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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
el sistema gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 y los
procedimientos administrativos en la Superintendencia Nacional de Registros
Plblicos - Tarapoto 2022; fue una investigacion de tipo basica y disefio no
experimental descriptiva correlacional, la poblacion y la muestra lo conformaron 35
trabajadores administrativos, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Los resultados demostraron que, el nivel del sistema gestion de
calidad basada en la norma ISO 9001:2015 es alto con 65.7 %, medio con 25.7 %
y bajo con 8.6 %. El nivel de procedimientos administrativos desarrollados fue alto
con 60 %, medio con 28.6 % y bajo con 11.4 %. La dimension con mayor grado de
relacion fue la planificacion (rho = 0.774) seguido de la organizacién con rho =0.719
y direccion con 0.584. Finalmente, se concluyé que, existe relacion positiva
considerable (rho = 0.733) y significativa (p — valor = 0.000 < 0.05) entre el sistema
gestibn de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 y los procedimientos
administrativos en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos, Tarapoto -
2022.

Palabras clave: gestion, expectativa, norma.
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Abstract

The objective of this research work was to determine the relationship between the
quality management system based on the ISO 9001: 2015 standard and the
administrative procedures in the National Superintendence of Public Registries
Tarapoto - 2022; It was a basic type research and non-experimental descriptive
correlational design, the population and the sample were made up of 35
administrative workers, the technique was the survey and the instrument was the
questionnaire. The results showed that the level of the quality management system
based on the ISO 9001: 2015 standard is high with 65.7%, medium with 25.7% and
low with 8.6%. The level of developed administrative procedures was high with 60%,
medium with 28.6% and low with 11.4%. The dimension with the highest degree of
relationship was planning (rho = 0.774) followed by organization with rho = 0.719
and direction with 0.584. Finally, it was concluded that there is a considerable (rho
= 0.733) and significant (p — value = 0.000 < 0.05) positive relationship between the
quality management system based on the ISO 9001: 2015 standard and the
administrative procedures in the National Superintendency of Registries Public
Tarapoto - 2022.

Keywords: management, expectation, norm.
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INTRODUCCION

A lo largo de este siglo XXI, la calidad ha pasado a ser como uno de los
estandares mas relevantes de las organizaciones y esta directamente ligada
a su prosperidad y desarrollo. La ISO 9001 es la norma mundial distribuida
por la ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) para establecer
realmente un Sistema de control de calidad (Ealde, 2020). Hasta este
momento, mas de un millén de asociaciones de todo el planeta han ejecutado
y garantizado su marco de administracion de la calidad en los ultimos tiempos.
Todas ellas han comprobado que con la ejecucion de la norma han obtenido
fantasticos resultados, trabajando en su productividad y ahorrando en costes.
En este sentido, la administracion de la calidad permite a las asociaciones,
por ejemplo, los elementos publicos para disefiar, ejecutar y controlar los
ejercicios esenciales para el giro y la satisfaccion de su objetivo central. Es a
través de la disposicion de administraciones con grandes principios que una
asociacion crea un ambiente de autoridad entre todos los compaferos de

equipo y clientes finales (Universidad Cooperativa de Colombia, 2019).

En el Perq, la Superintendencia Nacional de Registros Publicos, es una
institucion desconcentrada e independiente encargado de administrar los
registros publicos, y una de sus capacidades y facultades fundamentales es
dirigir los arreglos y principios especializados - bévedas de trabajo de las
bibliotecas publicas que conforman el Sistema Nacional, ordenando y
clasificando, gestionando, coordinando, planificando y regular las
inscripciones y presentacion de actas y acuerdos en los Archivos que
componen el Sistema (Gobierno del Perud, 2021). En el afan de cumplir con su
finalidad y proposito institucional, debe regir en ella una adecuada y eficiente
gestion de sus procedimientos administrativos. Sin embargo, el tema
relacionado a la calidad y su respectiva gestion alineado a los procedimientos
administrativos es desconocido. Sin embargo, al ser una entidad fundamental
para el funcionamiento y control publico peruano, la calidad es un tema crucial

manejada por ellos.



Bajo ese enfoque esta la norma ISO 9001: 2015 que pretende garantizar el
cumplimiento acertado de la direccion. En la Superintendencia Nacional de
Registros Publicos de Tarapoto, existen muchos tramites que requieren ser
atendidos, para ello, estan los procedimientos administrativos, cuyos
mecanismos permiten la direccion y el avance de la resolucion de dichos
tramites. Sin lugar a duda, uno de los temas que prestan mayor atencion la
SUNARP es la calidad que ofrece para con sus usuarios, para ello los
responsables de realizar dicha actividad cuentan con la flexibilidad de la
norma ISO 9001: 2015. En este sentido, el problema que se ha identificado es
gue se desconoce el nivel con el que se gestiona la calidad en base a la norma
descrita, asi como la calidad en cuanto a los procedimientos administrativos.
Asimismo, existe un desconocimiento de la posible relacion que exista entre
la gestion de la calidad del procedimiento administrativo mediante la norma
ISO 9001 2015.

Conociendo todo aquello, se determina como problema general: ¢Cual es la
relacion entre la gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 y los
procedimientos administrativos en la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, Tarapoto - 2022? Como problemas especificos: ¢ Cuél es el nivel
de la gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 en la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, Tarapoto - 20227? ¢ Cual es
el nivel de los procedimientos administrativos en la Superintendencia Nacional
de Registros Publicos, Tarapoto - 2022? ¢ Cudl es la dimension del sistema
de gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 de mayor relacion
con los procedimientos administrativos en la Superintendencia Nacional de

Registros Publicos, Tarapoto - 20227

Es asi que, el presente trabajo se justificé tedricamente, porque el estudio
brind6é informacién relevante a las teorias respectivas, para gestion de la
calidad mediante la norma internacional 9001: 2015, y a la conceptualizacién
del procedimiento administrativo, mediante las cuales, se podran establecer
las relaciones teodricas respectivas que ayudaran a la discusion de la
investigacion. Por otra parte, también tuvo implicancias practicas, debido a

gue se resolvio el problema del desconocimiento del nivel de gestién de



calidad mediante la norma ISO 9001:2015 en la Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos, asi como también, el desconocimiento del nivel de
procedimiento publico. También, la presente investigacion se justificO por
conveniencia porque, el desarrollo fue util poder determinar el vinculo que
existe entre la gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001: 2015 y el
procedimiento administrativo, resultado que nos indic6 la determinacion de la
gestibn de la calidad para con los procedimientos administrativos en la
institucién. Del mismo modo, en lo social, contribuy6é con la SUNARP, en
medida que, los resultados encontrados en la indagacion, o usen como un
indicador que demuestre el comportamiento de las variables y tomen
decisiones en base a ello. Y por Gltimo y no menos importante que los demas,
la presente fue un estudio que tiene un enfoque metodoldgico adecuado y
evaluado por expertos, mediante la cual, garantiza que los resultados
obtenidos sean objetivos y que cumplan al propésito de la investigacion.

Basandose en lo ya descrito anteriormente.

Se tuvo como objetivo general: determinar la relacion entre la gestion de
calidad basada en la norma ISO 9001:2015 y los procedimientos
administrativos en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos,
Tarapoto - 2022. Como objetivos especificos se tuvo los siguientes:
Identificar el nivel de la gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015
en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos, Tarapoto - 2022.
Evaluar el nivel de procedimientos administrativos de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos, Tarapoto - 2022. Y, por ultimo, analizar la
relacion entre las dimensiones de gestion de calidad basada en la norma ISO
9001:2015 y los procedimientos administrativos en la Superintendencia

Nacional de Registros Publicos, Tarapoto - 2022.

Por dltimo, la hipétesis general fue: Existe relacion significativa entre la
gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 y los procedimientos
administrativos en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos,
Tarapoto - 2022. Y las hipoétesis especificas: H1: El nivel de la gestion de
calidad basada en la norma ISO 9001:2015 en la Superintendencia Nacional

de Registros Publicos, Tarapoto - 2022, es alto. El nivel de los procedimientos



administrativos en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos,
Tarapoto - 2022, es alto. La dimensién de la gestion de calidad basada en la
norma ISO 9001:2015 de mayor relacion con los procedimientos
administrativos en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos,

Tarapoto - 2022 es la planificacion.



MARCO TEORICO

En el ambito internacional, Hernandez (2019), cuyo tipo de estudio fue
cuantitativo, no experimental y correlacional, la poblacion y muestra fue de 45
directivos, la técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyo
que, es necesario conocer la empresa internamente para empezar
apropiadamente con el proceso, por esta razén y pensando en la
transformacion de la compafia se integré un sistema en una plataforma que
proporciond la compafiia, donde el personal en general podra encontrar los
manuales, procesos, instructivos y formatos cuando ellos lo necesiten,
asimismo la gestion de la calidad constituyen una base sélida que contribuye
con la politica de la compafiia que desea ser reconocida por entregar equipos

con los mas altos patrones de atributo.

Abril (2018), su apartado cientifico fue de tipo cualitativo, no experimental, la
poblacién y muestra fue de 17 directivos organizacionales, la técnica fue la
encuesta y el instrumento cuestionario. Concluyé que, que las técnicas
ejemplificadas en este trabajo, asi como las capacidades expuestas, sean
consideradas para su investigacion, aprobacion y aplicacion, para lograr el
mejoramiento incesante del elemento, del mismo modo, lo que influye en la
pericia y viabilidad de las técnicas regulatorias, por lo que difiere ejercicios y
tareas. Se realizaron procesos de acuerdo a los prerrequisitos de la norma
ISO 9001:2015 para dotar a la fundacién de un instrumento fundamental para
trabajar sobre la naturaleza de cada uno de los ejercicios realizados para
asistir a la sala, y un grafo jerarquico para el establecimiento, cuyo marco sera
trabajar sobre la naturaleza de las administraciones notificadas.

Gbomez (2019), su investigacion fue de tipo aplicada, descriptiva, la poblacién
y muestra fue de 65 personas, la técnica fue la encuesta y el instrumento
cuestionario. Concluyd que, a lo largo de la ISO 9001 existe el interés de
investigar la exposicién del Sistema de Gestién de la Calidad, decidir la
oposicion que influye en la presentacion del Sistema de Gestidn de la Calidad
y evaluar la exposicion y productividad. Esto es mas comun dentro del examen

de ejecucion. Las necesidades a lo largo de este segmento incluyen la



importancia de observar, estimar, investigar y evaluar el sistema, también los

procesos de revision interna y auditoria de los ejecutivos por este motivo.

A nivel nacional, Centeno y Portillo (2021), el estudio fue de tipo documentada
y aplicada, cualitativa — cuantitativa, disefio descriptivo correlacional, la
poblacién y muestra fue de 67 personas, la técnica fue la encuesta y de
instrumento cuestionario. Concluyeron que, es necesario el fortalecimiento de
las competencias laborales y la implementacién de estrategias funcionales
para incrementar la calidad como parte de la responsabilidad organizacional
para entregar un servicio competitivo de acuerdo a la demanda del mercado,
debido que la gestion de cada una de las dimensiones de la norma permite

incrementar la eficiencia organizacional para el mejoramiento de la calidad.

Pacheco (2021), su articulo que fue de tipo aplicada con un grado
correlacional, la poblacion y muestra fue de 90 personas, la técnica fue la
encuesta y el instrumento cuestionario. Concluyé que, la ejecucion trata de
aclarar los requerimientos del clima dinamico y despiadado a través de una
atencion a los ciclos normativos, realizando el marco de gestion de calidad de
cara al avance de las estrategias de fiscalizacién de activos, datos reportados,
tareas, ordenamiento, ordenamiento de control y administracion, y evaluacion
de la ejecucion con verificacion y estimacion del marco dentro de un proceso

de mejora persistente a la luz del ciclo de Deming.

Delgado y Monja (2020), en su investigacion que fue de tipo descriptiva
propositiva, la poblacién y muestra fue igual a 34 directivos, la técnica fue la
encuesta y como instrumento el cuestionario. Concluyeron que, en los ciclos
de preparacion y escolarizacion permanente de la Universidad Nacional de
San Martin, es insuficiente en el 44. 0% y normal en el 34,7%, en cuanto al
avance de la ejecucion del Sistema de Gestion de la Calidad, es deficiente en
el 57,3% y habitual en el 32,0%, infiriendo que es muy esperable que el uso
de un Sistema de Gestion de la Calidad a la luz de la norma 1SO 9001: 2015
ayude a mejorar, en particular, el proceso de preparacion y el desarrollo de la
formacion. También que, las diferentes oficinas que controlan y vigilan el
indice de calidad de la administracion sobre los ciclos para impartir la

asistencia a la instruccion universitaria han ampliado su interés, incentivando



a las organizaciones a llevar a cabo una mejora constante, para ello, han
planificado un modelo de Sistema de Gestidon de la Calidad segun la norma
ISO 9001: 2015 que se inclina hacia los ciclos de preparacion y desarrollo de

la capacitacion de los docentes universitarios.

Se citdé a Jamanca (2019), su estudio fue de tipo aplicada, la poblacién y
muestra fue de 26 directivos, la técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Concluy6 que, la planificacion de un marco de gestion de la
calidad, la ejecucion de tal marco, la ejecucién de un enfoque de gestidon de
la calidad, la prueba diferenciadora de ciclos clave por el marco de gestion y
la diferenciacion en el centro hacia una filosofia de perfeccionamiento
continuo la cual permite aumentar el valor de los procedimientos
empresariales. Se razona que los procesos sistematicos de calidad son
adecuados en la Direccion Comercial, ya que permite aumentar el valor de
sus ciclos, siendo més productiva. De esta forma se sita mejor en términos
de calidad dentro de la asociacién, ya que se ajusta a su motivacion y
cualidades clave, también concluy6 que la estrategia utilizada es el proyecto
de ordenacion, que permite representar los procesos de negocio al utilizar el
marco propuesto, como indican las consecuencias del nivel de
responsabilidad de la administracion, el apoyo de los compafieros, la
estimacion, gestion y mejora de la exposicion y, por tanto, una mayor

valoracion en los niveles de negocio.

Noriega (2018), en su articulo que fue de tipo aplicada, pre experimental, la
muestra fue un total de 8 trabajadores de la empresa, para ello utilizé a la
encuesta y el cuestionario como instrumento. Concluy6 que, la trascendencia
del trabajo radica en la forma en que la ejecucion del SGC otorga mejoras en
el beneficio, eficiencia e intensidad de la asociacién en la que se aplica,
trabajando en su cuadro y situandose al acecho, siendo esto de fundamental
trascendencia en el Area de Desarrollo, que es uno de los innovadores en
trascendencia para el desarrollo monetario del pais, y que, en ese sentido, es

quizas la mayor fuente de trabajo para trabajadores habiles y no habiles

Arana (2018), su estudio fue de tipo aplicada, pre experimental, la poblacién

y muestra fue de 20 ciclos funcionales, la técnica fue el analisis documental



con su guia como instrumento. Concluyé que, los ciclos estan correctamente
introducidos dentro del catalogo de métodos, donde se detallan los ejercicios
vitales para su realizacion y orientacion, y en cuanto a su ejecucion plantea
una hoja de célculo que incorpora mejoras salariales para la captacién de
nuevas competencias. Al realizar el examen también se pudo concluir que,
para reconocer 20 ciclos funcionales y 9 procedimientos de ayuda, se
acotaron 5 regiones: Administracion y almacén, Dominio interno, Logistica,

Operaciones y Recursos humanos.

A nivel local, Garcia (2020), su estudio fue de tipo bésica, disefio no
experimental cuya poblacion fue de 157,719 ocupantes y una muestra de 383
ocupantes, se utiliz6 como procedimientos de la revision y la encuesta como
instrumento. Concluyé que, se plantea que existe una conexion entre los
factores, refrendando lo expresado en la teoria de la exploracion (Rho =
0.811). Finalmente, también se pudo concluir que los clientes no tienen la
menor idea sobre el método autoritativo, consideran que las cuotas segun el
TUPA no estan totalmente saldadas, en cuanto a la seguridad de los
residentes, el personal del serenazgo debe realizar, debe efectivamente
interesarse en preparandose para tener la opcién de diferenciar las
irregularidades.

Gavidia y Ruiz (2020), su indagacion fue de tipo aplicada, de plan no
exploratorio correlacional explicativo, la poblacion y muestra fue de 24
compafieros de equipo, la técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Concluyeron que, la interaccion normativa en su conjunto
impacta en el registro de cotizantes en el Banco de Sangre Sede Tarapoto -
2018. De igual manera, es enorme dado su valor obtenido de 0,000 es inferior
a 0,05, diferenciando la especulacion, por lo cual se reconoce Hiy se descarta
Ho. La cual también demuestra que la principal variable de interaccion
regulatoria segun la impresion de los socios es y la mas idonea segun lo
indicado por los aspectos leidos, en cuanto al modelo la ordenacion es
ordinaria, asi mismo la administracion jerarquica se encuentra en un nivel
normal; en cuanto a la variable subsiguiente, alistamiento de benefactores, en

cuanto a los aspectos



contemplados, ya que la confiabilidad se encuentra en un nivel estandar, esto
debido a que la forma en que se anima a los contribuyentes no es la mas

adecuada.

Vallejos (2019), en su investigacion que fue de tipo descriptiva propositiva y
disefio no experimental, la poblacion y muestra fue de catorce meses como el
tiempo limite para la investigacion, la técnica fue el andlisis documental y el
instrumento la guia de analisis. Concluyé que, los ciclos de preparacion y
preparacion permanente de la UNSM-T estd ausente en el 44. 00% y es
habitual en el 34,7%, y el grado de ejecucion del Sistema de Gestion de la
Calidad en la UNSM-T es inadecuado en el 57,33% y de control en el 32,00%.
Y se espera que el uso de un SGC a la luz de la norma ISO 9001: 2015 ayude
con el trabajo en particular en el proceso de preparacion y preparacion

constante.

En cuanto a las teorias que sostienen a esta investigacion; en primer lugar,
hablando de la primera variable Gestion de calidad, la gestion esta
caracterizada como un conjunto de estrategias que se completan para lograr
un objetivo especifico (Westreicher, 2020). En cuanto a su calidad, aquellos
atributos caracterizados hacia el cliente final (ISO 9001, 2016). Ademas, la
calidad generalmente no se limita a la naturaleza de un articulo o
administracion, sino que ahora también abarca cada una de las formas en que
las asociaciones abordan los problemas y los supuestos para sus clientes, su
personal y la sociedad en general (Camison et al., 2006).

Asi, la variable de estudio es abordada por un conjunto de enfoques, ciclos y
sistemas archivados. Este conjunto caracteriza la forma en que la
organizacion creara y transmitira el articulo o administracion a sus clientes,
para garantizar su cumplimiento (Gorotiza y Romero, 2021). La administracion
de calidad ISO en este sentido ofrece una serie de reglas que ayudan a aplicar
el SGC con resultados ideales, para asociaciones de varios tipos y tamafios
(Carriel et al., 2018). Esta norma es importante de llevar a cabo en una
asociaciéon cuando necesita demostrar capacidad para ofrecer articulos y las
administraciones cumplen con los requisitos previos del cliente y estan de

acuerdo con la regulacion vigente en su circunstancia actual (Fontalvo y De



La Hoz, 2018). Asimismo, cuando realmente se quiere fidelizar al consumidor
mediante una progresion de ciclos para trabajar en su actividad y en
consecuencia garantizar la consistencia con todas las necesidades, tanto las

esperadas por los clientes como las directrices (EALDE, 2020).

Asi mismo Carriel et al. (2018), mencionan que la gestion de calidad se basa
en obtener mejores los planes de desarrollo de cada actividad que existe
dentro de la institucién. Es por ello que la gestion de calidad busca evitar algan
problema negativo cuando se da a cabo algun desarrollo de una actividad
productiva, garantizar la calidad del producto y que se brinde una excelente
atencion. Asi mismo Carriel et al. (2018), hacen mencion que la poblacion
cada vez es mas exigente con comprar productos de calidad, por ello, es
importante que las empresas tengan un sistema que garantice una adecuada
atencion en cuanto al funcionamiento de la empresa y de esa manera se

asegure la calidad de atencién a los usuarios.

Por ende Carriel et al. (2018), mencionan que hoy en dia las empresas quieren
subir su productividad, rentabilidad y competitividad para que de esa manera
se puedan implementar su sistema de gestion de calidad con el propésito de
mejorar la atencion hacia los clientes y que el producto este como el cliente
quiere adecuandose a cada una de sus exigencias, asi mismo la calidad es la
base fundamental para que el cliente pueda llegar a ser fiel; ademas la
empresa necesita de un lider con muchas estrategias para que pueda llegar

a crecer cada dia mas y mas.

El objetivo principal de esta norma es garantizar que una organizacion logre
la fidelizacién de los consumidores mediante el establecimiento de procesos
de mejora persistentes en su interior (Parra et al., 2019). Para lograr esto, se
divide en siete los estandares de referencia. Entre ellos estan: el centro del
cliente, la administracion, la inversion de la facultad de la asociacion, el
enfoque basado en la interaccion, la mejora continua, la forma de lidiar con la
navegacion basada en la realidad y la correcta administracion de las
conexiones (Bocanegra et al., 2018). Estos estandares han sido establecidos
a través de la informacion de especialistas mundiales en gestién y afirmacion

de la calidad (EALDE, 2020). Asi mismo el sistema de gestion de calidad es

10



necesario dentro de una empresa para que puedan tener un manual donde
cada trabajador este informado de el plan a ejecutarse y asi la empresa este
beneficiado con cada proyecto que se ejecute. Por ello Bocanegra et al.
(2018), la gestidon de calidad, cada vez més esta siendo mas importante ya
gue en cada organizacion se debe utilizar para obtener un mejor control,
debido a que la poblacion y las empresas cada vez mas requieren de

productos y una atencion de calidad.

Por consiguiente, Parra et al. (2019), mencionan que la adecuada gestion de
calidad brinda resultados y efectos positivos tanto en los clientes como en la
empresa, ya que se basa en aplicar un control de calidad, y asi mismo hacen
uso de las tecnologias lo cual hace que la organizacion pueda mejorar su
funcionamiento. Por otro lado, es importante que las empresas desarrollen

sus funciones teniendo en cuenta la norma 1SO 9001.

Las dimensiones de la variable son expuestas por Westreicher (2020) como
las siguientes: primera dimension: planificacion, el analisis es necesario para
determinar las necesidades internas, establece las metas, los objetivos, entre
otros que permiten delinear el desarrollo de las actividades dentro de un
periodo de tiempo especifico. Segunda dimensién: organizacion,
corresponde a la asignacion de las responsabilidades de cada uno de los
colaboradores para ejecutar las actividades planificadas, para ello, es
necesario tener en cuenta las competencias laborales y la estructura
organizacional. Tercera dimensién: Direccion, en ello se tiene en cuenta la
necesidad de aplicar el liderazgo para orientar a los colaboradores como parte
del acompafiamiento necesario para posibilitar el logro de las metas y los

objetivos dentro del tiempo planificado.

Continuando con la segunda variable, procedimiento administrativo, es un
procedimiento esta caracterizado como la representacion de como se debe
completar la ejecucion de una interaccion (Torres, 2019). Mientras que la
organizacion alude a un cumulo de informacion que se solicita y ordena, que
da sentido a la forma de actuar y actividades de las asociaciones (Torres
Hernandez, 2014). Ademas, se hace referencia al hecho de que la

organizacion se rastrea a través del examen de las capacidades que la
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componen como una interaccion, totalmente centrada para cumplir los
objetivos fijados por la asociacion (Correa, 2019). En este sentido, las técnicas
gerenciales se caracterizan como un componente a través del cual la

organizacion produce impactos legitimos en los dirigidos (Huapaya, 2015).

Es un conjunto de actividades cuyo objetivo extremo es la edad de una
manifestacion autoritaria (Casafranca, 2020). En otra definicion, es la
ordenacion de los actos y la metodologia que se maneja en las sustancias,
incitando al dictado de una manifestacion normativa que produce resultados
legitimos particulares o singularizables acerca de los aspectos de interés,
obligaciones o libertades de las entidades (Ley del Procedimiento
Administrativo General, 2021). En cuanto a su importancia, el Instituto HEGEL
de Ciencias la caracteriza como el arreglo de actos y sistemas importantes
para que una sustancia dé una poderosa demostracion gerencial, es decir,
para crear resultados legitimos sobre los dirigidos (Boiz, 2020). También hace
referencia a que es la sustancia funcional de la regulacion empresarial en el
Peru, orientando la utilizacion sustancial de practicamente todas las ideas

hipotéticas de la ultima opcién (Instituto de Ciencias HEGEL, 2021).

Este sistema se aplica cuando se necesita asegurar los privilegios de los
dirigidos ante la Administracion Pudblica, ya sea iniciando un método,
solicitando un permiso, una peticion o probando una demostracién pasada.
De igual forma, la estrategia regulatoria se aplica adicionalmente cuando es
vital restringir la fuerza del Estado y sus autoridades, evitando la intervencion
en las decisiones que afectan las libertades de los ciudadanos (Obiol, 2018).
En cuanto al contenido, compuesto por organizaciones especificas debe
garantizar las libertades de los administrados y limitar la fuerza de los
especialistas. Uno de estos fundamentos es el del “periodo sensible”, que
obliga a todos los elementos a permitir un tiempo adecuado e inteligente para
las actividades a realizar dentro de la metodologia. También existe la
tranquilidad autoritaria, que forma parte de un estandar que permite al
supervisor aceptar la reaccion del elemento cuando no ha atendido su

solicitud dentro del tiempo establecido (Instituto de Ciencias HEGEL, 2021).
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Asi mismo Obiol, (2018), menciona que el proceso administrativo dentro de
una empresa es muy necesario ya que ayuda a controlar eficazmente si se
estd manejando de manera correcta los procedimientos, para asi poder llegar

a todos los objetivos propuestos que los gerentes apliquen en sus empresas.

De acuerdo a Trujillo (2020), los procedimientos administrativos estan
debidamente normados y definidos en los lineamientos institucionales, por lo
cual deben ser cumplidos a cabalidad por cada uno de los colaboradores de
acuerdo a las responsabilidades asignadas, en este sentido, las entidades
publicas necesitan llevar a cabo actividades para el monitoreo respecto al
cumplimiento de las obligaciones para garantizar la maxima eficiencia en los
resultados. Es necesario ademas que los directivos organizacionales se
encuentren capacitados para cumplir sus responsabilidades a cabalidad en
cuanto al monitoreo continuo de las actividades y los procedimientos
establecidos para cada uno de los colaboradores de acuerdo a sus
competencias y el area en el cual se encuentran, de modo que se pueda
garantizar el maximo nivel de eficiencia de cada uno de ellos para obtener los
resultados que conlleven a lograr los objetivos estratégicos institucionales.
Asimismo, es importante la comunicacion institucional como mecanismo para
dar conocimiento de las responsabilidades de cada uno de ellos como parte
de un requisito esencial para propiciar la obtencién de resultados en base a
las planificaciones o proyecciones respectivas teniendo en cuenta las

necesidades institucionales.

Segun Gonzales et al (2020), la responsabilidad de las entidades publicas
para fortalecer los procedimientos administrativos, recae sobre cada uno de
los funcionarios que se encuentran encargados de llevar a cabo las
actividades que forman parte del proceso, todo ello debe estar enmarcado en
un enfoque de calidad orientado hacia la mejora continua de cada uno de los
procesos que conlleven a entregar un servicio eficiente capa de satisfacer las
necesidades del publico y dar solucion a los problemas cotidianos. Es
necesario ademas la integracion de recursos tecnoldgicos para hacer posible
gue los servicios sean entregados de manera dinamica utilizando la menor

cantidad de tiempo posible y facilitando que estos se enteren de manera virtual
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sin la necesidad de acceder fisicamente a las oficinas presenciales; sin
embargo, es importante considerar ademas que este es un proceso que
demandan de una gran cantidad de recursos financieros, por lo tanto necesita
ser planificados de manera estratégica para gestionar todos aquellos
elementos necesarios que ayuden a realizar una integracion productiva para
mejorar los resultados respecto a la calidad de los servicios administrativos

entregados.

De acuerdo a Fernandez (2020), como parte de la responsabilidades
institucionales, es importante destacar que los directivos y los colaboradores
operativos tienen la responsabilidad de desempefiarse bajo el mayor nivel de
productividad posible para permitir que los servicios entregados de manera
eficiente de acuerdo los estandares de calidad estipulados, para ello, que las
entidades deben garantizar la entrega de los recursos tangibles e intangibles
que son necesarios para un éptimo nivel de desempefio, dentro de los cuales
se encuentra una infraestructura adecuada con las condiciones climatologicas
correctas para garantizar una estadia cdmoda mientras se encuentran
realizando sus actividades, asimismo es importante integrar los
procedimientos para garantizar la seguridad y la salud en el espacio de
trabajo; todo ello permitira que los colaboradores se desempefien de acuerdo
a las responsabilidades asignadas y el nivel de productividad estipulado para
cada uno de ellos, es decir, tendra la capacidad y los argumentos necesarios
para mejorar los procesos administrativos ofrecidos hacia los usuarios, como
lo cual, es necesario su fortalecimiento continuo que conlleve a obtener los

resultados deseados dentro del tiempo estipulado por la entidad.

Segun Neyra (2018), uno de los problemas relacionados con los
procedimientos administrativos dentro de las entidades publicas, es la falta de
eficiencia respecto a la utilizacion del tiempo como un elemento indispensable
para integrar la calidad, esto debido a que diversos estudios han demostrado
que los colaboradores se encuentran insatisfechos por la calidad brindada y a
que los colaboradores se toman demasiado tiempo para realizar un tramite o
proceso; todo ello da una clara muestra de la necesidad de fortalecer cada

una de estas actividades a través de un andlisis exhaustivo y aceptados una
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necesidades institucionales de cada sector debida que cada uno de ellos
pueden presentar variaciones sobre los problemas basicos. Por lo tanto, se
destaca la necesidad de realizar un seguimiento continuo a la eficiencia de las
entidades publicas sobre los procesos administrativos, todo ello con la

finalidad de realizar el fortalecimiento éptimo dentro del tiempo correcto.

En cuanto a los aspectos, tenemos la ordenacién, que se percibe como una
etapa en la que se caracterizan los objetivos, se ilustran las metas, se plantean
los activos y los ejercicios que se van a crear en un periodo determinado
(Neyra, 2018). Continuando con la asociacion, que se encarga de armar el
disefio para hacer circular con decision los activos materiales, monetarios,
humanos y mecanicos, que facultaran el avance productivo y contundente de
los ejercicios previstos para cumplir los objetivos y metas recomendado en la
etapa de arreglo (Fernandez, 2020). Por ultimo, el rumbo, en esta etapa, se
ejecutan las técnicas caracterizadas, teniendo en cuenta la direccién de los
esfuerzos hacia el cumplimiento de los objetivos, a través de la administracion,
la inspiracién y, no menos importante, la correspondencia (Gonzales et al.,
2020).

Por consiguiente Gonzales et al (2020), menciona que, los procedimientos
administrativos se basan en planear lo que quiere llegar a conseguir a futuro
la empresa, asi mismo en organizar el trabajo de cada persona para controlar
cada proceso a ejecutarse, también se tiene en cuenta la direccién que se
basa en el trabajo de las personas al poder lograr objetivos a través de la
motivacion, y por ultimo el control que se puede comprobar si se esta haciendo
un buen trabajo administrativo, planteando las medidas adecuadas de mejora

y llevar a cabo una buena organizacion.

Discutiendo sus aspectos, tenemos las administraciones, que se caracterizan
como ejercicios percibidos como sustanciales o elusivos, que son objeto
principal de un intercambio sumario para ayudar a los clientes con el
cumplimiento necesario (Stanton et al., 2007). Por su parte, Armstrong y
Kotler (2013) demuestran que las administraciones son ejercicios o ventajas
gue una parte puede proponer a otra, son esencialmente inmateriales, es

decir, no dan lugar a la adquisicion de responsabilidad. Siguiendo con los
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privilegios, dando sentido a lo compuesto por Moore al que se refiere Sanchez
(2020), quien precisa que la regulacion es un fundamento que tiene una
capacidad frente a la grandeza humanay las formas de llevarla a cabo. Siendo
su capacidad para intentar lograr el beneficio de todos, o por lo menos, lograr
las circunstancias que permitan a los individuos de un ambito local o de una
sociedad realizar fines sensibles, o absolutamente, ejecutar ejercicios

especificos con razén (Sanabria, 2019).

Por otra parte, se conoce al derecho como un conjunto de normas legitimas
positivas que se traen al mundo desde la sociedad, en alusion a un elemento
social evolucionado sin sorpresa, que estan destinados a dirigir las
interrelaciones entre los individuos de esa sociedad, asi como, a controlar las
relaciones de los individuos con el Estado (Orna, 2016). Por dltimo, tenemos
el aspecto estandar, que se caracteriza por ser una explicacion que contiene
privilegios o compromisos para los residentes de un lugar determinado. Estos
lineamientos se configuran como regulacion, que es el conjunto general de
leyes de un dominio (Trujillo, 2020). Por su parte (Sieckmann, 2015),
especifica que la norma legitima es una de las partes focales del estatuto, es

decir, el disefio y las propiedades de las normas se reflejan en la ley actual.

Las dimensiones de la variable son expuestas por Torres (2019) como las
siguientes: primera dimension: Servicios, son todos aquellos intangibles o
prestaciones realizadas por las organizaciones hacia los usuarios como parte
de su responsabilidad las cuales deben realizarse de manera eficiente
Segunda dimension: Derechos, consiste en los derechos que poseen los
usuarios de un determinado servicio, los cuales marcan las pautas o
lineamientos para que las organizaciones realicen la prestacion de los
servicios, por lo tanto, se convierte en un elemento exigible por el puablico de
manera legal y respaldada. Tercera dimension: Normas, son el conjunto de
lineamientos que rigen el desarrollo de los procedimientos administrativos, los

cuales deben cumplirse a cabalidad para alcanzar los resultados necesarios.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy Nivel de Investigacién

Tipo de Investigacion

Fue de tipo basica completo donde no hubo intencibn en ningun
momento de solucionar un problema, mediante la aplicacion practica de
experimentos. Sin embargo, se enfoco en la ampliacion y generacion de
nuevos saberes propios a la realidad problematica definida (Sanchez y
Reyes, 2015). Asimismo, Hernandez et al. (2014) nos dice que es una
forma o medio de ampliar la informacion para responder a preguntas o

puntos de referencia para un nuevo examen.
Disefio de investigacion

Tuvo un disefio no experimental, donde no fue necesario la manipulacion
de las variables, sino que fueron analizadas en su propio ambito
(Naupas, 2018). Tuvo un enfoque descriptivo, ya que abordd la
descripcion de las variables de manera detallada de acuerdo a sus
caracteristicas y comportamientos. Asimismo, un horizonte o nivel
correlacional que busc6é establecer la correspondencia entre las
variables de acuerdo a los objetivos establecidos (Sanchez et al., 2018).
Tuvo un corte transversal puesto que la recopilacién de los datos solo

fue realizada en su solo momento (Arias, 2012).

El esquema utilizado en la investigacién es el que se presenta a

continuacion: v

=

Dénde: T
2

M: Muestra
O1: Gestiodn de calidad
O2: Procedimientos administrativos

r: Relacion entre O1y Oz
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3.2.

3.3.

Variables y Operacionalizacion
V1: Gestion de calidad
V2: Procedimientos administrativos

La matriz de operacionalizacion se encuentra en los anexos.

Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo y unidad de
analisis

Poblacion

Hernandez y Mendoza (2018) la describen como un conjunto de todos

los factores o componentes que intervienen en la progresion de los

bienes comunes.

Para esta investigacion se consider6 a 35 trabajadores del area
administrativa de la SUNARP, Tarapoto - 2022. (Fuente: area de

recursos humanos)

Criterios de inclusioén:

Se incluyo a:

A todos los trabajadores de la unidad registral de Tarapoto.
Criterios de exclusion:

Se excluyé a:

Trabajadores que se encontraron en aislamiento por comorbilidad

Muestra

En cuanto a la muestra, fue de tipo censal porque se consideré a 35
trabajadores del area administrativa de la SUNARP, Tarapoto - 2022.

(Fuente: area de recursos humanos)
Muestreo

No probabilistico debido a que no aplicé ningun criterio de muestreo
porque la muestra correspondio a la totalidad de elementos de la

poblacion.
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3.4.

Unidad de analisis

Fue un trabajador del area administrativa de la SUNARP, Tarapoto —
2022.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Técnica

Se considero la encuesta para recopilar la informacion de cada variable.
Segun los autores Lopez y Fachelli (2015), esta técnica es importante
dentro de la averiguacién sobre una muestra determinada de manera

precisa, la cual permite abordar un analisis estadistico coherente.

Instrumentos

Se utilizé el cuestionario para obtener data relevante de la muestra, los
cuales fueron construidos de acuerdo a cada variable. Se considera
instrumento cualquier recurso, equipo o configuracion que sirva para

obtener, recoger o acumular informacion (Menéndez, 2002).

El instrumento para la variable gestion de la norma ISO 9001: 2015, fue
adaptado de Garcia (2020), el cual contiene 15 items con una escala de
medicién ordinal de (1) completamente en desacuerdo, (2) en
desacuerdo, (3) indiferente, (4) de acuerdo, (5) completamente de
acuerdo. Se utilizé a la baremacién para el andlisis de las variables de
acuerdo a tres niveles: Bajo (15 — 35), medio (36 — 55) y alto (56 — 75).

El instrumento para la variable procedimientos administrativos, fue
adaptado de Vallejos (2019), el cual contiene 15 items con una escala
de medicion ordinal de (1) nunca, (2) casi nunca, (3) a veces, (4) casi
siempre, (5) siempre. Se utilizé a la baremacion para el andlisis de las
variables de acuerdo a tres niveles: Bajo (15 — 35), medio (36 — 55) y

alto (56 — 75) teniendo en cuenta los niveles minimos y maximos.
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Validacion

Mediante el juicio de experto, a continuacién, se presentan los resultados

obtenidos.
Variable N.© Especialidad Prom¢d|o de Opinion del
validez experto
Lic. Estadistica 45 Aplicable
Gestion de ) Docente en la 45 Aplicable
calidad UNSM
3 Docente en la 47 Aplicable
UNSM
Lic. Estadistica 47 Aplicable
Procedimient
oS Docente en la 47 Aplicable
administrativ 2 UNSM
0S Docente en la 49 Aplicable
3 UNSM

Fuente: Elaboracion propia

El promedio de la evaluacién de la encuesta "Gestion de la Calidad" fue
de 45,6, resultado que demuestra que hubo consistencia en el 91,2% en
el puntaje de los especialistas, por lo que la encuesta es sustancial para

la aplicacion en el examen.

Mientras que el "Procedimientos administrativos" tuvo una normalidad de
47,6 resultados, lo que demuestra que hubo consistencia en el 95,2% de
los puntajes de los especialistas, infiriendo que la encuesta es sustancial

para su aplicacién en el examen.

Confiabilidad
El calculo de la confiabilidad de cada instrumento, fue realizado mediante
el Alfa de Cronbach.

K 12"2

K-1 Sz

T
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3.5.

Analisis de confiabilidad de Gestion de la norma ISO 9001: 2015

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,867 15

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis de confiabilidad de procedimientos administrativos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
773 15

Fuente: Elaboracion propia

Para la variable 1, con un valor igual 0.867, el instrumento presento
confiabilidad “Muy bueno”. Mientras que para la variable 2, con un valor

igual a 0.773, el instrumento presento confiabilidad “Aceptable”

Procedimientos
Se parti6 de analizar el objeto de investigacién para identificar el

problema; luego se recopilé la informacidon para construir un marco
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3.6.

3.7.

tedrico con las teorias y contextos relacionados con las variables;
posteriormente a ello se construyeron los cuestionarios para obtener la
informacion; seguidamente se dio lugar a su aplicacién con el cual se
obtuvo informacion para el analisis; finalmente, se establecieron las

conclusiones y las recomendaciones.

Métodos de andalisis de datos

Se utilizd6 medidas expresivas e inferenciales para la investigacion de
informacion. El ilustrativo para responder a las metas planteadas
correspondientes al grado de valor de la junta y cumplimiento del cliente
donde. Para la inferencial, conociendo que los datos provienen de un
medio de transporte atipico, por lo que el procedimiento de investigacién

gue se aplico fue el Rho de Spearman.

Aspectos éticos

Se considerod los principios éticos para el desarrollo de cada una de las
etapas de la investigacion (Nuremberg, 1947), dentro de los cuales se
encuentran los siguientes: principio de justicia, permitié extender un trato
justo para cada uno de los encuestados y participantes de la
investigacion. Principio de autonomia, considero la libre eleccion de los
participantes dando el consentimiento informado. Principio de
beneficencia, determino que se busca beneficiar a la entidad mediante
la entrega de los resultados y las recomendaciones. Principio de no
maleficencia, permitié detallar cada etapa de manera cuidadosa para no
perjudicar a la entidad objeto de estudio. Se consider6 cada uno de los
lineamientos de investigacion establecidos por la universidad y

finalmente, se consideré las normas APA en su séptima edicion.
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V. RESULTADOS

4.1. Nivel del sistema gestiéon de calidad basada en la norma ISO

9001:2015 en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos,

Tarapoto - 2022.

Tabla 1
Nivel del sistema gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015.
Bajo Medio Alto Total
N N
Dimension/ Variable
% % % %
o} o o
o 11. 25. 2 62 3 10
Planificacion 4
4% % 2 9% 5 0%
L 5.7 28. 2 65. 3 10
Organizacion 2
% 6% 3 7% 5 0%
_ - 8.6 22. 2 68. 3 10
Direccion 3
% 9% 4 6% 5 0%
Sistema de gestién de
_ _ 8.6 25. 65. 10
calidad bajo la norma 3
% % 3 7% 0%

ISO 9001:2015

Fuente: Datos propios de la investigacion

Interpretacion

La tabla 1 muestra un nivel alto con 65.7 % (23), medio con 25.7 % (9) y bajo

con 8.6 % (3). Resumiendo, que la dimensidon con mayor nivel ha sido la

direccién con 68.6 %, mientras que la de menor nivel fue la planificaciéon con

11.4 %.
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4.2. Nivel de procedimientos administrativos desarrollados en la

Superintendencia Nacional de Registros Publicos, Tarapoto -

2022.
Tabla 2
Nivel de procedimientos administrativos.
' _ Bajo Medio Total
Dimension/ N
Variable % % % %
.0 N.° N.° N.o
o 8.6 22. 68. 10
Servicios 3 8 24 35
% 9% 6% 0%
14. 28. 57. 10
Derechos 5 10 20 35
3% 6% 1% 0%
11. 34. 54, 10
Normas 4 12 19 35
4% 3% 3% 0%
Procedimiento
11. 28. 60. 10
S 4 10 21 35
4% 6% 0% 0%

administrativos

Fuente: Datos propios de la investigacion.

Interpretacion

La tabla 2 muestra un nivel alto con 60 % (21), medio con 28.6 % (10) y bajo

con 11.4 % (4). Resumiendo, la puntuacion de sus dimensiones, Servicios

tuvo el mayor nivel con 68.6 %, mientras que, por otro lado, la dimensién

Derechos tuvo la méas baja con 14.3 %.
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Prueba de normalidad de datos

Tabla 3
Prueba de normalidad.
Shapiro-Wilk
Estadisti Gl Sig.
co
Sistema de
gestion de calidad
bajo la norma ISO 831 35 000
9001:2015
Procedimientos 848 35 000

administrativos
Fuente: Datos propios de la investigacion

Interpretacion

Definitivamente no existe distribucion normal (0.000 < 0.05) en ambas
variables. Consecuentemente se utilizo el estadistico Rho de Spearman, para

medir la correlaciéon entre las variables.
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4.3.

Dimension del sistema de gestion de calidad basada en la norma

ISO 9001:2015 de mayor

relacion con

los procedimientos

administrativos en la Superintendencia Nacional de Registros

Publicos, Tarapoto - 2022.

Tabla 4

Dimension del sistema de gestion de calidad basada en la norma ISO

9001:2015 de mayor relacién con los procedimientos administrativos.

Dimensiones del sistema de
gestion de calidad bajo la

Estadisticos

Procedimientos

norma ISO 3001:2015 de prueba administrativos
Correlacion 774
de Spearman

Planificacion Sig. 000
(unilateral) ’
n 35
Correlacion 719
de Spearman

Organizacion Sig. 000
(unilateral) ’
n 35
Correlacion
de Spearman 584

Direccion Sig.
(unilateral) 000
n 35

Fuente: Datos propios de la investigacion

Interpretacion

Se encontr6 correlaciéon directa considerable de

la planificacion y

organizacion con la variable procedimientos administrativos encontrandose

valores del coeficiente rho de Spearman iguales a 0.774 y 0.719

respectivamente. Por otro lado, la correlacién es directa de intensidad media

entre la direccion y los procedimientos administrativos con un valor rho igual

a 0.584. De esta manera, la dimension con mayor grado de relacion fue la

planificacion.
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4.4.

Relacion entre el sistema gestion de calidad basada en la norma
ISO 9001:2015 y los procedimientos administrativos en la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, Tarapoto -
2022.

Figura 1 Dispersion de los datos de las variables de estudio.
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Sistema de gestién de calidad bajo la norma ISO 9001:2015

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaboracion: Propia.

Interpretacion
Se observa una relacion lineal positiva entre el sistema de gestion de
calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y los procedimientos

administrativos en la SUNARP.
Prueba de hipétesis:

Ha: La relacion entre el sistema gestion de calidad basada en la norma
ISO 9001:2015 y los procedimientos administrativos en la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, Tarapoto - 2022, es

positivo y significativo.
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Ho: La relacion entre el sistema gestion de calidad basada en la norma
ISO 9001:2015 y los procedimientos administrativos en la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, Tarapoto - 2022, no

es positivo y significativo.
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Tabla b
Prueba de correlacion entre las variables.

Varllable Variable 2
Coeficiente 1,000 , 733"
de
) correlacion
Variable 1 Sig. 000
(bilateral)
o e N s s
X Coeficiente 733" 1,000
an
de
. correlacion
Variable 2 Sig. 000
(bilateral)
N 35 35

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Datos propios de la investigacion

Condiciones que considerar:

Si Sig. (bilateral) > 0.05, aceptamos (Ho).

Si Sig. (bilateral) < 0.05, rechazamos (Ho).

Interpretacion

Con un coeficiente de correlacion igual a 0.733 y nivel de significancia

igual a 0.000, se evidencia correlacion directa considerable y

significativa. Datos precisos y contundentes para aceptar la hipétesis

alterna de la investigacion.
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DISCUSION

Sobre el objetivo especifico 1, se encontré un nivel alto con 65.7 % (23), medio
con 25.7 % (9) y bajo con 8.6 % (3). Segun dimensiones; en la dimension
planificacion el nivel es alto con 62.9 % (22), medio con 25.7 % (9) y bajo con
11.4 % (4). En organizacion el nivel es alto con 65.7 % (23), medio con 28.6
% (10) y bajo con 5.7 % (2). Finalmente, en la dimension direccion el nivel es
alto con 68.6 % (24), medio con 22.9 % (8) y bajo con 8.6 % (3). Estos
resultados permitieron rechazar la primera hipétesis especifica debido a que
el nivel encontrado es alto. Este resultado indica que el sistema de gestion de
calidad es considerado como correcto por la mayoria de los trabajadores
administrativos, esto se debe a que de manera general cumple con su
propoésito y, sobre todo, permite a la institucion desarrollar y prestar sus
servicios de una manera eficiente. Estos resultados guardan relacion con lo
encontrado en la investigacién de Hernandez (2019), quien afirma que, los
sistemas integrados de gestion de la calidad constituyen base solida que
contribuye con la politica de la compafia que desea ser reconocida por
entregar equipos con los mas altos estandares de calidad. Sin embargo, es
importante reconocer que hay pocos trabajadores que tienen una posicion de
nivel medio — bajo, lo cual significa que todavia le falta mejorar el sistema de
gestion de calidad. Asimismo, observo la direccién permite a la institucion

cumplir con sus objetivos y el nivel mas bajo fue la planificacion.

Respecto al cumplimiento del objetivo especifico 2, sobre el nivel
procedimientos administrativos desarrollados en la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos, Tarapoto - 2022. Se encontrd un nivel alto
con 60 % (21), medio con 28.6 % (10) y bajo con 11.4 % (4). Segun
dimensiones; en la dimension servicios el nivel es alto con 68.6 % (24), medio
con 22.9 % (8) y bajo con 8.6 % (3). En derechos el nivel es alto con 57.1 %
(20), medio con 28.6 % (10) y bajo con 14.3 % (5). Finalmente, en la dimensién
normas el nivel es alto con 54.3 % (19), medio con 34.3 % (12) y bajo con 11.4
% (4). Estos resultados hicieron posible el rechazo de la segunda hipoétesis
especifica debido a que el nivel de la variable es alto. Estos resultados

manifiestan que en la SUNARP los procedimientos administrativos en su
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mayoria son adecuadas, pero, al igual lo que pasa con el sistema de gestion
de calidad, existe unos pequefos procesos que se tienen que mejorar para
reducir el nivel medio y bajo que se ha encontrado. Respecto al analisis, se
encontré coincidencia con Jamanca (2019), quien mencioné que, la
planificacion de un marco de gestidon de la calidad permite la ejecucion de tal
marco ademas hace posible la ejecucion de un enfoque de gestion de la
calidad. En cuanto al analisis de ambos resultados, se observa que, de
acuerdo a las dimensiones, claramente se observa que los servicios como tal
mantienen un nivel superior al resto, esto es asi, debido a que la SUNARP
considera como un aspecto esencial a la calidad del servicio prestado por
parte de sus trabajadores para con sus usuarios, y, por otro lado, la dimensién
de menor nivel fue los derechos, por lo que se infiere que muchas veces, estos

no son respetados y vulnerados con facilidad.

Con respecto al objetivo especifico 3, sobre la dimensién del sistema de
gestion de calidad basada en la nhorma ISO 9001:2015 de mayor relacion con
los procedimientos administrativos en la Superintendencia Nacional de
Registros Publicos, Tarapoto - 2022. Se encontrd que, existe relacion positiva
considerable entre las dimensiones de planificacién y organizacion con la
variable procedimientos administrativos encontrandose valores del coeficiente
rho de Spearman iguales a 0.774 y 0.719. Este resultado permitié la
aceptacion de la tercera hipotesis especifica en la cual se establece que la
dimension de mayor relacion es la planificacion. Por otro lado, existe relacion
positiva media entre la direccion y los procedimientos administrativos con un
valor rho igual a 0.584. De esta manera, la dimensién con mayor grado de
relacion fue la planificacion. Resultado que indica, la importancia de estos tres
elementos en la gestion de calidad, sin embargo, la direccién al tener un
menor grado de relacidon, muestra que la institucion no realiza un trabajo
eficiente en cuanto a las tomas de decisiones sobre el cumplimiento de los
objetivos estratégicos. Y que, ademas, también, les falta adecuar a los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015 a la planificacion y organizacion. De
esta manera, se encuentra similitud con el autor Abril (2018) quien manifiesta
gue no considerar un sistema de gestion de calidad, trae consecuencias

negativas, reduciendo el nivel de eficiencia y eficacia en los procesos claves
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de la administracion, ocasionando que no se terminen, ni se cumplan las
metas institucionales. Siendo asi, para él es un hecho que la estandarizacion
de normas son instrumentos validos para mejorar la calidad y los procesos de

gestion en una institucion.

Por ultimo, en cuanto al objetivo general, sobre la relacién entre el sistema
gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 y los procedimientos
administrativos en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos,
Tarapoto - 2022. De acuerdo a estos resultados se procedio a la aceptacion
de la primera hipétesis. Es decir, cuando aumenta el nivel del sistema de
gestion, aumentara también el nivel de los procedimientos administrativos. Al
respecto, se encontré similitud con el autor Pacheco (2021), en su
investigacion, demostré alto nivel de relevancia de la consideracion y uso de
un sistema para gestionar la calidad, mas aun, cuando esta esta normalizada
0 estandarizada por principios internacionales. Debido a que, €l se dio cuenta
que mejoré los procesos administrativos, con la cual obtiene mejores

resultados en la ejecucion de sus proyectos y actividades institucionales.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe correlacion directa considerable (rho = 0.733) y significativa (p —
valor = 0.000 < 0.05) entre el sistema gestion de calidad basada en la
norma ISO 9001:2015 y los procedimientos administrativos en la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, Tarapoto - 2022.
Esto debido a que la eficiencia con la cual la entidad gestione la calidad,
incide sobre la calidad de los procedimientos administrativos, dejando
al descubierto la importancia de fortalecer cada uno de los elementos
como parte de las estrategias para el mejoramiento continuo de los

resultados.

El nivel del sistema gestion de calidad basada en la norma ISO
9001:2015 en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos,
Tarapoto - 2022 es alto con 65.7 % (23), medio con 25.7 % (9) y bajo
con 8.6 % (3). Este resultado indica que el sistema de gestion de
calidad es considerada adecuada por la mayoria de los trabajadores
administrativos, esto se debe a que de manera general cumple con su
propdsito y, sobre todo, permite a la institucion a desarrollar y prestar

sus servicios de una manera eficiente.

El nivel de procedimientos administrativos desarrollados en la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, Tarapoto - 2022 es
alto con 60 % (21), medio con 28.6 % (10) y bajo con 11.4 % (4). Estos
resultados manifiestan que en la SUNARP los procedimientos
administrativos en su mayoria son adecuadas, pero, al igual lo que
pasa con el sistema de gestion de calidad, existe unos pequefios
procesos que se tienen que mejorar para reducir el nivel medio y bajo

gue se ha encontrado

Se demostrd correlacion directa considerable de la planificacion y
organizacion con la variable procedimientos administrativos (Rho =
0.774 y 0.719). Mientras que, hay correlacion directa media entre la

direccién y los procedimientos administrativos con un valor rho igual a

33



0.584. De esta manera, la dimension con mayor grado de relacion fue
la planificacion. Esto se debe a que la actividad de planificacion es
una etapa fundamental para determinar aquellas necesidades
organizacionales para determinar aquellos  procedimientos
administrativos necesarios para fortalecer el crecimiento integral

basado en la calidad.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al gerente general de la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, considerar la implementacion del sistema de gestion 1SO
9001:2015 para mejorar la gestion y la integracion de los procesos que

la norma disponga.

Al gerente general de la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, considerar la revision constantemente las actualizaciones y
disposiciones de la norma ISO 9001:2015 para no quedarse

desactualizados y aprovechar mejor la norma.

Al gerente general de la Superintendencia Nacional de Registros
Pulblicos, considerar la supervision constantemente el funcionamiento
de los departamentos y verificar que los tramites y procedimientos
administrativos cumplan con su propésito siguiendo las normas
establecidas en la ISO 9001:2015.

Al gerente general de la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, considerar a la planificacién, organizacion y direccibn como
elementos y factores claves al momento de querer mejorar la gestion
de la calidad para que los procesos y los servicios prestados sean

eficientes en el tiempo.
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Matriz de Operacionalizacién de Variables

. L L . . : . Escala de
Variables Definicion conceptual | Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicién
Esté representado por un Anlisis
njun liti e jetiv
conjunto de politicas, Planificacion Objgt 0s
procesos y Mision
rocedimientos . Visioén
P Es la medicibn de la
documentados. Este I
conjunto define la forma planificacion, i
Gestion de en I ue la  empresa organizacion y direccion Organizacion Actmdades__ Escala
calidad elabo(r]aré  htre (,fré | de’ la gestién publica Responsabilidades ordinal
producto oyservicigl a sus mediante un
clientes, con el fin de cuestionario. ;
, Liderazgo
asegurarse S Direccion Acompafiamiento
satisfaccion (Hernandez Soporte
Palma et al., 2018).
Es el mecanismo Calidad
mediante el cual Ila Servicios Puntualidad
ministracién ner i Eficiencia
ad st acto 9enera | =< 13 medicion de los .
efectos juridicos sobre el s Claridad
o o servicios, derechos vy o
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administrat | que tienen como fin procedimiento ordinal
. qu L administrativo mediante Coherencia
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Formulacion del problema

Objetivos

Hipétesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢Cual es la relacion entre el sistema
gestion de calidad basada en la norma
1SO 9001:2015 y los procedimientos
administrativos en la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos, Tarapoto
-20227?

Problemas especificos

éCuadl es el nivel del sistema gestion de
calidad basada en la norma I1SO
9001:2015 en la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos, Tarapoto
-2022?

¢Cual es el nivel de los procedimientos
administrativos desarrollados en la
Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, Tarapoto - 2022?

éCudl es la dimensidn del sistema de
gestidn de calidad basada en la norma
1SO 9001:2015 de mayor relacién con los
procedimientos administrativos en la
Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, Tarapoto - 2022?

Objetivo general

Determinar la relacion entre el sistema
gestién de calidad basada en la norma ISO
9001:2015 y los procedimientos
administrativos en la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos, Tarapoto -
2022.

Objetivos especificos

Identificar el nivel del sistema gestion de
calidad basada en la norma ISO 9001:2015 en
la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, Tarapoto - 2022.

Evaluar el nivel de procedimientos
administrativos desarrollados en la
Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, Tarapoto - 2022.

Analizar la relacién entre las dimensiones de
gestidn de calidad basada en la norma ISO
9001:2015 y los procedimientos
administrativos en la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos, Tarapoto -
2022.

Hipétesis general

Existe relacion significativa entre la gestion de calidad basada
en la norma I1SO 9001:2015 y los procedimientos
administrativos en la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, Tarapoto - 2022

El nivel del sistema gestidn de calidad basada en la norma
1SO 9001:2015 en la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, Tarapoto - 2022, es alto

El nivel de los procedimientos administrativos desarrollados
en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos,
Tarapoto - 2022, es alto

La dimension del sistema de gestion de calidad basada en la
norma ISO 9001:2015 de mayor relacion con los
procedimientos administrativos en la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos, Tarapoto - 2022, es la
planificacion.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Tipo basica
Nivel descriptivo correlacional
Disefio no experimental transversal

35 trabajadores de la SUNARP

Variables Dimensiones
Planificacion
Gestion de calidad Organizacion
Direccién
o Servicios
Procedimiento
L . Derechos
administrativo
Normas

Técnica
Encuesta

Instrumentos
Cuestionario




Instrumentos de Recoleccion de Datos
Cuestionario “Gestion de calidad”
Fecha: ...I...I...... N.° cuestionario: ...............

Instrucciones: el siguiente cuestionario tiene por objetivo conocer el nivel del
sistema gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 en la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, Tarapoto - 2022. Por tanto, le
solicitamos su sinceridad y objetividad. Cada uno de los items tiene tres opciones
de respuesta que debe calificar segun su apreciacién, marcando con un X en el

casillero correspondiente y en base a las categorias siguientes:

COMPLETAMENTE EN EN DESACUERDC INDIFERENTE | DE ACUERDO COMPLETAMENTE DE

DESACUERDO ACUERDO
Dimensiones N.° | Indicadores Valoracion

1 2 3 4 5

¢La Superintendencia Nacional de
Registros Publicos - Tarapoto se
proyecta a mejorar el servicio hacia el
futuro?

¢ Los servicios que se reciben estan bien
02 | planificados para un buen servicio de
calidad?

Al realizar un tramite en la

03 Superintendencia Nacional de Registros
Planificacion Publicos - Tarapoto tiene resultados
excelentes?

¢La Superintendencia Nacional de
Registros Publicos - Tarapoto cuenta
con una adecuada infraestructura para
la atencién a los usuarios?

¢La Superintendencia Nacional de
Registros Publicos - Tarapoto cuenta
con un plan presupuestal para ejecutar
la prestacion de los servicios?

¢La atencién que reciben los usuarios
esta disefiada en forma estratégica que
cumple con las bases de la norma ISO
9001:2015?

¢ Los servicios publicos de la
Superintendencia Nacional de Registros
Publicos - Tarapoto cumplen sus
funciones de manera éptima y eficiente?
¢La Superintendencia Nacional de
Registros Publicos - Tarapoto se adecua
a los lineamientos de la norma ISO
9001:2015?

01

04

05

06

Organizacion o7

08




09

¢,Observa que la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos -
Tarapoto cuenta con los recursos
humanos necesarios para que brinde
una debida atencion?

10

¢ Los resultados del servicio brindado
son los esperados?

Direccion

11

¢Considera que los procedimientos

administrativos en las diferentes oficinas

de la Superintendencia Nacional de
Registros Publicos - Tarapoto son las
adecuadas para una buena atencion?

12

¢En la Superintendencia Nacional de
Registros Publicos - Tarapoto hay una
adecuada conduccion del servicio de
atencion?

13

¢Los usuarios reciben una adecuada
orientacién para los tramites que
realizan en la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos —
Tarapoto?

14

¢,Considera que la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos -
Tarapoto realiza las modificaciones
inmediatas cuando encuentra una
equivocacioén para obtener mejores
resultados?

15

¢La Superintendencia Nacional de
Registros Publicos - Tarapoto realiza
mejora en las operaciones
administrativas?

Adaptado de: Garcia (2020)




Cuestionario “Procedimientos administrativos”
Fecha: ...[...I...... N.° cuestionario: ...............

Instrucciones: el siguiente cuestionario tiene por objetivo identificar el nivel de
procedimientos administrativos desarrollados en la Superintendencia Nacional de
Registros Publicos, Tarapoto - 2022. Por tanto, le solicitamos su sinceridad y
objetividad. Cada uno de los items tiene tres opciones de respuesta que debe
calificar segun su apreciacion, marcando con un X en el casillero correspondiente

y en base a las categorias siguientes:

CASI
NUNCA CASI NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE

1 2 3 4 5

Valoracion

. . o .
Dimensiones N. Indicadores 1 > 3 2 5

¢El personal de la Superintendencia
01 | Nacional de Registros Publicos - Tarapoto
cumple con el servicio gue promete?

¢El personal de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos - Tarapoto
muestra interés en resolver los problemas
del usuario?

02

¢El personal de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos - Tarapoto
distrital realiza las actividades bien desde
la primera oportunidad?

03
Servicios

¢El personal de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos - Tarapoto
04 | distrital entrega los servicios a los
usuarios en el tiempo que promete
hacerlo?

¢El personal de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos - Tarapoto
indica a los usuarios exactamente cuando
se llevara a cabo el servicio?

05

¢El personal de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos - Tarapoto
siempre brinda una atencion con prontitud
a los usuarios?

06

¢El personal de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos - Tarapoto
siempre se muestra deseoso de ayudar a
los usuarios?

07
Derechos

¢El personal de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos - Tarapoto
siempre tiene tiempo disponible para
atender las consultas de los usuarios?

08

¢El personal de la Superintendencia

b Nacional de Registros Publicos - Tarapoto




atiende a los usuarios de forma agil y
eficiente?

10

¢La Superintendencia Nacional de
Registros Publicos - Tarapoto tiene un
horario de atencién conveniente para
atender a todos los usuarios?

Normas

11

¢ El comportamiento del personal de la
Superintendencia Nacional de Registros
Publicos - Tarapoto inspira confianza en
los usuarios?

12

¢El personal de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos - Tarapoto
trata siempre con cortesia a los usuarios?

13

¢El personal de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos - Tarapoto
tiene el conocimiento necesario para
atender las consultas de los usuarios?

14

¢El personal de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos - Tarapoto
entiende las necesidades especificas de
los usuarios?

15

¢La Superintendencia Nacional de
Registros Publicos - Tarapoto tiene en
cuenta los intereses del usuario?

Adaptado de: Vallejos (2019)




Confiabilidad de Instrumentos
Cuestionario “Gestion de calidad”

La confiabilidad del instrumento se calculd a través del indice de confiabilidad - Alfa
de Cronbach, teniendo como muestra piloto a 30 sujetos; y del analisis de los 15
items del instrumento de evaluacion se obtuvo como resultado un indice de 0,845
gue se encuentra dentro del rango “Muy bueno” de confiabilidad, por lo tanto, el

instrumento de medicién es muy confiable para su aplicacion.

A través del Alfa de Cronbach

K|, >
1 2

K-1| s

Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach

Rango Nivel
09-10 Excelente
0,8-0,9 Muy bueno
0,7-0,8 Aceptable
0,6 -0,7 Cuestionable
0,5-0,6 Pobre
0,0-0,5 No aceptable

Fuente: George y Mallery (2003).

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Valido 30 100,0

Casos Excluido® 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: SPSS ver 25.




Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza de escala Correlacion total Alfa de Cronbach si
el elemento se ha si el elemento se de elementos el elemento se ha
suprimido ha suprimido corregida suprimido

iteml 43,30 106,976 ,646 ,824
item?2 43,03 117,826 ,445 ,837
item3 43,13 116,671 ,446 ,837
item4 42,90 109,955 ,670 ,825
item5 43,50 114,190 ,422 ,838
item6 43,33 109,747 ,566 ,830
item7 43,17 110,489 ,560 ,830
item8 43,50 116,052 ,375 ,841
ltem9 43,07 115,237 ,411 ,839
item10 43,13 123,637 ,168 ,850
item11 43,17 116,075 ,390 ,840
item12 43,07 115,375 ,370 ,842
item13 43,13 111,016 ,574 ,829
item14 43,47 110,878 ,490 ,835
item15 43,30 110,769 ,547 ,831

Fuente: SPSS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,867 15

Fuente: SPSS

Bibliografia de Referencia:

George, D., & Mallery, P. (2003). SPSS for Windows step by step: A simple guide
and reference. 11.0 update (4th ed.). Boston: Allyn & Bacon.




Cuestionario “Procedimiento administrativo”

La confiabilidad del instrumento se calculd a través del indice de confiabilidad - Alfa
de Cronbach, teniendo como muestra piloto a 30 sujetos; y del andlisis de los 15
items del instrumento de evaluacion se obtuvo como resultado un indice de 0,773
gue se encuentra dentro del rango “Aceptable” de confiabilidad, por lo tanto, el

instrumento de medicidn es confiable para su aplicacion.

A través del Alfa de Cronbach

K|, DS
1 2

K-1| s

Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach

Rango Nivel
09-1,0 Excelente
0,8-0,9 Muy bueno
0,7-0,8 Aceptable
0,6 -0,7 Cuestionable
0,5-0,6 Pobre
0,0-0,5 No aceptable

Fuente: George y Mallery (2003).

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vialido 30 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: SPSS ver 25.




Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza de escala Correlacion total Alfa de Cronbach si
el elemento se ha si el elemento se de elementos el elemento se ha
suprimido ha suprimido corregida suprimido

item1 42,00 81,586 ,646 ,733
item?2 41,87 90,120 ,453 ,755
item3 41,83 90,695 ,389 ,760
item4 41,63 83,964 ,571 ,741
item5 41,93 94,823 ,213 ,775
item6 41,77 91,840 ,317 ,766
item7 41,67 93,126 ,331 ,764
item8 41,67 98,989 ,087 ,783
ltem9 41,50 93,638 ,277 ,769
item10 41,57 94,599 ,318 ,765
item11 41,60 92,317 ,338 ,764
item12 41,50 91,569 ,326 ,765
item13 41,73 87,995 ,492 ,750
item14 42,10 88,507 ,455 ,754
item15 41,90 90,645 ,394 ,759

Fuente: SPSS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,773 15

Fuente: SPSS

Bibliografia de Referencia:

George, D., & Mallery, P. (2003). SPSS for Windows step by step: A simple guide
and reference. 11.0 update (4th ed.). Boston: Allyn & Bacon.




Validaciéon de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CEsaR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Dr. Wilson Torres Delgado

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Cuestionario: Gestion de calidad
: Ramos Huaman, Anali

ll. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Universidad Nacional de San Martin - Tarapoto
: Licenciado en estadistica — COESPE 380

CRITERIOS

INDICADORES

]

4

£

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
libre de ambigliiedades acorde con los sujetos
muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacioén objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Proceso de titulacion.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica
entre la definicién operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALID
AD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio: Proceso de titulacion

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Proceso de
titulacion

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Establecido los valores de aplicabilidad se llegd a determinar que el instrumento de recoleccién de
datos se encuentra listo para su ejecucion con validacion obtenida de “Excelente”

PROMEDIO DE VALORACION:

Dr. Wilson Torres Delgado

Docents sn Metadologia
UNSM




Tarapoto 18 de mayo de 2022

ﬁ UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Lozano Chung, Andi

Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin

Especialidad : Docente en la Universidad Nacional de San Martin
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Gestion de calidad

Autor (s) del instrumento (s) : Ramos Huaman, Anali

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 4 3 4 5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y

CLARIDAD libre de ambigliedades acorde con los sujetos X
muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacioén objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal X
inherente a la variable: Gestién administrativa catastral.
Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica
entre la definicién operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION variable, de manera que permiten hacer inferencias en X
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

OBJETIVIDAD

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e X
indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALID

AD investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y X

variable de estudio: Gestidon administrativa catastral

La informacioén que se recoja a través de los items del

CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la X

realidad, motivo de la investigacién.

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion X

administrativa catastral.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo X

tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA La red_accién_ de los items concuerda con la escala N
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 45
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD




Aplicable y Coherente.

PROMEDIO DE VALORACION:
45

Tarapoto 18 de mayo de 2022
ﬁ UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto - Ing. MBA. Angel Cardenas Garcia
Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Docente en Metodologia - UNSM
Instrumento de evaluacién : Cuestionario: Gestion de calidad
Autor (s) del instrumento (s) : Ramos Huaman, Anali

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 4 3 4 5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y

CLARIDAD libre de ambigliiedades acorde con los sujetos X
muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacioén objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal X
inherente a la variable: Gestién administrativa catastral.
Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica
entre la definicion operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION variable, de manera que permiten hacer inferencias en X
funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

OBJETIVIDAD

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e X
indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALID

AD investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y X

variable de estudio: Gestidon administrativa catastral

La informacioén que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestién X
administrativa catastral.

) La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA La red_acmon_de los items concuerda con la escala N
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47




(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Excelente para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto 18 de mayo de 2022

P~
L
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOCENTE EW

UNSM

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

IV. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dr. Wilson Torres Delgado

Institucién donde labora : Universidad Nacional de San Martin - Tarapoto
Especialidad : Licenciado en estadistica — COESPE 380
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Procedimientos administrativos
Autor (s) del instrumento (s) : Ramos Huaman, Anali

V. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 4 3 4 5§
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
CLARIDAD libre de ambigliedades acorde con los sujetos X
muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas N

sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal X
inherente a la variable: Proceso de titulacion.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica
entre la definicién operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION variable, de manera que permiten hacer inferencias en X
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e X
indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALID

AD investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y X

variable de estudio: Proceso de titulacién

La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Proceso de X
titulacion
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo X

tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA La red_acmon_de los items concuerda con la escala N
valorativa del instrumento.




| PUNTAJE TOTAL | 47 |
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

VI. OPINION DE APLICABILIDAD
Establecido los valores de aplicabilidad se llegd a determinar que el instrumento de recoleccién de
datos se encuentra listo para su ejecucion con validacion obtenida de “Excelente”

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto 18 de mayo de 2022

Dr. Wilson Torres Delgado

Docents en Metadologia
UNSM

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Ill. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Lozano Chung, Andi

Institucién donde labora : Universidad Nacional de San Martin

Especialidad : Docente en la Universidad Nacional de San Martin
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Procedimientos administrativos
Autor (s) del instrumento (s) : Ramos Huaman, Anali

IV. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 4 3§ 4 5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y

CLARIDAD libore de ambigiedades acorde con los sujetos X
muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal X
inherente a la variable: Gestién administrativa catastral.
Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica
entre la definicién operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION variable, de manera que permiten hacer inferencias en X
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

OBJETIVIDAD

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e X
indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALID

AD investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y X

variable de estudio: Gestion administrativa catastral

La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestiéon X
administrativa catastral.




La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala N

valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
V. OPINION DE APLICABILIDAD

Aplicable y Coherente.

PROMEDIO DE VALORACION:

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

47

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Ill. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto - Ing. MBA. Angel Cardenas Garcia

Institucién donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Docente en Metodologia - UNSM
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Procedimientos administrativos
Autor (s) del instrumento (s) : Ramos Huaman, Anali

IV. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Tarapoto 18 de mayo de 2022

CRITERIOS

LY

INDICADORES 1 4 3

o

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
libore de ambigiedades acorde con los sujetos
muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Gestién administrativa catastral.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica
entre la definicién operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALID
AD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio: Gestidon administrativa catastral

CONSISTENCIA

La informacioén que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.




Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Gestién X
administrativa catastral.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA La red_acci(')n_de los items concuerda con la escala N
valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 49
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

VI. OPINION DE APLICABILIDAD
Excelente para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto 18 de mayo de 2022




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la Investigacion

.’.‘,.ucﬂq

Ministerio

3 B PERU | de Justicia
! y Derechos Humanos

Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres
“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Firmado digitalmente po
ETA ME

Moyobamba, 30 de junio de 2022 suna rp """ ;g “’f:;’*:w': A

Fecha: 2022/06/30 15:12:01-0500

CARTA No 00008-2022-SUNARP/ZRIII/JEF

Srta:

ANALI RAMOS HUAMAN

Maestrante de Posgrado de la UCV - Filial Tarapoto
Correo Electronico: analiramosh@agmail.com

Jr. Libertad N°295

Tarapoto.-

Asunto: Respuesta a solicitud de autorizacion para aplicar investigacion y publicacién
de identidad de la Zona Registral N°lll — Sede Moyobamba.

Referencia: Carta N°001-2022 de fecha 28.06.2022 (Exp.SGD: E-12-2022-05596)

De mi especial consideracion:

En atencion a su solicitud presentada mediante documento de la referencia, comunicarle
que la misma ha sido acogida; por lo tanto, se autoriza la aplicacion del trabajo de
investigacion titulado: “Gestion de la norma ISO 9001: 2015 y procedimientos
administrativos en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos.Tarapoto -
2022”, para lo cual se le brindara las facilidades del caso con el objetivo de que culmine con
éxito su investigacion.

Asimismo, a peticién de la solicitante y de acuerdo a lo normado por la universidad se adjunta
el Formato de AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES, debidamente suscrito, para los fines
pertinentes.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente.

Firmado digitaimente
ALBERTO A. URUETA MERCIE

Jefe Zonal
Zona Registral N°lll- Sede Moyobamba
SUNARP
"TT Esta es una copia autentica imprimible de un documento Zona Registral N° lll - Sede Moyobamba
‘i { Slempre electronico archivado por la SUNARP, aplicando lo dispuesto por Sede Principal: Jr. Callao N° 587, Moyobamba — San Martin
ﬂl 17 conel pueblo el Art. 25 del Decreto Supremo No 070-2013-PCM y la Tercera Teléfono: (042) 561335 / www.gob.pe/sunarp
Disposicion Complementaria Final del Decreto Supremo No 026- Canales anticorrupcion:
2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas @ (01) 345 0063 @anncmupc.on@sunarp gob.pe

a traves de la siguiente direccion web:
https://verificador.sunarp.gob.pe
CVD: 5493689166

@ Buzon anticorrupcion: htips /anticorrupcion.sunasp.gob. pe/Anticorupcion
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AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de |la organizacion: RUC: 20285139415
“Zona Registral N° |l Sede Moyobamba”

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:
Dr. Alberto Augusto Urueta Mercié 08758312

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

“Gestion de la norma ISO 9001: 2015 y procedimientos administrativos en la

Superintendencia Nacional de Registros Publicos. Tarapoto - 2022"

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Ramos, Huaman Anali 70651212

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Moyobamba, 28 de junio del 2022

Finnade digitalmente por:
URUETAMERCIE Aberto
Augusto FAL 20285138415 hard
FIRMA Iiotivo: Jefe de la Zona
DIGITAL | Registral Ill - Sede Moyobamba
Fecha: 30/08/2022 14:28:43-0500

A ey
o =

Firma:

(Representante legal de la Entidad)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f * Para difundir o publicar los resultados de un

bajo de it i6n es necesario bajo i el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deberd incluir la d. inacién de la or ion, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas,




Base de Datos Estadisticos

N . 04 . N
Planificacion Organizacion Direccion D aekosieeetionldclcaliilad Servicios Derechos Norma eesmientes
o g bajo la norma 1SO 9001:2015 s administrativos
1 11 14 20 45 20 12 10 42
2 13 15 17 45 17 16 14 47
3 24 25 23 72 22 23 22 67
4 22 22 21 65 21 24 25 70
5 22 25 24 71 22 23 24 69
6 21 25 23 69 24 22 15 61
7 24 23 21 68 22 24 21 67
8 21 25 24 70 25 21 24 70
9 9 8 10 27 9 11 8 28
(1) 21 22 23 66 21 14 15 50
1
1 24 21 25 70 22 23 21 66
1
5 15 19 16 50 20 14 14 48
1
3 22 24 21 67 21 25 22 68
1
a 22 22 22 66 23 25 24 72
1
5 18 17 15 50 13 16 13 42
1
6 15 20 16 51 16 16 18 50
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