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Resumen 

La investigación se propuso como objetivo general determinar la relación que existe 

entre la gestión administrativa y la atención al usuario del control migratorio en un 

aeropuerto internacional 2021. Por ello, se estableció una metodología cuyo enfo-

que fue cuantitativo, de tipo aplicado, de diseño no experimental-correlacional y de 

corte transversal. Además, se consideró como población a 80 usuarios del control 

migratorio en un aeropuerto internacional durante el periodo agosto a octubre de 

2022 y se usó el muestreo de manera probabilística, donde la muestra fueron 60 

usuarios del control migratorio, a quienes se les aplicaron dos cuestionarios según 

las variables de estudio. Estos instrumentos fueron validados por expertos del tema 

y confiabilizados a través del alfa de Cronbach para su aplicación. Así, los resulta-

dos evidenciaron que la variable gestión administrativa, el 56.67% estuvo en un 

nivel adecuada y según la atención al usuario, el 53.3% se halló en este mismo 

nivel; es decir, en el nivel adecuada entre los usuarios del aeropuerto internacional. 

Por todo ello, se concluyó que existe relación entre la gestión administrativa y la 

atención al usuario del control migratorio (r = 0,704), siendo esta correlación consi-

derada positiva media. 

Palabras clave: gestión, administrativa, atención, usuario, control migratorio. 
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Abstract 

The general objective of the research was to determine the relationship between 

administrative management and user service in immigration control at an interna-

tional airport 2021. Therefore, a methodology was established with a quantitative, 

applied, non-experimental-correlational and cross-sectional design. In addition, 80 

users of the immigration control at an international airport during the period August 

to October 2022 were considered as the population and a probabilistic sampling was 

used, where the sample consisted of 60 users of the immigration control, to whom 

two questionnaires were applied according to the study variables. These instru-

ments were validated by experts in the field and made reliable through Cronbach's 

alpha for their application. The results showed that 56.67% of the administrative 

management variable was at an adequate level, and 53.3% of the user service var-

iable was at the same level, i.e., at an adequate level among users of the interna-

tional airport. Therefore, it was concluded that there is a relationship between ad-

ministrative management and user service in immigration control (r = 0.704), and 

this correlation is positive on average. 

Keywords: management, administrative, customer, service, user, immigration con-

trol. 
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I. INTRODUCCIÓN

Una evaluación actual del Estado peruano confirma que su estructura buro-

crática desincentiva la creatividad, no crea riqueza y, de cara al ciudadano, 

brinda un servicio ineficiente. Esto se refleja en el elevado nivel de descon-

fianza e insatisfacción de las personas con las entidades estatales (Abusada, 

2020). Esta deficiencia en el manejo y en la administración de los servicios 

públicos ha alcanzado a las instancias de control migratorio en los diversos 

aeropuertos a nivel mundial. Así, se han identificado problemas desde la lim-

pieza de los baños, fallas en los ascensores, errores que causan retrasos en 

los vuelos, baja seguridad aeroportuaria entre otros. Todos factores que re-

percuten negativamente en la calidad (Giraldo et al., 2017; Correia et al., 

2018). 

En el plano internacional, Blázquez (2014) identifica que los servicios presta-

dos en los controles migratorios carecen de presencia digital, de acceso a la 

información y de una visión de la atención pensada en el ciudadano. Ello ex-

plica la valoración negativa realizada por los pasajeros en relación con el 

desempeño del personal y de los servicios brindados. En esa misma línea, 

Banderia et al. (2014) y Cravo (2014) describen cómo la falta de capacitación 

y de una infraestructura idónea ocasiona cuellos de botella, retrasos en los 

servicios de facturación y en la revisión documental. Ello a su vez se traduce 

en retrasos a niveles intolerables, desconfianza e insatisfacción hacia el ser-

vicio de los puestos de control migratorio.  

En tanto a nivel latinoamericano, el Ministerio del Interior de Paraguay (2016) 

presentó que, en el puesto de control migratorio de ese país, el nivel de insa-

tisfacción de usuarios, según una encuesta realizada por una consultoría ex-

terna, entre mayo y junio de 2014, un 88% de los encuestados señalaba estar 

disconforme con la atención del personal, un 92% sostenía que el problema 

era la fluidez según el tiempo de espera y el 92% no estaba conforme con la 

disponibilidad de formularios. Situación similar se vive en el Perú, tal como lo 

reveló la pandemia, las instancias estatales encargadas del flujo migratorio, 
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no se encuentran preparadas para enfrentar problemas logísticos. 

En el ámbito nacional, según Hurtado (2020), la sensación de saturación que 

da el aeropuerto a los usuarios crea malestar porque muchos pasajeros no 

embarcan, por lo que tiene problemas de congestión, pero los problemas de 

los usuarios empiezan con el uso ineficiente de los espacios de estaciona-

miento, transitar por counters tanto nacionales como internacionales y salas 

de embarque, tanto para nacionales como internacionales (60%), donde se 

resalta los reclamos relacionado a la limpieza de los baños (31%). 

Además, a nivel regional, el Organismo Supervisor de la Inversión en Infraes-

tructura de Transporte de Uso Público (OSITRAN) elaboró una encuesta que 

recogió las sugerencias de los usuarios en relación con las mejoras que re-

quieren ser implementadas en el aeropuerto, donde se expresó que el 17.3% 

de los pasajeros coincidieron en la necesidad de ampliar las instalaciones del 

aeropuerto; el 9% manifestaron la necesidad de incrementar la infraestructura, 

evidenciándose un malestar generalizado en el último año debido a que el 

aeropuerto se encuentra operando al límite de su capacidad. También se en-

contraron sugerencias sobre el servicio de internet gratuito (15.9%), la aten-

ción a los pasajeros insatisfechos (25%) y la falta de orientación (34.3%). 

Asimismo, la evaluación del aeropuerto muestra que existe la necesidad de 

fortalecer los servicios, actualizar y desarrollar plataformas tecnológicas y lo-

grar un posicionamiento institucional. Por eso, se planteó el fortalecimiento de 

los puestos de control migratorio, dotándolos de equipamiento, tecnología y 

conexión a internet. Esto mediante la Resolución de Superintendencia N.° 

291-2016-MIGRACIONES, donde se declaró este puesto migratorio en pro-

ceso de reestructuración interna; sin embargo, hasta la fecha aún no se ha 

evidenciado un cambio plausible en estas instalaciones. 

Dentro del ámbito de estudio, es decir, el puesto de control migratorio del ae-

ropuerto internacional Jorge Chávez se destaca el tema de la insatisfacción 

entre varios usuarios de este medio. Esto se debió a la alta demanda que 
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provocó que el servicio fuera ineficiente, ya que varios usuarios se quejaron 

de la falta de atención durante el proceso de transición y movilización en el 

aeropuerto. Todo esto a consecuencia de que este espacio no está debida-

mente preparado ni equipado en comparación a otras entidades estatales, lo 

que genera problemas a diario entre los usuarios. 

Además, se suma la atención incompleta y que en muchos casos los usuarios 

no logran comprender, quienes por la premura de su desplazamiento requie-

ren una atención rápida en relación con sus solicitudes, pero con calidad ya 

que el personal suele también responder las interrogantes sin considerar el 

factor humano, que en numerosas situaciones debe primar sobre la atención. 

Todo ello funciona dentro del área si el personal profesional se encuentra per-

manente capacitado y cuya experiencia sea respaldada con el apoyo logístico 

de las gestiones locales dentro del recinto.  

Así, se ha observado también que el proceso de atención de los casos pre-

senta deficiencias y este tipo de situaciones logran generar consecuencias 

negativas en el futuro de los usuarios, porque en el marco de la modernización 

del Estado, no se estaría cumpliendo con su finalidad que es generar niveles 

de eficiencia, agilidad y productividad dentro de la institución pública. Por todo 

lo antes mencionado, se considera conveniente desarrollar esta investigación, 

y, en consecuencia, plantear como problema general la siguiente pregunta de 

investigación: ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y 

la atención al usuario del control migratorio en un aeropuerto internacional 

2021?  

Seguidamente, este trabajo de investigación se justifica de diversas maneras, 

considerando como justificación teórica lo revisado, donde existen escasos 

trabajos de investigación sobre la temática abordada; por ello, mediante el 

presente estudio se logrará que los investigadores verifiquen los resultados 

generados con diferentes ópticas y puedan aportar nuevos argumentos y para 

generar información científica actualidad como referente al proceso de aten-

ción, la gestión administrativa y  satisfacción de los usuarios de las entidades 
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públicas con la modernización nacional. 

Además, como justificación social se sostiene porque mediante los resultados 

de la investigación sobre el proceso de atención de la gestión administrativa 

para la satisfacción del usuario del puesto de control migratorio del aeropuerto 

internacional Jorge Chávez se logrará un diagnóstico y a posteriormente una 

propuesta para crear programas que mejoren la atención entre los usuarios 

de este servicio, por lo que se logrará un enfoque apuntado íntegramente a la 

atención en estos casos, garantizando el trato cordial y la optimización de la 

información, todo ello en adecuación a los lineamientos de una sociedad equi-

tativa.  

De acuerdo con el objetivo general de investigación: Determinar la relación 

que existe entre la gestión administrativa y la atención al usuario del control 

migratorio en un aeropuerto internacional 2021. También, se han propuesto 

como objetivos específicos: a) Determinar la relación que existe entre la ges-

tión administrativa y la calidad del control migratorio en un aeropuerto interna-

cional 2021; b) Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa 

y el servicio del control migratorio en un aeropuerto internacional 2021; y c) 

Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y el usuario 

del control migratorio en un aeropuerto internacional 2021. 

De la misma manera, se formuló como hipótesis general de investigación: 

Existe una relación directa entre la gestión administrativa y la atención al usua-

rio del control migratorio en un aeropuerto internacional 2021. En cambio, las 

hipótesis específicas se han formulado como: a) Existe una relación directa 

entre la gestión administrativa y la calidad del control migratorio en un aero-

puerto internacional 2021; b) Existe una relación directa entre la gestión admi-

nistrativa y el servicio del control migratorio en un aeropuerto internacional 

2021; y c) Existe una relación directa entre la gestión administrativa y el usua-

rio del control migratorio en un aeropuerto internacional 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO

En el plano nacional, se halló la tesis de Vega (2019) que tuvo como objetivo 

analizar la influencia de la gestión administrativa sobre la calidad del servicio 

que se imparte en una entidad encargada de la educación a nivel de región. 

Así, el autor concluyó que las variables analizadas presentan un nivel regular, 

ya que se evidenció una gestión administrativa mala y la calidad de servicio, 

regular (54%). Además, entre sus dimensiones, la planificación fue mala y la 

calidad regular ambas con 56%, en cuanto a organización también fue mala y 

la gestión regular con un 39% y regular respecto a la calidad de servicio (62%). 

Espinoza y Zevallos (2021) en su investigación propusieron como objetivo 

analizar la influencia entre las estrategias de gestión administrativa y la aten-

ción al usuario de un gobierno municipal. Se concluyó que las variables anali-

zadas se relacionan entre sí, siendo esta relación directa y significativa entre 

las variables; por lo tanto se demostró mediante el estadístico de Spearman 

la sig. bilateral (p = .000 < 0.01) y el coeficiente de correlación (rho = .714**). 

Flores y Ampuero (2021) en su tesis señalaron como finalidad estudiar la re-

lación entre la simplificación administrativa y calidad de servicio de una insti-

tución pública. Los autores concluyeron que existe relación entre las variables, 

considerando que la simplificación correspondió con la reducción de tiempos 

en los procedimientos, mejorando la labor administrativa y fortaleciendo la ca-

lidad de servicio hacia los usuarios. 

Gonzales (2021) también propuso como objetivo de su investigación analizar 

la influencia entre el gobierno digital y gestión administrativa de la Superinten-

dencia Nacional de Migraciones. El estudio concluyó que existe una relación 

entre la gestión digital y la gestión administrativa basada en el coeficiente de 

correlación rho de Spearman (rho = 0,710). Esto indica una alta correlación 

directa positiva entre ambas variables. Además, se percibió que un 58% del 

personal indicaron que gobierno digital se encuentra en nivel bueno, por lo 

que el aporte de los trabajadores permitió gestionar como soporte eficiente y 
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mejorar la atención al usuario. 

Segura (2022) cuyo objetivo de estudio fue investigar la relación entre la ad-

ministración y la calidad de enfermería. En este estudio, los autores concluye-

ron que existe una correlación positiva muy directa (rho = 0,864) entre las va-

riables estudiadas, indicando una relación significativa. Así, la percepción que 

de los contribuyentes respecto a la gestión administrativa y a la calidad de 

atención se encontró significativamente correlacionada en el ámbito de estu-

dio. 

En el ámbito internacional, se revisó la investigación realizada por Beltrán et 

al. (2021), en Colombia, donde propusieron evaluar el proceso de control mi-

gratorio que se realizó en el área de inmigración del aeropuerto internacional. 

Los autores concluyeron que luego del análisis y aplicando las medidas co-

rrectivas se mejoró en el proceso de control migratorio según la percepción de 

los usuarios, por eso, se evidenció que resultó beneficioso debido a que los 

tiempos de atención de los pasajeros bajaron un 40% respecto a los tiempos 

en la actualidad, disminuyendo aglomeraciones y dando una mejor percepción 

en el servicio. 

Castro (2018), en Ecuador, señaló que su propósito general fue diseñar un 

sistema de gestión de calidad. En este estudio, el autor concluyó que es ne-

cesario que las autoridades competentes destinen mayores cantidades de 

presupuesto de inversión con el fin de mejorar y fortalecer esta Unidad, me-

diante la adquisición de equipamiento, para lograr el mejoramiento de todos 

los procesos vinculados con la atención al usuario. 

Chung (2017), en India, señalo que el objetivo de su investigación fue innovar 

el proceso de inspección de inmigración para mejorar la satisfacción del 

cliente de inmigración, a fin de mejorar la satisfacción con métodos más efica-

ces durante su traslado a otro destino. En este artículo, el autor, llegó a la 

conclusión de que el compromiso de los colaborades es el máximo responsa-

ble político para el éxito e innovación, por lo que es fundamental garantizar 
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que el máximo responsable de la toma de decisiones apoye todos los cambios 

dentro de la organización.  

Paredes (2017), en Ecuador, propuso en su tesis como objetivo brindar la in-

formación requerida a través de diversas matrices de evaluación y con ayuda 

de entrevistas a fin de conocer sobre la gestión administrativa. Esta investiga-

ción concluyó que en la práctica la efectividad y eficacia de este trabajo trazó 

una lista de consulta que servirá como guía para el cumplimiento de los obje-

tivos de la organización, a fin de generar una planeación estratégica para me-

jorar los procesos de atención entre los usuarios.  

Labiosa y Avendaño (2016), en Panamá, cuyo propósito de su trabajo fue ana-

lizar la satisfacción de los turistas y usuarios con el aeropuerto internacional 

de Tocumen. Los autores, después del análisis, concluyeron que existe la ne-

cesidad de encontrar un equilibrio entre precio, seguridad, disponibilidad y 

atención, lo que podría aumentar la conciencia sobre la calidad de estos ser-

vicios. No obstante, entre un 20% a 24% señaló que el mal servicio fue cons-

tante durante su estadía en el aeropuerto. 

Así, la Teoría de los Recursos y la Capacidades surge a finales de los setenta 

y principios de los ochenta, si una mejor comprensión del entorno significa que 

la dirección principal de la gestión estratégica es el análisis de los sectores y 

la competencia, siendo Porter (1980) uno de los primeros en aplicar la organi-

zación industrial o análisis sectorial al análisis de los factores que intervienen 

en la rentabilidad de una empresa. Es así como los principales temas se ba-

saron en la estrategia que guiaron su atención en la relación de la estrategia 

y entorno (Suárez e Ibarra, 2016). 

En este contexto, desde la década de 1980, las explicaciones de gestión estra-

tégica del éxito empresarial han enfatizado la competitividad exitosa; es decir, ha 

permitido a las empresas obtener ganancias extraordinarias y han enfatizado los 

factores externos con la ayuda de la Teoría Estructural, en particular hay una 

oscilación entre la importancia de la estructura de la industria y el énfasis de los 
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factores internos con la ayuda de la Teoría Recursos y Capacidades (Di Stefano 

et al., 2014). 

Además, Amit y Schoemaker (1993) señalan que, como resultado de este en-

foque, el desarrollo de recursos y capacidades ayuda a crear una ventaja com-

petitiva, que se ha convertido en un objetivo importante de la formulación de 

estrategias. Por lo tanto, la visión tradicional de la ventaja competitiva se cen-

tra en sus fuentes genéricas, a saber, las ventajas de diferenciación y costos, 

mientras que la visión basada en los recursos se centra en los recursos y ca-

pacidades subyacentes a estas ventajas. 

También, la Teoría de Recursos y Capacidades representa uno de los mode-

los teóricos más importantes para guiar la investigación en gestión estratégica, 

y su uso va en aumento. La gestión estratégica es, por lo tanto, la disciplina 

que impulsa el éxito de una empresa. Entre estas razones, se ha prestado 

mucha atención al estudio de los factores de éxito. Sin embargo, dada la am-

plitud, ambigüedad y complejidad de los fenómenos involucrados, así como la 

dificultad de obtener evidencia suficiente para sacar conclusiones decisivas, 

analizar las razones del éxito de una empresa no es tarea fácil (Fong et al., 

2017). 

Los recursos y las capacidades apoyan entonces la formulación de la estrate-

gia de la empresa, pero también pueden servir para definir la estrategia. 

Cuando forman alianzas dentro de una organización, se centran en cambio en 

las oportunidades y los riesgos del entorno. Al investigar el papel de RRHH, 

también respaldan la estrategia empresarial y son importantes para demostrar 

el valor de la empresa (Sánchez y Herrera, 2016). 

Acurero y Chumaceiro (2018) señalan que los orígenes de los métodos clási-

cos de gestión deben buscarse tras la revolución industrial, teniendo en cuenta 

dos hechos relacionados: el crecimiento acelerado y desordenado de las em-

presas y la necesidad de mejorar la eficiencia organizativa y la competencia. 
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Así, existen diferentes enfoques y teorías que vertebran la disciplina adminis-

trativa, configurando una línea del tiempo iniciada con la aparición de las dife-

rentes tendencias epistemológicas y los principales conceptos de la Teoría 

Administrativa. 

Además, según Mendoza (2017), La gestión administrativa es sistemática y 

realiza acciones propositivas que corresponden a los clásicos de la gestión en 

el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar. 

También para Ramírez (2016), la inclusión del nuevo modelo administrativo 

brinda un diagnóstico preliminar e integral de la situación existente, de modo 

que se conozcan todos los procesos administrativos que se desarrollan en la 

institución y los elementos que en ellos intervienen, ya sean personales o ad-

ministrativos. 

En este contexto de estudio respecto de la variable gestión administrativa se-

gún Fonseca y Martillo (2021) es la implementación de cualquier proceso de 

gestión, es decir, es la toma de decisiones y la acción oportuna para lograr las 

metas predeterminadas de la empresa y es la base de los procesos internos. 

Además, Soledispa-Rodríguez et al. (2022) tienen en cuenta que la gestión es 

el conjunto de actividades realizadas para guiar a una organización a través 

de la ejecución racional de tareas, esfuerzos y recursos. Por lo tanto, para 

lograr las metas internas debe haber control y coordinación entre las activida-

des de los diferentes roles dentro de la empresa. 

Entonces, señalan Koontz et al. (2012) que la gestión administrativa es un 

conjunto coordinado de tareas y actividades que ayudan a optimizar el uso de 

los recursos de la empresa. Se trata de lograr un objetivo y sacar lo mejor de 

él. Todo esto con el fin de alcanzar los objetivos y obtener los mejores resul-

tados. Así, estos autores configuran esta variable en la planificación que se 

tiende como planificar los instrumentos de gestión, la coordinación e interac-

ción con los equipos de gestión.  
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Por ende, la organización que se relaciona con la difusión de la comunicación, 

de la misión y visión, la delimitación de las responsabilidades y establece las 

funciones; la dirección que establece las relaciones de coordinación, la comu-

nicación formal y la estructura de jerarquía entre el personal y el control dentro 

de una organización; y el control que genera reportes de puntualidad del per-

sonal, detecta las fallas en las actividades y establece las acciones inmediatas 

dentro de la organización. 

Respecto de la dimensión planificación debe entenderse como la base de to-

das las funciones de gestión, incluida la selección de tareas y objetivos y la 

toma de decisiones sobre las acciones necesarias para lograr esos objetivos. 

Entonces significa toma de decisiones. Es decir, elegir acciones entre varias 

opciones de planificación representa un medio racional para lograr objetivos 

preseleccionados (Koontz et al., 2012). 

De acuerdo con la dimensión organización es un suele utilizarse una termino-

logía imprecisa: a veces se incluye el comportamiento de todos los actores, 

otras se examina todo el sistema de relaciones sociales y culturales, y algunos 

incluso utilizan el término como sinónimo empresarial; pero el término organi-

zación implica la intención y estructura formal de una función u oficio, por lo 

que se utiliza para denotar la estructura formal de funciones (Koontz et al., 

2012). 

Al respecto la dimensión dirección a menudo se considera lo mismo que la 

gestión; porque el mando es una función esencial de los gerentes, lo que im-

plica una planificación cuidadosa cuando se establece una estructura organi-

zativa que ayuda a las personas a alcanzar sus objetivos e integre a las per-

sonas más capaces en esa estructura. Por lo tanto, el liderazgo puede enten-

derse como el proceso de influir en las personas para que contribuyan a las 

metas organizacionales y grupales (Koontz et al., 2012). 

Se agrega la dimensión control que se expresa cómo medir y ajustar el desem-

peño para garantizar que los objetivos y programas de la empresa diseñados 
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para lograr que esos objetivos se alcancen y estén estrechamente relaciona-

dos con las funciones planificadas; por lo tanto, se considera que estas fun-

ciones no pueden cumplir con los estándares establecidos por la organización 

en el nivel de implementación del desempeño (Koontz et al., 2012). 

De acuerdo con Ariza y Ariza (2018) la atención al cliente se puede definir 

como una serie de actividades que realiza una empresa para gestionar su re-

lación con los clientes existentes o potenciales antes o después de la compra 

de un producto y/o servicio, con el objetivo de lograr la mayor satisfacción 

posible. En relación con ellos, las empresas deben centrarse en un área de-

terminada de especialización. 

También en esta línea, Fernández (2020) manifiesta que la excelencia en el 

servicio es una de las bases fundamentales del éxito y crecimiento de la em-

presa en el mercado, es necesario prestar servicios en el marco de los con-

tratos pre contratados de la agencia para cumplir con los parámetros de cali-

dad y calidad. para proporcionar servicios de acuerdo con los deseos del con-

sumidor. 

Además, esta variable, según Zeithaml et al. (2012) indica que es el servicio 

de atención como el resultado presenciado en cada usuario luego de haber 

adquirida un producto o servicio, puesto que solo así comprobará la existencia 

de la calidad, es decir, si realmente lo satisfizo. Asimismo, Villalba (2013) se-

ñala que esta variable está compuesta por tres dimensiones que son la cali-

dad, el servicio y el usuario. 

Así, la dimensión calidad se entiende como un componente que va implícito 

en los genes de la humanidad; es decir, es la capacidad que tiene el ser hu-

mano para hacer bien sus actividades (Zeithaml et al, 2012). Además, se pre-

senta como una serie de aspectos y características relacionadas a un pro-

ducto o servicio que se vinculan con la capacidad de brindar satisfacción a 

una serie de necesidades observables en los clientes (Pincay y Parra, 2020). 

Por ello, para que exista calidad es necesario que el servicio que se ofrece 
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tenga instalaciones y equipamientos en buen estado, así como la profesiona-

lidad de los que brindan el servicio, y la seguridad que pueda ofrecer la insti-

tución a los usuarios que conllevará en la imagen de credibilidad al usuario de 

ofrecer un servicio de calidad (López, 2018). 

En cuanto a la dimensión servicio, en términos de Zeithaml et al. (2012) es 

entendida como todas aquellas actividades cuyo producto final no es un bien 

material; sino una manera de expresión dentro de un contexto. Asimismo, ser-

vicio, según García (2016) constituye un requisito esencial para una organiza-

ción y requiere la atención suficiente para lograr una regulación perfecta. Tam-

bién, desde el punto de vista de Montoya y Boyero (2013) el servicio consiste 

en un conjunto de experiencias surgidas del contacto entre una organización 

y sus clientes, por lo que, cuando existe una relación inherente entre ambos, 

se considera la mejor forma de establecer una relación adecuada. 

Además, respecto de la dimensión usuario, Zeithaml et al. (2012) señalan que 

no ha sido un concepto uniforme, pues algunos teóricos lo expresan dentro de 

un concepto amplio según el cual se entiende como una persona que emplea 

un servicio, beneficiándose de sus propiedades. También, según Rey (2020) 

se caracteriza al usuario como la persona que utiliza ocasional o permanente-

mente un establecimiento y/o producto. Por ende, este concepto nos permite 

referirnos a las personas que pagan para acceder a un bien o servicio, inclui-

dos los clientes habituales u ocasionales que visitan dicho bien y los que lo 

hacen en un momento determinado por una necesidad concreta. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de la investigación 

3.1.1  Tipo de investigación 

El tipo de investigación es aplicado, porque con este estudio se pudo incre-

mentar y conocer acerca de la realidad (Hernández y Mendoza, 2018). Por 

ello, se aumentaron las investigaciones referidas a la gestión administrativa y 

a la atención al usuario del control migratorio que fueron los ejes de estudio. 

3.1.2  Diseño de investigación 

El estudio no fue experimental porque no se manipularán las variables de es-

tudio y fue transaccional, porque se recopilaron los datos en un momento 

único, como si se hiciera una fotografía de ese momento; además, tuvo un 

alcance descriptivo, porque se realizaron una enumeración detallada de las 

características de cada variable (Hernández y Mendoza, 2018). 

3.2. Variables y operacionalización 

3.2.1 Variable 1  

Gestión administrativa. 

• Definición conceptual

Koontz et al. (2012) representa un conjunto coordinado de tareas y activi-

dades que ayudan a maximizar los recursos disponibles de la empresa. Se

trata de lograr un objetivo y sacar lo mejor de él.

• Definición operacional

Se operacionalizará según la planificación, la organización, la dirección y el

control.

• Dimensiones e indicadores

Esta variable se conforma por cuatro dimensiones, la primera dimensión es

Planificación tiene dos indicadores: Planificación de instrumentos de ges-

tión, Coordinación e interacción con los equipos de gestión; la segunda di-

mensión Organización tiene tres indicadores: Difusión y comunicación de la

misión y visión, De limitación de las responsabilidades, Establecimiento de

funciones; la tercera dimensión Dirección tiene tres indicadores: Establece
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relaciones de coordinación, Comunicación formal, Estructura de jerarquía en-

tre el personal; y la cuarta dimensión Control tiene tres indicadores: Repor-

tes de puntualidad del personal, Detección de fallas en las actividades, Esta-

blecimiento de acciones inmediatas. 

3.2.2 Variable 2 

Atención al usuario. 

• Definición conceptual

Zeithaml et al. (2012) indican que la calidad del servicio de atención es el

resultado presenciado en cada usuario luego de haber adquirida un pro-

ducto o servicio, puesto que solo así comprobará la existencia de la calidad,

es decir, si realmente lo satisfizo.

• Definición operacional

Se operacionalizará según la calidad, el servicio y el usuario.

• Dimensiones e indicadores

La composición de la variable posee tres dimensiones, la primera dimen-

sión es Calidad tiene cinco indicadores: Fiabilidad, Instalaciones y equipo,

Profesionalidad, Credibilidad, Seguridad; la segunda dimensión es Servicio

tiene cuatro indicadores: Velocidad, Precisión, Satisfacción, Rentabilidad;

y la tercera dimensión Usuario tiene dos indicadores: Ocasional, Perma-

nente.

3.3. Población, muestra y muestreo 

La población estuvo constituida por 80 usuarios del control migratorio en un 

aeropuerto internacional durante el periodo agosto a octubre de 2022, siendo 

esta población el conjunto de individuos que presenta propiedades o caracte-

rísticas similares para el estudio.  

Así, para la selección de la muestra se consideró un muestreo probabilístico 

donde también se incluyeron juicios o muestras intencionales, en el que se 

seleccionaron de acuerdo con la contribución que estos elementos otorgaron 

para responder las preguntas de investigación.  



15 

Criterios de inclusión 

- Usuarios mayores de 18 años.

- Usuarios que registraron a su voluntad el formulario de consentimiento in-

formado del instrumento.

- Usuarios cuyos tiempos no estaban supeditados con el cambio de vuelo.

Criterios de exclusión 

- Usuarios que no deseaban ser parte del estudio, a pesar de que se les

comunicó del objetivo y de los beneficios.

- Usuarios que no tuvieran interés y/o tiempo para responder debido a sus

cambios de horarios o vuelos.

- Usuarios menores de 18 años.

3.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas, las llamadas encuestas, se utilizaron para recopilar datos. Her-

nández y Mendoza (2018) señalaron que una encuesta es muy utilizada en 

investigación y consiste en una serie de preguntas que se formulan directa-

mente a los encuestados. 

En ese caso, si la técnica utilizada fue una encuesta, el cuestionario se utilizó 

como herramienta para esa encuesta. Por tanto, el cuestionario debe enten-

derse como una herramienta dispuesta en una tabla con preguntas divididas. 

Las preguntas se diseñaron en función de las variables y dimensiones del es-

tudio. De esta manera fueron creados ambos cuestionarios. En ese sentido, 

el primer cuestionario encargado de la evaluación de la gestión administrativa 

estuvo conformado por 24 preguntas y el segundo encargado de evaluar la 

atención al usuario estuvo compuesto por 12 preguntas. Además, cada una 

de estas preguntas se expresa como un ítem, cuyas respuestas fueron cerra-

das y se calificaron mediante una escala de Likert: Siempre (5), Casi siempre 

(4), A veces (3), Casi nunca (2), Nunca (1), siendo su medición ordinal. 

3.5.  Procedimientos 

La primera parte del estudio implicó un proceso de verificación bibliográfica de 
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fuentes de internet y libros físicos. Esto permitió analizar las variables de ad-

ministración pública y servicios al usuario. Luego se realizó una visita al aero-

puerto de acuerdo con un cronograma preparado con anticipación por el in-

vestigador. Una vez en campo, se aplicó la encuesta a las muestras de estudio 

que cumplieron con las características especificadas en los criterios de selec-

ción. Una vez completada toda la información, se realizó el procesamiento de 

datos y se elaboró un informe final que presentaron los hallazgos, conclusio-

nes y recomendaciones. 

3.6.   Métodos de análisis de datos 

En esta etapa, los resultados obtenidos durante la investigación se analizaron 

mediante el software estadístico SPSS versión 26 y la hoja de cálculo de Mi-

crosoft Excel. Por ello, Hernández y Mendoza (2018) destacaron las ventajas 

del análisis flexible de bases de datos, que fueron parte de este programa. 

Luego se usaron los coeficientes alfa de Cronbach obtenidos de aplicaciones 

de pruebas piloto para evaluar la confiabilidad del instrumento. Esta prueba 

dio una calificación razonable. Además, se comprobó la validez de las puntua-

ciones obtenidas mediante el juicio de expertos aplicado. 

Así, una vez recogidos los datos con las encuestas, se analizaron mediante el 

estadístico. Entonces, la estadística de tipo descriptiva se midió a través de 

las medianas y la desviación estándar, y la parte inferencial se utilizó la Rho 

de Spearman (Hernández y Mendoza, 2018), debido a la prueba de normali-

dad que se aplicó. En consecuencia, todos los datos que se obtuvieron de 

este proceso se establecieron en tablas y figuras respondiendo los objetivos 

del estudio propuesto.  

3.7.   Aspectos éticos 

La investigación fue planteada de manera rigurosa por los principios de la bio-

ética (Álvarez, 2018). Así, se presentó el principio de autonomía donde los 

participantes fueron informados de la aplicación de los cuestionarios, quienes 

a través del consentimiento informado garantizaron la confidencialidad de los 

datos. También se aplicó el principio de justicia, cuyos derechos personales 
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fueron respetados en todo momento, propiciando un espacio de respeto e 

igualdad. Asimismo, se desarrolló el principio de beneficencia relacionada con 

la gestión administrativa con la finalidad de desarrollar estrategias para mejo-

rar el ámbito de estudio. Finalmente, el principio de no maleficencia fuer ne-

cesario seguir los procesos de manera correcta y no causar daños ni males-

tares entre los participantes del estudio.  
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IV. RESULTADOS

En el desarrollo de la investigación, fueron obtenidos los siguientes resultados: 

En relación con el resultado de la prueba estadística de la hipótesis general 

de la presente investigación, se observó una correlación positiva media entre 

la gestión administrativa y la atención al usuario que equivale al 70.4%; en-

contrando una positiva significación estadística entre las variables investiga-

das. 

Los resultados de la prueba del análisis de la hipótesis específica 1 en este 

estudio, mostraron una correlación positiva media entre la variable indepen-

diente, es decir la gestión administrativa y la dimensión de la variable depen-

diente, calidad, con una significación positiva equivalente al 69.9%. 

Los resultados de la prueba del análisis de la hipótesis específica 2 en este 

estudio, mostraron una correlación positiva media entre la variable indepen-

diente, es decir la gestión administrativa y la dimensión de la variable depen-

diente, servicio, con una significación positiva equivalente al 55.4%. 

Los resultados de la prueba del análisis de la hipótesis específica 3 en este 

estudio, mostraron una correlación positiva media entre la variable indepen-

diente, es decir la gestión administrativa y la dimensión de la variable depen-

diente, usuario, con una significación positiva equivalente al 63.7%. 

Ver anexo 13: estadística descriptiva y ver anexo 14: estadística inferencial, 

de todos los ítems, así como la comprobación de cada una de las hipótesis de 

la investigación desarrollada respectivamente. 
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V. DISCUSIÓN

En este contexto de estudio respecto de la variable gestión administrativa se-

gún Fonseca y Martillo (2021) es la implementación de cualquier proceso de 

gestión, es decir, es la toma de decisiones y la acción oportuna para lograr las 

metas predeterminadas de la empresa y es la base de los procesos internos. 

Además, de acuerdo con Ariza y Ariza (2018) la atención al cliente se puede 

definir como una serie de actividades que realiza una empresa para gestionar 

su relación con los clientes existentes o potenciales antes o después de la 

compra de un producto y/o servicio, con el objetivo de lograr la mayor satis-

facción posible.  

Entre los resultados descriptivos, se encontró que respecto a la gestión admi-

nistrativa el 56.67% destacó en un nivel adecuada (34 usuarios); cuyos niveles 

de las dimensiones tanto la planificación (51.7%) como la organización 

(58.3%) se encontraron en un nivel adecuada; en cambio, la dirección (40.0%) 

y el control (48.3%) estuvieron en un nivel moderadamente inadecuada entre 

los usuarios de un aeropuerto internacional.  

Asimismo, respecto a la atención al usuario, el 53.3% destacó en un nivel ade-

cuada (32 usuarios) y en los niveles de sus dimensiones, tanto la calidad 

(53.3%) como el servicio (56.7%) se encontraron en un nivel adecuada; en 

cambio, los usuarios (56.6%) estuvieron en un nivel moderadamente inade-

cuada entre los usuarios de un aeropuerto internacional. 

Así, la investigación que realizó Vega (2019) evidenció una gestión adminis-

trativa mala y una calidad de servicio regular (54%). Además, entre sus di-

mensiones, la planificación fue mala y la calidad regular ambas con 56%, en 

cuanto a organización también fue mala y la gestión regular con un 39% y 

regular respecto a la calidad de servicio (62%). Asimismo, la investigación rea-

lizada por Beltrán et al. (2021), evidenciaron que resultó la calidad resultó be-

neficioso debido a que los tiempos de atención de los pasajeros bajaron un 

40% respecto a los tiempos en la actualidad, disminuyendo aglomeraciones y 
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dando una mejor percepción en el servicio. 

En vista de los resultados, se puede señalar la que la metodología empleada 

para determinar la correlación y los niveles de ambas variables es efectiva y 

cumple sus fines. Así, es adecuado analizar este tipo de problemáticas y abor-

dar la gestión y atención de los usuarios bajo un enfoque cuantitativo. Asi-

mismo, al contar con instrumentos validados se tiene la certeza de la consis-

tencia interna de los resultados, al igual que la consistencia externa para su 

aplicación en futuras investigaciones de una problemática similar.  

En ese sentido, la prueba estadística de la hipótesis general de la presente 

investigación, se observó una correlación positiva media entre la gestión ad-

ministrativa y la atención al usuario que equivale al 70.4%; encontrando una 

positiva significación estadística entre las variables investigadas. Estos resul-

tados concuerdan con la investigación de Espinoza y Zevallos (2021) quienes 

analizaron la influencia entre las estrategias de gestión administrativa y la 

atención al usuario donde hallaron que las variables analizadas se relacionan 

entre sí, siendo esta relación directa y significativa; donde el coeficiente de 

correlación fue expresado como rho = .714. Además, Flores y Ampuero (2021) 

en su tesis señalaron que también existe relación entre las variables, conside-

rando que la reducción de tiempos en los procedimientos ha mejorado la labor 

administrativa y fortalecido la calidad de servicio hacia los usuarios. 

Esta información se sustenta en la teoría de los recursos y capacidades pro-

puesta por Porter, mediante la cuales es necesario el análisis y la comprensión 

de aquellos procesos que comprenden la gestión y se relacionan con la pro-

ductividad. Por esta razón, la gestión estratégica y la organización industrial 

se han convertido en pilares fundamentales en el relacionamiento con los 

usuarios (Suárez e Ibarra, 2016). Además, se complementa con la teoría es-

tructural, aquella en donde los recursos internos necesitan ser atendidos con 

mayor interés para que los resultados hacia la externa sean cada vez mejores 

(Di Stefano et al., 2014). Por esta razón, al confirmar que la gestión es un ele-

mento que está relacionado con la atención de los usuarios, se entiende que 
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como parte de las acciones que buscan la modernización del Estado, no debe 

descuidarse la capacitación de los líderes de las entidades. No obstante, hay que 

recalcar que la finalidad de la gestión pública es el servicio al ciudadano y si esta 

función no está garantizada los procesos necesitan ser revisados.  

En función de la prueba del análisis de la primera hipótesis específica en este 

estudio, mostraron una correlación positiva media entre la gestión administra-

tiva y la dimensión calidad con una significación positiva equivalente al 69.9%. 

Así, el estudio que realizó Chung (2017) determinó que el compromiso de los 

colaborades es el máximo responsable para el éxito e innovación, por lo que 

es fundamental garantizar que el máximo responsable de la toma de decisio-

nes apoye todos los cambios dentro de la organización, a fin de generar una 

atención de calidad.  

Asimismo, el estudio desarrollo por Castro (2018) corroboró que es necesario 

que las autoridades competentes destinen mayores cantidades de presu-

puesto de inversión con el fin de mejorar y fortalecer las empresas públicas, a 

fin de lograr el mejoramiento de todos los procesos vinculados con la atención 

al usuario y, sobre todo, mejorar la calidad. Así, la dimensión calidad según 

Zeithaml et al (2012) se entiende como un componente que va implícito en los 

genes de la humanidad; es decir, es la capacidad que tiene el ser humano 

para hacer bien sus actividades Por ello, siguiendo a López (2018) para que 

exista calidad es necesario que el servicio que se ofrece tenga instalaciones 

y equipamientos en buen estado, así como la profesionalidad de los que brin-

dan el servicio, y la seguridad que pueda ofrecer la institución a los usuarios 

que conllevará en la imagen de credibilidad al usuario de ofrecer un servicio 

de calidad. 

En tanto, para Fong et al. (2017) el enfoque de la calidad bajo el que debe ser 

analizados servicios que brinda el puesto de control migratorio es la de calidad 

determinada por las necesidades de los usuarios. Por ello, a partir de los re-

sultados encontrados con a aplicación de los cuestionarios, puede comprobar 

se la utilidad de los servicios y así analizar la manera de llevar a cabo dichos 
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procesos para proponer sus mejoras o fortalecimiento, todo ello dentro de la 

política de modernización. En tanto, sobre el enfoque basado en el cliente, 

sostiene Ramírez (2016) que la prioridad es la satisfacción del usuario, visión 

que está en concordancia con la visión del ciudadano hacia quien deben estar 

conducidas todas las acciones de un Estado eficiente. Ello pasa por una asig-

nación de recursos, diseño de procesos y liderazgos comprometidos que 

guíen y dirijan planes estratégicos.  

Según la prueba del análisis de la segunda hipótesis específica en este estu-

dio, mostraron una correlación positiva media entre la gestión administrativa y 

la dimensión de servicio, con una significación positiva equivalente al 55.4%. 

En este contexto, la investigación de Gonzales (2021) halló que existe una 

relación entre la gestión administrativa y el servicio, cuyo coeficiente de corre-

lación rho de Spearman fue de 0,710. Esto indica una alta correlación directa 

positiva entre ambas variables. Además, se percibió que un 58% del personal 

se encontró en un nivel bueno.  

No obstante, el trabajo realizado por Labiosa y Avendaño (2016) concluyeron 

que existe la necesidad de encontrar un equilibrio entre precio, seguridad, dis-

ponibilidad y atención, lo que podría aumentar la conciencia sobre la calidad 

de estos servicios. No obstante, entre un 20% a 24% señaló que el mal servi-

cio fue constante durante su estadía en el aeropuerto. Así, Zeithaml et al. 

(2012) expresa que el servicio es entendido como todas aquellas actividades 

cuyo producto final no es un bien material; sino una manera de expresión den-

tro de un contexto. Asimismo, según García (2016) es un requisito esencial 

para una organización y requiere la atención suficiente para lograr una regu-

lación perfecta.  

En tanto, el servicio que brindan los instituciones y entidades del Estado deben 

caracterizarse por su capacidad para maximizar la creación del valor público, 

ello implica que su eficiencia sea medida por sus resultados (Soledispa-Rodrí-

guez et al., 2022). Sin embargo, en situaciones en las que el funcionamiento 

es deficiente como la observada en el puesto de control migratorio, se hace 
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urgente evidenciar la gran repercusión y relación con la gestión para que pue-

dan emplearse acciones correctivas. Esto quiere decir que una gestión pública 

de calidad y que brinden servicios que satisfagan al ciudadano requiere de 

una gestión efectiva y que esté integrada por procesos de creación de valor 

público, para asegurar la máxima eficacia, eficiencia y efectividad de su 

desempeño, la consecución de los objetivos de gobierno y su mejora continua 

(Fonseca y Martillo, 2021). Sin embargo, parte de las mejoras que sean em-

prendidas deben venir de sus propios procesos y de sus mismos integrantes. 

Es decir, la innovación y la efectividad no debe sustentarse únicamente en 

elementos externos, sino que debe aprenderse de lo que se hace, hacerse 

seguimiento y evaluarse constantemente (Mendoza, 2017).  

De acuerdo con la prueba del análisis de la tercera hipótesis específica en 

este estudio, mostraron una correlación positiva media entre la gestión admi-

nistrativa y la dimensión usuario con una significación positiva equivalente al 

63.7%. En la investigación que realizó Segura (2022) se coincide debido a que 

también encontraron que existe una correlación positiva muy directa (rho = 

0,864) entre las variables estudiadas, indicando una relación significativa.  

Además, el estudio de Paredes (2017) trazó una lista de consulta que se utilizó 

como guía para el cumplimiento de los objetivos de la organización, a fin de 

generar una planeación estratégica para mejorar los procesos de atención en-

tre los usuarios. A ello se agrega lo expresado por Zeithaml et al. (2012) quie-

nes señalaron que el concepto de “usuario” no ha sido uniforme, pues algunos 

teóricos este se encuentra dentro de un concepto amplio según el cual se 

entiende como una persona que emplea un servicio, beneficiándose de sus 

propiedades. También, Rey (2020) caracteriza al usuario como la persona que 

utiliza ocasional o permanentemente un establecimiento y/o producto. Por 

ende, este concepto nos permite referirnos a las personas que pagan para 

acceder a un bien o servicio, incluidos los clientes habituales u ocasionales 

que visitan dicho bien y los que lo hacen en un momento determinado por una 

necesidad concreta. 
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Entonces, ha quedado establecido que, a diferencia del sector público, en el 

Estado, la figura no es el cliente, sino el usuario o el ciudadano. En el caso 

particular de análisis, el usuario del puesto de control migratorio. Esto en tér-

minos de Zeithaml et al. (2012) significa que son los ciudadanos el eje funda-

mental de las acciones del Estado, por esta razón es necesario que adopten 

enfoques y diseños que permitan mejorar la prestación de los diversos servi-

cios.  

Así, toda gestión pública deberá orientarse a la satisfacción de los usuarios y 

ciudadanos a través de programas y políticas públicas. Por esta razón, la re-

lación comprobada entre la gestión administrativa y el usuario lleva a la con-

vicción, de acuerdo con Montoya y Boyero (2013) se necesita medir de ma-

nera periódica el nivel de satisfacción en relación con la calidad del servicio, 

mejorando aquello que dependa de instancias menores y proponiendo medi-

das para que el impacto sea mayor.  
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluyó que la relación que existe entre la gestión administrativa y la

atención al usuario del control migratorio en un aeropuerto internacional

durante el año 2021 fue una relación positiva con un nivel de correlación

positiva media (r = 0,704).

2. Se concluyó que la relación que existe entre la gestión administrativa y la

calidad del control migratorio en un aeropuerto internacional durante el

año 2021 fue una relación positiva con un nivel de correlación media (r =

0, 699).

3. Se concluyó que la relación que existe entre la gestión administrativa y el

servicio del control migratorio en un aeropuerto internacional durante el

año 2021 fue una relación positiva con un nivel de correlación media (r =

0,554).

4. Se concluyó que la relación que existe entre la gestión administrativa y el

usuario del control migratorio en un aeropuerto internacional durante el

año 2021 fue una relación positiva con un nivel de correlación media (r =

0,637).
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la gestión administrativa encargada del control migrato-

rio en el aeropuerto internacional, implementar mejoras relacionadas al

trabajo articulado para poder desarrollarse de la mano de otras áreas y

poder brindar una atención adecuada a los usuarios y poder aumentar los

en que las variables analizadas se relacionan.

2. Se recomienda a las autoridades competentes encargadas del control mi-

gratorio del aeropuerto internacional brindar capacitaciones y asesorías

contantes al personal con el fin de mantener al personal actualizado en

los temas pertinentes lo que dará paso a brindar un servicio de calidad

alto.

3. Se recomienda a las autoridades competentes encargadas del control mi-

gratorio, implementar políticas de motivación y capacitación constante re-

lacionados a los aportes para la mejora de los procesos y servicios, te-

niendo en cuenta las condiciones salariales relacionadas a las funciones

desempeñadas.

4. Se recomienda implementar una mayor cantidad de canales que ayuden

a los usuarios a obtener información oportuna y adecuada sobre los pro-

cesos de control migratorio en el aeropuerto internacional, con el objetivo

de mejorar la efectividad de este y agilizar los procesos.
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ANEXO 1: Permiso para la utilización de datos y publicación de la investiga-

ción 



ANEXO 2: Respuesta al requerimiento de la solicitud 



ANEXO 3: Matriz de coherencia entre problema principal y problemas específicos 

PROBLEMA GENERAL PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

¿Cuál es la relación que existe entre la ges-

tión administrativa y la atención al usuario 

del control migratorio en un aeropuerto in-

ternacional 2021? 

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad del control migra-

torio en un aeropuerto internacional 2021? 

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y el servicio del control migra-

torio en un aeropuerto internacional 2021? 

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y el usuario del control migra-

torio en un aeropuerto internacional 2021? 



ANEXO 4: Matriz de operacionalización de la variable N°1 

VARIABLE 1 Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores 

V1 

Koontz et al. 

(2012) 

T1 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

Koontz et al. (2012) señala 

que es el conjunto de tareas y 

actividades coordinadas que 

ayudan a utilizar de manera 

óptima los recursos que posee 

una empresa. Todo esto con el 

fin de alcanzar los objetivos y 

obtener los mejores resulta-

dos. 

Se operacionalizará según 

la planificación, la organi-

zación, la dirección y el 

control. 

Planificación Planificación de instrumentos de 

gestión 

Coordinación e interacción con 

los equipos de gestión 

Organización Difusión y comunicación de la mi-

sión y visión 

Delimitación de las responsabili-

dades 

Establecimiento de funciones 

Dirección Establece relaciones de coordina-

ción 

Comunicación formal 

Estructura de jerarquía entre el 

personal 

Control Reportes de puntualidad del per-

sonal 

Detección de fallas en las activi-

dades 

Establecimiento de acciones in-

mediatas 



ANEXO 5: Matriz de operacionalización de la variable N° 2 

VARIABLE 2 Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores 

V2 

Zeithaml et al. 

(2012) 

T2 

ATENCIÓN AL USUARIO 

Zeithaml et al. (2012) indican 

que la calidad del servicio de 

atención es el resultado pre-

senciado en cada usuario 

luego de haber adquirida un 

producto o servicio, puesto 

que solo así comprobará la 

existencia de la calidad, es 

decir, si realmente lo satis-

fizo. 

Se operacionalizará según 

la calidad, el servicio y el 

usuario. 

Calidad Fiabilidad 

Instalaciones y equipo 

Profesionalidad 

Credibilidad 

Seguridad 

Servicio Velocidad 

Precisión 

Satisfacción 

Rentabilidad 

Usuario Ocasional 

Permanente 



ANEXO 6: Matriz de consistencia 

TÍTULO: GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y ATENCIÓN AL USUARIO DEL CONTROL MIGRATORIO EN UN AEROPUERTO INTERNACIONAL 2021. 

Problema General y especi-

fico 

Objetivos Hipótesis Variables y Dimensiones Metodología Población y mues-

tra 

Escala de valores 

PROBLEMA GENERAL: 

¿Cuál es la relación que existe 

entre la gestión administrativa 

y la atención al usuario del con-

trol migratorio en un aeropuerto 

internacional 2021? 

Problemas Específicos: 

¿Cuál es la relación que 

existe entre la gestión admi-

nistrativa y la calidad del con-

trol migratorio en un aero-

puerto internacional 2021? 

¿Cuál es la relación que 

existe entre la gestión admi-

nistrativa y el servicio del con-

trol migratorio en un aero-

puerto internacional 2021? 

¿Cuál es la relación que 

existe entre la gestión admi-

nistrativa y el usuario del con-

trol migratorio en un aero-

puerto internacional 2021? 

OBJETIVO GENE-

RAL 

Determinar la relación 

que existe entre la ges-

tión administrativa y la 

atención al usuario del 

control migratorio en un 

aeropuerto internacio-

nal 2021. 

Objetivos Específicos 

Determinar la relación 

que existe entre la 

gestión administrativa 

y la calidad del control 

migratorio en un aero-

puerto internacional 

2021. 

Determinar la relación 

que existe entre la 

gestión administrativa 

y el servicio del control 

migratorio en un aero-

puerto internacional 

2021. 

Determinar la relación 

que existe entre la 

gestión administrativa 

y el usuario del control 

migratorio en un aero-

puerto internacional 

HIPÓTESIS GENE-

RAL 

Existe una relación 

directa entre la ges-

tión administrativa y 

la atención al usua-

rio del control migra-

torio en un aero-

puerto internacional 

2021. 

Hipótesis  

específicas 

Existe una relación 

directa entre la ges-

tión administrativa y 

la calidad del control 

migratorio en un ae-

ropuerto internacio-

nal 2021. 

Existe una relación 

directa entre la ges-

tión administrativa y 

el servicio del con-

trol migratorio en un 

aeropuerto interna-

cional 2021. 

Existe una relación 

directa entre la ges-

tión administrativa y 

VARIABLE 1  

Gestión administrativa 

DIMENSIONES: 

- Planificación

- Organización

- Dirección

- Control

VARIABLE 2 

Atención al usuario 

DIMENSIONES: 

- Calidad

- Servicio

- Usuario

MÉTODO Y 

DISEÑO 

 TIPO: 

Investigación 

Aplicada NI-

VEL: 

Descriptivo- Corre-

lacional   

DISEÑO: 

No experimental: 

Transversal. 

ENFOQUE: 

Cuantitativo. 

El diseño plan-

teado es esque-

matizado como 

sigue: 

POBLACIÓN: 

80 usuario del con-

trol migratorio en un 

aeropuerto interna-

cional 2021. 

Asimismo, la mues-

tra probabilística se 

calcula de 60 usua-

rio del control mi-

gratorio en un aero-

puerto internacio-

nal 2021. 

ESTADÍSTICA Para 

el análisis de datos 

se empleó el 

modelo estadístico 

matemático el cual 

se refiere a las téc-

nicas investigati-

vas que se utiliza-

rán para analizar, 

interpretar y repre-

sentar los datos re-

colectados con la 

finalidad de esta-

blecer los resulta-

dos fehacientes 

mediante la esta-

dística y se proce-

derá mediante la 

Escala gradualizada de Lickert de 

5 niveles de concepto: 

• Siempre (5)

• Casi siempre (4)

• A veces (3)

• Casi nunca (2)

• Nunca (1)



2021. el usuario del control 

migratorio en un ae-

ropuerto internacio-

nal 2021. 

organización y or-

denamiento de los 

datos recopilados 

a través de las en-

cuestas. Par ello 

se trabajará el pro-

grama estadístico 

SPSS 



ANEXO 7: Diseño de investigación 

Para Hernández y Mendoza (2018), el diseño se refiere al plan o estrategia 

concebida para obtener la información que se desea con el fin de responder al plan-

teamiento del problema. (p.128). 

Hernández y Mendoza (2018) nos dice “los estudios descriptivos son la base 

de las investigaciones correlacionales, estos brindan información, generando estu-

dios estructurados que explican y generan entendimiento de las variables en cues-

tión.” (p. 123).  

El diseño de la investigación utilizado en el presente trabajo de investigación 

es de tipo descriptivo transversal porque se busca describir y analizar datos de las 

variables de una determinada muestra de una población, la cual fue tomada en un 

periodo de tiempo. En no experimental ya que la variable uno (variable 1) como es 

la gestión administrativa y la variable dos (variable 2) que viene a ser la atención al 

usuario no fueron manipuladas, sino solo observada. 

01 

r 

02 

M = Corresponde a la muestra tomada en el control migratorio en un ae-

ropuerto internacional  

01 = Corresponde a la variable de estudio independiente: Gestión admi-

nistrativa 

02 = Corresponde a la variable de estudio dependiente: atención al usua-

rio 

r = Es la correspondencia que hay entre ambas variables estudiadas 01 

y     02 

M 



ANEXO 8: Cálculo de la muestra 

Para determinar el tamaño de muestra se utilizó la siguiente expresión: 

Fórmula de población: 

𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁

(𝑁 ∗ 𝑒2) + (𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞)

Dónde  

n = tamaño de la muestra  

N = población o unidad de estudio = 80 

z = nivel de confianza = 90% = 1.96 

e = error muestral = 5% = 0.05 

p = probabilidad de éxito = 95% = 0.95 

q = probabilidad de fracaso = 5% = 0.05 

Sustituyendo los valores en la ecuación se tiene: 

𝑛 =
(1.962)(0.95 ∗ 0.05 ∗ 80)

((80 ∗ (0.052)) + ((1.962) ∗ (0.95 ∗ 0.05))

n   =   60 

Por todo ello, la muestra estuvo constituida por 60 usuarios del control migratorio 

en un aeropuerto internacional durante el periodo agosto a octubre de 2022. 



ANEXO 9: Validación de los expertos al instrumento de la presente investigación 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

N.° 
DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 
DIMENSIÓN: Planificación SI NO SI NO SI NO 

1 
Planificación de instrumentos de gestión es considerado como 

parte del proyecto institucional 
X X X 

2 
Personal acreditado desarrollan la coordinación e interacción 

con los equipos de gestión. 
X X X 

DIMENSIÓN: Organización SI NO SI NO SI NO 

3 
Se difunde y comunica por carteles y avisos físico de la misión y 

visión. 
X X X 

4 
En cada área el personal cuenta con la delimitación y responsa-

bilidades. 
X X X 

5 
El Personal cuenta con el MOF donde esta establecido las fun-

ciones 
x X X 

DIMENSIÓN: Dirección SI NO SI NO SI NO 

6 
Las jefaturas establecen las relaciones de coordinación de forma 

periódica. 
X X X 

7 
La imagen institucional establece la comunicación formal con los 

trabajadores y los usuarios. 
X X X 

8 
Está definido en el organigrama la estructura jerárquica del per-

sonal en la institución. 
X X X 

DIMENSIÓN: Control SI NO SI NO SI NO 

9 
Recursos Humanos realiza el seguimiento con el reporte de pun-

tualidad del personal 
x X X 

10 
La jefatura cuenta con un archivo de detección con las fallas de 

actividades con respecto al personal. 
X X X 

11 
La Dirección ante una falla humana o mecánica establece accio-

nes inmediatas. 
X x X 



Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sí hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [  x  ]  Aplicable después de corregir  [   ]      No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. PAUL GREGORIO PAUCAR LLANOS  DNI: 25691179 

Especialidad del validador:  

 …….de………de 202.. 

 
 
 

 

MATRIZ DE O 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

------------------------------------------ 
Firma del Experto Informante. 



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ATENCIÓN AL USUARIO 

N.° 

DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 

DIMENSIÓN: Calidad SI NO SI NO SI NO 

1 Existe un alto grado de fiabilidad ante la institución. X X X 

2 
Para la mejor atención al usuario se cuenta con adecuados 

equipos e instalaciones adecuadas. 
X X X 

3 La atención a los usuarios se brinda con profesionalismo. X X X 

4 La institución cuenta con gran credibilidad y confianza X X X 

5 
El usuario cuenta con la seguridad desde su ingreso hasta su 

salida. 
X X X 

DIMENSIÓN: Servicio SI NO SI NO SI NO 

6 
La velocidad se manifiesta en la atención al usuario que se dá 

en el tiempo previsto por el pasajero. 
X X X 

7 
El personal dirige, informa, orienta de manera precisa al usua-

rio. 
X X X 

8 
El personal cumple con medidas que garantizan una buena sa-

tisfacción a los usuarios. 
X X X 

9 
Un adecuado servicio al usuario minimiza gastos elevando la 

rentabilidad. 
X X X 

DIMENSIÓN: Usuario SI NO SI NO SI NO 

10 
La empresa trata de captar a usuarios ocasionales para volver-

los permanentes. 
X X X 

11 
Se brinda una atención optima por parte de la empresa de tal 

manera que los usuarios se convirtieron en permanentes.  
X X X 



Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sí hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ x   ]  Aplicable después de corregir  [   ]   No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. PAUL GREGORIO PAUCAR LLANOS  DNI: 

Especialidad del validador:  ……de…………….de 202… 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

------------------------------------------ 
Firma del Experto Informante. 



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

N.° 
DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 
DIMENSIÓN: Planificación SI NO SI NO SI NO 

1 
Planificación de instrumentos de gestión es considerado como 

parte del proyecto institucional 
X X X 

2 
Personal acreditado desarrollan la coordinación e interacción 

con los equipos de gestión. 
X X X 

DIMENSIÓN: Organización SI NO SI NO SI NO 

3 
Se difunde y comunica por carteles y avisos físico de la misión y 

visión. 
X X X 

4 
En cada área el personal cuenta con la delimitación y responsa-

bilidades. 
X X X 

5 
El Personal cuenta con el MOF donde esta establecido las fun-

ciones 
X X X 

DIMENSIÓN: Dirección SI NO SI NO SI NO 

6 
Las jefaturas establecen las relaciones de coordinación de forma 

periódica. 
X X X 

7 
La imagen institucional establece la comunicación formal con los 

trabajadores y los usuarios. 
X X X 

8 
Está definido en el organigrama la estructura jerárquica del per-

sonal en la institución. 
X X X 

DIMENSIÓN: Control SI NO SI NO SI NO 

9 
Recursos Humanos realiza el seguimiento con el reporte de pun-

tualidad del personal 
X X X 

10 
La jefatura cuenta con un archivo de detección con las fallas de 

actividades con respecto al personal. 
X X X 

11 
La Dirección ante una falla humana o mecánica establece accio-

nes inmediatas. 
X X X 



Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sí hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [  x  ]             Aplicable después de corregir  [   ]    No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. ODOÑA BEATRIZ PANCHE RODRIGUEZ  DNI:  

Especialidad del validador:  

 …6…de…noviembre….de 2022….. 

 
 
 

 

MATRIZ DE O 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ATENCIÓN AL USUARIO 

N.° 
DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 

DIMENSIÓN: Calidad SI NO SI NO SI NO 

1 Existe un alto grado de fiabilidad ante la institución. X X X 

2 
Para la mejor atención al usuario se cuenta con adecuados 

equipos e instalaciones adecuadas. 
X X X 

3 La atención a los usuarios se brinda con profesionalismo. X X X 

4 La institución cuenta con gran credibilidad y confianza X X X 

5 
El usuario cuenta con la seguridad desde su ingreso hasta su 

salida. 
X X X 

DIMENSIÓN: Servicio SI NO SI NO SI NO 

6 
La velocidad se manifiesta en la atención al usuario que se dá 

en el tiempo previsto por el pasajero. 
X X X 

7 
El personal dirige, informa, orienta de manera precisa al usua-

rio. 
X X X 

8 
El personal cumple con medidas que garantizan una buena sa-

tisfacción a los usuarios. 
X X X 

9 
Un adecuado servicio al usuario minimiza gastos elevando la 

rentabilidad. 
X X X 

DIMENSIÓN: Usuario SI NO SI NO SI NO 

10 
La empresa trata de captar a usuarios ocasionales para volver-

los permanentes. 
X X X 

11 
Se brinda una atención optima por parte de la empresa de tal 

manera que los usuarios se convirtieron en permanentes.  
X X X 



Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sí hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ x   ]             Aplicable después de corregir  [   ]   No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. ODOÑA BEATRIZ PANCHE RODRIGUEZ  DNI: 

Especialidad del validador:  …6…de…noviembre….de 2022… 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

N.° 
DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 
DIMENSIÓN: Planificación SI NO SI NO SI NO 

1 
Planificación de instrumentos de gestión es considerado como 

parte del proyecto institucional 
X X X 

2 
Personal acreditado desarrollan la coordinación e interacción 

con los equipos de gestión. 
X X X 

DIMENSIÓN: Organización SI NO SI NO SI NO 

3 
Se difunde y comunica por carteles y avisos físico de la misión y 

visión. 
X X X 

4 
En cada área el personal cuenta con la delimitación y responsa-

bilidades. 
X X X 

5 
El Personal cuenta con el MOF donde esta establecido las fun-

ciones 
x X X 

DIMENSIÓN: Dirección SI NO SI NO SI NO 

6 
Las jefaturas establecen las relaciones de coordinación de forma 

periódica. 
X X X 

7 
La imagen institucional establece la comunicación formal con los 

trabajadores y los usuarios. 
X X X 

8 
Está definido en el organigrama la estructura jerárquica del per-

sonal en la institución. 
X X X 

DIMENSIÓN: Control SI NO SI NO SI NO 

9 
Recursos Humanos realiza el seguimiento con el reporte de pun-

tualidad del personal 
x X X 

10 
La jefatura cuenta con un archivo de detección con las fallas de 

actividades con respecto al personal. 
X X X 

11 
La Dirección ante una falla humana o mecánica establece accio-

nes inmediatas. 
X X X 



Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sí hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [  x  ]             Aplicable después de corregir  [   ]      No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. LUZ MARLENE RICALDE RICALDE CHUCO  DNI: 41844177 

Especialidad del validador: GESTIÓN PÚBLICA 

 Callao 9 de noviembre de 2022 

 
 
 

 

MATRIZ DE O 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

------------------------------------------ 
Firma del Experto Informante. 



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ATENCIÓN AL USUARIO 

N.° 

DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 

DIMENSIÓN: Calidad SI NO SI NO SI NO 

1 Existe un alto grado de fiabilidad ante la institución. X X X 

2 
Para la mejor atención al usuario se cuenta con adecuados 

equipos e instalaciones adecuadas. 
X X X 

3 La atención a los usuarios se brinda con profesionalismo. X X X 

4 La institución cuenta con gran credibilidad y confianza X X X 

5 
El usuario cuenta con la seguridad desde su ingreso hasta su 

salida. 
X X X 

DIMENSIÓN: Servicio SI NO SI NO SI NO 

6 
La velocidad se manifiesta en la atención al usuario que se dá 

en el tiempo previsto por el pasajero. 
X X X 

7 
El personal dirige, informa, orienta de manera precisa al usua-

rio. 
X X X 

8 
El personal cumple con medidas que garantizan una buena sa-

tisfacción a los usuarios. 
X X X 

9 
Un adecuado servicio al usuario minimiza gastos elevando la 

rentabilidad. 
X X X 

DIMENSIÓN: Usuario SI NO SI NO SI NO 

10 
La empresa trata de captar a usuarios ocasionales para volver-

los permanentes. 
X X X 

11 
Se brinda una atención optima por parte de la empresa de tal 

manera que los usuarios se convirtieron en permanentes.  
X X X 



Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sí hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ x   ]             Aplicable después de corregir  [   ]      No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. LUZ MARLENE RICALDE RICALDE CHUCO  DNI: 41844177 

Especialidad del validador: GESTIÓN PUBLICA  Callao 9 de noviembre de 2022 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

------------------------------------------ 
Firma del Experto Informante. 



ANEXO 10: Cuestionario 

 PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA 

 Gestión administrativa y atención al usuario del control migratorio en un aero-

puerto internacional 2021. 

Por: Alejandro Levi De la Vega Castillo 

 Encuesta 

 Instrucciones: La presente encuesta trata de recoger datos sobre la gestión adminis-

trativa y atención al usuario del control migratorio en un aeropuerto internacional. 

Marca con una (x) la respuesta e identifique su opinión. Responda todos los ítems que 

aparecen a continuación. Es anónima. 

     EDAD                            Sexo M      F 

NO HAY RESPUESTAS BUENAS NI MALAS. 

ALTERNATIVA CONCEPTO 

1 NUNCA 

2 CASI NUNCA 

3 A VECES 

4 CASI SIEMPRE 

5 SIEMPRE 

En el cuestionario, marque con una x la alternativa que crea conveniente. 

Nº PREGUNTAS 
ALTERNATIVAS 

1 2 3 4 5 

Planificación 

1 Desde mi perspectiva, el plan anual de trabajo tiene cohe-

rencia con el proyecto institucional. 

2 Considero el reglamento interno como pertinente. 

3 Pienso que el manual de organización y funciones ha sido 

diseñado según el reglamento. 

4 Percibo coordinación en los equipos de plan de gestión. 

5 Observo interacción en los equipos de plan de gestión. 

6 Identifico colaboración en los equipos de plan de gestión. 

ORGANIZACIÓN 

7 Me entero por carteles y avisos físico de la misión. 

8 Me informo de la visión en documentos formales. 

9 Internalizo la visión compartida en reuniones formales. 

10 Mi tarea está especificada en el manual de organización y 



funciones. 

11 Mi función está asignada en el manual de organización y 

funciones. 

12 Mi responsabilidad está delimitada en el manual de orga-

nización y funciones. 

DIRECCIÓN 

13 Me convocan a reuniones de coordinación con los aseso-

res directivos 

14 Participo de reuniones de coordinación entre jefes y direc-

tivos. 

15 Me informan de los acuerdos entre jefes y directivos. 

16 Recibo informes de actividades de los directivos. 

17 Elaboro informes solicitados por los directivos. 

18 Se me hacer recordar funciones por comunicación in-

terna. 

CONTROL 

19 Registro mi huella digital puntualmente en el reloj de la 

entidad. 

20 Soy informado de mi asistencia personal. 

21 Me llaman la atención por tardanzas o faltas. 

22 Me comunican de mis fallas en las actividades. 

23 Cuando me equivoco los coordinadores me hacen ver mi 

error. 

24 Después detectarse los errores se toman acciones inme-

diatas. 



 PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

 Gestión administrativa y atención al usuario del control migratorio en un aero-

puerto internacional 2021. 

Por: Alejandro Levi De la Vega Castillo 

 Encuesta 

 Instrucciones: La presente encuesta trata de recoger datos sobre la gestión adminis-

trativa y atención al usuario del control migratorio en un aeropuerto internacional. 

Marca con una (x) la respuesta e identifique su opinión. Responda todos los ítems que 

aparecen a continuación. Es anónima. 

     EDAD                            Sexo M       F 

NO HAY RESPUESTAS BUENAS NI MALAS. 

ALTERNATIVA CONCEPTO 

1 NUNCA 

2 CASI NUNCA 

3 A VECES 

4 CASI SIEMPRE 

5 SIEMPRE 

En el cuestionario, marque con una x la alternativa que crea conveniente. 

Nº PREGUNTAS 
ALTERNATIVAS 

1 2 3 4 5 

CALIDAD 

1 Cuando el usuario tiene algún problema, el personal 

muestra un interés sincero por solucionarlo. 

2 La información y orientación que brinda el personal en 

cuanto a ubicación de las áreas del aeropuerto es de gran 

ayuda. 

3 Las instalaciones físicas (paredes, puertas, ventanas, pa-

sillos, etc.) están bien cuidadas. 

4 La disposición del personal para resolver preguntas o in-

quietudes de los usuarios es apropiada. 

5 La comprensión del personal frente a las necesidades y 

sentimientos de los usuarios es excelente. 

SERVICIO 

6 El personal proporciona una atención personalizada a los 

usuarios. 

7 El personal dispone de tecnología adecuada para realizar 



su trabajo (equipos informáticos y otros tipos). 

8 El personal cumple con medidas que garantizan una 

buena atención a los usuarios. 

9 Las gestiones internas generan ingresos significativos que 

son distribuidos de manera adecuada. 

USUARIO 

10 El usuario que suele atender es capaz de agradecer su 

atención. 

11 En general, la atención brindada es en usuarios del aero-

puerto que se encuentra de paso. 

12 Los usuarios que suelen viajar dentro y fuera del país son 

los que más agradecen la atención brindada. 



ANEXO 11: Recolección de datos de las variables de estudio 



ANEXO 12: Análisis estadístico descriptivo del Plan Piloto de la presente in-

vestigación aplicado a una muestra: n = 15 

Prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach 

Entre los resultados del trabajo realizado en esta prueba piloto, en primer lugar, se 

puso en evidencia que, aplicada la prueba de alfa de Cronbach para demostrar la 

consistencia del instrumento, se pudo comprobar que la confiabilidad de este, se-

gún se demuestra en las Tablas 1 y 2, basadas en los elementos tipificados, para 

la variable gestión administrativa, se alcanzó una confiabilidad del 93.6%, por lo que 

se considera excelente.  

Tabla 1  

Confiabilidad de la variable gestión administrativa 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada 

en elementos estandariza-

dos 

N de elemen-

tos 

,936 ,936 11 

Tabla 2  

Correlación de elementos de la variable gestión administrativa 

Correlación total de 

elementos corregida 

Alfa de Cronbach si el 

elemento se ha suprimido 

Ítem01 ,683 ,933 

Ítem02 ,604 ,935 

Ítem03 ,560 ,937 

Ítem04 ,818 ,927 

Ítem05 ,724 ,931 

Ítem06 ,819 ,927 

Ítem07 ,918 ,922 

Ítem08 ,808 ,927 

Ítem09 ,628 ,938 

Ítem10 ,813 ,928 

Ítem11 ,808 ,928 



Al respecto, en segundo lugar, para la variable atención al usuario, como se observó 

en las Tablas 3 y 4, se comprobó que la confiabilidad fue de 94.2% también, por lo 

que se considera excelente.  

Tabla 3  

Confiabilidad de la variable atención al usuario 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de Cronbach basada 

en elementos estandariza-

dos 

N de elemen-

tos 

,942 ,942 11 

Tabla 4  

Correlación de elementos de la variable atención al usuario 

Correlación total de 

elementos corregida 

Alfa de Cronbach si el 

elemento se ha suprimido 

Ítem_1 ,811 ,934 

Ítem_2 ,763 ,938 

Ítem_3 ,774 ,937 

Ítem_4 ,873 ,932 

Ítem_5 ,837 ,933 

Ítem_6 ,681 ,940 

Ítem_7 ,638 ,941 

Ítem_8 ,811 ,936 

Ítem_9 ,730 ,938 

Ítem_10 ,742 ,937 

Ítem_11 ,730 ,937 



ANEXO 13: Análisis estadístico descriptivo de toda la información referen-

ciada del total de la muestra: n = 113 

Tabla 5  

Niveles de gestión administrativa entre los usuarios de un aeropuerto internacional 

Gestión administrativa 

Frecuen-

cia 

Porcen-

taje 

Porcentaje vá-

lido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Inadecuada 2 3,3 3,3 3,3 

Moderada-

mente ade-

cuada 

24 40,0 40,0 43,3 

Adecuada 34 56,7 56,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0 

Figura 1  

Porcentaje de gestión administrativa entre los usuarios de un aeropuerto interna-

cional 

En la Tabla 5 y Figura 1 se evidenció que, respecto a la gestión administrativa, el 

3.33% se encontró en un nivel inadecuada (2 usuarios); el 40.0% estuvo en un nivel 

moderadamente adecuada (24 usuarios); y el 56.67% en un nivel adecuada (34 

usuarios) en un aeropuerto internacional. 



Tabla 6  

Niveles de las dimensiones de la gestión administrativa entre los usuarios de un 

aeropuerto internacional 

En la Tabla 6 se evidenció que los niveles de las dimensiones del reglamento in-

terno, tanto la planificación (51.7%) como la organización (58.3%) se encontraron 

en un nivel adecuada; en cambio, la dirección (40.0%) y el control (48.3%) estuvie-

ron en un nivel moderadamente inadecuada entre los usuarios de un aeropuerto 

internacional.  

Tabla 7  

Niveles de atención al usuario entre los usuarios de un aeropuerto internacional 

Atención al usuario 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

Válido Inadecuada 2 3,3 3,3 3,3 

Moderada-

mente ade-

cuada 

26 43,3 43,3 46,7 

Adecuada 32 53,3 53,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0 

Planificación Organización Dirección Control 

fr % fr % Fr % fr % 

Inadecuada 6 10.0 6 10.0 6 10.0 7 11.7 

Moderadamente 

inadecuada 

23 38.3 19 31.7 24 40.0 29 48.3 

Adecuada 31 51.7 35 58.3 30 50.0 24 40.0 

Total 60    100.0 60 100.0 60 100.0 60 100.0 



Figura 2  

Porcentaje de atención al usuario entre los usuarios de un aeropuerto internacional 

En la Tabla 7 y Figura 2 se evidenció que, respecto a la atención al usuario, el 3.3% 

se encontró en un nivel inadecuada (2 usuarios); el 43.3% estuvo en un nivel mo-

deradamente adecuada (26 usuarios); y el 53.3% en un nivel adecuada (32 usua-

rios) en un aeropuerto internacional. 

Tabla 8  

Niveles de las dimensiones de atención al usuario entre los usuarios de un aero-

puerto internacional 

En la Tabla 8 se evidenció que los niveles de las dimensiones de la atención al 

usuario, tanto la calidad (53.3%) como el servicio (56.7%) se encontraron en un 

nivel adecuada; en cambio, los usuarios (56.6%) estuvieron en un nivel moderada-

mente inadecuada entre los usuarios de un aeropuerto internacional. 

Calidad Servicio Usuario 

fr % fr % Fr % 

Inadecuada 2 3.3 1 1.7 12 20.0 

Moderadamente 

inadecuada 

26 43.3 25 41.7 24 40.0 

Adecuada 32 53.3 34 56.7 24 40.0 

Total 60 100.0 60 100.0 60 100.0 



ANEXO 14: Resultados de la Investigación y Análisis Inferencial 

Tabla 9  

Pruebas de normalidad 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión administrativa ,079 60 ,200* ,975 60 ,257 

Atención al usuario ,071 60 ,200* ,978 60 ,343 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Se usó el análisis estadístico de prueba Kolmogorov-Smirnov, debido a su potencia 

estadística y los participantes en el estudio fueron superiores a 50 personas. Así se 

obtuvo un p-valor (Sig.) para ambas variables mayor a 0,005. Por eso, mediante 

este análisis se pudo establecer el uso de la prueba paramétrica de R de Pearson. 



Hipótesis general 

H1: Existe una relación entre la gestión administrativa y la atención al usuario del 

control migratorio en un aeropuerto internacional 2021. 

Ho: No existe una relación entre la gestión administrativa y la atención al usuario 

del control migratorio en un aeropuerto internacional 2021. 

Tabla 10  

Correlación entre la gestión administrativa y la atención al usuario entre los usuarios 

de un aeropuerto internacional 

Correlaciones 

Atención al 

usuario 

Gestión administrativa Correlación de Pearson ,704** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 60 

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

En la Tabla 10 se observó según los resultados del coeficiente de R de Pearson 

entre la gestión administrativa y la atención al usuario entre los usuarios de un ae-

ropuerto internacional; donde entre estas variables el valor fue 0,704, indicándonos 

que existe una relación positiva con un nivel de correlación positiva media, es decir, 

se representa en un 70.4%. 

Además, de acuerdo con la hipótesis general presenta el valor p < 0.005 (p = 0,000); 

por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; es decir; 

existe una relación directa entre la gestión administrativa y la atención al usuario 

del control migratorio en un aeropuerto internacional 2021. 



Hipótesis específica 1 

H1: Existe una relación entre la gestión administrativa y la calidad del control mi-

gratorio en un aeropuerto internacional 2021. 

Ho: No existe una relación entre la gestión administrativa y la calidad del control 

migratorio en un aeropuerto internacional 2021. 

Tabla 11  

Correlación entre la gestión administrativa y la calidad entre los usuarios de un ae-

ropuerto internacional 

Correlaciones 

Calidad 

Gestión administrativa Correlación de Pearson ,699** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 60 

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

En la Tabla 11 se observó según los resultados del coeficiente de correlación de R 

de Pearson entre la gestión administrativa y la calidad entre los usuarios de un ae-

ropuerto internacional; donde entre esta variable y la dimensión el valor fue 0,699, 

indicándonos que existe una relación positiva con un nivel de correlación media, es 

decir, se representa en un 69%. 

Asimismo, de acuerdo con la primera hipótesis específica presenta el valor p < 

0.005 (p = 0,000); por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna; es decir; existe una relación directa entre la gestión administrativa y la cali-

dad del control migratorio en un aeropuerto internacional 2021. 



Hipótesis específica 2 

H1: Existe una relación entre la gestión administrativa y el servicio del control mi-

gratorio en un aeropuerto internacional 2021. 

Ho: No existe una relación entre la gestión administrativa y el servicio del control 

migratorio en un aeropuerto internacional 2021. 

Tabla 12  

Correlación entre la gestión administrativa y el servicio entre los usuarios de un 

aeropuerto internacional 

Correlaciones 

Servicio 

Gestión administrativa Correlación de Pearson ,554** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 60 

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

En la Tabla 12 se observó según los resultados del coeficiente de correlación de R 

de Pearson entre la gestión administrativa y el servicio entre los usuarios de un 

aeropuerto internacional; donde entre esta variable y la dimensión el valor fue 

0,554, indicándonos que existe una relación positiva con un nivel de correlación 

media, es decir, se representa en un 55%. 

Asimismo, de acuerdo con la segunda hipótesis específica presenta el valor p < 

0.005 (p = 0,000); por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna; es decir; existe una relación directa entre la gestión administrativa y el ser-

vicio del control migratorio en un aeropuerto internacional 2021. 



Hipótesis específica 3 

H1: Existe una relación entre la gestión administrativa y el usuario del control mi-

gratorio en un aeropuerto internacional 2021. 

Ho: No existe una relación entre la gestión administrativa y el usuario del control 

migratorio en un aeropuerto internacional 2021. 

Tabla 13  

Correlación entre la gestión administrativa y la dimensión usuario entre los usuarios 

de un aeropuerto internacional 

Correlaciones 

Usuario 

Gestión administrativa Correlación de Pearson ,637** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 60 

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

En la Tabla 13 se observó según los resultados del coeficiente de correlación de R 

de Pearson entre la gestión administrativa y la dimensión usuario entre los usuarios 

de un aeropuerto internacional; donde entre esta variable y la dimensión el valor fue 

0,637, indicándonos que existe una relación positiva con un nivel de correlación 

media, es decir, se representa en un 63.7%. 

Asimismo, de acuerdo con la tercera hipótesis específica presenta el valor p < 0.005 

(p = 0,000); por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; 

es decir; existe una relación directa entre la gestión administrativa y el usuario del 

control migratorio en un aeropuerto internacional 2021. 



ANEXO 15: Consentimiento informado 

Título de la investigación: Gestión administrativa y atención al usuario del control 

migratorio en un aeropuerto internacional 2021. 

Investigador: De La Vega Castillo, Alejandro Levi 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión administrativa y aten-

ción al usuario del control migratorio en un aeropuerto internacional 2021”, cuyo 

objetivo determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la aten-

ción al usuario del control migratorio en un aeropuerto internacional 2021. Esta in-

vestigación es desarrollada por estudiante de posgrado del programa Maestría en 

Gestión pública, de la Universidad César Vallejo del campus Callao, aprobado por 

la autoridad correspondiente de la Universidad, y con el permiso de la entidad el 

puesto de control migratorio, Callao. 

Describir el impacto del problema de la investigación. 

Se pretende elevar el nivel de confianza en la administración justicia, con la mejora 

de los procesos de apoyo en los despachos judiciales, para satisfacer las necesi-

dades de las personas con la entrega oportuna de las resoluciones judiciales que 

resuelven los conflictos y/o solicitud de declaración de derechos.  

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

Se realizará una encuesta de forma virtual, donde se recogen información de las 

variables gestión administrativa y atención al usuario de la investigación titulada: 

“Gestión administrativa y atención al usuario del control migratorio en un aeropuerto 

internacional 2021”. 

La encuesta se realizó en un tiempo aproximado de 30 minutos en el puesto de 

control migratorio del Callao con el personal que labora en forma presencial y, per-

sonal de campo, se remitirá a través de WhatsApp es cuestionarios. Las respuestas 

al cuestionario se realizaron de forma anónima. 



Obligatorio a partir de los 18 años

Participación voluntaria (principio de autonomía):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si 

desea participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no 

desea continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 

gene-rar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 

al término de la investigación. No recibirá algún beneficio económico ni de ninguna 

otra índole. El estudio va a aportar un beneficio directo al trabajador, así como 

el resultado del estudio podrá implementarse para la mejora del servicio del puesto 

de control migratorio del Callao.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de 

identificar al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es 

totalmente confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la 

investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal 

y pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el investigador De 

La Vega Castillo, Alejandro Levi, email: alejandro.dc2208@gmail.com y Docente 

ase-sor Malca Valverde, Eduardo Narcisho: emalcava@ucvvirtual.edu.pe. 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en 

la investigación antes mencionada.  

De La Vega Castillo, Alejandro Levi 

Callao, 15 de setiembre 2022 

PD. La data evidenciada, se verifica con cada docente de aula, no se anexa en el 

producto de investigación. 
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