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RESUMEN

El andlisis se basa en determinar la influencia de la calidad del servicio
publico de control migratorio en la satisfaccion de los usuarios del Centro Binacional
de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes- 2019. Se considera a partir de la
metodologia cuantitativa con una metodologia descriptiva por abordar aspectos
propios de los actores involucrados en el estudio y el correlacional que implica la
relacion entre las variables tanto de calidad y satisfaccion. Se considera de tipo no
experimental y dado que se aplica el anlisis en un solo punto del tiempo asciende
un corte transversal. Los resultados infieren que el 53% de los encuestados que la
calidad del servicio pablico migratorio es regular, seguido del 36% que es bueno.
Mientras que el 57% de los mismos consideran que la satisfaccion de los usuarios es
regular, seguido del 32% que es bueno. Concluyendo que existe una influencia
positiva de la calidad del servicio publico de control migratorio en la satisfaccion de
los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes- 2019;
demostrando que para lograr la satisfaccion de los usuarios es necesario implementar
la calidad del servicio publico de control migratorio. A si mismo se observa una
influencia significativa de la infraestructura, mobiliario y equipamiento para la
atencion en la percepcion de los elementos tangibles; asi mismo de la transparencia
y acceso a la informacidn puablica en la percepcion de fiabilidad, de los reclamos y
sugerencias en la percepcion de empatia y de la accesibilidad y canales de atencion
en la percepcion de seguridad.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, relacion, control migratorio.
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ABSTRACT

The analysis is based on determining the influence of the quality of the public
migration control service on the satisfaction of the users of the Binational Border
Attention Center of Peru, Tumbes- 2019. It is considered from the quantitative
methodology with a descriptive methodology to address aspects of the actors involved in
the study and the correlational that implies the relationship between the variables of both
quality and satisfaction. It is considered a non-experimental study and since the analysis
is applied at a single point in time, it is considered a cross-sectional study. The results
infer that 53% of those surveyed said that the quality of the public immigration service is
fair, followed by 36% that it is good. While 57% of them consider that user satisfaction
is fair, followed by 32% that it is good. Concluding that there is a positive influence of
the quality of the public service of migratory control in the satisfaction of the users of the
Binational Center of Border Attention of Peru, Tumbes- 2019; demonstrating that to
achieve the satisfaction of the users it is necessary to implement the quality of the public
service of migratory control. Likewise, there is a significant influence of infrastructure,
furniture and equipment for attention in the perception of tangible elements; likewise,
transparency and access to public information in the perception of reliability, complaints
and suggestions in the perception of empathy, and accessibility and attention channels in

the perception of security.

Key words: Quality, satisfaction, relationship, migration control.
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INTRODUCCION

La migracion en el aspecto internacional ha crecido de manera sustantiva, llegando
en el afio 2019 a 270 millones el numero de migrantes internacionales, teniendo como
lider del pais de destino Norteamérica, a continuacion de México, Chinay la India. De esta
forma la migracion hatraido consigo efectos tanto politicos, econdmicos, sociales,
culturales, demogréaficos y morales. Es por ello que, el fendmeno migratorio se vuelve
complejo, con novedosas caracteristicas que lo convierten en un tema de gran realce.

De esta forma la migracién internacional se vuelve un fendmeno complejo que
incide en los aspectos sociales y de seguridad que afecta a todos los integrantes y a todo
el mundo dado que, si bien los procesos de migracién internacional se han producido de
manera legal, existen situaciones de inseguridad que afrontan los migrantes, que se asocia
alamigracionirregular y las incertidumbres de caracter econémico y geopolitico que para
el 2050 se proyecta que los migrantes internacionales representarian el 2.6% de la
poblacion mundial.

Martin (2006) considera a la migracion internacional como un fenémeno social
que involucra los siguientes actores: migrante, sociedad receptora y emisora, que desde los
afios 90 involucré el fenémeno migratorio mundial a 20 millones de personas y en lo que
va del siglo XX ascendi6 a casi 200 millones de personas. Dicho fenémeno social se
produjo fundamentalmente por las disparidades en los niveles de desarrollo
socioeconémico. Pues segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2004) un
aproximado de 86 millones de personas representan casi la mitad de los migrantes que
desarrollan una actividad economica, tienen empleo o se dedica a alguna ocupacion
remunerada.

La Organizacion Internacional para las Migraciones (2018) considera que la
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gobernanza mundial de la migracion tiene una ventaja en dar respuestas complejas de
manera multilateral y cooperativa, que responda a los retos emergentes en un sistema de
mayor eficacia para la gobernanza mundial y permita responder a las oportunidades de la
migracion para lograr un beneficio mutuo.

Villafuerte y Garcia (2015) consideraba que existia una crisis en el sistema
migratorio y en la seguridad en las fronteras tanto norte y sur de México con Estados Unidos,
principalmente por las implicaciones politicas que encerraba el fendmeno de la migracion,
que habia tenido un enfoque de seguridad nacional y no como un enfoque de fendbmeno
social, siendo los controles migratorios las limitantes del suefio americano, convirtiendo
a la migracion en un fendmeno estructural mientras los paises de origen no mejoren las
condiciones econémicas, sociales y politicas.

La Organizacion Internacional para las Migraciones (OIM, 2012) considera que
es necesario promover una migracion ordenada y en condiciones humanas que considere
los deberes y derechos del migrante, requiriendo para ello un servicio de control
migratorio Optimo que permita tanto al pais emisor y receptor generar un intercambio
sociocultural y econémico en el contexto mundial.

De esta forma el enfoque de control migratorio se ha posicionado en la seguridad
y en las restricciones a la movilizacion, amparandose en un derecho internacional; sin
embargo es importante respetar y orientar el derecho de las personas a la movilidad desde
el enfoque de los derechos humanos, siendo necesario avizorar un modelo hibrido que
genere nuevas formas de una movilidad humana segura y de lucha contra los delitos
internacionales, resguardando su proteccion y la vulnerabilidad de las personas (OIM,
2012).

La principal problematica que enfrenta el servicio publico de control migratorio

en el Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes es referente a la gestion
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del servicio que involucra los aspectos de recursos humanos, infraestructura,
equipamiento, sistemas informaticos y articulacion interinstitucional.

El recurso humano no presenta capacitaciones constantes en relacién al control
migratorio, inmigracion y casuisticas presentadas en el mismo; ademas, la falta de
dominio del idioma inglés por parte de algunos servidores, dificulta una comunicacién
asertiva con los turistas extranjeros, generando demoras en el control migratorio Pert —
Ecuador.

En lo que respecta al equipamiento y tecnologia: el sistema de control biométrico
integrado al control migratorio, presenta ciertas falencias, produciendo que el sistema de
control migratorio que se ejecuta en el Centro Binacional de Atencién Fronteriza — Lado
peruano, se cierre y reinicie, ocasionando cierta incomodidad al usuario.

Existe falta de equipos tecnologicos para la deteccion de documentos
fraudulentos, y ante alguna inquietud sobre el documento de viaje presentado por el
usuario, se verifica en las paginas web brindadas y se analiza minuciosamente con las
escasas herramientas que se tiene en el counter de control migratorio, generando la espera
de los demas usuarios que solicitaban realizar control migratorio. La poca capacidad de
los equipos informaticos producia que el sistema de control migratorio se sature,
presentando fallas o intermitencias en las consultas de alertas migratorias, generando
largas filas de ciudadanos para realizar control de ingreso al pais.

En las relaciones interinstitucionales, el personal del ministerio de salud destacado
al CEBAF-Pert, para vacunacion o tamizaje era insuficiente y tenia un horario
establecido, lo cual originaba retrasos en el control migratorio, porque el mencionado
personal realizaba el control previo sanitario. En lo que corresponde al personal de
relaciones exteriores, estaban encargados de recepcionar y verificar las solicitudes de

refugio de los extranjeros que solicitaban ingresar al pais, y como el personal también
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seguia un horario definido por su institucion, generaba la acumulacion de extranjeros
solicitantes de refugio en Peru en determinados periodos de tiempo y al presentarse al
counter de Migraciones ocasionaban largas filas para realizar su control migratorio.

Ante dicha problematica se plantea la siguiente pregunta: ;De qué manera influye
la calidad del servicio publico de control migratorio en la satisfaccion de los usuarios del
Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Per(, Tumbes-2019?

Para lo cual se plantea el objetivo: Determinar la influencia de la calidad del
servicio publico de control migratorio en la satisfaccion de los usuarios del Centro
Binacional de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes - 2019 y se considera los objetivos
especificos: Determinar en qué medida influye el proceso de atencidon en la percepcién de
la capacidad de respuesta de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza
de Perq, Tumbes -2019; determinar en qué medida influye la infraestructura, mobiliario
y equipamiento para la atencion en la percepcion de los elementos tangibles de los
usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes - 2019;
determinar en qué medida influye la transparencia y acceso a la informacién publica en
la percepcion de fiabilidad de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza
de Perd, Tumbes -2019; determinar en qué medida influye los reclamos y sugerencias en
la percepcion de empatia de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de
Per(, Tumbes -2019 y determinar en qué medida influye la accesibilidad y canales de
atencion en la percepcion de seguridad de los usuarios del Centro Binacional de Atencién
Fronteriza de Per(, Tumbes — 2019.

Considerando el punto de vista metodoldgico, la presente investigacion esta
sustentado en el método a nivel descriptivo.

En la metodologia se aborda una investigacion con una estructura cuantitativa,

que conlleva a modelar un disefio descriptivo y correlacional, y de esta manera a



16

identificar la relacion entre las variables que conforman la calidad del servicio publico de
control migratorio y la satisfaccion de los usuarios del Centro Binacional de Atencion
Fronteriza de Per(, Tumbes, contribuyendo a identificar los factores criticos del servicio
de control migratorio que permita mejorar la calidad del mencionado servicio y larelacién
con la satisfaccion de los usuarios.

La investigacion se encuentra estructurado en cuatro capitulos que abordan el
problema, la base tedrica, el aspecto metodoldgico, los resultados y discusion de los

mismos; asi como las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I. DISENO TEORICO

1.1.Antecedentes de la Investigacion

1.1.1.Internacional

Maghsoodi et.al (2021) en su investigacion “Quality of place and resident
satisfaction in a historic — religious urban settlement in Iran” plantea evaluar el impacto
de la calidad del lugar en residentes con asentamiento historico-religioso en Sari. La
metodologia usada es descriptiva-correlacional a partir de ecuaciones estructurales que
conlleva a un modelamiento reflexivo y jerarquico, usando el instrumento del
cuestionario aplicado a 227 residentes de Sari. Los resultados muestran que la calidad del
lugar tiene una contribucion positiva en la satisfaccion como el elemento clave en el
desarrollo sostenible del lugar de residencia; siendo la percepcion de seguridad, medio
ambiente, calidad y sentido de pertinencia los que involucran en la calidad. Concluyendo
que la calidad del lugar influye positivamente sobre la satisfaccion en el lugar historico
de Sari en Iran.

Xing et.al (2022) en su investigacion “Well-being and health-related quality of
life in new-generation migrant workers in Zhejiang province, China” plantea analizar la
relacion entre el bienestar y calidad de vida de las nuevas generaciones de trabajadores
migrantes en China. La metodologia es descriptiva y correlacional que busca identificar
la relacion entre las variables asociadas. Los resultados muestran que existen diferencias
significativas entre el bienestar psicoldgico y la preocupacién por la salud, la vitalidad;
asi como entre el componente fisico y el componente mental. Los resultados muestran
que efectivamente existe una relacion entre el bienestar y calidad de vida en la nueva
generacion de migrantes en China.

Gonzales (2021) en su investigacion “Relacion entre la percepcion de la calidad

del servicio del Corredor Central Norte de Quito y la probabilidad de migracion al Metro”
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plantea el objetivo de identificar la relacion existente entre las variables de calidad y la
probabilidad de migrar. La metodologia es cuantitativa, descriptiva y correlacional que
involucra a 385 usuarios del servicio de transporte, siendo el instrumento de investigacion
el del cuestionario aplicando el modelo SERVPERF donde se evidencia que la percepcion
de la calidad tiene un analisis positivo sobre el aspecto probable que cambie el servicio
de transporte, Los resultados muestran que en sus cinco dimensiones son significativas al
realizar el anélisis confirmatorio donde se evidencia una relacion de satisfaccion con los
servicios actuales. Concluyendo que la relacidn entre la percepcion de la calidad del
servicio y la probabilidad de migran en Metro son significativas.

1.1.2. Nacional

En el aspecto nacional encontramos la investigacion realizada por Vilca et.al
(2021) en su investigacion titulada “Relacion entre calidad del servicio y satisfaccion de
los clientes del Banco de la Nacion, Peri” plantea el objetivo de identificar la relacion
entre la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes bajo analisis de la institucion
financiera. La metodologia abordada es cuantitativa con un aspecto descriptivo-
correlacional que implica una muestra de 4200 clientes. Los resultados evidencian que
existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y satisfaccion de
los clientes a nivel regular. Concluyendo la existencia de una relacién directa entre la
calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en la institucion bajo analisis.

Chicana (2017) en su tesis titulada “Gestion de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima 2016”
plantea como objetivo analizar aquellos niveles de gestion de la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la institucion migratoria en Lima. La metodologia abordada es
cuantitativa con un aspecto descriptivo-correlacional que permite conllevar a usar el

instrumento del cuestionario para lo cual se plantea su aplicacion a la muestra
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probabilistica estratificada identificada que asciende a un total de 160 funcionarios y 376
usuarios. Los resultados infieren que el 76% de los encuestados han conllevado a calificar
una deficiente gestion de la calidad que implica haber alcanzado un nivel bajo y
moderado. Concluyendo que existe una influencia positiva y significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario que permite requerir incrementar las expectativas
de los usuarios a partir de mejorar la calidad del servicio.

Iglesias (2017) en su tesis titulada “Calidad de atencion en la Gerencia de Usuarios
de la Superintendencia Nacional de Migraciones-Brefia-2015” formula el objetivo de
estimar el cuantificador de calidad de atencion que permita identificar la brecha entre las
expectativas y percepciones. La metodologia abordada es cuantitativa con un aspecto
descriptivo-correlacional que permite conllevar a usar el instrumento del cuestionario
para lo cual se plantea su aplicacion a la muestra probabilistica de 96 turistas extranjeros.
Los resultados muestran un valor promedio de satisfaccion de -0.65; siendo las
dimensiones de capacidad de respuesta y seguridad los que involucran ubicarse debajo de
la media. Concluyendo que la dimension seguridad es la de mayor efecto sobre la calidad
del servicio, dado la prioridad que le dan los encuestados.

1.1.3. Local

Hoyos (2022) en su investigacion denominada “Propuesta de mejora de la calidad
del servicio y satisfaccion al cliente en la pequefia empresa clinica Millenium, distrito de
Chiclayo, 2022” plantea el objetivo de identificar si la propuesta de mejora de la calidad
de servicio y satisfaccion genera un 6ptimo funcionamiento de la clinica. La metodologia
es no experimental, transversal y descriptivo, utilizando el instrumento del cuestionario
aplicado a 176 usuarios de la clinica. Los resultados muestran que los equipos utilizados
son modernos, las instalaciones fisicas son atractivas y colaboradores tienen una adecuada

presencia. Concluyendo que adn existe una falta de motivacion para la mejora de la
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satisfaccion.

Chiscul (2022) en su investigacion denominada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de Chiclayo” plantea el objetivo
de identificar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de las variables
analizadas. La metodologia es cuantitativa, descriptiva y correlacional que involucra el
uso del instrumento del cuestionario para la aplicacion a 74 usuarios de la municipalidad.
Los resultados muestran que existe una relacién directa y positiva entre la calidad y
satisfaccion; siendo importante agilizar el seguimiento y atencién de los expedientes.

Nauca y Delgado (2018) realiza una investigacion denominada “La calidad de
servicio mediante el modelo Servqual y su relacion con la satisfaccion del cliente del hotel
Aristi de la ciudad de Chiclayo” que involucra el objetivo de identificar la relacion de las
variables bajo andlisis. La metodologia abordada es cuantitativa con un aspecto
descriptivo-correlacional que permite conllevar a usar el instrumento del cuestionario
para lo cual se plantea su aplicacion a la muestra probabilistica de 86 clientes. Los
resultados evidencian que existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, utilizando la correlacién de Spearman que rechaza
la hipdtesis nula. Concluyendo que existe una correlacion positiva entre las variables bajo
estudio.

1.2. Base teérica

1.2.1. Calidad de Servicios Publicos

Gutierrez, Vasquez y Cuesta (2010) sefiala que los servicios publicos son aquellos
que las instituciones publicas brindan teniendo como base el aspecto de calidad que
involucra al ciudadano como pilar de la reforma y abarca los temas administrativos,
organizativos y el de innovacion que permita modernizar al estado en su nueva gestién

publica.
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Sin embargo, los servicios publicos son percibidos como el esfuerzo minimo y
abarca un analisis de posicionamiento de atencién de los clientes, que genera un quiebre
entre el objetivo principal del servicio y el usuario que lo recibe en la forma de involucrar
a los aspectos de trato y la capacidad de analisis y respuesta.

Por su parte Reyna y Ventura (2008) considera que los aspectos publicos han
conllevado a un sin nimero de tareas tanto de las instituciones publicas y privadas que
permita brindar satisfaccion de manera regular, directa y continua.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) parte de la calidad del servicio como aquel
diferencial entre las expectativas y deseos del cliente, los mismos que poseen
caracteristicas propias como la intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad.

Para Stanton, Etzel y Walker (2004) la calidad del servicio tiene dos atributos
marcados, tanto la calidad percibida por los clientes y los clientes que evaltan la calidad
al comparar expectativas y percepciones.

Cobra (2011) considera que no existe una definicion clara de la calidad del
servicio, sino que existe un concepto teodrico que estudia la calidad del servicio, siendo
definido por el cliente y no por el proveedor.

Cuatrecasas (2010) considera la brecha entre expectativas de los clientes y
necesidades resueltas, tomando en consideracion el grado de satisfaccion de los clientes.
Siendo la medida de forma compleja al tener diversos criterios de medicién. Siendo los
servicios ofertados por las instituciones publicas que por su naturaleza y frecuencia las
expectativas de los usuarios terminan superando largamente la percepcion de los usuarios.

De esta forma, la Superintendencia Nacional de Migraciones considerado un
organismo tecnico especializado adscrito al Ministerio del Interior, es aquel con
responsabilidad de brindar servicios publicos y formar parte de la administracion publica.

Larrea (2008) considera que la calidad del servicio es aquel aspecto intrinseco que
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permite valorar el aspecto de la calidad para cumplir las expectativas de los clientes
creando una duracion de largo plazo.

Finalmente, los tedricos coinciden que la calidad de los servicios publicos parte
de la estimacion de la brecha entre la percepcion y del acto de identificar el servicio como
aquel proceso diferenciador que conlleva a un analisis de largo plazo.

1.2.2. Control Migratorio

La Organizacién Internacional para las Migraciones (OIM, 2017) considera al
aspecto diferenciador y referente a las funciones del estado para el control de los
movimientos de personas. Siendo comprendida como la capacidad de involucrar los
aspectos de verificacion, vigilancia, supervision, autorizacion y control para emerger en
los aspectos de los ciudadanos tanto nacionales y extranjeros; estableciendo para ello los
aspectos organizacionales de los servicios vinculados a la funcién estatal. De esta forma
el mayor porcentaje de paises vincula el control migratorio a la movilidad de personas
generadas por el movimiento espacial de personas, donde el estado aplica politicas de
entradas y salidas de los migrantes por las fronteras.

Para Parra (2016) el control migratorio en el caso peruano lo definido por la
Organizacion Internacional para las Migraciones es de dificil aplicabilidad en el Perd,
dada la existencia de una particularidad en la geografia y las caracteristicas de contar con
fronteras porosas y extensas que genera migracion irregular. De ahi que el aspecto de la
politica publica migratoria peruana se ha concentrado en un claro posicionamiento de
control para la identificacion y reconocimiento de los migrantes a través de las
herramientas electronicas de reconocimiento facial y de huellas dactilares, que obtiene
como resultado en tiempo real los antecedentes y alerta de las personas que hacen uso del
servicio de control migratorio, dejando el enfoque de una verdadera politica pablica

orientado a la seguridad y facilitar el transito de los migrantes.
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De ahi la importancia de no solo priorizar al servicio publico de control
migratorio, sino también al impulso del aspecto econémico y social en los pasos de
frontera como una politica integral migratoria, de esta forma el desarrollo econémico
local hace énfasis en el proceso donde los actores locales intervienen y comparten un
futuro territorio, requiriendo para ello el pilar fundamental del desarrollo del capital social
e institucional. Siendo el dltimo, aquel donde se enmarca los instrumentos politicos,
legales y normativos que permiten alcanzar los indicadores establecidos en los
instrumentos de planificacion. Existiendo tres dimensiones interdependientes tanto el
desarrollo social y cultural, desarrollo econémico y desarrollo ambiental.

El Marco de Gobernanza, bajo el enfoque de los Derechos Humanos en relacion
a la migracién y teniendo en cuenta los aspectos relacionados a las caracteristicas del
fendmeno migratorio parte de aspectos tanto transversales que conlleva a ser plasmados
en la constitucion y alineado a la politica migratoria conlleva a identificar las
caracteristicas relevantes para alcanzar un fin supremo que implique al estado en lograr
el enfoque multisectorial de la politica para que de esta manera se logre implementar las
acciones concretas que permitan fortalecer la gestion integral de la migracién para lograr
las caracteristicas necesarias que conlleven a un marco institucional priorizado y se
convierta en la facilitacion de intercambio entre los paises implicados y no genere un
perjuicio en los ciudadanos con interés en cruzar fronteras.

1.2.3. Enfoques econdmicos de la migracion

Castles y Miller (2004) parte de un enfoque neoclasico donde sefiala la existencia
de factores que atraen y expulsan de un pais de origen, asi como las brechas existentes
entre la demanda y la oferta de trabajo, teniendo como principal factor la diferencia
salarial.

Para Todaro (1969) el enfoque microeconomico de la migracion parte de una
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decision individual de maximizar su bienestar bajo una mirada racional; siendo la causa
de los flujos migratorios la interaccion entre la oferta y la demanda del mercado de trabajo
y por ende las diferencias entre los salarios y el bienestar de los paises, sin tomar en
consideracién aspectos culturales, politicos, comunitarios y sociales que también explican
la corriente migratoria.

Posteriormente Stark y Levhari (1982) y Taylor (1986) amplian el enfoque
neoclasico hacia la concepcion familiar y del hogar. Siendo la migracion una decision
familiar y no solo por las diferencias salariales. De esta forma la migracion es explicada
como aquella decision que influye en la familia, investigan las causas y consecuencias en
el lugar de origen, sin tomar en consideracion las consecuencias del pais de destino.

Tanto el enfoque neoclasico como el de la nueva economia de la migracion,
explican la migracion como modelos de decision a nivel microeconémico, como parte de
una eleccion racional y no considerando aspectos relacionados con la estructura
internacional.

Piore (1979) por su lado en la teoria del modelo dual del trabajo considera la
superestructura econdmica internacional para explicar la migracion, donde no considera
los supuestos microeconémicos sino a la demanda de mano de obra en los paises
industrializados que son cubiertos por los paises subdesarrollados. De esta forma los
movimientos migratorios se generarian por factores econémicos, politicos y sociales que
partes del pais de origen hacia el pais de destino.

Para Singer (1974) la teoria historica estructural explica las causas estructurales
de la migracion, reconociendo motivaciones a nivel personal y familiar, ante las
disparidades del ingreso, seguridad social, servicios de salud, educacion y estabilidad
politica entre los paises. La mencionada teoria no solo considera el aspecto de

cualificacion de los migrantes y su insercion en el mercado de trabajo; sino variables
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como el sexo, edad, clase social y grupo étnico, concibiendo a la migracion en
dimensiones en el &ambito laboral, humano y social. Ademas de considerar la historia entre
la interaccion agencia-estructura de los paises para comprender el proceso migratorio a
partir de factores de expulsion y atraccion, que junto al vinculo histérico se concibe al
proceso migratorio de manera integral.

Por su parte Gurak (1992) a partir de la teoria de redes se explican las migraciones
contemporaneas, donde los lazos intergeneracionales permita a los migrantes y no
migrantes generar una trasmision de informacion para lograr ofertar una ayuda economica
y apoyo a las asociaciones que genere incrementar la probabilidad de emigrar, reducir los
costos y los altos riesgos que se producen en los migrantes.

Siendo las redes migratorias aquel conjunto de lazos interpersonales y vinculos
familiares, que permiten sostener el proceso migratorio en el tiempo, teniendo una indole
social, formando un capital social por las relaciones sociales que se traduce en una
importancia econdémica, por el empleo y mejores salarios.

De esta forma la teoria de las redes considera a la migracion como aquella decisién
individual donde el proceso de formacién de redes explica las migraciones actuales y en
el flujo migratorio para aplicar acciones de control migratorio. Dado que la teoria de redes
respalda el movimiento migratorio como los nexos y conexiones con familiares, amigos
0 compatriotas que le facilitan el traslado internacional porque bajan los costos y los
riesgos del movimiento e incrementan los rendimientos netos esperados de la migracion.

1.2.4. Teorias de la calidad

Para las normas 1ISO 9000-2005 la calidad debe ser comprendida como aquella
dimensidn de satisfaccion del usuario considerando factores propios de la institucion, de
ahi que extrapolado a las entidades publicas es aquella que cubra las expectativas y

necesidades de los usuarios.



26

De ahi que enmarcados en la perspectiva de la nueva gestion pablica se adopta
herramientas del sector privado con enfoques de innovacion hacia la calidad de los
servicios publicos brindados, desde la perspectiva de la eficacia y la eficiencia que
permita garantizar el proceso de calidad en los servicios publicos brindados.

Camison, Cruz y Gonzales (2006) en su recorrido teorico involucra diversas
generaciones en lo relacionado a la gestion de calidad que lo conllevo a agruparlos en
aquellos enfoques considerados tanto técnicos, humanos y estratégicos de la gestion de la
calidad.

El enfoque técnico parte de la cadena de valor en los productos y procesamientos
de la empresa, siendo los mas importantes los que a continuacion se detallan:

Deming (1982) parte de la conceptualizacion tedrica donde el aporte de la calidad
destaca la sefial de un enfoque pilar de satisfacer al bienestar publico, trasladandose de
un enfoque tradicional hacia una orientacion de procesos, basados en la orientacion del
cliente y la divulgacién del ciclo de planificar, hacer, verificar y actuar.

Adoptando una nueva medida hacia la basqueda de la calidad y la innovacién
influyente en los procesos que tiene como base el enfoque de procesos.

Otro de los enfoques sefialados por Colin (2002) sefiala que el ciclo de Planear,
Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) se convierte en aquel ciclo dindmico capaz de
desarrollar una arquitectura que involucra un todo para asociarse a las fases del ciclo de
un sistema de procesos.

Para Hammer y Chamdy (1993) otra de las teorias de la calidad orientada a
procesos, parte de un nuevo enfoque de concepcion del modelo de negocio y originar
nuevas formas competitivas para la reingenieria del proceso que permita un redisefio
radical de los procesos para ser competitivo en tiempo y calidad.

Para Feigenbaum (1951) la aplicacion de la mejora de la calidad requiere de un
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analisis de continuo mejoramiento que permita a través del compromiso del ser humano
que requiere de calidad y productividad generar una implementacion de la tecnologia para
lograr la calidad de las ventas y la medicion en términos de costos. Concibiendo de esta
forma un modelo calidad de los sistemas que involucra la eficiencia y eficacia del capital
humano con los activos tangibles de manera sistematica, logrando un trabajo
interfuncional, siendo usados por Japon que luego dio origen a las normas 1SO.

El aporte estratégico plasma la atencion en la calidad y satisfaccion del cliente.
Partiendo de aquellas caracteristicas que involucran lo intangible y aspectos heterogéneos
del producto que permite un aspecto clave de tiempo en produccién y consumo, los
mencionados factores empezaban a tomar preponderancia en el tiempo, generando la
necesidad de adoptar estrategias basadas en la calidad y su orientacion al cliente.

Por su parte Juran, Nicolau y Gozalbes. (1990) considera en la teoria de la
planificacion para la calidad como aquella planificacion de la calidad, donde se
desarrollan nuevos productos y procesos capaces de responder a las fuerzas operativas y
responder a las necesidades de los clientes.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) inician los estudios de -calidad
incorporando la dimension de expectativas que conlleva a una real necesidad del cliente,
extendiéndose notablemente al ambito empresarial, con el desarrollo de la escuela de la
gestion de la calidad.

Posteriormente Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) los autores presentan un
modelo ampliado de la calidad del servicio en el que se identificaba factores tanto
organizativos y sus relaciones con las deficiencias en la calidad del servicio y las
deficiencias entre las expectativas de los clientes y las percepciones de la calidad del
servicio; de esta forma el modelo ampliado presenta el desarrollo de indicadores que

contribuyen a la medicion de cada uno de los factores o variables que inciden en las



28

deficiencias 0 “gaps”.

1.2.5. Enfoques Teoricos de Satisfaccion

Las diversas teorias que buscan comprender la satisfaccion nacen de entender el
comportamiento de los usuarios y abordan desde la perspectiva tedrica lo siguiente:

Maslow (1954) busca comprender el impulso de las necesidades particulares a la
satisfaccion de las necesidades humanas de manera jerarquica, estableciendo la jerarquia
de cinco necesidades basicas establecidas que son filosoficas, seguridad, sociales, estima
y autorrealizacion, satisfaciendo de esta forma sus necesidades mas importantes.

Por su parte Kotler y Keller (2012) en la teoria de los dos factores plantea tanto
factores desmotivadores y motivadores que provocan la satisfaccion o insatisfaccion,
siendo los factores motivacionales como aquellos que llevan a un estado de satisfaccion
al usuario a cubrir sus necesidades, provocando de esta manera un vinculo emocional en
los procesos psicoldgicos para la toma de decisiones y poder influir en el logro de su
satisfaccion.

Fornell, Anderson y Rust (1997) desde su perspectiva tedrica parte de la calidad
para producir satisfaccién, redundado en una serie de comportamientos capaces de
interactuar y analizar las variables que contribuyen a la satisfaccion.

Finalmente, Anderson, Fornell y Lehmann (1994) parten desde una perspectiva
global para evaluar globalmente la experiencia de consumo y satisfaccion en el tiempo.
De esta forma los tedricos afirman que la satisfaccion busca comprender las intenciones
y comportamientos de las variables que permitan cuantificar la satisfaccion.
1.3.Definiciones Conceptuales

1.3.1. Eficacia

Mokate (1999) considera como el grado de alcanzar los objetivos propuestos,

enfocados en el cumplimiento de metas y objetivos que permiten satisfacer las
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necesidades sin tomar en consideracion los recursos utilizados o los costos, pero si
incluyendo la calidad y el tiempo que se espera generar en un determinado efecto o

producto.
1.3.2.Eficiencia

Mokate (1999) lo define como la virtud de lograr un resultado, pero usando
Optimamente los recursos y obteniendo la méxima ganancia, de esta forma se logra
obtener la mayor cantidad de recursos con el menor costo posible.

1.3.3. Calidad

Camisoén, Cruz y Gonzales (2006) lo definen como la creacién de valor para lograr
un resultado estratégicamente interesado en lograr estandares de excelencia y por ende la
satisfaccion de las necesidades con eficiencia y eficacia, permitiendo al consumidor
estudiar el valor de cada opcion.

1.3.4. Migracion

La Organizacion Internacional para las Migraciones (OIM, 2017) lo define como
el proceso donde las personas se desplazan o son desplazados tomando en consideracion
una frontera internacional o dentro de un pais fuera del lugar habitual, sin tomar en
consideracion la situacion juridica, el caracter voluntario o las causas del desplazamiento
y la duracion de la estancia. Si bien no hay una definiciéon universalmente aceptada la
decision de migrar, es libre e independiente bajo una mirada de condiciones sociales,
materiales, de perspectivas y familiares.

1.3.5. Satisfaccion

Gosso (2008) lo define como el agrado que experimenta el usuario al consumir un
producto o servicio, evaluando de esta forma la percepcion estatica en el tiempo, recogida

con la experiencia adquirida en la compra y uso de un producto o servicio.
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1.4. Formulacion de Hipotesis
La calidad del servicio publico de control migratorio influye significativamente
en la satisfaccion de los usuarios del Centro Binacional de Atencidn Fronteriza de Peru,

Tumbes- 2019.

1.5.0peracionalizacion de Variables

Las variables involucradas en la operacionalizacién de las variables son:

Satisfaccion de los usuarios (Variable Dependiente)

e Definicidn conceptual:

Kotler y Keller (2012) lo define la satisfaccion como aquel conglomerado de
aspectos filosoficos o repulsion que se generan como consecuencia de comparar su
percepcion contra las expectativas.

¢ Definicién operacional:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) parte de un instrumento medido en la
satisfaccion de los usuarios denominada SERVQUAL. EI mismo que involucra desde las
cinco dimensiones en su aspecto tedrico lo que conlleva a evidenciar la importancia de
cuantificar la satisfaccion.

Tabla 1.

Operacionalizacién de la Variable Dependiente

Variable Dimensiones Indicador Técnica Instrumentos

Equipamiento de aspecto moderno

Satisfaccion de Infraestructura fisica dptima
los Usuarios Elementos Encuesta Escala Likert
(Variable Tangibles
Dependiente) Apariencia pulcra de los colaboradores

Elementos tangibles atractivos
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Cumplimiento de la norma

Interés en la resolucion de problemas

Realizar el servicio de inmediato

Concluir en el tiempo promedio

No cometer errores

Colaboradores comunicativos

Colaboradores rapidos

Colaboradores dispuestos a ayudar

Colaboradores que responden
Encuesta

Colaboradores que trasmiten confianza

Ciudadanos nacionales y extranjeros
seguros en el control

Colaboradores amables

Colaboradores bien formados

Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Satisfaccion de
los Usuarios
(Variable

Dependiente)

Seguridad
Empatia

Atencién individualizada

Horario conveniente

Atencion personalizada de los
colaboradores

Preocupaciéon por los intereses de los
ciudadanos nacionales y extranjeros

Comprension por las necesidades

Escala Likert

Nota. Elaboracion Propia

Calidad del Servicio Publico de Control Migratorio (Variable Independiente)

e Definicion conceptual:



La calidad es considerada bajo un enfoque estratégico como la
preponderancia en el tiempo de adoptar estrategias de calidad y ruta del cliente.

Para Juran (1951) considera importante alcanzar el maximo nivel de deseo y
satisfaccion a los involucrados, que permita comprender el enfoque y forma de
pensar de los actores a partir de las preferencias y necesidades de los consumidores.

¢ Definicién operacional:

La Presidencia del Consejo de Ministros (2015) basado en el modelo de
satisfaccion ciudadana que aborda 9 estandares definidos, teniendo los aspectos
fundamentales que requiere la ciudadania, se han utilizado cinco dimensiones para
cuantificar la calidad del servicio publico de control migratorio que se brinda en el
lugar de analisis.

Tabla 2.
Operacionalizacion de la Variable Independiente

Variable Dimensiones Indicador Técnica Instrumentos

Canal presencial

Accesibilidad y

canales de Canal Telefénico
atencion
Canal Virtual
Calidad del
Servicio Publico
de Control L '
Migratorio Espacio fisico Encuesta Escala Likert
(variable

independiente
Infraestructura,  Sefializacion
mobiliario y
equipamiento para
la atencion

Mapa de riesgos

Equipamiento
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Proceso de
atencion

Orientacion

Protocolos

Trato Preferente

Transparencia 'y

Transparencia

Acceso a la Informacién

Encuesta
Informacién sobre
procedimientos y servicios

. acceso a la
Cgh_dad ’de! informacion
Servicio Publico pablica
de Control
Migratorio
(variable
independiente)
Reclamos y

sugerencias

Recepcidon

Tratamiento

Uso de reclamos y
sugerencias

Responsable de gestion

Escala Likert

Nota. Elaboracion Propia
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo y Disefio de Investigacion

2.1.1. Tipo de Estudio

Comprende el paradigma cuantitativo, dado que se someterd a pruebas estadisticas
las hipotesis planteadas que ponen en relevancia la presente investigacion. (Hernandez et.
al, 2010)

Siendo lo descriptivo dado que implica describir aquellas partes diferenciadoras y
Unicas. Siendo un analisis correlacional para identificar la influencia de las variables y
sus dimensiones, que permite abordar los objetivos plasmados.

2.1.2. Disefio de Investigacion

Se considera por ser un aspecto social y no realizar experimentos uno de tipo no
experimental y dado que se aplica el andlisis en un solo punto del tiempo asciende un
corte transversal que se realiza en el afio 2019 para el andlisis del servicio publico de

control migratorio en el Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes.

2.2. Poblacion y Muestra

Poblacién: La poblacion involucrada se considera realizar tomando en
consideracion segun el reporte de la Superintendencia Nacional de Migraciones (2017)
por el puesto de control fronterizo CEBAF-Tumbes registré un movimiento migratorio
de 517,684 personas inmigrantes entre peruanos y extranjeros que registraron ingreso a

Per(, considerandola como la poblacion en el afio 2017.
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Tabla 3.
Movimiento Migratorio, Puestos de Control Fronterizo CEBAF-Tumbes, 2017.

2017
PUESTO DE CONTROL / MOV. TOTAL
MIGRATORIO PERUANO EXTRANJERO 2017
PCF CEBAF-TUMBES 85,652 432,032 517,684
INGRESO 85,652 432,032 517,684

Nota. Informacién extraida de la Base de Datos Migraciones al 19.09.2019-
Superintendencia Nacional de Migraciones

Muestra:
En el célculo de la muestra se hace uso del tipo de muestreo probabilistico y

aplicara la metodologia del muestreo aleatorio simple asciende a 384 inmigrantes.

2.3. Técnicas, Instrumentos, Equipos y Materiales de Recoleccion de Datos

Las técnicas que involucra la presente investigacion corresponden a un analisis de
un proceso de interacciéon de las técnicas e instrumentos que conlleva a un acuerdo
significativo de la investigacion que permita indagar las fuentes de informacion.

Las técnicas que se van a utilizar se plantean a continuacion:

Encuesta

Esta técnica conlleva a través del instrumento de escala Likert a recoger datos para
su posterior procesamiento, siendo aplicado el instrumento a los actores investigados del
Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Pert, Tumbes.

La Observacion:

Indagar a los actores que a través de la visualizacion de los hechos reales conlleven
a identificar el problema bajo analisis y conlleve a lograr los aspectos planteados.

El Analisis de Documentos:

Los aspectos que permite conllevar a un andlisis real del fundamento teorico y

publicaciones que coadyuve al desarrollo de la presente tesis.
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2.4. Procesamiento y Analisis de Datos

En el andlisis de los datos el problema incurre en realizar la estadistica descriptiva
e inferencial que permite usar las diversas herramientas de Microsoft para lograr el
analisis de los mismos datos.

En la estadistica descriptiva se muestran las frecuencias de las variables calidad
del servicio puablico de control migratorio y satisfaccion de los usuarios, siendo
procesados en el software SPSS y ordenados en Excel. De esta forma se presentan los
resultados ordenados de las variables y sus dimensiones que conforman cada variable.

En la estadistica inferencial se utiliza el Rho de Spearman, donde se identifica la
influencia que existe entre las variables de tipo ordina considerando datos con una
distribucion no normal, para lo cual se somete a las pruebas de hipétesis planteadas. La
escala de Likert se clasifica dentro de las escalas llamadas sumativas, ya que el puntaje
que arroja se obtiene sumando los puntajes de las respuestas a las distintas preguntas o
estimulos. Por otro lado, el aspecto relacionado al SPSS conlleva a plantear la importancia
de dicha herramienta para el calculo descriptivo e inferencial para el sometimiento de la

hipétesis.

2.5. Validez y Confiabilidad
El instrumento de la encuesta presenta 22 items para la satisfaccion de los usuarios
y 32 items para la calidad del servicio publico de control migratorio, aplicandose a 384
inmigrantes, siendo el calculo del Alfa de Cronbach asciende a 0.827, que se traduce en
una excelente validez.

Tabla 4
Estadistico de fiabilidad (Alfa de Cronbach)

Alfa de Cronbach N de elementos

0,827 54
Nota. Obtenida de la ejecucion de la Prueba Pilot
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1. Andlisis de frecuencia de los datos

A continuacion, se presenta la estadistica descriptiva de frecuencia de las variables
calidad del servicio publico de control migratorio y satisfaccion de los usuarios con sus
respectivas dimensiones usando un baremo.

Del total de los 384 encuestados consideraron el 53% que la calidad del servicio
publico migratorio es regular, seguido del 36% que es bueno. Mientras que el 57% de los
encuestados consideran que la satisfaccion de los usuarios es regular, seguido del 32%
que es bueno como se observa en la tabla 5 y figura 1.

Tabla 5

Estadistico de frecuencia de las variables calidad del servicio publico de control
migratorio y satisfaccion de los usuarios

Calidad del Servicio Publico Migratorio Satisfaccion de los Usuarios

Niveles = % F %
Malo 43 11 43 11
Regular 204 53 220 57
Bueno 137 36 121 32
Total 384 100 384 100

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas a los inmigrantes del Centro Binacional de
Atencion Fronteriza CEBAF-Per(, Tumbes

Figura 1

Estadistico de frecuencia de las variables calidad del servicio publico de control
migratorio y satisfaccién de los usuarios

60 53 57
40 30 32
20 11 11
0 | L
% %
Calidad del Servicio Publico Satisfaccion de los Usuarios
Migratorio

mMalo ®=Regular mBueno

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas a los inmigrantes del Centro Binacional de
Atencion Fronteriza CEBAF-Per(, Tumbes
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En latabla 6 y figura 2 se observa que los resultados de acuerdo a las dimensiones
en elementos tangibles el 75% es regular, seguido del 17% que es bueno. Mientras en la
dimensidn fiabilidad el 56% considera que es bueno, seguido del 41% que sefiala ser
regular. En la dimension capacidad de respuesta el 68% considera ser regular, seguido
del 20% que sefiala ser bueno. Mientras en la dimension seguridad el 61% considera ser
regular; mientras el 29% considera ser bueno. Finalmente, en la dimension empatia el
56% considera ser regular, sequido del 29% que considera ser bueno

Tabla 6

Estadistico de frecuencia de las dimensiones de la variable satisfaccion de los usuarios

Elementos o Capacidad . .
Niveles Tangibles Fiabilidad de Seguridad Empatia
Respuesta
F % F % F % F % F %
Malo 30 8 13 3 45 12 40 10 57 15
Regular 287 75 156 41 262 68 234 61 216 56
Bueno 67 17 215 56 77 20 110 29 111 29

Total 384 100 384 100 384 100 384 100 384 100
Nota. Resultado de las encuestas aplicadas a los inmigrantes del Centro Binacional de
Atencion Fronteriza CEBAF-Per(, Tumbes

Figura 2
Estadistico de frecuencia de las dimensiones de la variable satisfaccién de los usuarios
75
80 68
70 61
60 56 56
50 41
;‘8 29 09
20
20 5 L7 12 1 15
10 3 I
0 i - 1 [
% % % % %
Elementos Fiabilidad = Capacidad de = Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta

m Malo mRegular ®mBueno

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas a los inmigrantes del Centro Binacional de
Atencion Fronteriza CEBAF-Per(, Tumbes
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En latabla 7 y figura 3 se observa que de acuerdo a los resultados en la dimensién
accesibilidad y canales de atencion el 54% considera ser bueno, seguido del 42% que
considera ser regular. Mientras en la dimensién infraestructura y mobiliario el 54%
considera ser regular, seguido del 29% que considera ser bueno. En la dimension proceso
de atencion el 47% considera ser bueno, seguido del 43% que considera ser regular. En
la dimension transparencia y acceso a la informacién el 79% considera ser malo, seguido
del 21% que considera ser regular. Finalmente, en las dimensiones reclamos y sugerencias
el 50% considera ser regular, seguido del 37% que considera ser bueno.

Tabla 7

Estadistico de frecuencia de las dimensiones de la variable calidad del servicio publico
de control migratorio

Transparencia

Accesibilidad Proceso
Infraestructura yaccesoala Reclamosy
Nivel y canales de mobiliario de informacién  sugerencias
IVeles atencion y atencion - 9
publica
F % F % F % F % F %
Malo 15 4 67 17 40 10 305 79 51 13
Regular 161 42 206 54 165 43 79 21 192 50
Bueno 208 54 111 29 179 47 0 0 141 37

Total 384 100 384 100 384 100 384 100 384 100

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas a los inmigrantes del Centro Binacional de
Atencion Fronteriza CEBAF-Per(, Tumbes

Figura 3

Estadistico de frecuencia de las dimensiones de la variable calidad del servicio publico
de control migratorio

100

79
50 54 54
60 42 4347 0
40 29 21
17
20 4 10 . 13
0 - n - u
% % % % %
Accesibilidad y Infraestructuray | Proceso de atencién = Transparencia y Reclamos y
canales de atencion mobiliario acceso a la sugerencias

informacion publica

®Malo mRegular = Bueno

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas a los inmigrantes del Centro Binacional de
Atencion Fronteriza CEBAF-Perd, Tumbes.
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Para elaborar el analisis de la influencia se utiliza variables ordinales
correspondiente a la calidad del servicio publico migratorio y la satisfaccion de los
usuarios que asciende a 384 datos por las dimensiones para lo cual se realiza el abordaje
de la informacion usando el estadistico de prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov.

El analisis de la distribucidn de la normalidad se considera las siguientes hipotesis:

Ho: Los datos tienen una distribucion normal

Ha: Los datos no tienen una distribucion normal

Tabla 8

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Variables
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Calidad de servicio publico de control

. : 118 376 .000 941 376 .000
migratorio

Satisfaccion de los usuarios 091 376 .000 971 376 .000

a. Correccidn de la significacion de Lilliefors

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas a los inmigrantes del Centro Binacional de
Atencién Fronteriza CEBAF-Pert, Tumbes

A partir de los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov se observa que
los datos correspondientes a las variables de la calidad del servicio pablico de control
migratorio y la satisfaccion de los usuarios no presenta una distribucién normal (P-valor
< 0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula.

Para realizar la evaluacidon de correlacion se utilizé la prueba estadistica del

Coeficiente de Correlacion de Spearman.
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3.1.1. Influencia de la calidad del servicio publico de control migratorio en la
satisfaccion de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Perq,
Tumbes- 20109.

Para el andlisis de la influencia de las variables bajo andlisis en el objetivo general
se plantea la siguiente hipétesis.

Ho: La calidad del servicio publico de control migratorio no influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios del Centro Binacional de Atencion
Fronteriza de Peru, Tumbes- 2019.

Ha: La calidad del servicio publico de control migratorio influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios del Centro Binacional de Atencién
Fronteriza de Peru, Tumbes- 2019.

En la tabla 9 se evidencia que la prueba estadistica de Rho de Spearman se toma
la decision de rechazar la hipotesis nula dado que el sig= 0.000 es menor al 5% de
confianza, existiendo una influencia positiva de la calidad del servicio pablico de control
migratorio en la satisfaccion de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza

de Pert, Tumbes- 2019.

Tabla 9
Prueba estadistica Rho de Spearman

Relacionde o 4o spearman  Probabilidad (P-Valor) Decision Significancia
variables
Calidad del
servicio pablico de Se Existe
control migratorio  0.162 (positiva debil) 0.000<0.05 rechaza  correlacion
y satisfaccion de la Ho positiva
los usuarios

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas a los inmigrantes del Centro Binacional de
Atencion Fronteriza CEBAF-Per(, Tumbes
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3.1.2. Influencia del proceso de atencion en la percepcion de la capacidad de
respuesta de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Perd,
Tumbes -20109.

En el analisis de la influencia de las dimensiones bajo analisis en el primer
objetivo especifico se plantea la siguiente hipotesis.

Ho: El proceso de atencion no influye significativamente en la percepcion de la
capacidad de respuesta de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de
Per(, Tumbes -2019.

Ha: El proceso de atencion influye significativamente en la percepcion de la
capacidad de respuesta de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de
Perd, Tumbes -2019.

En la tabla 10 se evidencia que la prueba estadistica de Rho de Spearman se toma
la decision de aceptar la hipotesis nula dado que el sig= 0.729 es mayor al 5% de
confianza, no existiendo una influencia del proceso de atencion en la percepcion de la
capacidad de respuesta de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de

Perd, Tumbes -2019.

Tabla 10
Prueba estadistica Rho de Spearman

Relat_:lon de Rho de Spearman  Probabilidad (P-Valor) Decision Significancia
variables
Proceso de atencion Se No existe
y capacidad de 0.018 (positiva debil) 0.729>0.05 aceptala correlacién
respuesta Ho positiva

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas a los inmigrantes que Puestos de Control
Fronterizo CEBAF-Tumbes
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3.1.3.Influencia de la infraestructura, mobiliario y equipamiento para la
atencion en la percepcion de los elementos tangibles de los usuarios del Centro
Binacional de Atencion Fronteriza de Pera, Tumbes -2019.

Para el analisis de la influencia de las dimensiones bajo analisis en el segundo
objetivo especifico se plantea la siguiente hipotesis.

Ho: La infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion no influye
significativamente en la percepcion de los elementos tangibles de los usuarios del Centro
Binacional de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes -2019.

Ha: La infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion influye
significativamente en la percepcion de los elementos tangibles de los usuarios del Centro
Binacional de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes -2019.

En la tabla 11 se evidencia que la prueba estadistica Rho de Spearman se toma la
decision de rechazar la hipotesis nula dado que el sig=0.000 es menor al 5% de confianza,
existiendo una influencia de la infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencién
en la percepcion de los elementos tangibles de los usuarios del Centro Binacional de

Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes -2019.

Tabla 11
Prueba estadistica Rho de Spearman

Relacion de Rho de Spearman  Probabilidad (P-Valor) Decision Significancia
variables
Infraestructura,
mobiliario y Se Existe
equipamientoy  0.673 (positiva media) 0.000<0.05 rechaza  correlacion
elementos la Ho positiva
tangibles

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas a los inmigrantes que Puestos de Control
Fronterizo CEBAF-Tumbes
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3.1.4.Influencia de la transparencia y acceso a la informacién publica en la
percepcion de fiabilidad de los usuarios del Centro Binacional de Atencion
Fronteriza de Peru, Tumbes -2019.

Para el analisis de la influencia de las dimensiones bajo analisis en el tercer
objetivo especifico se plantea la siguiente hipotesis.

Ho: La transparencia y acceso a la informacién publica no influye
significativamente en la percepcion de fiabilidad de los usuarios del Centro Binacional
de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes -2019.

Ha: La transparencia y acceso a la informaciéon publica influye significativamente
en la percepcion de fiabilidad de los usuarios del Centro Binacional de Atencion
Fronteriza de Peru, Tumbes -20109.

En la tabla 12 se evidencia que la prueba estadistica Rho de Spearman se toma la
decision de rechazar la hipotesis nula dado que el sig=0.002 es menor al 5% de confianza,
existiendo una influencia de la transparencia y acceso a la informacion publica en la
percepcion de fiabilidad de los usuarios del Centro Binacional de Atencidn Fronteriza de

Perd, Tumbes -2019.

Tabla 12
Prueba estadistica Rho de Spearman

Relacion de

; Rho de Spearman  Probabilidad (P-Valor) Decisién Significancia
variables

Transparencia y

acceso a la Se Existe
. o e 0.156 (positiva baja) 0.002<0.05 rechaza  correlacion
informacidn publica I,
L la Ho positiva
y fiabilidad

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas a los inmigrantes que Puestos de Control
Fronterizo CEBAF-Tumbes
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3.1.5. Influencia de los reclamos y sugerencias en la percepcion de empatia de
los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes-2019.

Para el andlisis de la influencia de las dimensiones bajo analisis en el cuarto
objetivo especifico se plantea la siguiente hipotesis.

Ho: Los reclamos y sugerencias no influye significativamente en la percepcion de
empatia de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Peru, Tumbes-
2019.

Ha: Los reclamos y sugerencias influyen significativamente en la percepcion de
empatia de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Pert, Tumbes-
2019.

En la tabla 13 se evidencia que la prueba estadistica Rho de Spearman se toma la
decision de rechazar la hipotesis nula dado que el sig=0.000 es menor al 5% de confianza,
existiendo una influencia de los reclamos y sugerencias en la percepcion de empatia de

los usuarios del Centro Binacional de Atencidon Fronteriza de Perd, Tumbes-2019.

Tabla 13
Prueba estadistica Rho de Spearman

Rela_mon de Rho de Spearman Probabilidad (P-Valor) Decisién Significancia
variables
Reclamos y Se Existe
sugerencias y 0.266 (positiva baja) 0.000<0.05 rechaza  correlacion
empatia la Ho positiva

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas a los inmigrantes que Puestos de Control
Fronterizo CEBAF-Tumbes
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3.1.6. Influencia de la accesibilidad y canales de atencion en la percepcion de
seguridad de los usuarios del Centro Binacional de Atencidén Fronteriza de Perq,
Tumbes-2019.

Para el andlisis de la influencia de las dimensiones bajo andlisis en el quinto
objetivo especifico se plantea la siguiente hipotesis.

Ho: La accesibilidad y canales de atencion no influye significativamente en la
percepcion de seguridad de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de
Perd, Tumbes-2019.

Ha: La accesibilidad y canales de atencién influyen significativamente en la
percepcion de seguridad de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de
Perd, Tumbes-2019.

En la tabla 14 se evidencia que la prueba estadistica Rho de Spearman se toma la
decision de rechazar la hipotesis nula dado que el sig=0.000 es menor al 5% de confianza,
existiendo una influencia de la accesibilidad y canales de atencion en la percepcién de
seguridad de los usuarios del Centro Binacional de Atencién Fronteriza de Per(, Tumbes-

2019.

Tabla 14
Prueba estadistica Rho de Spearman

Relat_:lon de Rho de Spearman  Probabilidad (P-Valor) Decision Significancia
variables
Accesibilidad y Se Existe
canales de atencion  0.595 (positiva alta) 0.000<0.05 rechaza  correlacion
y seguridad la Ho positiva

Nota. Resultado de las encuestas aplicadas a los inmigrantes que Puestos de Control
Fronterizo CEBAF-Tumbes
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CAPITULO IV. DISCUSION

La Organizacién Internacional para las Migraciones (OIM, 2012) considera que
es necesario promover una migracion ordenada y en condiciones humanas que considere
los deberes y derechos del migrante, requiriendo para ello un servicio de control
migratorio dptimo que permita tanto al pais emisor y receptor generar un intercambio
sociocultural y econémico en el contexto mundial.

De esta forma el enfoque de control migratorio se ha posicionado en el de
seguridad y restricciones a la movilizacion, amparandose en un derecho internacional; sin
embargo es importante respetar y orientar el derecho de las personas a la movilidad desde
el enfoque de los derechos humanos, siendo necesario avizorar un modelo hibrido que
genere nuevas formas de una movilidad humana segura y de lucha contra los delitos
internacionales, resguardando su proteccion y la vulnerabilidad de las personas (OIM,
2012)

A partir del planteamiento del objetivo general “Determinar la influencia de la
calidad del servicio pablico de control migratorio en la satisfaccion de los usuarios del
Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Pert, Tumbes- 2019” se obtiene como
resultados que se rechaza la hipotesis nula dado que el sig= 0.000 es menor al 5% de
confianza, existiendo una influencia positiva de la calidad del servicio publico de control
migratorio en la satisfaccion de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza
de Pert, Tumbes- 2019. Dichos resultados se relacionan con Reyes (2014) donde
permiten inferir que la infraestructura es percibida en la calidad del servicio como
adecuada por un 79%, seguido de la limpieza del 75%, recurso humano del 68% vy la
informacién adecuada del 60%. Concluyendo que efectivamente existe una influencia de

calidad del servicio el incremento de la satisfaccion de los clientes.
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En lo que corresponde al primer objetivo especifico: “Determinar en qué medida
influye el proceso de atencion en la percepcion de la capacidad de respuesta de los
usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Pert, Tumbes -2019” se obtiene
como resultado que no existe una influencia del proceso de atencién en la percepcion de
la capacidad de respuesta de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza
de Per(, Tumbes -2019. Dichos resultados se relacionan con Iglesias (2017) cuyos
resultados muestran un valor promedio de satisfaccion de -0.65; siendo las dimensiones
de capacidad de respuesta y seguridad los que involucran ubicarse debajo de la media.
Concluyendo que la dimensién seguridad es la de mayor efecto sobre la calidad del
servicio, dado la prioridad que le dan los encuestados.

En relacion al segundo objetivo especifico “Determinar en qué medida influye la
infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion en la percepcién de los
elementos tangibles de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Peru,
Tumbes -2019” se obtiene como resultado que existe una influencia de la infraestructura,
mobiliario y equipamiento para la atencion en la percepcion de los elementos tangibles
de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes -2019.
Dichos resultados se relacionan con Iglesias (2017) donde considera un 23% de los
encuestados que es bueno con respecto a la percepcion de la infraestructura, mobiliario y
equipamiento.

Con respecto al objetivo especifico “Determinar en qué medida influye la
transparencia y acceso a la informacién puablica en la percepcion de fiabilidad de los
usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Pert, Tumbes -2019” se obtuvo
como resultado que existe una influencia de la transparencia y acceso a la informacion
publica en la percepcion de fiabilidad de los usuarios del Centro Binacional de Atencion

Fronteriza de Per(, Tumbes -2019. Dichos resultados se relacionan con Chicana (2017)
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donde se evidencia que existe una influencia positiva y significativa de las dimensiones
entre la calidad del servicio y las dimensiones de la satisfaccion del usuario que permite
requerir incrementar las expectativas de los usuarios a partir de mejorar la calidad del
servicio, siendo la transparencia y acceso a la informacion publica una de las dimensiones
significativas que incide positivamente en la satisfaccion de los usuarios.

En relacion al objetivo de “Determinar en qué medida influye los reclamos y
sugerencias en la percepcion de empatia de los usuarios del Centro Binacional de
Atencion Fronteriza de Pert, Tumbes-2019” obtuvo como resultado que existe una
influencia positiva de los reclamos y sugerencias en la percepcién de empatia de los
usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Pert, Tumbes-2019. Dichos
resultados se relacionan con Chiscul (2022) donde los resultados muestran que existe una
relacién directa y positiva entre las dimensiones de la calidad y las dimensiones de la
satisfaccion; siendo importante agilizar el seguimiento y atencion de los expedientes.

Dichos resultados también se relacionan con el aspecto tedrico de Gutierrez,
Vasquez y Cuesta (2010) sefiala que los servicios publicos son aquellos que las
instituciones publicas los brindan teniendo como base la gestion de la calidad, teniendo
como objetivo el bienestar del ciudadano, buenas practicas administrativas, cultura
organizacional y gestion de la calidad bajo enfoques innovadores de la modernizacion del
estado y la nueva gestion puablica. Asi mismo con Cuatrecasas (2010) parte de la
capacidad de dar respuesta a las necesidades y expectativas de los clientes, tomando en
consideracién el grado de satisfaccion de los clientes. Siendo la medida de forma
compleja al tener diversos criterios de medicion. Siendo los servicios ofertados por las
instituciones pablicas que por su naturaleza y frecuencia las expectativas de los usuarios

terminan superando largamente la percepcion de los usuarios.
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De ahi la importancia no solo se brinde prioridad al servicio publico de control
migratorio, sino también al impulso del desarrollo social y econémico en las zonas de
frontera como una politica integral migratoria, de esta forma el desarrollo econoémico
local hace énfasis en el proceso donde los actores locales intervienen y comparten un
futuro territorio.

Finalmente, el objetivo especifico “Determinar en qué medida influye la
accesibilidad y canales de atencion y la seguridad de los usuarios del Centro Binacional
de Atencion Fronteriza de Per, Tumbes — 2019 obtuvo como resultado que existe una
influencia de la accesibilidad y canales de atencion en la percepcion de seguridad de los
usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Pert, Tumbes-2019. Dichos
resultados se relacionan con Gonzales (2021) cuyos resultados muestran que en sus cinco
dimensiones son significativas al realizar el analisis confirmatorio donde se evidencia una
relacién de satisfaccion con los servicios actuales. Concluyendo que la relacion entre la
percepcion de la calidad del servicio y la probabilidad de migran en Metro son
significativas.

Asi mismo los resultados anteriormente descritos se relacionan con Gutierrez,
Vasquez y Cuesta (2010) implica sefialar sobre la inferencia de las instituciones pablicas
que permita generar la calidad de lo que requiere el ciudadano y plantea el pilar de la
reforma y considere aspectos considerados a las inferencias administrativas que permita
identificar los aspectos administrativos, organizativos y el de innovacion que permita
modernizar al estado en su nueva gestion publica.

Siendo la perspectiva de la nueva gestion publica donde se adopta herramientas
del sector privado con enfoques de innovacion hacia la calidad de los servicios pablicos
brindados, desde la perspectiva de la eficacia y la eficiencia que permita garantizar el

proceso de calidad en los servicios publicos brindados
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CONCLUSIONES

Considerando los objetivos planteados en la investigacion se evidencia las
siguientes conclusiones.

Existe una influencia positiva de la calidad del servicio pablico de control
migratorio en la satisfaccion de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza
de Per(, Tumbes- 2019; demostrando que para lograr la satisfaccion de los usuarios es
necesario implementar la calidad del servicio publico de control migratorio.

No existe una influencia del proceso de atencidn en la percepcion de la capacidad
de respuesta de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Perd,
Tumbes -2019; evidenciando un punto critico en el proceso de atencion que afecta la
capacidad de respuesta del personal para lograr una adecuada atencion de control
migratorio.

Existe una influencia de la infraestructura, mobiliario y equipamiento para la
atencion en la percepcion de los elementos tangibles de los usuarios del Centro Binacional
de Atencidn Fronteriza de Peru, Tumbes -2019, siendo fundamental el aspecto tanto fisica
como de equipamiento para lograr una éptima percepcion de los elementos tangibles.

Existe una influencia de la transparencia y acceso a la informacion publica en la
percepcion de fiabilidad de los usuarios del Centro Binacional de Atencidn Fronteriza de
Per(, Tumbes -2019; siendo necesario evidenciar que la transparencia se ha vuelto
preponderante para mejorar la confianza de los usuarios en el servicio publico de control
migratorio.

Existe una influencia de los reclamos y sugerencias en la percepcion de empatia

de los usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes-2019,
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dado que los reclamos y sugerencias permiten generar una retroalimentacion para lograr
una mayor empatia con los usuarios del servicio publico.

Existe una influencia de la accesibilidad y canales de atencidn en la percepcion de
seguridad de los usuarios del Centro Binacional de Atencién Fronteriza de Pert, Tumbes-
2019; evidenciando la importancia de la implementacion de diversos canales de atencion
que conlleva a brindar una respuesta de brindar seguridad a los usuarios para implementar

un servicio publico de control migratorio.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que para elevar la calidad del servicio publico de control
migratorio se requiere incidir sobre la mejora de los aspectos de infraestructura y
mobiliario, proceso de atencidn, transparencia y acceso a la informacion, reclamos y
sugerencias, asi como la accesibilidad y canales de atencion para retroalimentar el
servicio.

Se recomienda mejorar la capacidad de respuesta con los usuarios a fin de
identificar los puntos criticos y atender con un enfoque de valor para mejorar el servicio
publico de control migratorio, incidiendo sobre la calidad del servicio pablico hacia los
migrantes.

Se recomienda que los aspectos tangibles referentes a la infraestructura y
equipamiento conlleven hacia una mirada integral y nuevas formas de financiamiento
bajo obras por impuestos o asociaciones publicas y privadas que permita cerrar la brecha
de infraestructura.

Se recomienda implementar la politica de lucha contra la corrupcion que permita
orientar hacia una migracién segura y territorial que conlleve a tener el pilar de la ética
de los funcionarios publicos de migraciones.

Se recomienda tomar en consideracion las sugerencias y reclamos que conlleve a
una constante retroalimentacion en la mejora del servicio que aln existe una brecha
identificada.

Se recomienda implementar diversos canales de atencion para mejorar la calidad
del servicio publico para los migrantes generando una medida de seguridad que conlleve

al ahorro de tiempo y mayor satisfaccion de los migrantes.
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR PERCEPCION
Proyecto de Tesis: Influencia de la Calidad del Servicio Pablico de control migratorio en la Satisfaccion de los Usuarios del Centro Binacional de Atencién Fronteriza de

Pert, Tumbes 2019

Objetivo: Evaluar la a Satisfaccion de los Usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes 2019

Encuestador: Fecha: o

Nombre del
puesto de Control:

Encuesta N°

A continuacion, se le presenta un cuestionario para conocer SUS PERCEPCIONES. Para evaluar de acuerdo a su conocimiento o experiencias pasadas en puestos de
control de la frontera norte de Tumbes con Ecuador, para lo cual usted debera calificar sobre lo que usted espera de un excelente senicio.

1. DATOS GENERALES

1.1.  Indique sexo del entrevistado 1.4. Indicar su estado civil
Soltero (a) ( )
Mo () F () Casado (a) ( )
Viudo (a) ( )
Divorciado (a) ( )
12. Edad.......... afios 1.5. Nivel de Estudios
Analfabeto
Primaria Completa ()
1.3, Nacionalidad:.........cccoevveniveiiiiiin Primaria Incompleta ()
Secundaria Completa ()
1.4 Motivo para cruzar la frontera: Secundaria Incompleta ()
Estudios () Superior Técnico Completa ()
Trabajo () Superior Técnico Incompleta ()
Visita familiar () Superior Universitaria Incompleta ()
Turismo () Superior Universitaria Completa ()
Otro: ESPecifique:..........coovveviviiieiias
. CALIFICACION
1I.PREGUNTAS POR DIMENSION
Ne ELEMENTOS TANGIBLES Muy Deficiente | M 9SICEME 5o | \uy Bueno
Deficiente ni bueno
1 |Cuenta el puesto de control con equipos modernos y bien consenados
2 |Cuenta el puesto de control con instalaciones fisicas en estado 6ptimo
3 |El personal del puesto de control luce agradable y de apariencia pulcra.
Los elementos que utilizan (tarjetas de llenado y formularios) tienen disefio visible con el tamafio adecuado y de facil
4 |lectura.
N° FABILIDAD Muy Deficiente Ni d.e“meme Bueno Muy Bueno
Deficiente ni bueno
5 |El personal del puesto de control brinda el senicio segin las normas y reglamentos adecuados
6 |El personal del puesto de control tom¢ interes en la resolucion de algtin problema que se presenté.
7 |El senicio que brinda el puesto de control es adecuado desde el momento en que usted arriba a sus instlaciones
8 |El tiempo de espera es lo mas corto posible para realizar su control migratorio.
9 |El tiempo de atenci6n por persona es menos de 3 minutos
Ne CAPACIDAD DE RESPUESTA Muy Deficiente | M 9EICEME g0 | \uy Bueno
Deficiente ni bueno
10E| personal del puesto de control tiene conocimientos y manejo de idiomas para una mejor comunicacion
11{E| personal del puesto de control es capaz de resolver de manera eficaz cualquier problema o dificultad
12|Puedo acceder con rapidez a cualquier informacién que se desee al momento del llenado o registro de datos.
13]La rapidez es la caracteristicas mas importante del senvicio en el puesto de control migratorio
N° SEGURIDAD Muy Deficiente i qeflmente Bueno | Muy Bueno
Deficiente ni bueno
14|Puedo confiar en la integridad de las personas que laboran en el puesto de control
15[Los usuarios se sienten seguros en el momento de hacer control migratorio.
16| El personal tiene capacitacion en manejo de personas y atencion al publico.
17|El personal tiene el conocimiento suficiente y adecuado para contestar y resolver sus dudas
N° EMPATIA Def’r:LiZme Deficiente N':iebf:feligte Bueno | Muy Bueno
18| Tienen personal especffico para dar informacién puntual acerca de las condiciones del senicio
19|EI puesto de control tiene horarios adecuados y convenientes para el migrante
20{El nimero de personas que laboran son suficientes para brindar un senicio personalizado
21|El personal muestra interés en apoyar al migrante sin importar el horario o las circunstancias
22|El personal del puesto de control es comprensivo con las dificultades gue se le presenta al migrante.
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Anexo 02. Cuestionario para evaluar calidad

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE CONTROL MIGRATORIO

Proyecto de Tesis: Influencia de la Calidad del Servicio Plblico de control migratorio en la Satisfaccion de los Usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de
Perl, Tuumbes, 2019

Objetivo: Evaluar la a Satisfaccion de los Usuarios del Centro Binacional de Atencion Fronteriza de Perd, Tumbes 2019

Encuesta N°
Encuestador: Fecha: _ /

Nombre del
puesto de Control:

A continuacion, se le presenta un cuestionario para conocer SUS PERCEPCIONES. Para evaluar de acuerdo a su conocimiento o experiencias pasadas en puestos de
control de la frontera norte de Piura con Ecuador, para lo cual usted deberd calificar sobre lo que usted espera de un excelente servicio.

1. DATOS GENERALES
1.1 Indique sexo del entrevistado 1.4. Indicar su estado civil
Soltero (a) ( )
M () F () Casado (a) ( )
Viudo (a) ( )
Divorciado (a) ( )
12.  Edad....... afios 1.5. Nivel de Estudios
Analfabeto
Primaria Completa ()
1.3. Primaria Incompleta ()
Secundaria Completa ()
1.4 Motivo para cruzar la frontera: Secundaria Incompleta ()
Estudios () Superior Técnico Completa ()
Trabajo ( Superior Técnico Incompleta ()
Visita familiar () Superior Universitaria Incompleta ()
Turismo () Superior Universitaria Completa ()
Otro: Especifique:...........cccoeeviiiiiiiiiinnn.
. CALIFICACION
II.LPREGUNTAS POR DIMENSION
N° ACCESIBILIDAD Y CANALES DE ATENCION Nunca Casi Nunca Aveces Si;:r:splre Siempre
1 |En el CEBAF, considera que el horario es el adecuado para la atencién presencial
2 [Cuenta con personal bilingiie en la atencién del CEBAF
3 |Se conoce que mediante atencién telefénica se brinda informacién sobre los senvicios que presta el CEBAF
4 [Se conoce que la atencién telefonica, cuenta con personal bilinglie
5 [Se conoce que existe un canal de orientacion virtual en el CEBAF que brinda informacién sobre los senicios
6 [Se conoce que la orientacion virtual, se encuentra disponible las 24 horas
Se conoce que MIGRACIONES cuenta con un area de recepcion de reclamos virtuales en la pagina web
7
N°® INFRAESTRUCTURA, MOBILIARIO Y EQUIPAMIENTO PARA LA ATENCION Nunca Casi Nunca Aveces Si:r:splre Siempre
8 |El espacio fisico para la atencién, es adecuado en cuanto a infraestructura
Se ha implementado mejoras en la infraestructura que facilitan el uso y acceso a las mujeres embarazadas, nifios,
9 |adultos mayores y personas con discapacidad
10{Existe un sistema de sefializacién adecuado y actualizado para identificar las principales &reas
11| Existe sistema de sefializacion es bilingtie
12| El sistema de sefializacién implica_paneles virtuales
13| Existen mapas de ubicacion de riesgos, de seguridad o areas de seguridad
14] El equipamiento disponible para la atencién (computadoras, impresoras, equipos telefénicos, entre otros) se encuentra
Ne PROCESO DE ATENCION Nunca | CasiNunca | Aveces Casi Siempre
Siempre
15/El personal de informes esta capacitado para orientar de manera adecuada a los usuarios
16|El personal de informes orienta en el llenado de formularios de requerirlo el usuario
17]El personal de Informes, saluda, se identifica, atiende y se despide en forma cordial y amable
Se conoce que el personal que brinda atencién telefénica, saluda, se identifica, atiende y se despide en forma cordial
18]y amable
19| El personal utiliza un lenguaje claro y simple, al momento de la atencién
Se conoce que el personal que brinda atencion telefonica, utiliza un lenguaje claro y simple, al momento de la
20]atencion
El personal de Informes brinda un trato preferente a mujeres embrazadas, nifias, nifios, adultos mayores y personas
21|con discapacidad
22|Existen carteles \isibles indicando las ventanillas donde se brinda atencién preferente
N° TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Nunca Casi Nunca Aveces Si:;splre Siempre
23|Se difunde informacién respecto al acceso de informacion a través de la Ley de Transparencia
24| La entidad cuenta con formato de solicitud de acceso a la informacién ptblica
25|Este formato se encuentra publicado en el Portal Institucion
26| Los formularios se encuentran disponibles y traducidos en otros idioma
Ne RECLAMOS Y SUGERENCIAS Nunca | CasiNunca | Aveces Siecrffp're Siempre
27|Se conoce que la recepcién de reclamos y sugerencias se puede realizar en forma presencial
28|Se conoce que la recepcidn de reclamos y sugerencias se puede realizar en forma virtual
29|Se conoce que la entidad brinda respuesta a los reclamos fisicos y virtuales en el plazo de treinta dias hébiles.
30]Se conoce que la entidad brinda atencién especial a la resolucion de denuncias por motivo de discriminacién
Por experiencia propia o de terceros, la presentacion de reclamos o sugerencias permiten la mejora en la atencién del
31fsenicio
Se conoce que la entidad cuenta con un area exclusiva orienta a la gestioén de informacién sobre reclamos y
32|sugerencias
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adecuado y

AMBITO TIPO DE INSTRU
PROBLEMA | OBJETIVOS | HIPOTESIS | vamiABLEs | DMENSIONE INDICADOR Medida R on POBLACION Y | FSTUPIO | recnicas ||
MUESTRA <
DISENO S
Percepcion: Poblacién:
Cuenta el So a}morll.
puesto de ; egunde |
Equipamiento de aspecto control con Cuantitativa- Sepo 'et e da
moderno equipos Escala .“Fl’\f”f? en I?jn
modernos y cla Nacional de
bien Migraciones
Goneral conservados eatode
:De ué Determinar | La calidad Percepcion: pcontrol
%angra la influencia | del servicio Cuenta el fronterizo
influye la de la calidad | publico de puesto de CEBAE-
h ici L ntrol con ntitativa-
cahdaq del gELﬁggv('jcéo (r:rﬁgtrgorio Infraestructura fisica 6ptima icn?stglgc(i:gnes (E::galt;at a Tgmbes
servicio B Py registro un
o control influye fisicas en -
pablico de migratorio en | positivament estado movimiento
control a 9 2 sobre la Satisfaccion 6ptimo migratorio de
migratorio en . L, . o de los —— 517,684
a satisfacciéon | satisfaccion Usuarios - EIeme_zntos Percepcion: personas
satisfaccién de IOS. de IOS‘. variable Tangibles El personal inmigrantes
usuarios del | usuarios del | . . _ del puesto de -
de los Centro Centro independiente Apariencia pulcra de los control luce Cuantitativa- entre peruanos
usuarios del o N colaboradores Escala y extranjeros
Binacional Binacional agradable y :
Centro > S Lo que registraron
N de Atencion | de Atencion de apariencia . p
Binacional h ) ingreso a Perq,
" Fronteriza Fronteriza pulcra. Sz
de Atencion de Perd de Peri Percepcion: considerandola
Fronterjza Tumbes Tumbes Los como la
de Perq, 2019 2019 | " poblacion en el
Tumbes- ' ' e emei_rll_os afio 2017.
2019? 8;?;;'8232 Muestra: 384
; . J Cuantitativa- inmigrantes
Elementos tangibles atractivos | llenado y Escala realizado a
formularios) ;
fi disers partir del
I?r']t()eln 'Sen? muestreo
;"S' e cone aleatorio
amarfio simple
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de facil
lectura.

Fiabilidad

Cumplimiento de la norma

Percepcion:
El personal
del puesto de
control brinda
el servicio
segun las
normas y
reglamentos
adecuados

Cuantitativa-
Escala

Interés en la resolucién de
problemas

Percepcion:
El personal
del puesto de
control toméd
interés en la
resolucion de
algun
problema que
se present6.

Cuantitativa-
Escala

Realizar el servicio a la
primera

Percepcion:
El servicio
que brinda el
puesto de
control es
adecuado
desde el
momento en
que usted
arriba a sus
instalaciones

Cuantitativa-
Escala

Concluir en el tiempo
promedio

Percepcion:
El tiempo de
esperaes lo
mas corto
posible para
realizar su
control
migratorio.

Cuantitativa-
Escala

No cometer errores

Percepcion:
El tiempo de
atencion por
persona es

Cuantitativa-
Escala
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menos de 3
minutos

Problema
Especifico
1: ¢En qué
medida
influye el
proceso de
atencion en
la
percepcion
de la
capacidad
de respuesta
de los
usuarios del
Centro
Binacional
de Atencion
Fronteriza
Perq,
Tumbes
2019?

Determinar
en qué
medida
influye el
proceso de
atencion en
la
percepcion
de la
capacidad
de respuesta
de los
usuarios del
Centro
Binacional
de Atencién
Fronteriza
de Peru,
Tumbes
2019.

El proceso
de atencién
influye
positivament
eenla
percepcion
de la
capacidad
de respuesta
de los
usuarios del
Centro
Binacional
de Atencion
Fronteriza
de la
frontera
norte de
Tumbes con
Ecuador en
el afio 2019

Capacidad
de
Respuesta

Colaboradores comunicativos

Percepcion:
El personal
del puesto de
control tiene
conocimiento
S y manejo de
idiomas para
una mejor
comunicacion

Cuantitativa-
Escala

Colaboradores rapidos

Percepcion:
El personal
del puesto de
control es
capaz de
resolver de
manera
eficaz
cualquier
problema o
dificultad

Cuantitativa-
Escala
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Colaboradores dispuestos a
ayudar

Percepcion:
Puedo
acceder con
rapidez a
cualquier
informacién
gue se desee
al momento
del llenado o
registro de
datos.

Cuantitativa-
Escala

Problefr_] a Determinar
Especifico en qué La
2: ¢En qué a: infraestructur
- medida o
medida . a, mobiliario
influye la !nﬂuye la y
. infraestructur . .
infraestructur a mobiliario equipamient
a, mobiliario ' o para la
y y . atencion
. . equipamient | .
equipamient o para la influye
o para la para positivament
= atencion en
atencion en a eenla
la ercencion percepcion
percepcion ge Iosp de los
de los elementos
elementos .
elementos . tangibles de
. tangibles de )
tanglbles'de IS Usuarios los usuarios
los usuarios del Centro del Centro
del Centro s Binacional
- Binacional o
Binacional de Atencion de Atencion
de Atencion Fronteriza Fronteriza
Fronteriza de Perii de Perq,
de Perq, Tumbes’ Tumbes
Tumbes 2019 2019.
2019? '
E;Otggg;so Determinar La
3 PEn e | en qué transparenci
m.ecdidaq medida ay acceso a
influve la influye la la
trangparenci transparenci | informacién
ayacceso a | publica
ay acceso a Iay ﬁn‘luye
:?formacic')n informacién | positivament
o publicaenla [eenla
pzl;)(ilé:acti—:‘gnla percepcion percepcion
percepcl de fiabilidad | de fiabilidad
de fiabilidad de los de los
Sgulgfios del usuarios del | usuarios del
Centro Centro Centro
Binacional Binacional Binacional
S de Atencion | de Atencion
Cpi?oﬁiﬂgfn Fronteriza Fronteriza
de Peru de Per, de Perq,
Tumbes’ Tumbes Tumbes
2019. 2019.

20197

Colaboradores que responden

Percepcion:
La rapidez es
la
caracteristica
mas
importante
del servicio
en el puesto
de control
migratorio

Cuantitativa-
Escala
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Problema
Especifico
4: ;En qué
medida
influyen los
reclamos y
sugerencias
enla
percepcion
de empatia
de los
usuarios del
Centro
Binacional
de Atencion
Fronteriza
de Perq,
Tumbes
2019?

Determinar
en qué
medida
influye los
reclamos y
sugerencias
enla
percepcion
de empatia
de los
usuarios del
Centro
Binacional
de Atenciéon
Fronteriza
de Perq,
Tumbes
2019.

Los
reclamos y
sugerencias
influyen
positivament
eenla
percepcion
de empatia
de los
usuarios del
Centro
Binacional
de Atencion
Fronteriza
de Perq,
Tumbes
2019.

Seguridad

Colaboradores que trasmiten
confianza

Percepcion:
Puedo confiar
enla
integridad de
las personas
gue laboran
en el puesto
de control

Cuantitativa-
Escala

Ciudadanos nacionales y
extranjeros seguros en el
control

Percepcion:
Los usuarios
se sienten
seguros en el
momento de
hacer control
migratorio.

Cuantitativa-
Escala

Colaboradores amables

Percepcion:
El personal
tiene
capacitacion
en manejo de
personas y
atencion al
publico.

Cuantitativa-
Escala

Colaboradores bien formados

Percepcion:
El personal
tiene el
conocimiento
suficiente y
adecuado
para
contestar y
resolver sus
dudas

Cuantitativa-
Escala
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Empatia

Atencion individualizada

Percepcion:
Tienen
personal
especifico
para dar
informacion
puntual
acerca de las
condiciones
del servicio

Cuantitativa-
Escala

Horario conveniente

Percepcion:
El puesto de
control tiene
horarios
adecuados y
convenientes
para el
migrante

Cuantitativa-
Escala

Atencién personalizada de los
colaboradores

Percepcion:
El ndmero de
personas que
laboran son
suficientes
para brindar
un servicio
personalizado

Cuantitativa-
Escala

Preocupacion por los
intereses de los ciudadanos
nacionales y extranjeros

Percepcion:
El personal
muestra
interés en
apoyar al
migrante sin
importar el
horario o las
circunstancia
S

Cuantitativa-
Escala

Comprension por las
necesidades

Percepcion:
El personal
del puesto de
control es
comprensivo
con las
dificultades
gue se le

Cuantitativa-
Escala




67

presenta al
migrante.

Calidad del
Servicio
Publico de
Control
Migratorio
(variable
dependiente)

Accesibilida
dy canales
de atencion

Canal presencial

En el CEBAF,
considera
gue el horario
es el
adecuado
para la
atencion
presencial

Cuantitativa-
Escala

Cuenta con
personal
bilinglie en la
atencion del
CEBAF

Canal Telefénico

Se conoce
gue mediante
atencion
telefénica se
brinda
informacion
sobre los
servicios que
presta el
CEBAF

Se conoce
que la
atencion
telefénica,
cuenta con
personal
bilingue

Canal Virtual

Se conoce
gue existe un
canal de
orientacion
virtual en el
CEBAF que
brinda
informacion
sobre los
servicios

Cuantitativa-
Escala

Observa-
cion
Andlisis de
Documen-
tos
Encuesta

. Guia
de
Obser-
vacion

Instru
mentos
de
revi-
sion
biblio-
gréfica
. Guia
de
encues
ta
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Se conoce
que la
orientacion
virtual, se
encuentra
disponible las
24 horas

Se conoce
que
MIGRACION
ES cuenta
con un area
de recepcion
de reclamos
virtuales en la
péagina web

Infraestruct
ura,
mobiliario y
equipamien
to para la
atencion

Espacio fisico

El espacio
fisico para la
atencion, es
adecuado en
cuanto a
infraestructur
a

Se ha
implementad
0 mejoras en
la
infraestructur
a que
facilitan el
uso y acceso
a las mujeres
embarazadas
, nifios,
adultos
mayores y
personas con
discapacidad

Cuantitativa-
Escala

Sefializacién

Existe un
sistema de
sefializaciéon
adecuado y
actualizado

Cuantitativa-
Escala
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para
identificar las
principales
areas

Existe
sistema de
sefializacién
es bilingle

El sistema
de
sefializaciéon
implica
paneles
virtuales

Mapa de riesgos

Existen
mapas de
ubicacion de
riesgos, de
seguridad o
areas de
seguridad

Cuantitativa-
Escala

Equipamiento

El
equipamiento
disponible
para la
atencion
(computadora
S,
impresoras,
equipos
telefénicos,
entre otros)
se
encuentran
en
condiciones
Optimas para
Su Uso

Cuantitativa-
Escala

Proceso de
atencion

Orientacién

El personal
de informes
esta
capacitado
para orientar
de manera

Cuantitativa-
Escala
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adecuada a
los usuarios

El personal
de informes
orienta en el
llenado de
formularios
de requerirlo
el usuario

Cuantitativa-
Escala

Protocolos

El personal
de Informes,
saluda, se
identifica,
atiende y se
despide en
forma cordial
y amable

Cuantitativa-
Escala

Se conoce
que el
personal que
brinda
atencion
telefénica,
saluda, se
identifica,
atiende y se
despide en
forma cordial
y amable

Cuantitativa-
Escala

El personal
utiliza un
lenguaje claro
y simple, al
momento de
la atencién

Cuantitativa-
Escala

Se conoce
que el
personal que
brinda
atencion
telefonica,
utiliza un
lenguaje claro
y simple, al

Cuantitativa-
Escala
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momento de
la atencién

Trato Preferente

El personal
de Informes
brinda un
trato
preferente a
mujeres
embrazadas,
nifias, nifios,
adultos
mayores y
personas con
discapacidad

Cuantitativa-
Escala

Existen
carteles
visibles
indicando las
ventanillas
donde se
brinda
atencion
preferente

Cuantitativa-
Escala

Transparen
ciay
acceso a la
informacién
publica

Transparencia

Se difunde
informacion
respecto al
acceso de
informacion a
través de la
Ley de
Transparenci
a

Cuantitativa-
Escala

Acceso a la Informacion

La entidad
cuenta con
formato de
solicitud de
acceso a la
informacion
publica

Cuantitativa-
Escala

Este formato
se encuentra
publicado en

Cuantitativa-
Escala




72

el Portal
Institucion

Informacion sobre

procedimientos y servicios

Los
formularios
se
encuentran
disponibles y
traducidos en
otros idiomas

Cuantitativa-
Escala

Reclamos y
sugerencia
s

Recepcién

Se conoce
que la
recepcion de
reclamos y
sugerencias
se puede
realizar en
forma
presencial

Cuantitativa-
Escala

Tratamiento

Se conoce
que la
recepcion de
reclamos y
sugerencias
se puede
realizar en
forma virtual

Cuantitativa-
Escala

Se conoce
que la
entidad
brinda
respuesta a
los reclamos
fisicos y
virtuales en el
plazo de
treinta dias
héabiles.

Cuantitativa-
Escala

Se conoce
que la
entidad
brinda
atencion
especial a la
resolucion de
denuncias

Cuantitativa-
Escala
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por motivo de
discriminacio
n

Uso de reclamos y
sugerencias

Por
experiencia
propia o de
terceros, la
presentacion
de reclamos
0 sugerencias
permiten la
mejora en la
atencion del
servicio

Cuantitativa-
Escala

Responsable de gestion

Se conoce
que la
entidad
cuenta con
un area
exclusiva
orienta a la
gestion de
informacion
sobre
reclamos y
sugerencias

Cuantitativa-
Escala
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Anexo 04. Base de datos

Base de datos del cuestionario para evaluar calidad del servicio puablico de control migratorio

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45
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46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64
65
66
67
68
69
70
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71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
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96
97
98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
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121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
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146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
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171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
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196
197
198
199
200
201
202
203

204
205
206
207
208
209
210
211
212
213

214
215
216
217
218
219
220
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221
222
223

224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

234
235
236
237
238
239
240
241
242
243

244
245
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246
247
248
249
250
251
252
253

254
255
256
257
258
259
260
261
262
263

264
265
266
267
268
269
270
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271
272
273

274
275
276
277
278
279
280
281
282
283

284
285
286
287
288
289
290
201
292
293

294
295
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296
297
298
299
300
301
302
303

304
305
306
307
308
309
310
311
312
313

314
315
316
317
318
319
320
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321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333
334
335
336
337
338
339
340
341
342
343

344
345
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346
347
348
349
350
351
352
353

354
355
356
357
358
359
360
361
362
363

364
365
366
367
368
369
370
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371
372
373
374
375
376
377
378
379
380
381
382
383
384
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Base de datos del cuestionario para evaluar la percepcion

E_ 1|E2|E3|E4/ES5|E6|E7|E8|E9|E_10/E_11|E 12 |E_13|E_14|E_15|E_16|E_17|E_18|E_19|E_20|E_21|E_22

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
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24
25

26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46
47

48

49
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50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
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76
7
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97

98
99

100
101
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102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
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128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
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154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
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180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
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206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231




99

232
233
234
235
236
237
238
239
240
241

242
243
244
245

246
247
248
249
250
251
252
253
254
255
256
257
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258
259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279
280
281
282
283
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284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299
300
301
302
303
304
305
306
307
308
309




102

310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333
334
335
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336
337
338
339
340
341

342

343
344
345
346
347

348
349
350
351
352
353
354
355
356
357
358
359
360
361
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362
363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373
374
375
376
377
378
379
380
381
382
383
384
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