” (p. 174).

Tabla 3

Poblacién de estudio

Detalle Usuarios
Ingreso peruano eGates 25145
Ingreso extranjero eGates 144
Salida peruano eGates 24773
Salida extranjero eGates 192
Total 50 254

Nota: Tomado de Estadisticas de control migratorio automatizado, por Superintendencia
Nacional de Migraciones, 2018, Lima, Pera.
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Muestra.

La muestra estuvo conformada por 381 usuarios del Aeropuerto Internacional Jorge
Chavez, Callao 2018. Segun Valderrama (2015) refiere que la muestra es “es un

subconjunto representativo de un universo o poblacién” (p. 184).

Para el calculo de la muestra se empleé la férmula siguiente.

B Z%.p.q.N
“(N-1E?2+Z2.p.q

n

~ (1,96)2.(0,5)(0,5). (50254)
"= (50254 — 1)(0,05)% + (1,96)2(0,5)(0,5)

| 4826394 4826394
"= 12563+0,960 126,59

n = 381,23 =381

Dénde:

n = muestra

N = poblacién

p = eventos favorables (0,5)

g = eventos desfavorables (0,5)
Z = nivel de significacion (1,96)

E = margen de error (0.05)

Muestreo
El estudio realiz6 un muestreo no probabilistico, en tal sentido, se tomo6 una la
proporcion determinada para la muestra.

Segun Sanchez y Reyes (2015) indicaron que un muestreo no probabilistico
‘es aquel que no se conoce la probabilidad o posibilidad de cada uno de los

elementos de una poblacion de poder ser seleccionado en una muestra” (p. 160).
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instrumentos de recoleccion de datos, validez vy

Técnicas de recoleccion

Se empled la técnica de la encuesta y como instrumento dos cuestionarios con el

propoésito de recabar informacion respecto a las variables puertas automaticas

biométricas y la satisfaccion del usuario. Se aplicé la encuesta a una muestra de

381 usuarios del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018.

Segun Quezada (2015) indic6 que la encuesta es

‘uUna pesquisa o

averiguacion en la que se emplean cuestionarios para conocer la opinién publica”

(p. 40).

Instrumentos de recoleccién de datos

Ficha técnica del instrumento 1: Puertas automaticas biométricas.

Autor:
Adaptacion:
ARo:

Tipo:
Objetivo:

Dimensiones:

NUmero items:
Aplicacion:

Tiempo de duracién:

Norma de aplicacion:

Escala:

Niveles:

Superintendencia Nacional de Migraciones, 2018

Bach. José Antonio Feliciano Daneri Romero

2018

Encuesta

Evaluar sobre el uso de las puertas automaticas
biométricas.

Innovacién (items 01 al 02)

Seguridad (items 03 al 04)

Fluidez (items 05 al 06)

Confiabilidad (items 07 al 08)

08 (agrupados)

Directa a los usuarios

De 02 min a 03 min

Usuarios que usan las puertas automaticas biométricas
instaladas en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
Callao 2018.

Ordinal

5: Totalmente de acuerdo (TA), 4: De acuerdo (DA),
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Rangos:
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3: Ni de acuerdo ni desacuerdo (I), 2: En desacuerdo
(ED), 1: Totalmente en desacuerdo (TD).

0,814 (Alfa de Cronbach)

Alto: (de 30 puntos a 40 puntos)

Moderado: (de 19 puntos a 29 puntos)

Bajo: (de 08 puntos a 18 puntos)

Ficha técnica del instrumento 2: Satisfaccion del usuario.

Autor:
Adaptacion:
ARo:

Tipo:

Objetivo:

Dimensiones:

NUmero items:
Aplicacion:

Tiempo de duracién:

Norma de aplicacion:

Escala:

Niveles:

Parasumaran, Zeithaml y Berry, 1993

Bach. José Antonio Feliciano Daneri Romero
2018

Encuesta

Evaluar sobre el nivel de satisfacciéon en el uso de las

puertas automaticas biométricas.
Capacidad de respuesta (items 01 al 02)
Seguridad  (items 03 al 04)

Empatia (items 05 al 06)
Tangibilidad (items 07 al 08)

08 (agrupados)

Directa a los usuarios

De 02 min a 03 min

Usuarios que usan las puertas automaticas biométricas
instaladas en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
Callao 2018.

Ordinal
5: Totalmente satisfecho (TS), 4: Satisfecho (S)

3: Medianamente satisfecho (MS), 2: Insatisfecho (I)
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1: Totalmente insatisfecho (TI).
Confiabilidad: 0,834 (Alfa de Cronbach)

Rangos: Alto: (de 30 puntos a 40 puntos)

Moderado: (de 19 puntos a 29 puntos)

Bajo: (de 08 puntos a 18 puntos)

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Validez:
Segun Supo (2013) refirid que la validez de expertos “es la revision critica que
realizan una o mas personas con experiencia en cuestionarios y en la tematica

sobre el mismo” (p. 14).

Los instrumentos fueron validados por el método de Juicio de expertos, los
cuales revisaron y evaluaron los cuestionarios verificando si cumple los requisitos
para poder medirse y ademas cotejar si el instrumento mide lo que realmente se
desea medir. En este caso el uso de las puertas automaticas biométricas y la

satisfaccion del usuario en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018.

Tabla 4

Validez de contenido por juicio de expertos de los instrumentos V1y V2

Apellidos y nombre Especialidad Instrumento 1 Instrumento 2 Porcentaje

Puertas automaticas Satisfaccion

biométricas del usuario
Dra. Flor de Maria Sanchez Aguirre Metoddloga Aplicable Aplicable 100 %
Dr. Gimmy Asmad Mena Estadistico Aplicable Aplicable 100 %
Mg. Yolanda Chipana Fernandez Metoddloga Aplicable Aplicable 100 %

Confiabilidad del instrumento

Segun Hernandez et al. (2014) establecieron que la confiabilidad que tiene un

instrumento es cuando éste, después de haber sido aplicado, da como producto
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resultados consistentes y coherentes.

Para el presente estudio realiz6 una prueba piloto con 40 usuarios, para
comprobar la confiabilidad del instrumento, por lo que se emple6 el método de la

consistencia interna expresado por el coeficiente Alfa de Cronbach.

Tabla 5
Niveles de confiabilidad

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0.01a0.49 Baja confiabilidad
De 0.50a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90 a 1.00 Alta confiabilidad

Nota: Tomado de Ruiz Bolivar, C. (2002)

Tabla 6
Prueba de fiabilidad del instrumento de la V1: Puertas automaticas biométricas

Alfa de Cronbach N de elementos

,814 8

De esta manera, se expone la confiabilidad de 0,814 lo cual se explica como muy
buena, en la variable puertas automaticas biométricas, ademas se expone los 8

items.

Tabla 7
Prueba de fiabilidad del instrumento de la V2: Satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos

,834 8

De esta manera, se expone la confiabilidad de 0,834 lo cual se explica como muy

buena, en la variable satisfaccion del usuario, ademas se expone las los 8 items.
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2.5 Métodos de analisis de datos

Para el analisis de datos se utilizd el paquete estadistico SPSS, version 24, se
tabularon los datos e interpretaran las tablas y figuras. Se realiz6 la prueba de Alfa
de Cronbach para determinar la confiabilidad de los instrumentos, para lo cual se
ejecutd una encuesta con 40 participantes. Realizado el proceso de verificacion de
la fiabilidad de los instrumentos, posteriormente la encuesta fue aplicada a toda la
muestra de estudio. A continuacion se registraron los datos al programa SPSS. Se
realizé la prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov—Smirnov para comprobar si
los datos de la poblaciéon procedian de una distribucion normal, asimismo para la
contrastacion de las hipotesis se recurrid a la prueba de correlacion de Rho
Spearman por tener una escala ordinal, y ademas para establecer el nivel o grado

de correlacion de las variables de estudio.

2.6 Aspectos éticos

Las consideraciones éticas tomadas en cuenta por el investigador fueron, respetar
los derechos de todos los sujetos inmersos en la investigacion; asimismo, los datos
de la investigacion fueron recogidos del grupo seleccionado y se procesaron de
forma adecuada sin adulteraciones, manteniéndose el anonimato de los sujetos
encuestados y no hubo prejuzgamiento. Finalmente, cabe precisar que la
investigacién no tuvo ninguna forma de discriminacioén, considerando que todos los

participantes son significativos y ganan igual respeto.



lll. Resultados
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3.1 Descripcion de las variables.

De la variable 1: Puertas automaticas biométricas.

Tabla 8

Niveles de percepcion general de la V1

Frecuencia Porcentaje

Vélido Moderado 172 45,1
Alto 209 54,9
Total 381 100,0
6
50
@ 4
45
@
§ 30 54.0%
45 1%
2
10
1 |
Moderado Alto
V1. Puertas automaticas biométricas (agrupado)

Figura 5. Niveles de percepcion general de la V1

La tabla 8 y figura 5 indican los indices porcentuales registrados en la percepcion
general de las puertas automaticas biométricas en el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez, considerando las caracteristicas de innovacién, seguridad, fluidez y
confiabilidad. De un total de 381 usuarios, el 45,1 % (172) indicé un nivel moderado
y el 54,9 % (209) un nivel alto. Se pudo apreciar que la muestra en estudio
consideré en un mayor porcentaje un nivel alto de percepcion en el uso de las

puertas automaticas biométricas.
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Tabla 9

Niveles de percepcion de la Dimension 1: Innovacion

Frecuencia Porcentaje

Valido Moderado 144 37,8
Alto 237 62,2
Total 381 100,0

D1V1: Innovacion (agrupado)

60
2,
2 40
Lab)
=
£ 62,2%
2 37 8%
| |
Moderado Alto

D1V Innovacion (agrupado)

Figura 6. Niveles percepcion de la D1: Innovacion

La tabla 9 y figura 6 muestran los indices porcentuales de la dimensidn innovacion
de las puertas automaticas biométricas. De un total de 381 usuarios, el 37,8 % (144)
marcO un nivel moderado y el 62,2 % (237) un nivel alto. Se pudo apreciar que la
muestra en estudio consider6 en un mayor porcentaje un nivel moderado de

innovacion de las puertas automaticas biométricas.
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Tabla 10

Niveles de percepcion de la Dimension 2: Seguridad

Frecuencia Porcentaje

Véalido Moderado 130 34,1
Alto 251 65,9
Total 381 100,0
60
£
% 40
= 65,9%
o
- 34 1%
1 |
Moderado Alto
D2V 1: Seguridad (agrupadao)

Figura 7. Niveles de percepcion de la Dimension 2: Seguridad

La tabla 10 y figura 7 indican los indices porcentuales de la dimension seguridad
de las puertas automaticas biométricas. De un total de 381 usuarios, el 34,1 % (130)
considera un nivel moderado y el 65,9 % (251) un nivel alto. Se pudo apreciar que
la muestra en estudio consideré en un mayor porcentaje el nivel alto de seguridad

de las puertas automaticas biométricas.
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Tabla 11

Niveles de percepcion de la Dimension 3: Fluidez

Frecuencia Porcentaje

Valido Moderado 179 47.0
Alto 202 53,0
Total 381 100,0

5]
50
£ 4
@
o
&30
D‘? 53 0%
47 0%
2
1

1 |
Moderado Alto
D3V1: Fluidez (agrupado)

Figura 8. Niveles de percepcion de la dimension 3: Fluidez

La tabla 11 y figura 8 sefalan los indices porcentuales de la dimension fluidez de
las puertas automaticas biométricas. De un total de 381 usuarios, el 47,0 % (179)
marcé un nivel moderado y el 53, % (202) un nivel alto. Se pudo apreciar que la
muestra en estudio consider6 en un mayor porcentaje el nivel alto de fluidez en el

control migratorio con las puertas autométicas biométricas.
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Tabla 12

Niveles de percepcion de la Dimension 4: Confiabilidad

Frecuencia Porcentaje

Valido Moderado 163 42.8
Alto 218 57,2
Total 381 100,0

D4V1: Confiabilidad (agrupado)

3]
50
N 4
2
S 30
o,
10

I I
Moderado Alto
D4V1: Confiabilidad (agrupado)

Figura 9. Niveles de percepcion de la Dimension 4: Confiabilidad

La tabla 12 y figura 9 muestran los indices porcentuales de la dimension
confiabilidad de las puertas automaticas biométricas. De un total de 381 usuarios,
el 42,8 % (163) registré un nivel moderado y el 57,2 % (218) un nivel alto. Se pudo
apreciar que la muestra en estudio considerd en un mayor porcentaje un nivel alto
de confiabilidad del control migratorio automatizado de las puertas automaticas

biométricas.



84

De la variable 2: Satisfaccion del usuario.

Tabla 13

Niveles de satisfaccion general del Usuario

Frecuencia Porcentaje

Valido Medianamente satisfecho 114 29,9
Satisfecho 222 58,3
Totalmente satisfecho 45 11,8
Total 381 100,0

Porcentaje

] 1
Medianamente Satisfecho Totalmente
satisfecho satisfecho

W2 Satisfaccion del usuario (agrupado)

Figura 10. Niveles de satisfaccion general del Usuario

Latabla 13y figura 10 presentan los indices porcentuales de la satisfaccion general
del usuario de las puertas automaticas biométricas del Aeropuerto Internacional
Jorge Chéavez, Callao 2018. De un total de 381 usuarios, el 29,9 % (114) considero
estar medianamente satisfecho, el 58,3 % (222) satisfecho y el 11,8 % (45)
totalmente satisfecho. Se pudo apreciar que la muestra en estudio consideré en un

mayor porcentaje el nivel satisfecho en cuanto a la satisfaccion general del usuario.
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Tabla 14

Niveles de satisfaccion de la Dimensién 1: Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje

Valido Medianamente satisfecho 49 12,9
Satisfecho 265 69,6
Totalmente satisfecho 67 17,6
Total 381 100,0

60
gl
2 40
aQ
[
S
o
20
12 9% 17 6%
0] T T
Medianamente Satisfecho Totalmente
satisfecho satisfecho

D1V2: Capacidad de respuesta (agrupado)

Figura 11. Niveles de satisfaccion de la Dimensién 2: Capacidad de respuesta

La tabla 14 y figura 11 se presentan los indices porcentuales de satisfaccion del
usuario respecto de la dimensién capacidad de respuesta de la atencién del control
automatizado del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018. De un total
de 381 usuarios, el 12,9 % (49) muestra estar medianamente satisfecho, el 69,6 %
(268) satisfecho y el 17,6 % (67) totalmente satisfecho. Se pudo apreciar que la
muestra en estudio consideré en un mayor porcentaje el nivel satisfecho en cuanto
a satisfaccion del usuario respecto de la capacidad de respuesta de la atencion del

control migratorio automatizado.
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Tabla 15

Niveles satisfaccion de la Dimensién 2: Seguridad

Frecuencia Porcentaje

Valido Medianamente satisfecho 23 6,0
Satisfecho 248 65,1
Totalmente satisfecho 110 28,9
Total 381 100,0

G0
2B,
£ 40
k]
()
=]
[l
20
0 T T
Medianamente Satisfecho Totalmente
satisfecho satisfecho

D2V2: Seguridad (agrupado)

Figura 12. Niveles de satisfaccion de la Dimension 2: Seguridad

La tabla 15 y figura 12 se presentan los niveles porcentuales de la dimension
seguridad de la atencion del control automatizado del Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez. De un total de 381 usuarios, el 6,0 % (23) sefialé estar
medianamente satisfecho, el 65,1 % (248) sefal6 sentirse satisfecho y el 28,9 %
(110) indico estar totalmente satisfecho. Se pudo apreciar que la muestra en estudio
consider6 en un mayor porcentaje el nivel satisfecho respecto de la seguridad de la

atencion del control migratorio automatizado.
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Tabla 16

Nivel de satisfaccion de la Dimension 3: Empatia

Frecuencia Porcentaje

Valido Medianamente satisfecho 156 40,9
Satisfecho 167 43,8
Totalmente satisfecho 58 15,2
Total 381 100,0

Forcentaje

152%

I 1
Medianamente Satisfecho Totalmente
satisfecho satisfecho

D3V2: Empatia (agrupado)

Figura 13. Niveles de satisfaccién de la Dimension 3: Empatia

La tabla 16 y figura 13 sefiala los indices porcentuales de la dimensién empatia en
la atencion del control automatizado del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez. De
un total de 381 usuarios, el 40,9 % (156) sefial6 estar medianamente satisfecho, el
43,8 % (167) indicé estar satisfecho y el 15,2 % (58) indic6 estar totalmente
satisfecho. Se pudo apreciar que la muestra en estudio consideré en un mayor
porcentaje en el nivel satisfecho respecto de la empatia de la atencién del control
migratorio automatizado.
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Tabla 17

Niveles de satisfaccion de la Dimensién 4: Tangibilidad

Frecuencia Porcentaje

Valido Medianamente satisfecho 77 20,2
Satisfecho 237 62,2
Totalmente satisfecho 67 17,6
Total 381 100,0

Porcentaje

I I
Wedianamente Satisfecho Totalmente
satisfecho satisfecho

D4V2: Tangibilidad (agrupado)

Figura 14. Niveles de satisfaccion de la Dimension 4: Tangibilidad

La tabla 17 y figura 14 muestran los indices porcentuales de la dimension
tangibilidad de la atencion del control migratorio automatizado del Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez. De un total de 381 usuarios, el 20,2 % (77) indico estar
medianamente satisfecho, el 62,2 % (237) indico sentirse satisfecho y el 17,6 %
(67) indicaron estar totalmente satisfecho. Se pudo apreciar que la muestra en
estudio consider6é en un mayor porcentaje el nivel satisfecho en la tangibilidad de
la satisfaccion del usuario.
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3.2 Contrastacién de hipoétesis.

Prueba de bondad de ajuste.

Se realizé la prueba de normalidad de los valores numéricos de la sumatoria de la

variable puertas automaticas biométricas y la variable satisfaccion del usuario.

Tabla 18
Prueba de bondad de ajuste para las variables en estudio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
V1: Puertas automéaticas
biométricas 174 381 ,000 ,925 381 ,000
Innovacion ,143 381 ,000 ,902 381 ,000
Seguridad ,169 381 ,000 ,922 381 ,000
Fluidez ,279 381 ,000 ,833 381 ,000
Confiabilidad ,197 381 ,000 ,860 381 ,000
V2: Satisfaccion del
usuario ,108 381 ,000 ,948 381 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 18, se exponen los valores de la prueba de normalidad Kolmogorov-
Smirnov, para la variable puertas automaticas biométricas y sus dimensiones,
igualmente para la variable satisfaccion del usuario. Se observa que para ambas
variables de estudio el p-valor<0,05, por consiguiente, presenta distribucion no
normal. Segun Pérez (2008), detalld, si el p-valor<0,05, los valores obtenidos
presentan distribucién no normal. Por lo tanto para contrastar las hipotesis se
empled el estadistico no paramétrico, en este caso rho de Spearman. Ademas la

escala empleada en las encuestas es del tipo ordinal.

Para Hernandez et al. (2014), sostienen que “la distribucion normal en forma
de campana que se logra con muestras de 100 o mas unidades muestrales y que

es util y necesaria cuando se hacen inferencias estadisticas” (p. 300).
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Nivel de significancia.

Se trabajo con un nivel de confianza del 95,0%.

Decisiéon estadistica.

Segun Supo (2014, p. 17)
Si el p-valor<0,05, se rechaza la hipétesis nula

Si el p-valor 20,05, se acepta la hipotesis nula

Coeficiente de correlacion.

Segun Hernandez et al. (2014) indicaron que los valores de coeficientes de
correlacion de Pearson y Spearman, pueden ser negativos 0 positivos,
dependiendo si estos son de correlacion directa o correlacion inversa, pudiendo ser
desde -1 hasta +1 (p. 305). El resultado de las pruebas de correlacion fue
interpretado por comparacién con la siguiente figura:

Interpretacion: el coefciente r de Pearson puede variar de -1.00 a +1.00, donde:
—-1.00 = correlacion negativa perfecta.
—0.90 = Correlacién negativa muy fuerte.
—0.75 = Correlacién negativa considerable.
-0.50 = Correlacion negativa media.
-0.25 = Correlacion negativa débil.
-0.10 = Correlacion negativa muy débil.
0.00 = No existe correlacién alguna entre las variables.
+0.10 = Correlacion positiva muy débil.
+0.25 = Correlacion positiva débil.
+0.50 = Correlacion positiva media.
+0.75 = Correlacion positiva considerable.
+0.90 = Correlacién positiva muy fuerte.

+1.00 = Correlacion positiva perfecta.

Figura 2. Tabla de correlacion

Tomado de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 305)
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Tabla 19

Grado de correlacion entre el uso de las Puertas automaticas biométricas y la
Satisfaccion del usuario

Correlaciones

Puertas Satisfaccion

automaticas  del usuario

biométricas
Rho de Puertas autométicas Coeficiente de correlacion 1,000 ,839
Spearman biométricas Sig. (bilateral) . ,000
N 381 381
Satisfaccién del Coeficiente de correlacion ,839 1,000

usuario Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

Decisiéon estadistica:

Debido a que p=0,000 es menor que 0,05, se rechaza la Ho.

Conclusion

Los valores obtenidos en la prueba de hipétesis son evidencias suficientes para
afirmar que la variable Puertas automaticas biométricas tiene relacion positiva
considerable (Rho = 0,839) y significativa (p valor = 0.000 menor que 0.05) con la

variable Satisfaccion del usuario.
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Grado de correlacion entre la D1 Innovacion y la Satisfaccion del usuario

Correlaciones

Rho de Innovacion

Spearman

Satisfaccion del

usuario

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Satisfaccion

Innovacion  del usuario
1,000 ,867
,000
381 381
,867 1,000
,000
381 381

Decisiéon estadistica:

Debido a que p=0,000 es menor que 0,05, se rechaza la Ho.

Conclusion

Los valores obtenidos en la prueba de hipétesis son evidencias suficientes para

afirmar que la D1 Innovacién de la variable Puertas autométicas biométricas tiene

relacion positiva considerable (Rho = 0,839) y significativa (p valor = 0.000 menor

gue 0.05) con la variable Satisfaccion del usuario.
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Tabla 21

Grado de correlacion entre la D2 Seguridad y la Satisfaccion del usuario

Correlaciones

Satisfaccion

Seguridad  del usuario

Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 ,831
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 381 381
Satisfaccion del Coeficiente de ,931 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

Decisiéon estadistica:

Debido a que p=0,000 es menor que 0,05, se rechaza la Ho.

Conclusion

Los valores obtenidos en la prueba de hipétesis son evidencias suficientes para
afirmar que la D2 Seguridad de la variable Puertas automaticas biométricas tiene
relacion positiva considerable (Rho = 0,831) y significativa (p valor = 0.000 menor

gue 0.05) con la variable Satisfaccion del usuario.
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Tabla 22

Grado de correlacion entre la D3 Fluidez y la Satisfaccion del usuario

Correlaciones

Satisfaccio

n del

Fluidez usuario

Rho de Fluidez Coeficiente de 1,000 ,624
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 381 381

Satisfaccién del Coeficiente de ,624 1,000
usuario correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

Decision estadistica:

Debido a que p=0,000 es menor que 0,05, se rechaza la Ho.

Conclusion

Los valores obtenidos en la prueba de hipotesis son evidencias suficientes para
afirmar que la D3 Fluidez de la variable Puertas automaticas biométricas tiene
relacion positiva media (Rho = 0,624) y significativa (p valor = 0.000 menor que

0.05) con la variable Satisfaccion del usuario.
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Tabla 23

Grado de correlacion entre la D4 Confiabilidad y la Satisfaccion del usuario

Correlaciones

Confiabilida Satisfaccion

d del usuario

Rho de Confiabilidad Coeficiente de 1,000 ,535
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 381 381
Satisfaccion del Coeficiente de ,535 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

Decisiéon estadistica:

Debido a que p=0,000 es menor que 0,05, se rechaza la Ho.

Conclusion

Los valores obtenidos en la prueba de hipétesis son evidencias suficientes para
afirmar que la D4 Confiablidad de la variable Puertas automaticas biométricas tiene
relacion positiva media (Rho = 0,535) y significativa (p valor = 0.000 menor que

0.05) con la variable Satisfaccion del usuario.



V. Discusion
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Se determind la relacion entre la gestion de la variable puertas automaticas
biométricas y la satisfaccion del usuario. Segun los resultados, se obtuvo un
coeficiente de correlacion alto de Rho Spearman = 0,839, p = 0,000 (p<0,05), con
datos estadisticos descriptivos de la satisfaccion del usuario; asi el 29,9 % indico
sentirse medianamente satisfecho, el 58,3 % indicé sentirse satisfechoy el 11,8 %
indic6 sentirse totalmente satisfecho.

Estos hallazgos muestran similitud con Garcia (2015) en su estudio titulado
Uso de la biometria del control migratorio y la conformidad del usuario en el
Aeropuerto de Medellin. Esta investigacion fue realizada en una muestra de 348
usuarios a los cuales se les aplicdé dos encuestas. El estudio concluyd que existe
relacion entre el uso de la biometria del control migratorio y la conformidad del
usuario, Se obtuvo un coeficiente de correlacion rho Spearman de 0,817, p-valor<
0,05 entre seguridad y la satisfaccion del usuario. El investigador recomendé el uso
del control biométrico para fortalecer la seguridad y la fiabilidad de identificacion de
las personas.

Asimismo, existe comparaciéon admisible con Ruz (2015) en su estudio
Desarrollo de una escala de medicién de calidad de servicio para LAN enfocado en
el servicio en aeropuertos para rutas nacionales, realizado en Santiago de Chile.
La investigacion se realizé con un enfoque cuantitativo, con la finalidad de implantar
una escala para la calidad de servicio de LAN. Su muestra fue de 164 usuarios. La
elaboracion del instrumento de medicién se basé en la escala Servperf (Cronin y
Taylor, 1992), adaptando la escala de 7 niveles; desde muy en desacuerdo a muy
de acuerdo. Los resultados indicaron la existencia de una relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente (Rho Spearman = 0,983, p = 0,000 (p<0,05)).

Los estudios correlacionales respecto de la satisfaccion del usuario con otras
variables, indican valores que oscilan de bueno a muy buena correlacion. En el
caso, ambos estudios indicaron valores similares de correlacion; apreciandose que
las cantidades que expresan satisfaccion en los diferentes estudios, son altas;
asimismo, se observoé similitud en la percepcion que tuvieron aquellos usuarios al
comparar el servicio recibido con lo que realmente esperaban, resultando percibirse

un servicio que supero las expectativas habidas.
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Se determind la existencia de relacion entre la dimension innovacion de las
puertas automaticas biométricas y la satisfaccidén del usuario. Segun los resultados
se obtuvo un coeficiente de correlacion alto de Rho Spearman = 0,867, p = 0,000
(p<0,05). En los datos descriptivos, se obtuvo 37,8 % en el nivel moderado y el 62,2
% para el nivel alto.

Estos hallazgos se asemejan con los obtenidos por Ybafiez (2018) en su
estudio Responsabilidad social e imagen institucional del puesto de control
migratorio del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2017, estudio de nivel
correlacional, realizado en una muestra de 323 usuarios en la que se aplicé
igualmente dos instrumentos, ambos con 13 items. En sus resultados lleg6 a la
conclusién que existe correlacion Rho Spearman de = 0,555 considerada media y
positiva, ademas p-valor < ,05, es decir muy significativa.

También existe similitud con Hermoza (2015) en su Estudio de la calidad de
servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa GECHISA de Sullana 2015,
conformada por una muestra de 196 clientes a los cuales se les aplic6 un
instrumento con base al modelo SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman y Berry,
1985). Sus resultados sefialaron una correlacién de Spearman=0.808, y Sig.<0.05).

Al relacionar los estudios en cuanto a la responsabilidad social, se aprecia una
correlacién media, muy por debajo de los valores obtenidos por el presente estudio
y los de hermosa (2015), cabe destacar que en todos los estudios se rechazaron
las hipétesis nulas y se aceptaron las hipotesis de los investigadores. Cabe
manifestar, la coincidencia habida de estas investigaciones en el marco teorico del
presente estudio teniendo como base a Zeithaml, Parasuraman y Berry, que es
base para la elaboracion o adaptacion de los instrumentos elaborados para evaluar

la variable satisfaccion del usuario.

Se determin6 la relacion entre la dimension seguridad de las puertas
automaticas biométricas y la satisfaccion del usuario. Segun los resultados se
obtuvo un coeficiente de correlacion alto de Rho Spearman = 0,831, p = 0,000
(p<0,05). En los datos descriptivos, se obtuvo 34,1 % en el nivel moderado y el 65,9
% en el nivel alto.

Estos hallazgos se relacionan con los obtenidos por Carcausto (2016) en su

investigacion titulada Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
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el Hotel Sakura de la ciudad de Juliaca 2016, cuya muestra fue de 35 casos, a los
cuales se les aplic6 una encuesta basada en el modelo SERVQUAL (Zeithaml,
Parasuraman y Berry, 1988). Sus resultados sefialaron la existencia de relacion
entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente (R=0.772). Ademas la
dimension Infraestructura tiene el coeficiente de fiabilidad de 0.480, y empatia de
0.092; asimismo, se encontro correlacion positiva entre la calidad de servicio y la
dimension confiabilidad r= 0.795.

También, se asemeja con el estudio realizado por Dominguez (2017) de titulo
Gestidn administrativa y satisfaccion de los usuarios en el organismo de evaluacion
y fiscalizacion ambiental, Lima 2016, realizado en una muestra de 116 usuarios, a
los cuales se les aplic6 dos cuestionarios para cada una de las variables
mencionadas. El estudio concluyé que existe relacion entre la gestion administrativa
y la satisfaccion del usuario (rho de Spearman = 0,804, p-valor<0,05). El
investigador consideré los conceptos administrativos de (Louffat, 2012), cuyas
dimensiones son la planificacién, la organizacion, la direccion y el control. Para la
variable satisfaccion del usuario, el autor tomé en consideraciéon a (Parasuraman,
Zeithalm y Berry, 1988), en sus dimensiones de empatia, confiabilidad, tangibilidad,
capacidad de respuesta y seguridad.

Al respecto, se puede indicar que, en estos estudios de nivel correlacional, se
observa que los valores de correlacion de las investigaciones son muy similares,
en un nivel bueno. Los estudiosos han considerado las mismas dimensiones en
cuanto a la variable de satisfaccion del usurario, considerando en su marco teorico
a Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988), adaptando sus instrumentos para su

realidad problematica y poblacion.

Se determind la relacion entre la dimension fluidez de las puertas automaticas
biométricas y la satisfaccion del usuario. Segun los resultados, se obtuvo un
coeficiente de correlacion media de Rho Spearman = 0,624, p = 0,000 (p<0,05). En
los datos descriptivos el 47,0 % indicé nivel moderado y el 53,0 % sostuvieron un
nivel alto.

Estos hallazgos se relacionan con los obtenidos por Ontén, Mendoza y Ponce
(2010) en Estudio de calidad de servicio en el Aeropuerto de Lima: Expectativas y

percepcion del pasajero turista, estudio realizado en la Pontificia Universidad
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Catolica del Peru. La muestra estuvo conformada por 380 usuarios, a los cuales se
les aplicé un cuestionario con 26 items. El autor consideré en su marco teorico a
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) y sus dimensiones elementos tangibles,
fiabilidad, respuesta, seguridad, seguridad, empatia y agilidad. Los resultados de
regresion lineal simple obtenidos fue R cuadrado = 0,558, R corregida de 0,551; es
decir, se obtuvo un valor de 55,1 % de preponderancia para la variable satisfaccion
del usuario. Ademas, los valores para la seguridad r = 0,448, empatiar = 0,214 y
agilidad r = 0,033.

Cabe agregar que, se observa similitud al comparar ambos estudios, a pesar
que son diferentes en su estadistica debido a que en el presente estudio se aplicd
correlacion rho de Spearman; sin embargo, en la investigacion de Onton et al.
(2010) de nivel explicativo, se aplicé regresion lineal simple; en ese sentido, se pudo
observar valores semejantes para ambos estudios respecto de la fluidez, de la
variable satisfaccion del usuario, en 0,624 y el valor de la R corregida de 0,551;
valores considerado media o moderado. Cabe agregar que ambos estudios
consideraron las definiciones de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) en su marco

tedrico.

Se determind la relacion entre la dimension confiabilidad de las puertas
automaticas biométricas y la satisfacciéon del usuario. Segun los resultados se
obtuvo un coeficiente de correlaciéon media de Rho Spearman = 0,535, p = 0,000
(p<0,05). En los datos descriptivos el 42,8 % (163) considero un nivel moderado y
el 57,2 % (218) considero un nivel alto.

Estos hallazgos se relacionan con Guerra y Vasquez (2015) en su
investigacion titulada Calidad de servicio y la satisfaccion del pasajero turista en el
aeropuerto de Iquitos en el periodo Abril-Mayo 2015, la investigacion se realiz6é con
una muestra probabilistica conformada por 81 casos, a los cuales se les aplico un
cuestionario con 22 items para ambas variables. Las conclusiones a las que se
lleg6 fue Chi=0,000<a = 0,05. Por lo que se acepto la hipotesis planteada entre la
tangibilidad y la satisfaccién. Un Chi= 0,000<aq, entre la fiabilidad y la satisfaccion.
Chi= 0,000<, Chi= 0,000<a entre la seguridad y la satisfaccion. Y finalmente Chip=
0,000<a entre la empatia y la satisfaccion.



101

Al respeto, la analogia en ambos estudios indicé que entre el valor del p-valor
(alfa) y los valores de la aplicacion del Chi cuadrado, ambos son menores al valor
de significancia, por lo que se rechazo la hipotesis nula y se acepto la hipétesis del
investigado. Cabe sefialar que, ambos estudios tuvieron en su marco tedrico a
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). Se debe indicar que, a pesar que los
procedimientos estadisticos son diferentes en ambos estudios, su valorr de

significancia es menor al valor de alfa.



V. Conclusiones
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Primero: Se determind la relacion que existe entre el uso de las puertas
automaticas biométricas y satisfaccion del usuario. Al obtener un
coeficiente de correlacion positivo de Spearman 0,839, p-valor < 0,05
significativo, por lo que se rechazo la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna. Por lo tanto, se puede ratificar que existe relacion
directa de nivel considerable entre el uso de puertas automaticas
biométricas y satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional
Jorge Chéavez, Callao 2018.

Segunda: Se establecio6 la relacion que existe entre la dimensidn innovacion de las
puertas automéaticas biométricas y la satisfaccion del usuario. Al
obtener un coeficiente de correlacién positivo de Spearman 0,867, p-
valor < 0,05 significativo, por lo que se rechazd la hipotesis nula y se
acepta la hipétesis alterna. Por lo tanto, se puede ratificar que existe
relacion directa de nivel considerable entre la innovacion de las
puertas automéaticas biométricas y satisfaccion del usuario del

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018.

Tercera: Se establecio la relacion que existe entre la dimension seguridad de las
puertas automaticas biométricas y la satisfaccion del usuario, al
obtener un coeficiente de correlacién positivo de Spearman 0,831, p-
valor < 0,05 significativo, por lo que se rechazo la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis alterna. Por lo tanto, se puede ratificar que existe
relacion directa de nivel considerable entre la seguridad de las puertas
automaticas biométricas y la satisfaccion del usuario del Aeropuerto

Internacional Jorge Chavez, Callao 2018.

Cuarta: Se establecid la relacidn que existe entre la dimensién fluidez de las
puertas automaticas biométricas y la satisfaccion del usuario, al
obtener un coeficiente de correlacion positivo de Spearman 0,624, p-
valor < 0,05 significativo, por lo que se rechazo la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis alterna. Por lo tanto, se puede ratificar que existe
relacion directa de nivel media entre la fluidez de las puertas
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automaticas biométricas y la satisfaccion del usuario del Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez, Callao 2018.

Quinta:  Se establecid la relacion que existe entre la dimension confiabilidad de
las puertas autométicas biométrica y la satisfaccion del usuario, al
obtener un coeficiente de correlacion positivo de Spearman 0,535, p-
valor < 0,05 significativo, por lo que se rechazo la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis alterna. Por lo tanto, se puede ratificar que existe
relacion directa de nivel media entre la confiabilidad de las puertas
automaticas biométricas y la satisfaccion del usuario del Aeropuerto

Internacional Jorge Chavez, Callao 2018.



VI. Recomendaciones
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Primera: A las autoridades del Ministerio del Interior y a los funcionarios publicos

Segunda: A

Tercera: A

de la Superintendencia Nacional de Migraciones, mantener el control
migratorio automatizado, darle mayor difusion en los medios de
comunicacion, implementar actividades de anfitrionaje para la
orientacién de pasajeros nacionales y extranjeros, y capacitar a los
servidores de Migraciones; todo lo mencionado, con la finalidad de
incrementar el uso de las puertas automaticas biométricas, buscando
la mayor satisfaccion de los usuarios y la mejora de los servicios de
control migratorio automatizado en el Aeropuerto Internacional Jorge

Chéavez.

la Alta Direccién de la Superintendencia Nacional de Migraciones,
ampliar el nimero de puertas automéaticas biométricas en el Puesto
de Control Migratorio del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, en
el marco del Plan de Modernizacion de la Gestion Publica y la Politica
Nacional de la Calidad; asimismo, extender la automatizacion del
control migratorio automatizado a puestos de control fronterizo u otros
aeropuertos internacionales del pais; dado que el uso de dispositivos

innovadores permite un control migratorio mas eficiente y mas seguro.

la Alta Direccién de la Superintendencia Nacional de Migraciones,
fortalecer la seguridad del control migratorio automatizado,
manteniendo actualizado los registros migratorios con sanciones y
alertas migratorias en cooperacion con la policia nacional, la policia
de extranjera, el sistema judicial nacional y los servicios de
inteligencia internacionales; asimismo, implementar el uso de la
identificacion biométrica en los tramites de inmigracion y exigir el
enrolamiento de ciudadanos extranjeros, con el fin de aumentar la
seguridad interna y la eficiencia del proceso de control migratorio a
través de las puertas automaticas biométricas; asimismo, su
verificacion en las bases de datos de Migraciones, de Requisitorias de
la Policia local e Interpol, previniendo la falsificacion de documentos y
la suplantacién de identidad.
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Quinta:

A

A
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fortalecer el control migratorio automatizado, difundiendo la
disminucién del tiempo promedio del control migratorio de 1 minuto y
30 segundos (control migratorio no automatizado) a 30 a 45 segundos
con el uso de las puertas automaticas biomeétricas, de manera que los
usuarios del Aeropuerto Internacional Jorge Chéavez tengan
conocimiento de las acciones encaminadas por Migraciones de
mejorar atencion al ciudadano y fortalecer el control migratorio;
asimismo; se recomienda mejorar la sefalética de ubicacion de las
puertas biométricas, incrementar modulos de enrolamiento para
ampliar el alcance de su uso. También, monitorear el flujo de las
personas a través de éstas, el tiempo de atencion de los usuarios, el
tiempo de espera y la orientaciébn que brindan los anfitriones; de
manera, que los procesos administrativos se realicen con rapidez y

eficiencia.

fortalecer el talento humano en cursos y talleres migratorios,
convenios, trata de personas, solicitudes de refugio, técnicas de
perfilamiento y atencion al ciudadano; asimismo, implementar
protocolos de control y verificacion aleatoria de pasajeros, a fin de
complementar el control migratorio automatizado que minimiza el
riesgo de errores en la identificacion de las personas nacionales y
extranjeras, evitando la suplantacion de identidad, y/o salida de
ciudadanos buscados por la ley. Del mismo modo, se recomienda
considerar este estudio para que se ejecute de manera sistematica,
con el objetivo de obtener nueva informacion que sirvan de base para
mejorar la atencion del servicio de control migratorio automatizado y

la satisfacciéon del usuario.
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Articulo Cientifico

Uso de puertas automaticas biométricas y satisfaccion del usuario del
Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018

Br. José Antonio Feliciano Daneri Romero
jose.daneri@gmail.com

Estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica de la Escuela de Posgrado
Universidad César Vallejo.

Resumen

La investigacion de titulo Uso de puertas automaticas biométricas y satisfaccion del usuario
del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018, cuyo objetivo fue determinar la
relacion que existe entre el uso de las puertas automaticas biométricas y la satisfaccion del
usuario en la mencionada institucion.

Estudio de tipo basico, de disefio no experimental, correlacional, la muestra no
probabilistica de 381 usuarios del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez. Se emple6 una
encuesta, con escala ordinal de cinco niveles, debidamente validados y confiables para su
aplicacion. Los resultados del estudio indicaron un del Rho de Spearman = 0,839, p-valor <
0,05, considerada alta y significativa entre el uso de puertas automaticas biométricas y la
satisfaccion del usuario.

Palabras claves: puertas biométricas, seguridad, confiabilidad, control migratorio.

Abstract

The investigation of title Use of biometric automatic doors and user satisfaction of Jorge
Chévez International Airport, Callao 2018, whose objective was to determine the
relationship that exists between the use of automatic biometric doors and user satisfaction in
the aforementioned institution.

Basic type study, non-experimental, correlational design, no probabilistic sample of
381 users of Jorge Chavez International Airport. A survey was used, with an ordinal scale
of five levels, duly validated and reliable for its application. The results of the study indicated
a Spearman's Rho = 0.839, p-value <0.05, considered high and significant between the use
of automatic biometric doors and user satisfaction.

Keywords: biometric doors, E-Gates, security, reliability, automated migratory control.
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Introduccion

El flujo de pasajeros de aerolineas comerciales se ha venido incrementando en los principales
aeropuertos del mundo. El crecimiento de las compafiias aéreas de bajo precio y la insercion
de vuelos de rutas de largo alcance, han impulsado el aumento significativo de trafico
(Hosteltur, 2016).

La biometria sera cada vez mas trascendental para los aeropuertos del mundo, ya que
el flujo de pasajeros aéreos sera el doble, pronosticandose que llegara a 7,200 millones para
el afio 2035. El uso de la tecnologia es clave y otra de las grandes iniciativas es la de poner
puertas electronicas automatizadas en las que los pasajeros escanean su pasaporte y
completan su declaracion de aduanas personalmente, evitando que el tramite lo realice el
agente. Esto reduce la entrevista de dos minutos a 15 segundos en promedio (Vallée, 2017).

A partir del afio 2016 Migraciones instalé puertas automaticas biométricas para
minimizar la insatisfaccidn de sus usuarios; efectivamente, se ha logrado agilizado el flujo
de los pasajeros, por lo que ahora no se pierde mucho tiempo para pasar el control migratorio.
Actualmente no existen estudios cientificos que indiquen si tal situacién problemaética
persiste, o que indique alguna evidencia o demostracion que los niveles de satisfaccion de
los usuarios se ha incrementado (Migraciones, 2017).

En ese sentido, se ha planteado el siguiente problema de investigacion. ¢Qué relacion
existe entre la automatizacion del control migratorio y la satisfaccion del usuario del
Aeropuerto Internacional Jorge Chavez?

Segun, Garcia (2015), en su estudio titulado Uso de la biometria del control migratorio
y la conformidad del usuario en el Aeropuerto de Medellin, investigacion de tipo aplicada
correlacional, de disefio no experimental, de enfoque cuantitativo y transversal. La muestra
fue de 348 usuarios y se elaboraron dos instrumentos con 14 items en total. La satisfaccion
de usuarios con sus dimensiones de tiempo, pertinencia, relevancia, recopilacion vy
valoracion. La investigacion concluyé con la correlacion rho Spearman de 0,817, entre el
uso de la biometria del control migratorio y la conformidad del usuario, p-valor menor al
0,05; asimismo, se observo una buena correlacion entre la dimension seguridad y la variable
satisfaccion del usuario (r=0,821).

Asimismo, Ruz (2015) en su estudio Desarrollo de una escala de medicion de calidad
de servicio para LAN enfocado en el servicio en aeropuertos para rutas nacionales,
realizado en Santiago de Chile, de enfoque cuantitativo. Su muestra fue de 164 usuarios de
LAN y se aplicd un cuestionario con 28 items. El objetivo de la investigacion fue elaborar
una escala de medida de la calidad del servicio de la empresa LAN. En sus resultados se
obtuvo en la dimension tangibles correlacion de 0.076; confiable 0.391; capacidad de
respuesta 0.278; certeza 0.340; y empatia 0.174; concluyendo que, existe una correlacién
positiva significativa entre la calidad de servicio en tierra de LAN y la satisfaccion del cliente
del servicio recibido en tierra (r=0,983).
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Hay que mencionar ademas que, Migraciones (2018) en su publicacion indicé que la
puertas automaticas biométricas son equipos de alta tecnologia que emplea la biometria para
efectuar el control migratorio a los ciudadanos nacionales y extranjeros, agilizando el tiempo
de verificacion de pasajeros en el proceso de ingreso y salida del pais, logrando un control
con eficiencia y seguridad en el proceso de control migratorio de los ciudadanos nacionales
y extranjeros que salen o ingresan al pais.

Segun Sztulman (2017) en su estudio basada en la Biométrie saise para le droit public.
etude sur I"identification et la localisation des personnes physiques, indico que:

La biometria, es un conjunto de técnicas que utilizan la medicion corporal (huellas
digitales, fotografias genéticas, antropométricas) para compararla con datos
pregrabados, a fin de validar la identidad de la persona o la autenticidad del
documento (p. 32).

Segun Serratosa (2016), refiere que:

La identidad es la personalidad de cada persona, un sistema complejo en permanente
construccién que extrae su riqueza de la multiplicidad de sus caracteristicas fisicas,
psiquica, sociales, o culturales. La identificacion son un conjunto de caracteres
Unicos para cada persona y asignados de una manera casi arbitraria (p. 44).

Habria que decir también que, Migraciones (2018) dimensioné a las puertas automaticas
biométricas en innovacién, seguridad, fluidez y confiabilidad.

Innovacion: la tecnologia inventora hace posible el reconocimiento biométrico, la
comprobacion de la persona y la autenticidad de su documento de identidad y otras
validaciones de la base de datos. El uso de dispositivos innovadores permite un control
migratorio mas eficiente (Migraciones, 2018).

Seguridad: La verificacion de datos de identificacion biométrica en forma independiente y
segura, comprobando el documento fisico con el ciudadano, previniendo el riesgo de
suplantacion de identidad. Asimismo la confirmacion con otras bases de datos de entidades
fiscales nacionales e internacionales, previniendo el ingreso y salidas del pais de ciudadanos
requeridos por la justicia (Migraciones, 2018).

Fluidez: EIl flujo de las personas a través de las puertas biométricas reduce el tiempo de
atencion en gran medida en el control migratorio, desarrollandose con rapidez y eficiencia
de forma ininterrumpida durante todo el afio (Migraciones, 2018).

Confiabilidad: EI control biométrico reduce el riesgo de errores en la identificacion de los
ciudadanos, por su interconexion de las bases de datos nacionales e internacionales, evita la
suplantacion de identidad, evita el ingreso y/o salida de ciudadanos requisitoriados
(Migraciones, 2018).

Por otro lado, Parasumaran, Zeithaml y Berry (1993) en su libro Calidad total en la
gestidn de servicio, refirié que la satisfaccion del usuario es cuando el desempefio percibido
coincide con las expectativas del usuario. El usuario se siente satisfecho cuando los servicios
cumplen o exceden sus expectativas.
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La satisfaccion del cliente para la estrategia de toda organizacién es muy importante y
por ende es estudiado por mucho autores en el campo de la mercadotecnia; en ese sentido,
existen diversos métodos para monitorear la satisfaccion del cliente, como lo son: las
encuestas regulares, el seguimiento de los niveles de abandono de clientes, entre otros. La
satisfaccion de los clientes es el elemento méas importante de la gestion de marketing, es un
importante requisito para lograr el posicionamiento de la marca en los clientes (Kotler,
1993).

Como se ha dicho, Kotler (1989; citado en Neira y Diaz, 2016) se define a la
satisfaccion como el nivel de percepcion de una persona que resulta al comparar el
desempefio de un producto o servicio con sus expectativas. Es decir el cliente desde su punto
de percepcidn realiza un contraste de lo ofrecido y su nivel de expectativa, lo que permite
establecer luego, en qué nivel de satisfaccion se encuentra.

Ademas, para Andrew (2006; citado en Neira y Diaz, 2016) la satisfaccion del usuario
influye significativamente en la conducta del consumidor o usuario, en la prestacion de
servicios de buena calidad, en la imagen institucional ante el mercado y ante la sociedad, en
la aceptacion o no de los servicios ofertados; también, en el cumplimiento de las
instrucciones del ofertante de servicios y la recomendacion de la marca a los demas, segln
su disponibilidad de pago.

Asimismo, para Villa (2014) la satisfaccion del usuario depende de la atencion de
calidad que se le brinda, siendo esta la responsable del éxito o fracaso de la organizacién en
el sector privado o publico. Toda organizacion debe esforzarse en tener una orientacion a
prestar un buen servicio, puesto que el usuario espera ser tratado con una atencién orientada
a la excelencia. El objetivo de toda organizacidn es lograr un cliente o un usuario satisfecho.

Hay que mencionar ademéas que, Tschohl (2011) refiri6 que una entidad debe
establecer las expectativas de sus clientes; de manera que si se hace menos de lo que esperan
el servicio sera percibido deficiente; si se hace lo que esperan, el servicio sera percibido
bueno, pero si se hace mas de lo que esperan, el servicio sera percibido superior. Asimismo,
opina que el servicio al cliente es una gestion de ventas, dado que motiva a los clientes a
retornar a la institucion por su producto o servicio con mayor incidencia y a comprarlo o
usarlo mas. Sefiala que un estudio indica que las compras efectuadas por clientes asiduos
quienes acuden con continuidad, son el 65 % del total de ventas en promedio de una empresa.

Habria que decir también que, Kotler (citado en Thompson, 2006) sostuvo que la
satisfaccion del cliente se entiende como el estado de &nimo de un individuo al comparar la
experiencia y los beneficios de un producto o servicio con sus expectativas. Para el autor, es
mas importante mantener a los clientes que atraerlos; y para ello, la clave es conseguir
satisfacer las necesidades del cliente. Es conocida su méaxima que, un cliente satisfecho
conseguira tres clientes nuevos, pues hablara bien de su experiencia; mientras que, un cliente
insatisfecho significa la pérdida de once clientes; ya que influenciara negativamente en ellos.
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Metodologia

El estudio fue de disefio no experimental transeccional, de enfoque cuantitativo, de método
hipotético-deductivo, correlacional, cuyo propoésito fue determinar el nivel de correlacion
entre el uso de la puertas automaticas biométricas y la satisfaccion del usuario. La poblacion
fue de 381 usuarios que pasaron el control migratorio automatizado (puertas electrénicas)
en el Aeropuerto Internacional Jorge Chéavez. La técnica fue la encuesta con 08 items para
el uso de las puertas automaticas biométricas y 08 items para la satisfaccion del usuario,
empleandose una escala ordinal. Ambos instrumentos tuvieron fiabilidad de Alfa de
Cronbach de ,814 y ,834 respectivamente.

Resultados

Los resultados dieron luces de la existencia de correlacion de Rho = 0,857 y el p-valor <
0,05; es decir, existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipdtesis nula y aceptar
la hipétesis general. Por lo que se puede afirmar que hay relacion alta, positiva y significativa
entre el uso de las puertas automaticas electrénicas y la satisfaccion del usuario en el proceos
de control migratorio automatizado en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Lima
2018.

Tabla 1

Niveles del uso de las puertas automaticas biométricas

Frecuencia  Porcentaje

Valido Moderado 172 45,1
Alto 209 54,9
Total 381 100,0
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Figuras Niveles del uso de las puertas automaticas biométricas

De un total de 381 usuarios, el 45,1 % (172) macaron un nivel moderado y el 54,9 % (209)
tienen un nivel alto. Se pudo apreciar que la muestra en estudio consideré en un mayor
porcentaje el nivel alto del uso de puertas automaticas biométricas.

Tabla 2

Niveles de satisfaccion del usuario

Frecuencia  Porcentaje

Vélido Medianamente satisfecho 114 29,9
Satisfecho 222 58,3
Totalmente satisfecho 45 11,8
Total 381 100,0

De un total de 381 usuarios, el 29,9 % (114) macaron un nivel medianamente satisfecho, el
58,3 % (222) indicaron sentirse satisfecho y el 11,8 % (45) indicaron estar totalmente
satisfecho. Se pudo apreciar que la muestra en estudio considerd en un mayor porcentaje el

nivel satisfecho en cuanto a la satisfaccion del usuario.

Parcentaje

T T
Medianamente Satisfecho Totalmente
satisfecho satisfecho

V2: Satisfaccion del usuario (agrupado)

Figuras 1. Niveles de satisfaccion del usuario

Hipotesis formulada.

HG: Existe relacion directa entre el uso de las puertas automaticas biométricas y la
satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chévez, Callao 2018.

HGn: No existe relacion directa entre el uso de las puertas automaticas biométricas y la
satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018.
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La tabla 1, expone la correlacion de la variable puertas automaticas biométricas y la
satisfaccion del usuario, de Rho = 0,839 y el p-valor < 0,05. Por lo que se concluye que
existe relacion directa positiva considerable y significativa entre el uso de las puertas
automaticas biométricas y la satisfaccion del usuario.

Tabla 3

Correlacion entre el uso de las puertas automaticas biométricas y la satisfaccion del

usuario
Correlaciones
Puertas automaticas Satisfaccion
biométricas  del usuario
Rho de Puertas automaticas biométricas  Coeficiente de correlacion 1,000 ,839
Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 381 381
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion ,839 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381
Discusion

Se determino la relacion entre la gestion de la variable puertas automaticas biométricas y la
satisfaccion del usuario. Segun los resultados se obtuvo un coeficiente de correlacion alto de
Rho Spearman = 0,839, p = 0,000 (p<0,05), con datos estadisticos descriptivos de la
satisfaccion del usuario el 29,9 % indicaron un nivel medianamente satisfecho, el 58,3 % de
sentirse satisfecho y el 11,8 % refirieron estar totalmente satisfecho.

Estos hallazgos muestra comparacion con Garcia (2015) en su estudio Uso de la biometria
del control migratorio y la conformidad del usuario en el Aeropuerto de Medellin,
investigacion realizada a una muestra fue de 348 usuarios, a los cuales se les aplico dos
encuestas, El estudio concluyé que entre el uso de la biometria del control migratorio y la
conformidad del usuario, la correlacion rho Spearman de 0,817, p-valor< 0,05 entre
seguridad y la satisfaccion del usuario. El investigador recomienda el uso del control
biométrico para fortalecer la seguridad y la fiabilidad de identificacién de las personas.

Asimismo existe comparacion admisible con Ruz (2015) en su estudio Desarrollo de una
escala de medicion de calidad de servicio para LAN enfocado en el servicio en aeropuertos
para rutas nacionales, realizado en Santiago de Chile, de enfoque cuantitativo, con la
finalidad de implantar una escala para la calidad de servicio de LAN. Su muestra fue de 164
usuarios. La elaboracion del instrumento de medicion se baso en la escala Servperf (Cronin
y Taylor, 1992), adaptando la escala de 7 niveles; desde muy en desacuerdo a muy de
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acuerdo. Los resultados indicaron que existe una correlacion de 0,983 entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente.

Los estudios correlacionales en cuanto a la satisfaccion del usuario con otros variables
indican valores que oscilan de bueno a muy buena correlacion. Ambos estudios indicaron
valores muy cercanos de correlacién, con una diferencia minima. Se aprecia ademas que la
cantidad de la muestra en los diferentes estudios son altas, debido a que la satisfaccion se
establece por la percepcion que tienen los usuarios o clientes al comparar el servicio recibido
con lo que realmente deseaba como servicio, es una forma de expectativa de parte del
usuario.

Se determind la relacion entre la dimension innovacion de las puertas automaticas
biométricas y la satisfaccion del usuario. Segun los resultados se obtuvo un coeficiente de
correlacion alto de Rho Spearman = 0,867, p = 0,000 (p<0,05). En los datos descriptivos se
obtuvo 37,8 % en el nivel moderado y el 62,2 % para el nivel alto.

Estos hallazgos se relacionan con los obtenidos por Ybafiez (2018) en su estudio
Responsabilidad social e imagen institucional del puesto de control migratorio del
aeropuerto internacional Jorge Chavez, Callao 2017, estudio de nivel correlacional, con una
muestra de 323 usuarios Elabor6 dos instrumentos, ambos con 13 items. En sus resultados
lleg6 a la conclusion que existe correlacion Rho Spearman de = 0,555 considerada media y
positiva, ademas p-valor <,05, es decir muy significativa.

También existe similitud con Hermoza (2015) en Estudio de la calidad de servicio y nivel
de satisfaccion del cliente de la empresa GECHISA de Sullana 2015, conformada por una
muestra de 196 clientes a los cuales se les aplico un instrumento con base al modelo
SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1985). Sus resultados sefialaron una
correlacion de Spearman=0.808, y Sig.<0.05).

Al relacionar los estudios en cuanto a la responsabilidad social, se aprecia una correlacion
media, muy por debajo de los valores obtenidos por el presente estudio y los de hermosa
(2015), cabe destacar que en todos los estudios se rechazaron las hipétesis nulas y se
aceptaron las hipétesis de los investigadores. La coincidencia del marco teérico de del
presente estudio teniendo como base a Zeithaml, Parasuraman y Berry, consolida la
elaboracion o adaptacion de los instrumento empleado para la satisfaccion de los usuarios.

Conclusiones

Se determind la relacion entre las puertas automaticas biométricas y satisfaccion del usuario.
Con Spearman = 0,839, p-valor < 0,05 significativo. Por lo tanto, se puede ratificar que existe
relacién directa de nivel considerable entre el uso de puertas automaticas biométricas y
satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018.
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Se establecid la relacion que existe entre la dimension innovacion de las puertas
automaticas biométrica y satisfaccion del usuario. Con Spearman 0,867, p-valor < 0,05
significativo, por lo que se rechaz6 la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por lo
tanto, se puede ratificar que existe relacion directa de nivel considerable entre la innovacion
de las puertas automaticas biométricas y satisfaccion del usuario.
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TITULO: Uso de puertas automaticas biométricas y satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chéavez, Callao 2018.
AUTOR: José Antonio Feliciano Daneri Romero

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
General: ) General: , _ General: Variable 1: Puertas automaticas biométricas
¢De qué manera se relaciona el uso | Determinar la relacion que existe | Existe relacion directa entre el uso de _ _ _
de las puertas automaticas | entre el uso de las puertas | las puertas automaticas biométricas y Dimensiones Indicadores Items Escala
biométricas y la satisfaccion del | automaticas biométricas y la | la satisfaccion del usuario del | D1: Innovacion Tecnologia 12 Escala ordinal
usuario del Aeropuerto | satisfaccion  del  usuario  del | Aeropuerto  Internacional  Jorge Biometria
Internacional Jorge Chavez, Callao | Aeropuerto Internacional Jorge | Chéavez, Callao 2018. ) S 5: Totalmente de acuerdo
20182 Chévez, Callao 2018. D2: Seguridad Control de identidad 3,4, (TA)
Especificas: Especificas: Especificas: Control migratorio 4: De acuerdo (DA)
1. ¢Qué relacion existe entre la | 1. Establecer la relacion que existe | 1. Existe relacion directa entre la ] 3: Ni de acuerdo ni
innovacion  de  las  puertas | entre la innovacion de las puertas | innovacion de las puertas automaticas | D3: Fluidez Tiempo 5, 6; desacuerdo (1)
automaticas  biométricas y la | automaticas biométricas y la | biométricas y la satisfaccion del Rapidez 2: En desacuerdo (ED)
satisfaccion  del  usuario  del | satisfaccion del usuario  del | usuario del Aeropuerto Internacional ) 1. Totalmente  en
Aeropuerto  Internacional  Jorge | Aeropuerto Internacional Jorge | Jorge Chévez, Callao 2018. D4: Confiabilidad | Reduce de riesgo 7;8. desacuerdo (TD)
Chévez, Callao 20187 Chévez, Callao 2018. Interconectividad
2 ¢Qué relacién existe entre la | 2. Establecer la relacion que existe | 2. Existe relacion directa entre la
seguridad de las puertas automaticas | entre la seguridad de las puertas | seguridad de las puertas automaticas | Variable 2: Satisfaccion del usuario
biométricas y la satisfaccion del | automaticas biométricas y la | biométricas y la satisfaccion del [7: Capacidad de | Atencion rapida 12
usuario del Aeropuerto | satisfaccion  del  usuario  del | usuario del Aeropuerto Internacional respuesta Atencion eficaz T Escala ordinal
Internacional Jorge Chéavez, Callao | Aeropuerto Internacional Jorge | Jorge Chavez, Callao 2018.
2018? Chéavez, Callao 2018.
3. (Qué relacion existe entre la | 3. Establecer la relacion que existe | 3. Existe relacion directa entre la D2: Seguridad Inspira seguridad 3 4 5: Totalmente satisfecho
fluidez de las puertas automaticas | entre la fluidez de las puertas | fluidez de las puertas automaticas Control cortés y T (TS)
biométricas y la satisfaccion del | automaticas biométricas y la | biométricas y la satisfaccion del amable
usuario del Aeropuerto | satisfaccion  del usuario  del | usuario del Aeropuerto Internacional 4: Satisfecho ©)
Internacional Jorge Chéavez, Callao | Aeropuerto Internacional Jorge | Jorge Chavez, Callao 2018.
20187 B i Chavez, Callao 2018. i D3: Empatia Idoneidad 5: 6; 3: Medianamente
4. ;Qué relacion existe entre la | 4. Establecer la relacion que existe Entender satisfecho (MS)
confiabilidad de las puertas | entre la confiabilidad de las puertas | 4. Existe relacion directa entre la
automaticas biométricas y la | automaticas biométricas y la | confiabilidad de las  puertas 2- Insatisfecho 0)
satisfaccion  del  usuario  del | satisfaccion  del usuario  del | automaticas  biométricas y la D4: Tangibilidad | Aspectos materiales 78
Aeropuerto  Internacional Jorge | Aeropuerto Internacional Jorge | satisfaccion  del usuario  del ’ Infraestructura " 1: Totalmente
Chéavez, Callao 2018? Chévez, Callao 2018. Aeropuerto  Internacional  Jorge insatisfecho (1)

Chévez, Callao 2018.
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Anexo 3 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 1: Puertas automaticas biométricas.
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N° Dimensiones / items Pertinencia’ [Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Dimension 1: Innovacioén. Si No Si | No | Si | No
1 | Eluso de la tecnologia biométrica mejora el control migratorio. S 4 4
2 | Las puertas de control biomélrico moderniza el Aeropuerto. o Y 7
Dimensién 2: Seguridad. Si No Si No | Si | No
3 | Las puertas de control biométrico evita la suplantacion de identidad. v i
4 El control biométrico en las puertas le brinda autonomia y seguridad en
el registro migratorio. v /
Dimension 3: Fluidez. Si No Si No | Si | No
El uso de la puerta de control biométrico reduce el tiempo de atencion en
8 el control migratorio. / / /
A Uso de la tecnologia biomeétrica hace que el control migratorio sea mas
rapido y eficiente. / / /
Dimension 4: Confiabilidad. Si No Si No | Si | No
3 La tecnologia biométrica le es mas confiable para el control migratario, / 5
disminuyendo el riesgo de errores. v :
Las puertas de control biométrico estan interconectado con las bases de
8 datos de |la Policia Nacional del Pert y la Interpol. / /
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IPertinencin: Ll ilem corresponde al concepto ledrico formulado.

*Relevancia; Fl ilem s apropiado para representar al componeute o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo

Nota: Suficiencia, sc dice suficiencia cuando los iflems planteados son suficientes para Firma del Experto Informante.

medir 1a dimension
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Anexo 3 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 2: Satisfaccion del usuario.
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N° Dimensiones / items Pertinencia' [Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
Dimension 1: Capacidad de respuesta. Si No Si No | Si | No
1 | Ha recibido una atencion rapida. W, v it
2 | Ha recibido una atencion eficaz. J e o
Dimension 2: Seguridad. Si No Si No | Si | No
3 | El servicio ofrecido en la puerta biométrica le inspira seguridad. S 0 /
4 | El personal de migraciones le ha sido cortés y amable. / o /
Dimension 3: Empatia. Si No Si No [ Si | No
5 | Ha recibido atencion idonea de parte del personal de migraciones. / o M /
6 | El personal de migraciones comprende sus requerimientos. e S o7
Dimension 4: Tangibilidad. Si No Si No | Si | No
7 | Le ha sido facil usa la puerta automatica biométrica. J / /
8 | Las instalaciones de migraciones son visualmente atractivas. J L b
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IPertinencia: El ftem corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: Bl item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo - ,
3Claridad: Sc entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto ,,///
(4
7

y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los flems plantcados son suficientes para Firma del Experto Informante.

medir la dimension



SCUELA DE POSTGRADO

et
m ; UMIVERSIOAD CESAR VALLEID

Anexo 3 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 1: Puertas automaticas biométricas.

N° Dimensiones / items Pertinencia’ [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
Dimensién 1: Innovacion. Si No Si No | Si | No
El uso de la tecnologia biométrica mejora el control migratorio. 4 o v
2 | Las puertas de control biométrico moderniza el Aeropuerto. V4 7 J
Dimension 2: Seguridad. Si No Si No | Si | No
3 | Las puertas de control biométrico evita la suplantacion de identidad. v o o
4 El control biométrico en las puertas le brinda autonomia y seguridad en » J
el registro migratorio. /
Dimension 3: Fluidez. Si No Si No | Si | No
El uso de la puerta de control biométrico reduce el tiempo de atencién en
P el control migratorio. v / v
5 Uso de la tecnologia biométrica hace que el control migratorio sea mas / »
rapido y eficiente.
Dimension 4: Confiabilidad. Si No Si No | Si | No
. La tecnologia biométrica le es mas confiable para el control migratorio, J i /
disminuyendo el riesgo de errores. ’
" Las puertas de control biométrico estén interconectado con las bases de v Y, o
datos de la Policia Nacional del Per( y la Interpol.
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IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto %

y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para Firma del Experto Informante.

medir la dimension
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Anexo 3 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 2: Satisfaccion del usuario.

N° Dimensiones / items Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
fD|menS|on 1 Capactdad de respuesta - { Si [/No | Si | No
1 Ha re(:|b|do una atencuon ra |da
P . e Y,
2 | Ha recibido una atencion eficaz. v v v
‘Dlmensxon 2: Segurldad ~Si | No = Si No | 'St ‘No |
3 | El servicio ofrecndo enla puerta b|ometr|ca Ie |nsp|ra segurldad S/ y ;/ '
4 El personal de migraciones le ha sido cortés y amable. S Y, o
Dlmenston 3 Empatla Si | No | Si [No| si {No|
5 | Ha recubldo atenmon ldonea de parte deI personal de mlgramones. /
6 | El personal de migraciones comprende sus requerimientos. p. v 7
Dtmens;on 4: Tanglbiltdad Si_ | No Si [No| S1 Noe
7 | Le ha SIdO faC|l usa la puerta automatlca blometnca 7 . P
8 | Las instalaciones de migraciones son visualmente atractivas. J 7 J
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pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto %

y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para Firma del Experto Informante.

medir la dimensidn
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Anexo 3 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 1: Puertas automaticas biométricas.

N° Dimensiones / items Pertinencia’ [Relevancia®? | Claridad® Sugerencias
Dimension 1: Innovacion. Si No Si No | Si | No
1 | El uso de la tecnologia biométrica mejora el control migratorio. S ,/ v
2 | Las puertas de control biométrico moderniza el Aeropuerto. o ¥4 V4
Dimensién 2: Seguridad. Si No Si No | Si | No
3 | Las puertas de control biométrico evita la suplantacién de identidad. A o
" El control biométrico en las puertas le brinda autonomia y seguridad en o7 J
el registro migratorio.
Dimensién 3: Fluidez. Si No Si No | Si | No
g El uso de la puerta de control biométrico reduce el tiempo d_e atencién en 3
el control migratorio. / g
6 Uso de la tecnologia biométrica hace que el control migratorio sea mas i i i
rapido y eficiente.
Dimension 4: Confiabilidad. Si No Si No | Si | No
. La tecnologia biométrica le es mas confiable para el control migratorio, J P
disminuyendo el riesgo de errores.
5 Las puertas de control biométrico estan interconectado con las bases de / 4 4
datos de la Policia Nacional del Peru y la Interpol.
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IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto <

y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para Firma del 4xperto Informante.
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Anexo 3 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 2: Satisfaccion del usuario.

N° Dimensiones / items Pertinencia’ [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
1 | Ha recibido una atencion rapida.
2 | Ha recibido una atencioén eficaz.
3 | El servicio offémdo eh la puerta 'biér‘n‘évtr‘ica le |n§p|ré segufidéyd.
4 | El personal de migraciones le ha sido cortés y amable. o i o
5 WHa‘r‘ecibido atencién idénea de parte del personal de migraciones. 7 v 7
6 | El personal de migraciones comprende sus requerimientos. S ¥ S/
7 ‘Le ha sido facil usa la puerta autbmétiéé blometrlca.‘

Las instalaciones de migraciones son visualmente atractivas.
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IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes para Firma del Experto Informante.
medir la dimension




Anexo 4

CUESTIONARIO

139

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito el Bach. José Antonio Feliciano Daneri Romero,
con codigo de matricula Nro. 7000415141, aspirante al grado de Magister en la Universidad Cesar
Vallejo Sede Los Olivos con mencién en Gestién Publica. La presente encuesta forma parte de un
trabajo de investigacion titulado: Uso de puertas automaticas biométricas y satisfaccion del usuario
del Aeropuerto Internacional Jorge Chévez, Callao 2018, el cual tiene fines exclusivamente

académicos y se mantendra absoluta reserva.

Agradecemos su colaboracién por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando

con un aspa en la alternativa correspondiente.
Variable 1: Puertas automaticas biométricas.

Escala autovalorativa.

5: Totalmente de acuerdo (TA)
4: De acuerdo (DA)
3: Ni de acuerdo ni desacuerdo  (l)

2: En desacuerdo (ED)
1: Totalmente en desacuerdo (TD)

Items o Preguntas

VARIABLE: Puertas automaticas biométricas.

TA

DA

ED

TD

Dimensién 1: Innovacion.

1) El uso de la tecnologia biométrica mejora el control migratorio.

2) Las puertas de control biométrico moderniza el Aeropuerto.

Dimension 2: Seguridad.

3) Las puertas de control biométrico evita la suplantacién de identidad.

4) El control biométrico en las puertas le brinda autonomia y seguridad en el

registro migratorio.

Dimension 3: Fluidez.

5) El uso de la puerta de control biométrico reduce el tiempo de atencion en el

control migratorio.

6) Uso de la tecnologia biométrica hace que el control migratorio sea mas rapido y

eficiente.

Dimensidn 4: Confiabilidad.

7) La tecnologia biométrica le es mas confiable para el control migratorio,

disminuyendo el riesgo de errores.

8) Las puertas de control biométrico estan interconectado con las bases de datos de

la Policia Nacional del Pert y la Interpol.

Muchas gracias
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CUESTIONARIO

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito el Bach. José Antonio Feliciano Daneri Romero,
con cadigo de matricula Nro. 7000415141, aspirante al grado de Magister en la Universidad Cesar
Vallejo Sede Los Olivos con mencién en Gestién Publica. La presente encuesta forma parte de un
trabajo de investigacion titulado: Uso de puertas automaticas biométricas y satisfaccion del usuario
del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018, el cual tiene fines exclusivamente
académicos y se mantendra absoluta reserva.

Agradecemos su colaboracién por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando
con un aspa en la alternativa correspondiente.

Variable 2: Satisfaccién del usuario.

Escala autovalorativa.

5: Totalmente satisfecho (TS)
4: Satisfecho (S)
3: Medianamente satisfecho (MS)
2: Insatisfecho 0]
1: Totalmente insatisfecho (TN
items o Preguntas 5 |4 3 [ 2] 1
VARIABLE: Satisfaccion del usuario. TS | S | MS | | TI

Dimension 1: Capacidad de respuesta.

1) Ha recibido una atencién réapida.

2) Ha recibido una atencion eficaz.

Dimension 2: Seguridad.

3) El servicio ofrecido en la puerta biométrica le inspira seguridad.

4) El personal de migraciones le ha sido cortés y amable.

Dimensién 3: Empatia.

5) Ha recibido atencion idonea de parte del personal de migraciones.

6) El personal de migraciones comprende sus requerimientos.

Dimensién 4: Tangibilidad.

7) Le ha sido facil usar la puerta automatica biométrica.

8) Las instalaciones de migraciones son visualmente atractivas.

Muchas gracias
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QUESTIONNARY

It is very grateful to present myself to you, the undersigned, the Bachelor José Antonio Feliciano
Daneri Romero, with registration code No. 7000415141, aspiring to the degree of Magister in the
Universidad Cesar Vallejo headquarters of Los Olivos with mention in “Gestién Publica” (Public
Management). The present survey is part of a research work entitled: “Uso de puertas automaticas
biométricas y satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018” (Use
of automated border control e-Gates and user satisfaction at the Jorge Chavez International Airport,
Callao 2018). This research has an exclusively academic purposes and absolute reserve will be
maintained.

We appreciate your cooperation for the answers provided in the following survey:

Instructions: Read carefully the questions asked and respond seriously, marking with a cross in the
corresponding alternative.

Variable 1: Automated border control e-Gates.

Self-evaluating scale.

5: Totally agree. (TA)
4: Agree. (A)
3: Neither agree or disagree. 0]
2: Disagree. (D)
1: Totally disagree. (TD)
Items or Questions 5 4 3 2 1
VARIABLE: Automated border control e-Gates. TA A I D TD

Dimension 1: Innovation.

1) The use of biometric technology improves migration control.

2) The automated border control e-Gates modernize the airport.

Dimension 2: Security.

3) The automated border control e-Gates prevent identity fraud.

4) The biometric in the automated border control e-Gates gives autonomy
and security in the migratory record.

Dimension 3: Fluency.

5) The use of the automated border control e-Gates control door reduces
the attention time in migratory control.

6) The use of biometric technology makes migration control faster and
more efficient.

Dimension 4: Confiability.

7) Biometric technology is more reliable for migratory control, reducing the
risk of errors.

8) The automated border control e-Gates are interconnected with
databases of the National Police of Peru and Interpol.

Thank You.
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QUESTIONNARY

It is very grateful to present myself to you, the undersigned, the Bachelor José Antonio Feliciano
Daneri Romero, with registration code No. 7000415141, aspiring to the degree of Magister in the
Universidad Cesar Vallejo headquarters of Los Olivos with mention in “Gestion Publica” (Public
Management). The present survey is part of a research work entitled: “Uso de puertas automaticas
biométricas y satisfaccion del usuario del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2018” (Use
of automated border control e-gates and user satisfaction at the Jorge Chavez International Airport,
Callao 2018), this research has an exclusively academic purposes and absolute reserve will be
maintained.

We appreciate your cooperation for the answers provided in the following survey:

Instructions: Read carefully the questions asked and respond seriously, marking with a cross in
the corresponding alternative.

Variable 2: User satisfaction

Self-evaluating scale.

5: Totally agree. (TA)
4: Agree. (A)
3: Neither agree or disagree. ()
2: Disagree. (D)
1: Totally disagree. (TD)
Iltems or Questions 5 4 3 2 1
VARIABLE: User satisfaction. TA A I D TD

Dimension 1: Answer’s capacity.

1) You have received a quickly attention.

2) You have received an effective attention.

Dimension 2: Security.

3) The service offered in the automated border control e-gates inspires
you security.

4) Migration staff has been courteous and friendly.

Dimension 3: Empathy.

5) You have received appropiate attention from migration staff.

6) Migration staff understands your requirements.

Dimension 4: Tangibility.

7) It has been easy to use the automated border control e-gates.

8) Migration facilities are visually atractive.

Thank you.




Ayuda

Ventana

Utilidades

Graficos

Transformar  Analizar  Marketing directo
0 = ~ B, =R A

Datos

Ver

=)

Editar

Archiva

SH
|25: D2v2

|‘u’isible: 37 de 37 variables

p1s |

w BN

Anexo 5
Base de datos SPSS.

143

p16 | D11

p13 | p14 |

12 |

pi1

i

p6

s

|3 | p

p2

pl

[+

19
20

21

24

28

29

Vista de datos

|Unic0de:DN |

|IBM SPSS Statistics Processor estd listo | |




144

@ [
£ |— L]
2 [~ =
E?_mI\-oommmmmwmmhwwmmmmwmmhwmmmmmw | |
~ &
™
@
& L
r~ | @ =
‘_’"’_‘E_-:rt"'l'd"d'-:.rmd—mddmmd—ddmd—mdd-&m#ddmd—md o
a L5
= 3
L —— (=]
2 s
™ =l
A R AR AR R R AR AR R R R AR R R R R AT
=
=t e
Emmm'd"d'mmd‘mmd‘d‘d‘ﬁ‘d‘d‘ﬁd‘m‘#mmmd‘#mmﬂm “:_u
m
@
L 5
w
™ @
‘E_‘d"d‘ﬂ‘d“d‘mmmmm##ﬂm#‘#m#mm#‘d‘ﬂ‘d‘#mmmm =)
£
] 3
=
oy
[a¥] =
IR R R R A A R R AR R A R AN A R A AR g
W
] @
= o
@
- =
RGBT R R R AN R R R R R N AR =]
o 1=
=
i
S
=
® Eﬁ-mﬂ-mﬁ-mﬂ-d‘d‘ﬁ'ﬁ-mmﬂm#mmﬂﬁ'ﬁ'mﬂmﬁ-mﬂ'd‘d‘
=
=
[ L
=
- Bl=t =+ =t v = o = o = = W < w0 < W < W <k = = <f <t < = o W<t
@
b=
m
ks || i
=
=1} -
=R E L B S SR A T SR T T S e B - S T A T SR A B e T o B A A T S SR T B SR
a8 CHl|
(%) —]
=
1]
g TSl = = = = v = w0 <k = W oo <k 9 = o o wn =k e < <k <k < < o = W<
o
] L
&
= Bl m v = 0 M o oo o= o o
b
=
E L
=|
E Hlw = o = =t = = w0 = =t W = W = W o W s W o W s W s st s = wo
] L |
AR R R R R T R R R TR
5
£ L |
E L
%
< Blw = w = = = = w0 = = W W W MW W M W s W s s s s W st
m&
EI ; Y= m o+ m = o = o = = = M Mo = M W= = = = M = ™= o= |
L L%
. L
@
=i )
D]i R R R R e A I Al AL I AL e A A A AR S AR R A P TR
-
5 L = &
i =
i) 3
o 3
= oo o ||l
2 |§ |G | S B ST = | o el o=y e e <0 e 5 | sl
5 N
e
= o ||




] - IBM 5PSS Statistics Editor de datns-

to_de_datosl

@ *Prueba piloto 381 datos.sav [Conjunf

Ayuda

entana

Utilidades

Gréaficos

Marketing directo
i = ~ Bl M

Transformar  Analizar

Datos

Ver
f
=

Editar

Archivo

|‘u'isib|e: 37 de 37 variables

pis |

‘wll

=

|25:D2v2

p16 | D1v

pt4 |

[ 13 |

p12

p11

e |

p6

p5

p4

p3

p2

pl

59

[== T (=2 TR v I T =R - = B N o B T = B = B [N R == B W I « = ] [=3]
=+ =t i YR S I T T I S ] wy o=t o=t o=t o
=+ ™ =+ 4 7 M= M = e R =+
=+ o =+ & M = o = o o =t o = =+
=+ =t [ T - S R T R o = o=t o
=+ = Celis B L TR R s S ) CrRi- B w0
[ ] =t 1 o= 0 = o =t =t ™ o o=t =+
™™ Ly o=t w0 o=t W)= W o= =t =+ & o= w0
=+ ™ =+ & M= = ™M o =t N = =+
=+ ™ =+ ™ = ™ w = =t = w0 o =t =t =t =+
=+ ™ eI S T S I T - e B ] ™
=+ ™ = ™ = w = = = w0 W= o0 =t =+
=+ ™ = 4 7 Mo= M = e R =+
=+ =t [ T - S R T R o = o=t o
=+ =t i YR S I T T I S ] wy o=t o=t o=t o
=+ ™ = | M| ™M= =™ i =+
=+ = CrRi I S N T o = o= w0
g% 8|88 KRR R ReekrRR RS 5|

D

Vista de datos

145

[Unicode:ON |

[IBM SPSS Statistics Processor esta listo | |




@ *Prueba piloto 381 datos.sav [Conjunto_de_dates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Ayuda

Ventana

Utilidades

Marketing directo  Graficos Ui

Analizar

Ver Datos Transformar A

Editar

Archivo

|Visible: 37 de 37 variables

i
=
it
-l
L
s
&
G

=

|25 D2v2

p16 | D1vi1|

pt4 | p15 |

p8 | |

pl

p6

ps

pd

p3

p2

pl

4]

Tk]

[+

[ M~ o W M~ W W e @ = [ RN RN TR M~ M~ o
Lo =t =t =t = | | = W = || W = W Lo o=t =t o=t =t = = =
o =t oo LR R R R R R ] o= = o oo =t
& =t = =t = || = o= N ot o =t 0=t o=t = =
Ly o=t =t =t = W = w0 = M W = W0 wy o=t =t =t =t = =t =
=t o=t =t | =t 0 o= 0= 0w =t =t © o= o=t =t =t =t
=t © 7 = = | | = W =t | w0 = = =t = | = o | =t = =
o =t oo LR R R R R R ] =t M oo =t
o) =t | 0 =t =t | =t 0 = w0 = = = w0 o o=t =t = o= =t =t =t
o= || M = |t | = o= N = =t = | = oy =+ = ™
L =t 0 =t W =t o=t W = = = ™ W W =t o= o=t Wy o=t
& =t = =t = || = o= N ot o =t 0=t o=t = =
Lo =t =t =t = | | = W = || W = W Lo o=t =t o=t =t = = =
o= oM M= oMM = M ™ Moo= o MM o=
& =t = =t = || = o= N ot o =t 0=t o=t = =
385 = IR NI BRI RIS ET S Y EIES B EL S

Vista de datos

|Unic0de:0N |

[IBM SPSS Statistics Processor esti listo | |

146



147

8| [l N— ]
= (= L
i | el
gal.nI‘-—LDODl.nmml\-mmmmml\-ml\-ml\-mml\-mwmmml\-mr\- L
2 | =)
m
a
8 L
r= | w =
a L+H]
5 g
8 [ =
L= 5
w L=
ENmm-:.rmmd—mmmd-&mmd—m#m-&Nmm‘d—mmdmmm
=
=t i
‘ELNmm':.rmm#mmmdd‘mmﬁm#md‘Nmmdmmdmmm \H
3
— =
L=
0
] @
Em-:.rm-:.r:\lmmﬂmNd-&md—mdmdedm'ﬂ'Nmmd‘Md‘ S
@
] 2
=
w
] =
o]
| [#5]
| oL
%]
— =
R AR AR SRR R R R R R AR R A A AR A R R AR o
- =]
=
2 ==
=T
=
@ E'd'I.n‘.-.rI.n-:.rl.nd—dd#md—md—mdmﬂmd—m-&md—mdd‘d#
g
[=4
2
o %‘_Nmm-:.rmmd—mmmd-&mmd—m#m-&Nmm‘d—mmdmmm
a@
b=
@
3 || H
=
=1} o
=L S T T I N S S T S T S S T O B S R B S T SR T T s S S I e
2 |
|| @
ﬁ@l —
13 PR R S I S B A R T I S B I S R A T T ST S R s S S
W
T 8
=8 =
2| E
5|8
2| o
| (2 Qlem = o = = = m w0 oo W W W= o = W o = ot W oW
Igﬁﬁ
n | s
o =
?ﬁ,:l
b "2_(\1f"lt"l'd't"lt"'ld—mmm#dmmﬂm#mdt\immdmmdmmm
58
=15 —
= A R T R R R R T T R R R R R
8| =
5| €
s E L
8|8
olﬁ ‘a_-d-l.n-.—.I-I.nmmd—mmmd—-&dd—mdmd—md—md—mmmd—mmd—
2
2 &
HE?
5 —
=]
2|8
Eﬁ B e M s e s e e s Mo s ;e s, |
A | Ol
a L=
= L |
S| &
— | =l
X D]E, T s e = N e W = e = =t 9=t w0 =t W = w9 = o = e M W st ot
8|2 -l g
'E-EI E
é o (== =t w| o= ~|o|@| o= o ' 3
— — =
£le & S SIS S i R R = A A T R R
& o === === === === === == === === === ==
A A RUL S £
< o




@ *Prueba piloto 381 datos.sav [Conjunto_de_datosl] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Ayuda

Wentana

Utilidades

Graficos

Marketing directo

Transformar  Analizar

Datos

Ver

Editar

Archivo

le: 37 de 37 variables

i)
i
i
-l
L
t
&
a[[y
E
&

|25: D2v2

s
0l N— ]
—— .
— ol
?'_ T R Y R - R R - BT R TR - T R - R - T R - N TR - R
(]
w
AR AR R R BT R R R SRR SRR R R R SRR SRR SRR R EE
T3}
=+
E e VI T T s T e TR S o T T S B o B R I T o T S o TR o T o T SR IR o B o T R e T e TR S ]
fax)
PR SRR R BT R A B A TR R e S B R SR BRI
]
;-_ R R R R R R - e B R R S - I I B S T T
=
B | = W = W = W == == = 0 = W = W0 = W s w0 s W = W s W s =
B = N M mm om0 s M s Mo s o) s o o
Bl = v =t 0w = == W =t = =t 0 = o = =t =t = o0 =t 0w = < = W
r‘:‘._ B R B - T S B S T i T T o B S I T S B - B T Ve T S
‘S_ b R R S B S I T I TR T R R T B B B S TR BRI S T s M SR v
AR A R R AR RN B R R R R SRR R SRR R R B R R R B R B B
F o oM = M o ;m wn s m eN=W s s e s W o s s o o
Bl o = w = W @mWm s WM Wn s WD W s WM W s W s W s W o W s W
PR R B R S R R R R R R i B S R R R BB SRR
-
=Rl M= [e= M=y W=} o oo
252223 IEEE RSS2 DB 858 ERENEE
=== ll=[l=l=l=l=l={=l=l=/=(==/=l=/= == =l=(==|=ll=[==]|—

Vista de datos

148

|Unic0de:DN |

[IBM SPsS Statistics Processor estalisto | |




] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

to_de_datosl

@ *Prueba pileto 381 datos.sav [Conjun

Archivo

Graficos

Marketing directo

Transformar  Analizar

Datos

Ver

Editar

|‘u’isible: 37 de 37 variables

SHE M - « B i1 i

|25: D2v2

p16 | D1vi1|

p10

L o7 | p8

p6

ps

pd

p3

p2

pl

4]

Tk]

[+

175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203

Vista de datos

|Unic0de:0N |

[IBM SPSS statistics Processor esta listo | |

149



] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

to_de_datosl

@ *Prueba piloto 381 datos.sav [Conjuni

Archivo

Ayuda

Ventana

Utilidades

Graficos

Marketing directo

Transformar  Analizar

Datos

ver D

& B e~ Fi=AF M

Editar

|Visible: 37 de 37 variables

|-25 ‘D2v2

pl6 | Divi|

pla

pt4 |

p7

p6

ps

pd

p3

p2

pl

41

R R - R R RN - -- R R TR R - T} r~ M~ @ o W o
= Wt W = = = W =t W = WD 0w e W oW -t W =t W o s
= M M M e e M os o M s M M s M e ™ I R A R R
= M M Moo= M s N s M s MM o Mmoo o= ) o=t
CrRE B R R - s TR R SR B I IR TR S B ) =+ = o= W
CrRE B R SRR - e B R B R R N =+ o) =t o= 0w
= = = = | = |=t w0 = w0 = = W = ot =+ L=t LD = W=t
=t W =t =t =t = = M = 7w o= = = W= o =+ =t |0 o=t =t o=t
= = = 7 = = = M o= 0= o™= s = ™ =+ = o= o=
R R B YR TR B R SR TR B B B I e R o ) Lo =t | =t = = |
CrRE B R R - s TR R SR B I IR TR S B ) =+ = o= W
= W M W = = S W S W e LD o W s W o w0 -t W = W e w e
R R R R A R TR R o o en =k o o =
CrRE B R R - s TR R SR B I IR TR S B ) =+ = o= W
G S E R EE R EEE E R EEE 3 SIRIEEE
SR8 R|E 8NN & NN & ENHENHESHEHIESHES

Vista de datos

|Unicode:0N |

|IBM SPSS Statistics Processor esta lista | |

150



151

P O W) 0O P~ W) 0D W M~ M~ W M~ M~ w0 W

|Visib|e: 37 de 37 variables

Ayuda

pl10

Ventana

p9
3
3
3
4
3
2
4
3
3
4
3
4
2
3
3
2
4
3

@
=]
[y
S L
5
Blw <t | = = <+ = = = < = o ™
3
L% —
o | B
2| al I~
L
3|3
= L
£
2| o
w| g Blw ow = = ot ot ww oMMt o
=B
b=
Em —
bt || =0
! Blem v ;= v e s o s e s o o o s o)
55
w
R
= b R N e R e R T R R e A TR
2iins
m
E'EF L |
L
318
o| & Blw oo = = o o = W = = s
gls
»—|&

Datos

Editar

|25:D2v2
233
234
235
236
237
238
239
240
241
242
243
244
245
246
247
248
249
250

Archivo

*Prueba piloto 381 datos.sav [Conjun
Ver
ShRe m
pl
4
3
2
4
4
3
4
3
4
5
4
5
3
4
4
3
4
3




3
m
-l
L
sl
;
2
8
:
1=
E=
2
3
b
o
g
=
=)
.

=)
8
]
-UI
L
lcI
£
=]
=
3
m
-]
—
=]
[aal
g
=
m
£
o
1=
(=%
.

Ayuda

Ventana

Utilidades

Graficos

Marketing directo

Transformar  Analizar

Datos

Wer
ft
(=

Editar

Archivo

|\u’isible: 37 de 37 variables

=t
=
i
o
]

y

¢

o]
&
(]
i
L

pt6 | D1v1]

o1 | pt5 |

p13

[ es

p7

p6

P&

pd

p3

p2

£

[+

= TR R T R R R R R e Y - R T RN -]
o) [ T T L T i R T B IR T v R S v I B v B S v I T e T = ]
~t MM = MM s o = s o M s M= e o o = o=t
~t MM = M omms M = s o M s o = e o o s ot
Lo [ R R TR B I I S S T TR I S I S R R e I e T = = T )
o) [ T T L T i R T B IR T v R S v I B v B S v I T e T = ]
-+ =t M W = = = = o=t =t 0 = M =t 0w o=t o s 0 = =t
Lo = O = =t = = M = W = w0 = w0 s o= W=t =t = = M =F o
~t MM = MM s o = s o M s M= e o o = o=t
=t = =t = & = O = = = = = O = O W0 = = = w0 = O = = =
Lar) YRR B - R S R R B R R S S R R S S S T - )
-+ = = ™ W W s = W W=t 0= W s = =09 W oW = w e
~t MM = MM s o = s o M s M= e o o = o=t
Lo [ R R TR B I I S S T TR I S I S R R e I e T = = T )
wy LRSI SR TR TR SIS S - SR T IR R T R S R B v I S v I e R v I S S ]
~t MM = MM s o = s o M s M= e o o = o=t
Lo [ R R TR B I I S S T TR I S I S R R e I e T = = T )
& R & ]| 8| &K R|5|R|R|K|R|&|R|&|&|8|%| €| €| 8| & &R

Vista de datos

|Unicode:oN |

|IBM SPSS Statistics Processor esta listo | |

152



153

8| HI TR— [k
5 [
e
§Zn.nh-moen.nmcsr-mn.noomh—mhh—mmhmmmmmh—mmwh—
(==
o
@
=]
[l T
f_"7E-d-l.n-:rmml.n':rmmmﬂ"d“d‘kﬂ‘d“d‘kﬂdmdmmmd‘mmmd‘#
@
=
2 =
L=
)
R IR A I R B e R R RN R R R R R B R R e
=+
E_Nmmd—mm-:rmmmwrmmd‘mmdt\lﬂmdmmdmmmdm
il i)
= I e G Rl L RGN T Rl IR L Bl Il B L Bl B e e Bl Il B I Dl B N R N A
o
@ AR A R AR R R A R A R R R R A A R R L R AR
E E_mmwrmwrmm‘d-m-:rmm‘d-d‘#'d"d-mm-d'm‘d-mm‘d'm‘:rmd
i |
X
=
@ ‘a_‘d‘l-ﬂ‘d‘kﬂ‘d‘kﬂ‘d"d“d“d‘mm‘d‘kﬂ‘#‘d‘kﬂ‘#kﬂ‘d‘kﬂ‘d‘kﬂ‘d"d"d"d'm‘d'
3
-
2
- Blew o on = om0 = M = o = N = M o o o
3
@
o S
=
=]}
og_f"'l‘d‘f"'lkﬂ‘d“d“d‘m‘d‘ﬂ‘d‘ﬂ‘d“d“d“d“d‘ﬂ‘d‘ﬂkﬂ‘d“d“d‘kﬂ‘d‘ﬂ‘d“d‘
3
(%) —
5
g| &
i AR R T R R R R R R R R R R R R )
w
;g
=B L
2| &
2| o
| 17 Blen = w = = = ™ W W = M= W0 W W= = W = =k = ¢ W e W WD
SR
Jn | x
B|lg =
& =l
53 "E_Nmm‘d-mm-:rmmmwrmmd‘mmdt\lﬂmdmmdmmmdm
5 3
23 —
TEI@
= AR R T R R R R T R R R R
8| =
ol
5|8 |
1k
olﬁ Bl= w =+ 0 ™ W = MW = o = W0 < W = W0 = W M W o W o W o =
s =
£8 o
=
=]
28
Em ‘H_Nmmd—mm-:rmmmwrmmd‘mmdt\lﬂmdmmdmmmdm
-DI
o0
£ |
o | @
- | =l X
;\";‘ D]E| PR AR B R R R R R R SRR . SRR i B S R R R BB S
2| &5
e
5 g foe] s} ~|o| oo fax) Lo ~|eo|a|e oo =|w|w|~we| o
= S 2225 E (2SIl (S (SIS (SIS 2= SISl ISI= 1212
n_ﬁ [ Lt MR R RS B R RS R R R e B B R B R R S B R e B e A B R e R e e B B R B
¥ 5
2| s




] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

to_de_datosl

@ *Prueba pileto 381 dates.sav [Conjun

Archivo

Ayuda

Ventana

Utilidades

Marketing directo Graficos Ul

Analizar

Wer Datos  Transformar A

Editar

|Visible: 37 de 37 variables

=
i
i
i
L

s

§
[y

|‘25 -D2v2

[ Dtv |

| pt6

pl4 p15

pl13

e |

p6

ps

pd

p3

p2

pl

4]

I

[+

L= = P R e T =R == R 2 = B =R T == o o = T PR T =T - = N P R X =) == o
e SRR SR BRI R RS SR R - - TR R Y TR T ) =t =t
= M = 04 M M= M oMmos MMM s MM os M s MM =+ ™
= = N M = M M = M 0 o s e = e o = o =+ ™
Cri YRR R B R I TR L T - - S SR v B L B S v T S I ] =t | =t
e SRR SR BRI R RS SR R - - TR R Y TR T ) =t =t
= = = ™M M = M = MW = o= M= = = M= M ™ o =t
CrEE SRR TR B RES BT EES B N SR B TR R S TR S ) o=t
=t M| = 0 M M = M o= M 0 s M= O o = Mo =+ ™
= |=t | = 0 = ™ W = == 0= =t o s =t =t =t
e R R R S B SR i S R I SR S ] =t =t
= |0 | = = W = == ™0 W= s W s s =t =+
= M = 04 M M= M oMmos MMM s MM os M s MM =+ ™
[ R R SRR R R B R R B - TR eI S B S B =t =t
e SRR SR BRI R RS SR R - - TR R Y TR T ) =t =t
=t M| = 0 M M = M o= M 0 s M= O o = Mo =+ ™
[ R R SRR R R B R R B - TR I S B S B =t =t
S E BN EREEEEEEE EEEEHE =)
MM, e Mmoo e M e e o

Vista de datos

|Unicode:ON |

|IBM SPSS Statistics Processor estilisto | |

154



155

11 —

p16 | D1v1|

|Visible: 37 de 37 variables

pts |
4
3
4
2
3
3
4
3
3
4
3
3
3
4
3
3
2
4
3
3
4
3
3
4
2
3
3
4

pid |

p13 |

p12 |

-
E‘d"d"d'mm-d-m'd'mmdmdmmdmdmdddd—dmmdm
m
H =
S
[=
o IR AR R R R A R R A R AR R R R A
g
(=]
H L
=
[:4]
h=]
m
8 L
=
|
Bl=t <t =t o = 0w =t <t =t W < 0 = =t <t =t 0 <k = = ot =t = 0w

Gréaficos

Datos

@ *Prueba piloto 381 datos.sav [Conjun
Wer
SHE
pl
5
4
5
3
4
3
4
2
3
5
4
3
2
4
4
4
3
4
3
4
5
4
4
5
3
4
3
4

E g T =t o = e = o o =t = =t o = o oo e o= e o= =t o o=t o
L

S| 8

5|8 LI

= =

S|4

Bm@

215

ol

Em =

& | =l

53

2|3

= Fw o w e s s ot s s o s ¢ s W o st W o s o
4l =

B E

g s ©

oS B w = o = W = w M W s w0 s s s s = s s W s = W W s W
»:|&

Editar

Archivo
=
|25: D2v2
349
350
351
352
353
354
3855
356
357
358
359
360
361
362
363
364
365
366
367
368
369
370
in
312
33
374
315
376




156

| ] | | now®posun| | ] oislleise 10ss8301d SINSHEIS SSS A |

907
507
wOv
£0¥
zo7
Lov
00¥
66€
86€
16E
96
56E
6E
oo ]
f Z6¢
L6E
06€
69
88g
18€
98€
58E
¥8E
£8E
o
L9E
08€
6LE
8.E

(=R~ R -]
=t | ™
o1 W=
o=
o =t | = =t
oW o= M

g
[ina| aid | qd |

S8IGEUEA LE 8P LE B[aISIA|

-

=+

Em-d-mm
Bl = = w o=
‘S_-d—mmm
Blew =t m ™
E_ml.nﬁ-m
Blw = w o
‘g_m-d-mm

| & ] | | | |

| ]

2nea sz

]
& QO I WE WHESE ~aeHE

EpNAy  BUBUSA  SSPEPION SO0DUESS  opaup Bunswiel  lemjeuy  Jewlojsues] SOl Jef JEMPT omyay

sOlEp 3P J03IP] SAASHEIS §5dS WET - [Tso1ep ap ownfuod] aes'solep 1g¢ olo)d eganig, B




ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLESD

Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Flor de Maria Sanchez Aguirre, docente de la Escue!a de Posgrado de la
Universidad César Vallejo filial Lima Norte, revisor de la tesis titulada “‘Uso de
puertas automaticas biométricas y satisfaccion del usuario del Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez, Callao 2018” del estudiante José Antonio Feliciano
Daneri Romero constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 25%

verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

La suscrita analizo dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituye plagio. A mileal saber y entender la tesis cumple con todas
las normas para el uso de citas y referencias establecudas por la Universidad César

Vallejo.

Lima, 11 de agosto del 2018

Flor dé Maria Sanchez Aguirre
DNI: 09104533
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