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Resumen

El estudio presento por objetivo general determinar la relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona Registral N°
VII-Sede Huaraz, Ancash, para ello se propuso como objetivo analizar el nivel de
relacién que se presenta entre las variables, ademas se trabajo bajo el disefio no
experimental — Correlacional, el enfoque aplicado fue el cuantitativo, recolectando
informacion en un solo momento considerado como transversal, la muestra
seleccionada se conformé por 50 usuarios de 3 Oficinas Registrales, por medio de
un muestreo no probabilistico, aplicando como técnica a la encuesta y como
instrumento el cuestionario, logrando concluir: Se determiné relacion significativa
(Rho=0.679; sig.= 0.000<0.01) entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario
del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash, mostrando
que la calidad que brinda el archivo registrar y las acciones que se realizan son
determinantes para que los usuarios presenten una satisfaccion positiva del servicio

brindado. De la misma manera se comprob0d la hipétesis propuesta en el estudio.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion, usuario, fiabilidad.
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Abstract

The study presented as a general objective to determine the relationship between
the quality of service and user satisfaction of the registry file of the Registry Zone
No. VII-Sede Huaraz, Ancash, for this it was proposed as an objective to analyze
the level of relationship that occurs between the variables, in addition, we worked
under the non-experimental design - Correlational, the approach applied was
guantitative, collecting information in a single moment considered as cross-
sectional, the selected sample was made up of 50 users from 3 Registry Offices,
through non-probabilistic sampling , applying the survey as a technique and the
guestionnaire as an instrument, reaching the conclusion: A significant relationship
was determined (Rho= 0.679; sig.= 0.000<0.01) between the quality of service and
user satisfaction of the registry file of Registry Zone No. VII-Huaraz Headquarters,
Ancash, showing that the quality provided by the registry file and the actions that
are carried out are decisive for it to be s users show positive satisfaction with the
service provided. In the same way, the hypothesis proposed in the study was

verified.

Keywords: Service, quality, user, satisfaction, reliability
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I. INTRODUCCION

La calidad del servicio es uno de los factores que toda organizacion busca en la
actualidad para cumplir con las expectativas de los usuarios, tanto interno como
externos, es por ello que se debe tener los medios tecnoldgicos y recursos
disponibles para alcanzar la satisfaccion esperada por los usuarios. Durante la
Pandemia del Covid — 19, muchas de las organizaciones perdieron sus estandares
de calidad por el cambio de modalidad de trabajo y los medios de comunicacién

para atencién a los usuarios.

Bajo ello se tiene que en México se evidencia que durante muchos afos las
entidades publicas presentan una deficiente imagen sobre el servicio que se ofrece
a los usuarios y las organizaciones privadas son las que se preocupan mas por
mejorar los estandares de calidad (Silva et al., 2021). En Venezuela ocurre algo
similar, registrando que las entidades publicas no se preocupan por mejorar la
calidad en la atencién que se ofrece a los usuarios, generado por la ausencia de
identificacidn con las metas institucionales y la insatisfaccién que presentan en sus

centros de labores (Acosta et al., 2018).

En el contexto de Ecuador las entidades publicas presentan insatisfaccion en
los usuarios por los procesos largos y el tiempo que les toma para poder realizarlo,
gue en ocasiones no alcanzan para ser atendidos (Diaz y Salazar, 2021). Con lo
expresado se comprueba que la calidad en el servicio que se brinda a los usuarios
es relevante para que se alcance las metas esperadas y es importante que la
gerencia cuente con los recursos para que los trabajadores se puedan desempefar

de manera oportuna (Jemes et al., 2018).

En lo referente a Peru la calidad en el servicio que ofrecen las entidades
publicas ha sido afectado de manera gradual por la Pandemia del Covid — 19,
generando aislamiento social y dejando de brindar algunos servicios publicos por
la falta de capacidad tecnoldgica que se tiene y las competencias profesionales de
los trabajadores (Izquierdo, 2021). Uno de los factores que determinan la calidad
de servicio es el tiempo de respuesta que se le brinda al usuario y la parte empatica

gue recibe por parte del personal que lo atiende, muchos de estos elementos en el



sector publico no se cumplen por que se presenta identificacion por parte de los

trabajadores (Podesta y Maceda, 2018).

La ausencia por mantener a los usuarios satisfechos en las entidades publicas
del pais ha generado que la poblacion presente una mala imagen de los servicios
que se brinda por las largas colas, los espacios para esperar para ser atendidos, la
informacion que reciben de los trabajadores (Ramos et al., 2020). Durante los
ultimos afios se ha incrementado la insatisfaccion de los usuarios, quienes no
pueden realizar su tramite de manera oportuna debido a los cortes de horarios de
atencion presencial y a la saturacibn que se presenta de los medios de
comunicacién de las entidades publicas, que en muchas ocasiones no responden

a las consultas de los usuarios (Hernandez et al., 2019).

En el contexto de Ancash se puede evidenciar que no es ajeno a las
realidades que pasan las entidades publicas, donde se encuentra presente la
insatisfaccion por los procesos que se realizan ocasionado por las largas colas y la

ausencia de la capacidad tecnoldgica oportuna para atender a los usuarios.

En el caso de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, no es ajeno a las
descripciones de probleméticas presentada, donde los usuarios externos no
reciben respuesta oportuna del archivo registral, en efecto, la gestion del archivo
registral estd compuesto por todos los expedientes documentales (Titulos) que
contienen la solicitud de inscripcion en los diversos registros, este almacenamiento
se encuentra desde los documentos mas antiguos al mas reciente, al cual los
ciudadanos pueden tener accesos mediante el servicio de publicidad registral de
los titulos archivados. Actualmente, con los avances tecnologicos la SUNARP viene
implementando el servicio de publicidad en linea en el cual esté incluido el servicio
de publicidad registral de titulos archivados, a través de plataforma digital; sin
embargo, se viene realizando de manera parcial en el cual involucra la publicidad
de titulos de ciertos afios y de los titulos que no se encuentran inventariados,
digitalizados y depurados, lo que en muchos de los casos significa brindar una
atencion inexacta a los usuarios, perdiendo calidad en la atencion, generando

insatisfaccion de los usuarios internos.



De lo presentado se tiene como interrogante: ¢ Cual es la relacién entre la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona

Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash?

Referente a la justificacion que present6 el estudio se tiene en consideracion
a la parte social donde se indica que el desarrollo del estudio fue de gran aporte
institucional para que se pueda dar a conocer los problemas que se presentaron
referente al archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz y que el jefe
Zonal pueda tener conocimiento de la percepcién que presentan los usuarios
externos. Considerado como relevante porque ayudd a mejorar el servicio que se
brinda a los usuarios externos de la entidad. Dentro del campo practico, el
desarrollo del estudio beneficia a la entidad porque proporciona indicadores
estadisticos que permiten el analisis de los elementos que requieren una mayor
atencién y lo que requieren menos atencion. Al mencionar el campo metodoldgico
el desarrollo que presentd el estudio se tiene que elaborar instrumentos
relacionados al archivo registral vinculado con la calidad del servicio y la
satisfaccion que se presenta por parte de los usuarios, los cuales lograron ser
utilizados para analizar otras entidades publicas relacionados al archivo registral.
Finalmente, en el campo tedrico se presentan las conclusiones del estudio que
presentan relevancia y serviran como fuente de datos para desarrollar futuras

investigaciones.

Bajo este contexto, se tiene como hipétesis general: Existe relacién
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario del archivo
registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash. Dentro de este aspecto
se tiene como hipétesis especificas: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y
satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede
Huaraz, Ancash; Existe relacién significativa entre la empatia y satisfaccién del
usuario del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash;
Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash;
Existe relacion significativa entre la seguridad y satisfaccién del usuario del archivo

registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash; Existe relacion



significativa entre los aspectos tangibles y satisfaccién del usuario del archivo
registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash. ¢Existe relacion
significativa entre la empatia y expectativas del usuario del archivo registral de la

Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash?

Dentro de ello se tiene como objetivo general: Determinar la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona
Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash. Dentro de este aspecto se tiene como
objetivos especificos: Determinar la relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del
usuario del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash;
Determinar la relacién entre la empatia y satisfaccion del usuario del archivo
registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash; Determinar la relacion
entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario del archivo registral de
la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash; Determinar la relacion entre la
seguridad y satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona Registral N° VII-
Sede Huaraz, Ancash; Determinar la relacion entre los aspectos tangibles y
satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede
Huaraz, Ancash; Determinar relacion significativa entre la empatia y expectativas

del usuario del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de la revision bibliografica realizada se tiene como trabajos preliminares a

los siguientes:

En Ecuador Freire (2019), con el desarrollo de su estudio que presento como
propasito analizar como se presenta la calidad de servicio en una entidad financiera
de Abanto y la relacién que se presenta con la satisfaccion del usuario, desarrollado
bajo lo descrito en el disefio no experimental, evitando en todo momento alterar el
comportamiento que presente la muestra, obteniendo informacién en un solo
momento considerado como transversal, logrando concluir: Se ha determinado la
importancia que tiene el tiempo de espera para los usuarios refiriendo que el
100.0% de los encuestados consideran que se debe cumplir con los tiempos, por
otro lado se evidencia que los factores que intervienen en la calidad que se brinda

en el servicio se consideran relevantes para mantener satisfechos a los usuarios.

El estudio de Remache (2019), realizé un estudio con la finalidad de conocer
la relacion que se presenta entre la calidad del servicio brindado y la satisfaccion
gue sienten los usuarios en una empresa de Ecuador, desarrollado bajo lo descrito
en el disefio no experimental, realizando un analisis por medio de la aplicacion de
instrumentos en un solo momento, por lo que se considerd transversal, logrando
concluir: Se ha demostrado la existencia de una relacion de Rho = 0.579 analizado
como positiva media, dando a conocer que los elementos como las condiciones
fisicas de la empresa es favorable para que se mantenga satisfecho a los usuarios,
ademas la prueba de hipotesis brindo un resultado se sig. = 0.048 considerado
como menor al 0.05, por lo cual se rechaza la hipotesis nula. Con ello se analizo la
importancia que presenta la calidad que se ofrece en los servicios para mantener

satisfechos a los usuarios.

Salas (2017), en el contexto de Colombia desarrollo un estudio que se basa
en el andlisis que se presenta de la calidad de servicio en entidades publicas de
Bogota, para la seleccion del disefio se baso en el no experimental, realizando
observaciones sobre la percepcion que se tiene sobre los servicios que se ofrecen

en la entidad, evitando la manipulacion de las opiniones, logrando concluir: Se



determino la relacion entre la calidad de servicios y los elementos tangibles con un
valor de Rho de 0.756 analizado como positiva considerable y un valor de
significancia de 0.000 procediendo con el rechazo de la hipotesis nula, con ello se
logré demostrar que los aspectos fisico como la distribucion de las oficinas, el
acceso que se tiene y la sala de espera, son los determinantes que inciden en la

satisfaccion que presenta el usuario.

En el contexto nacional se tiene a Ramos (2021), quien se enfocé en analizar
coémo se presenta la calidad del servicio que se ofrece en la Oficina Registral IX de
la ciudad de Lima y la relacién con la satisfaccion de los usuarios que realizan sus
tramites, dentro de los lineamientos aplicados en el estudio se tiene al enfoque
cuantitativo, presentando resultados estadisticos en respuesta a los obijetivos,
logrando concluir: Se ha demostrado la existencia de una relacion de Rho = 0.604
y sig.= 0.000, considerado como suficiente para proceder con el rechazo de la
hipotesis nula y afirmando que en la entidad se presenta una relacién positiva
media, dando a conocer que las acciones que se realizan con las instalaciones de
la oficina, la seguridad para brindar la informacion a los usuarios, la capacidad que
presenten los profesional y el trato que reciben los usuarios son los determinantes

en la satisfaccion.

El aporte de Inafuku (2021), con su estudio que presento como propoésito dar
a conocer el grado de relacién que se presenta entre la calidad de servicio y la
satisfaccion que presentan los usuarios de la Oficina Registral de la ciudad de
Chepén, desarrollado bajo lo descrito en el disefio no experimental, evitando en
todo momento alterar el comportamiento que presente la muestra, obteniendo
informacion en un solo momento considerado como transversal, logrando concluir:
Se ha registrado un valor de Rho = 0.868 y sig. = 0.000, con los cuales se
comprueba la hipétesis propuesta en el estudio y se afirman que se presenta una
relacion positiva considerable, dando a conocer que las acciones que realice la
entidad para mejorar la calidad del servicio que se ofrece es beneficioso para que

los usuarios se sientan satisfechos.



Valdez (2019), quien a través del desarrollo de su estudio enfocado al analisis
de la relacion que se presenta entre la calidad en el servicio y la atencion que se
brinda a los usuarios de una empresa privada de Huancayo, para la seleccion del
enfoque se considerd cuantitativo, puesto que se aplicaron técnicas estadisticas
gue permitieron el analisis de las dimensiones, presentando como conclusion: Se
presento un nivel medio de las dimensiones de la calidad del servicio de la entidad
con valores que van del 52.1% para los elementos tangibles, luego para la fiabilidad
se registré 48.3%, continuado del 45.0% para la capacidad de respuesta, seguido
del 32.5% para la seguridad y referente a la empatia se registré 43.3%. con lo
evidenciado se menciona que se requiere reforzar los estandares de calidad que
presenta la empresa para alcanzar que los usuarios se mantengan satisfechos En

el servicio que se brinda.

Turpo (2021), con su estudio desarrollado en Puno con la finalidad de analizar
la calidad de servicio y la relacion que se presenta con la calidad de servicio de una
entidad publica, para el desarrollo del estudio se enfoco al disefio no experimental
realizando observaciones sobre el comportamiento que presenta la muestra,
logrando concluir: Se ha determinado un nivel de Rho de 0.117 analizado como
positiva baja, con un valor de significancia de 0.022, dando a conocer que para los
usuarios no presenta repercusiones la calidad del servicio que reciben, ademas se

logré rechazar a la hipétesis nula.

Otro estudio considerado es lo desarrollado por Hidalgo (2019), con el
desarrollo de su estudio que presento como finalizar analizar la relacién que se
presenta entre la calidad del servicio y la satisfaccion que presentan los clientes de
una empresa de Tarapoto, desarrollado bajo lo descrito en el disefio no
experimental, realizando un andlisis por medio de la aplicacion de instrumentos en
un solo momento, por lo que se considerd transversal, logrando concluir: Se ha
determinado relacion de Rho = 0.738 analizada como positiva considerable,
ademas de ser significativa por el valor registrado de 0.000, situado por debajo del
0.05, con lo cual se comprueba la hipotesis y se realiza el rechazo de la hipotesis
nula. Afirmando que los procesos que se enlazan a la calidad en el servicio son

beneficiosos para mantener satisfechos a los usuarios.



El aporte realizado por Yarlague (2018), con su estudio que se enfoca en el
analisis de la relacion que se presenta entre la calidad del servicio y la satisfaccion
gue se presenta en los usuarios de la Zona registral VI de Pucallpa, desarrollado
bajo lo descrito en el disefio no experimental, realizando un andlisis por medio de
la aplicaciébn de instrumentos en un solo momento, por lo que se consideré
transversal, logrando concluir: Se ha determinado una relacion de Rho= 527
interpretado como positiva media, dando a conocer que los elementos que de la
calidad del servicio que se presenta en la entidad afectan a la satisfaccion que
presentan los usuarios, ademas el nivel de significancia presentado es 0.000,
considerado como menor al 0.05, considerado como suficiente para comprobar la

hipotesis y proceder con el rechazo de la hipétesis nula.

Chambilla (2017), estuvo a cargo del desarrollo de su estudio con la finalidad
de dar a conocer la relacién que se presenta entre la calidad que se brinda en el
servicio de una entidad publica y la satisfaccion del usuario, dentro de los
lineamientos aplicados en el estudio se tiene al enfoque cuantitativo, presentando
resultados estadisticos en respuesta a los objetivos, logrando concluir: Se ha
obtenido una relacién de 0.766 entre las variables analizadas con un valor de
significancia de 0.000, comprobando la hipétesis nula. Con ello se mostré la
importancia que se presenta en los usuarios que sean atendidos en el tiempo
oportuna, que se cuente con los ambientes adecuados para ser atendidos, el trato
gue reciben del personal, para presentar una adecuada percepcién de la calidad

del servicio.

Al realizar la fundamentacion teédrica de la calidad de servicio se tiene a Charry
y Flores (2021) se define como una necesidad global para los usuarios que
requieren de un producto o servicio por parte de una entidad para satisfacer sus
necesidades, basandose en las expectativas y lo percibido a la hora de utilizar el

servicio.

La fundamentacion tedrica se basa en la teoria clasica por presentar rasgos
administrativos referentes a la calidad del servicio que se brinda en las

organizacionales y sobre todo en las entidades publicas que es una de las



debilidades que se presenta en la actualidad (Rojas et al., 2020). Por otro lado, la
calidad total es otro fundamento tedrico considerado en el estudio por ser
determinante para poder analizar los sucesos acontecidos en las entidades
publicas, dado que por muchos afios la gestion que se realiza se percibe de manera

deficiente (Arciniegas y Mejias, 2017).

Para la seleccion de las dimensiones los autores Charry y Flores (2021),
proponen a elementos tangibles, luego presentan a la fiabilidad, de ahi se
encuentra capacidad de respuesta, junto a seguridad y la empatia, cada uno de los

elementos mencionados se iran detallando en las siguientes lineas:

Elementos tangibles, se refiere a todos los aspectos visuales que el usuario
percibe por la vista como es el equipamiento que presenta el banco, con
computadoras y medios digitales, otro aspecto considerado son las instalaciones
gue presenta, como la sala de espera, la capacidad de atenciéon segun las
ventanillas, luego la presentacion que presenta el personal y el tipo de material

informativo que presenta la entidad (Villarreal, 2020).

Fiabilidad, es la sensacion de respaldo que presenta el usuario con los
servicios que brinda el banco basado en el cumplimiento de las funciones que
realizan los trabajadores, luego el interés que presentan con soluciones las dudas,
realizar la atencion en un tiempo moderado y la basqueda de mejorar el servicio
brindado (Nufiez y Juarez, 2018).

Capacidad de Respuesta, se refiere a los canales de atencién que presenta
el banco, si presentan un tiempo promedio y oportuno para realizar la atencion de
los usuarios, ademas del comportamiento que presentan los trabajadores para
brindar el soporte necesario para solucionar los problemas que se presenten
(Monroy, 2020).

Seguridad, se basa en la confianza que proporcionan los trabajadores, frente
al servicio que se brinda relacionado con el comportamiento confiable a la hora de

brindar informacion sobre los tramites realizados, luego se enfoca en la garantia



gue presenta en banco en las transacciones que se realiza, junto a ello la capacidad

profesional para responder las dudas (Morocho y Santos, 2018).

Empatia, se basa en el trato que recibe el usuario a la hora de ser atendido,
basada si se presenta una atencion individualizada, si los horarios de atencion son
acordes a las necesidades que presentan los usuarios, con la preocupacion de los
trabajadores por solucionar las dudas de los usuarios y si se entiende las
necesidades que presentan los usuarios para ser atendidas en un tiempo oportuno
(Vergia, 2021).

La percepcion de la calidad de servicio que realiza un usuario sobre una
entidad en uno de los indicadores mas relevantes que se debe tener en cuenta para
dar a conocer si se aplica de manera eficiente los procesos y si los trabajadores
cuentan con la experiencia necesaria para dar a conocer los sucesos requeridos
para satisfacer las expectativas percibidas (Gonzalez et al., 2016). Sin duda la
infraestructura forma parte de una de las expectativas de los usuarios y las
entidades deben poner esfuerzo por conversar las condiciones adecuadas para que
el usuario percibe que el lugar donde son atendidos guarda la seguridad y
comodidad para garantizar que el servicio es adecuado y el esperado (Morales y
Garcia, 2019).

El mundo ciertamente ha cambiado, y por lo tanto las necesidades y
requerimientos de los clientes del servicio han cambiado profundamente. Hablar de
ofertas implica lidiar con la complejidad de los movimientos que son muy
intangibles, en este sentido comparar la idoneidad de un proveedor se vuelve
extremadamente dificil. Aunque el portador no se ve, se puede sentir y percibir, en
ese sentir evaluar la calidad del servicio se convierte en una tarea que puede variar

dependiendo de las percepciones de cada persona (lzquierdo, 2021).

Al mencionar a la fundamentacién tedrica de la satisfaccion del usuario de
refiere a la definicion relativa entre las expectativas y lo recibido por la entidad
donde consume un servicio, enfocado desde el trato que recibe, hasta los procesos

gue se realizan en su atencion (Crispin et al., 2020).
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A continuacion, se presenta una revision de la literatura de los principales
factores de la teoria de Herzberg y su cortejo con los sistemas de cargos, en
particular, los sistemas de incentivos monetarios y no econémicos, asi como la
relevancia de la motivacion y la satisfaccion del cuerpo de trabajadores como un
componente crucial en cumplimiento de objetivos y cumplimiento empresarial, que

sirven de idea para la elaboracion de esta memoria de estudios (Madero, 2020).

Los autores Crispin et al. (2020), proponen como dimensiones a las
expectativas, la percepcion que presenta el usuario y la complacencia, detallada

cada uno de ella en las siguientes lineas.

Expectativas, se refiere a la percepcion del servicio esperado basado en el
trato que recibe cuando es atendido, la confianza y capacidad profesional que
presentan los trabajadores del banco, mostrando el nivel de satisfaccion con lo
esperado y lo percibido (Marialette y Medina, 2018).

Percepcion, se fundamenta en la captacion del servicio a la hora de ser
atendido en el banco, enfocado en los diferentes servicios que se ofrecen a los
usuarios, luego se basa en realizar la recomendacion necesaria de la percepcion

presentada (Sinchez, 2021).

Complacencia, es la percepciéon donde se evalla que el servicio recibido fue
mejor a lo esperado, basandose en la optimizacion continua de los procesos que
presenta el banco con la finalidad de mejorar los servicios que se ofrece al banco
(Rocha et al., 2015).

La satisfaccion se origina en el procesamiento cognitivo de los registros y es
el resultado del deleite de los sentimientos durante el proceso de consumo. Es el
resultado final de estrategias psicosociales cognitivas y afectivas. Podria definirse,
entonces, como una valoracién posconsumo y/o publicacién, capaz de convertir en
cada transaccion (Dos Santos, 2016). Por su parte, el satisfactorio del transportista
es la valoracién de la utilidad de un servicio o producto, en funcién de si ha cumplido
o0 no los fines que le han sido encomendados y, también, de si ha producido

sensaciones satisfactorias (Velandia et al., 2007).
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacién

El presente trabajado de investigacion se consideré de enfoque cuantitativo,
al respecto Baena (2017), expresa que este enfoque se basa en la presentacion de
resultados numéricos como respuesta a los objetivos trazados en un estudio,
aplicando técnicas estadisticas que permitieron analizar las opiniones de los
usuarios considerados como muestra en el estudio. De acuerdo con las
caracteristicas que presenta el estudio se considera tipo basica, al respecto Cohen
y GOmez (2019), definen este tipo de estudios como la recopilacién de datos sobre
las variables, para sustentarlas y analizar los sucesos que se presentan en un
contexto de probleméatica, seleccionada por la investigadora y realizar las
recomendaciones necesarias que permitan mejorar las debilidades que se

presenten.

Presenta disefio no experimental — correlacional, segun lo mencionado por
Cabezas et al. (2018), los estudios que presentan caracteristicas no experimentales
se basan en la observacion y recojo de datos por medio de instrumentos que
permitieron el andlisis de las opiniones, evitando en todo momento intervenir en el
comportamiento que presenten los sujetos que se encuentren involucrados en la
problematica analizada, considerandose como transversal, extrayendo informacién
en un solo momento. Por otro lado, es correlacional porque Concepcion et al.
(2019), definen a los estudios correlacionales como enfoques que presentan como
proposito analizar el nivel de relaciéon que se presenten entre dos variables por

medios de pruebas estadisticas.
El esquema es:

Figura 1. Esquema del disefio Correlacional

Ox

\Oy
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Donde:

M: Muestra de estudio

Ox: Observacion de calidad de servicio

Oy: Observacion de satisfaccion del usuario
R: Relacion que presentan

3.2. Variables y operacionalizacién
Cienfuegos y Cienfuegos (2016), consideran que la operacionalizacion de las
variables presenta como finalidad descomponerlo en dimensiones e indicadores

gue permitan la elaboracién de los instrumentos para el recojo de datos.

Variable X: Calidad del servicio

Al mencionar a la definicion conceptual se tiene segun Charry y Flores (2021)
se define como una necesidad global para los usuarios que requieren de un
producto o servicio por parte de una entidad para satisfacer sus necesidades,

basandose en las expectativas y lo percibido a la hora de utilizar el servicio.

Por otro lado, como definicibn operacional se tiene que es la percepcion
recibida por el usuario cuando utiliza el servicio de la entidad, analizada desde la
parte fisica, hasta la parte emocional, el estudio se midié de su instrumento, bajo
una escala ordinal, analizado en las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y la empatia.

Variable Y: Satisfaccion del usuario

Al mencionar a la definicién conceptual refiere a la definicion relativa entre las
expectativas y lo recibido por la entidad donde consume un servicio, enfocado
desde el trato que recibe, hasta los procesos que se realizan en su atencion (Crispin
et al., 2020).

Por otro lado, como definicion operacional se consideré6 como la evaluacion

de la expectativa, comparado con el servicio recibido por el personal de la entidad,

13



para cuyo efecto se midié por medio de una escala ordinal y en las dimensiones de

expectativas, confianza y calidad técnica funcional.

3.3.Poblacién, Muestray muestreo

Segun Gallardo (2017), menciona que la poblacién se define como la
agrupacion de sujetos que se encuentran en un contexto de problematica y del cual
un investigador se encuentra analizado. En el caso del estudio se consider6 como
poblacion a 3 Oficinas Registrales que cuentan con archivos ubicados en Huaraz,
Casma y Chimbote, haciendo un promedio de atenciones diarias de 50 usuarios,
considerado como suficiente para analizar a las variables, debido a que los usuarios

son cambiantes y no se puede tener un nimero exacto.

Referente a la muestra se tiene a Hernandez y Mendoza (2018), quienes la
definen como el fragmento de la poblacion o parte representativa, siendo
seleccionada dependiendo del tamafio que presente y alcance que se tenga para
aplicar los instrumentos. En el caso del estudio se considera a una muestra de tipo
censo porque una cantidad alcanzable para la investigadora, por lo tanto, se

considera al 100% de la poblacion como muestra.

El muestreo aplicado en el estudio es el no probabilistico aleatorio, basado en
el criterio de la investigadora y a conveniencia por el alcance que se presenta a la

informacion.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica, de acuerdo a lo mencionado por Montalvan et al. (2019), se
considera como la acciones a realizar en el proceso de recojo de datos por medio
de su instrumento y dependiente del enfoque que presente se determina los
criterios de anotacion de las opiniones. En el caso del estudio se considera como

técnica a la encuesta.

Instrumento, segun Navarro et al. (2017), los instrumentos son medios
tangibles que se utilizan en las investigaciones con la finalidad de realizar las
anotaciones necesarias que permitan el analisis de informacion por medio de la
categorizacion de opiniones a través de la escala Likert. En el caso del estudio se

utilizara el cuestionario con opciones cerradas, consideradas como politomicas y
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de tipo Likert para poder cuantificar las opiniones de los usuarios y presentarlos en

tablas estadisticas que respondan a los objetivos establecidos en el estudio.

Validez, segun lo descrito por Gonzalez et al (2017), el proceso de validez se
realiza por medio del criterio de especialistas, quienes evallan la consistencia
interna que presenta los instrumentos y la vinculaciébn que presente con los
indicadores y dimensiones presentados en una determinada variable. En el caso
del estudio la validez se realiza por la evaluacion de 3 profesionales con maestria,
quienes, por medio de la matriz de validacion, realizan el andlisis de redaccion de
los items y la concordancia que presenten con los indicadores considerados para
cada dimensién, luego realizan la anotacién de las mejoras a realizar si es
necesario, caso contrario colocan sus datos y firma como sustento del proceso de

validacioén realizado.

Tabla 1. Validacion de instrumentos

Experto Dictamen

Ponte Quifiones Elvis Jerson Aplicable
Adolfo Hans Vega Fajardo Aplicable
Zegel Basilio Santos Aplicable

Confiabilidad, al respecto Neill y Cortez (2018), consideran que la
confiabilidad es un proceso estadistico que se realiza dentro de los instrumentos
cuantitativos con escala Likert con la finalidad de analizar la consistencia estadistica
gue presenten antes de ser aplicado a la muestra. En el caso del estudio se
considera como la aplicacion de los instrumentos se realiza la tabulacién en Excel
2019 y se procede con el céalculo del Alfa de Cronbach y la correlacion de las
variables de Roe Spearman para determinar la consistencia que presente los

instrumentos, considerandose como confiable cuando su valor se acerque a 1.

Tabla 2. Resultados de la confiabilidad

Instrumento Confiabilidad Dictamen
Cuestionario de calidad de servicio 0.967 Aplicable
Cuestionario de satisfaccion del usuario 0.846 Aplicable
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3.5. Procedimientos

Ochoa (2019), considera que los procedimientos de una investigacion se
basan desde la etapa de autorizacion para el desarrollo del estudio, hasta la
obtencion de los resultados que respondan a los objetivos establecidos. En el caso
del estudio el estudio tiene su punto de partida con la solicitud presentada a la
entidad para desarrollar el estudio, luego de obtener la respuesta de aceptacion se
realiza el proceso de coordinacion de ingreso a la entidad para levantar la
informacion y detallar el problema que se presente, luego por medio de la aplicaciéon
de los instrumentos en las fechas establecidas, se seleccionan a los usuarios que
seran participes de la evaluacion de las variables. Posterior a ello se detalla la
tabulacion en una hoja de calculo de Excel para realizar el analisis descriptivo y
obtener la base de datos que permita la migracion al programa SPSS y realizar el
analisis inferencial que permita la respuesta a los objetivos establecidos.
Finalmente se obtendran resultados y conclusiones que permitan realizar las
recomendaciones pertinentes para mejorar las deficiencias presentadas en la
entidad.

3.6. Método de Andlisis de datos

Sanchez y Reyes (2015), consideran a este proceso como el desarrollo de los
pasos estadisticos que se aplican en la investigacion con la finalidad de obtener
respuesta a los objetivos trazados en el estudio. Durante el andlisis estadistico se

utilizaron los programas de Excel 2021 y el SPSS 26.0

La primera fase se enfoca en el analisis descriptivo, realizando la tabulacion
en Excel, organizando las opiniones por dimensiones y realizando el calculo de
cada elemento correspondiente a las variables, luego por medio de la escala ordinal
y los intervalos calculados se realiza en andlisis para presentar la informacion en
tablas de frecuencia y figuras de barra que permitan analizar los niveles

presentados.

La segunda fase consiste en el analisis inferencia, que inicia con la migracion

de los datos al SPSS luego se desarrolla la prueba de normalidad de datos con la
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finalidad de conocer la distribucién que presenta la muestra y determinar el
estadistico mas adecuado para el estudio y que permita responder a los objetivos
trazados.

3.7. Aspectos Eticos

Se considera al consentimiento informado, puesto que antes de aplicar los
instrumentos relacionados a la calidad del servicio y la satisfaccién del usuarios se
informa cual es el propésito que presenta el estudio, indicandole al usuario la
importancia que presenta su opinion, luego de ello se tiene al respeto, alineado a
la observacién de las opiniones que brinden sin alterar la informacion, de la misma
manera se considera al anonimato, porque en todo el estudio no se exponen la
informacion personal de los usuarios, manteniéndolos de manera confidencial solo

para la investigadora.
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V. RESULTADOS

Luego de aplicar los instrumentos a los usuarios que conforman la muestra se
desarrolla el andlisis descriptivo e inferencial que determinen los niveles alcanzados
por las variables y para poder conocer la relacién que se presenta en el estudio,
detallando lo siguiente:

Analisis descriptivo

Tabla 3. Frecuencia de la calidad de servicio del archivo registral de la Zona
Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash

Dimensiones Variable
Capacidad .
Niveles Elem_entos Fiabilidad de Seguridad Empatia Cal'dad. de
tangibles servicio
Respuesta
fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Muy 2 40 2 40 2 40 2 40 2 40 2 40
malo

Malo 1 20 2 4.0 1 2.0 1 2.0 1 2.0 1 20
Regular 2 4.0 3 6.0 3 6.0 1 2.0 2 4.0 1 2.0
Bueno 31 620 26 52.0 19 38.0 21 42.0 23 46.0 24 48.0

Muy 14 280 17 340 25 500 25 500 22 440 22 440
bueno
Total 50 100.0 50 100.0 50 100.0 50 100.0 50 100.0 50  100.0

Figura 2. Barra de la calidad de servicio del archivo registral de la Zona Registral
N° VII-Sede Huaraz, Ancash

70.0%

62.0%
60.0%
52.0% 50.0% 50.0% 48.0%
50.0% 46.0% 44.0%
.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.09
% +00ghD) +0%m
0.0%
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Calidad de
tangibles Respuesta servicio

B Muy malo ®Malo ®Regular ®Bueno ™ Muybueno

Fuente: Elaboracién propia

18



Interpretacién:

Luego de obtener las opiniones de los usuarios se ha realizado los calculos
pertinentes para analizar los niveles alcanzados, para ello se tiene que la dimension
elementos tangibles presenta al 4.0% como muy malo, luego se ha evidenciado que
el 2.0% lo percibe como malo, ademas del 4.0% lo interpreta como regular a los
servicios que se brinda en el archivo registral, ademas se ha podido mostrar que el
62.0% lo encuentra como bueno y el 28.0% lo analiza como muy bueno. Al
presentar las valoraciones alcanzadas para la dimension fiabilidad se tiene que el
4.0% lo evalia como muy malo, de ahi se ha encontrado que el 4.0% lo ubica como
malo, ademas de ello se tiene registro del 6.0% que lo considera como regular, de
ahi se ha mostrado que el 52.0% lo encuentra como bueno y el 34.0% como muy
bueno. Luego se presentan las valoraciones alcanzadas para la capacidad de
respuesta, encontrando que el 4.0% lo ubica como muy malo, de ahi se ha podido
evidenciar que el 2.0% lo encuentra como malo, ademas de ello se tiene que el
6.0% lo ubica como regular, seguido de ello se tiene que el 38.0% lo percibe como
bueno y el 50.0% lo encuentra como muy bueno. Al mencionar a la dimension
seguridad se ha podido demostrar que el 4.0% lo registra como muy malo, luego se
ha encontrado que el 2.0% lo analiza como malo, ademas de ello se ha registrado
valores del 2.0% que lo considera como regular, continuado del 42.0% que lo
encuentra como bueno y el 50.0% como muy bueno. Al realizar un analisis de la
dimension empatia que se presenta en el archivo registral se ha encontrado
valoraciones del 4.0% lo considera como muy malo, ademas de ello se tiene
valoraciones del 2.0% lo interpreta como malo, finalmente los valores alcanzados
han demostrado que el 4.0% opina que es regular, seguido se tiene que el 46.0%
lo encuentra como buenoy el 44.0% lo analiza como muy bueno. Con ello se puede
deducir que la calidad del servicio que se brinda en el archivo registral se percibe

como eficiente por los usuarios.
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Tabla 4. Frecuencia de la satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona

Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash

dimensiones Variable
. Expectativa L Complacenci  Satisfaccion
Niveles Percepcion .
S a del usuario
fi % fi % fi % fi %
Muymalo 2 4.0% 2 4.0% 2 4.0% 2 4.0%
Malo 1 2.0% 1 2.0% 2 4.0% 1 2.0%
Regular 0 0.0% 5 10.0% 0 0.0% 1 2.0%
Bueno 25 50.0% 18 36.0% 22 44.0% 27 54.0%
't\)"u“gno 22 44.0% 24 48.0% 24 48.0% 19 38.0%
100.0 100.0 100.0 100.0
Total 50 % 50 % 50 % 50 %

Figura 3. Nivel de la satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona

Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash
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B Muy malo ®Malo Regular ®Bueno ™ Muy bueno

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

Luego de obtener las opiniones de los usuarios se ha realizado los calculos
pertinentes para analizar los niveles alcanzados, para ello se tiene que la dimension
expectativa ha reflejado que el 4.0% lo analiza como muy mala, luego de ello se ha
demostrado que el 2.0% lo evalia como mala, ademas las valoraciones han
arrojado que el 0.0% lo interpreta como regular, con ello se tiene que el 50.0% lo
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encuentra como bueno y el 44.0% lo analiza como muy bueno. Al realizar la
descripcion del a dimension percepcion se ha demostrado que el 4.0% lo ha
interpretado como muy mala, luego se ha demostrado que el 2.0% lo considera
como mala, finalmente se ha demostrado que el 10.0% lo ha interpretado como
regular. Ademas, se tiene que el 36.0% lo encuentra como bueno y el 48.0% lo
analiza como muy buena. Cuando se describe a la dimension complacencia se ha
evidenciado que el 4.0% lo ha encontrado como muy mala, de ahi se ha encontrado
gue el 4.0% lo ha analizado como mala, de ello se tiene que el 0.0% lo percibe
como regular, seguido de lo mencionado se tiene que el 44.0% lo analiza como
bueno, finalmente se ha demostrado que el 48.0% lo analiza como muy bueno.
Cuando se habla de la satisfaccion del usuario se ha encontrado que el 4.0% lo
interpreta que es muy malo, luego de ello las valoraciones registradas se ha
demostrado que el 2.0% opina que es mala, seguido del 2.0% lo encuentra como
regular, ademas de ello se tiene que el 54.0% lo considera como bueno y el 38.0%

lo analiza como muy bueno.
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Anadlisis inferencial

Para el andlisis inferencial se utilizd tablas con la finalidad de explicar la

correlacion y demonstracion de la Hipétesis formulada:

Tabla 5. Relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario del archivo
registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash

Satisfacci6
Calidad de n del
servicio usuario

-~ Calidad de servicio  Coeficiente de 1,000 679"
g correlacion

5 Sig. (bilateral) . ,000

g N 50 50

ﬁ Satisfaccion del Coeficiente de ,679™ 1,000
'g usuario correlacion

& Sig. (bilateral) ,000 :

N 50 50

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

Interpretacion:

Con la aplicacion de los instrumentos y los calculos realizados en el SPSS se ha

podido encontrar un valor de Rho de Spearman de 0.679 entre la calidad de servicio

y la satisfaccion del usuario, considerado como positiva considerable, mostrando

gue la calidad que brinda el archivo registrar y las acciones que se realizan son

determinantes para que los usuarios presenten una satisfaccion positiva del servicio

brindado. Ademas, al realizar la prueba de hipotesis se tiene el valor alcanzado por

la sig. = 0.000, considerada como menor al 0.01, evidenciando que la relacion que

se presenta es significativa, procediendo a realizar el rechazo de la hipétesis nula

y aceptando la hipétesis propuesta por la investigadora.
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Tabla 6. Relacion entre los aspectos tangibles y satisfaccion del usuario del archivo
registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash

Satisfaccié
Elementos n del
tangibles usuario
- Elementos tangibles  Coeficiente de 1,000 ,556"
g correlacion
S Sig. (bilateral) . ,000
g N 50 50
ﬂ Satisfaccion del Coeficiente de ,556™ 1,000
g usuario correlacion
& Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

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

Interpretacion:

Con la aplicacién de los instrumentos y los calculos realizados en el SPSS se

obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0.556 entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario, considerado como positiva considerable, mostrando que

los elementos visuales en la atencion que presenta el archivo registral son

determinantes para mantener una satisfaccion alta, por lo tanto, se debe realizar

mantenimiento a la sala de espera, las condiciones de las instalaciones, entre otros.

Ademads, al realizar la prueba de hipotesis se tiene el valor alcanzado por la sig. =

0.000, considerada como menor al 0.01, evidenciando que la relacion que se

presenta es significativa, procediendo a realizar el rechazo de la hipétesis nula y

aceptando la hipétesis propuesta por la investigadora.
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Tabla 7. Relacion entre la fiabilidad y satisfaccién del usuario del archivo registral
de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash

Satisfacci6
n del
Fiabilidad usuario

- Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,596™
g correlacion

S Sig. (bilateral) . ,000

< N 50 50

ﬂ Satisfaccion del Coeficiente de ,596™ 1,000
g usuario correlacion

& Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

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

Interpretacion:

Con la aplicacion de los instrumentos y los calculos realizados en el SPSS se ha
podido encontrar un valor de Rho de Spearman de 0.596 entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario, considerado como positiva considerable, mostrando que
sentir que la informacién que se brinda al usuario es concisa por parte de los
trabajadores del archivo registral son determinantes para mantener una
satisfaccion alta, por lo tanto, se debe realizar capacitaciones al personal de la
informacion que se brinda al usuario y de ser posible realizar seguimiento para
asegurar que el usuario quedo conforme con la informacién brindada. Ademas, al
realizar la prueba de hipoétesis se tiene el valor alcanzado por la sig. = 0.000,
considerada como menor al 0.01, evidenciando que la relacion que se presenta es
significativa, procediendo a realizar el rechazo de la hipétesis nula y aceptando la

hipotesis propuesta por la investigadora.
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Tabla 8. Relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario del
archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash

Capacidad  Satisfaccio

de n del
Respuesta usuario

- Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,666™
g Respuesta correlacion
S Sig. (bilateral) . ,000
a N 50 50
ﬂ Satisfaccion del Coeficiente de ,666™ 1,000
g usuario correlaciéon
& Sig. (bilateral) ,000 :

N 50 50

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

Interpretacion:

Con la aplicacion de los instrumentos y los calculos realizados en el SPSS se ha
podido encontrar un valor de Rho de Spearman de 0.666 entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario, considerado como positiva considerable,
mostrando que el tiempo que se toma para atender a los usuarios es el suficiente y
oportuno por parte de los trabajadores del archivo registral, siendo determinante
para mantener una satisfaccion alta, por lo tanto, se debe realizar las acciones
pertinentes por parte de los trabajadores para que los usuarios seran atendidos lo
mas rapido posible y brindarles las soluciones oportunas, evitando que tengan que
estar volviendo para obtener una respuesta. Ademas, al realizar la prueba de
hipétesis se tiene el valor alcanzado por la sig. = 0.000, considerada como menor
al 0.01, evidenciando que la relacidn que se presenta es significativa, procediendo
a realizar el rechazo de la hipétesis nula y aceptando la hip6tesis propuesta por la

investigadora.
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Tabla 9. Relacion entre la seguridad y satisfaccion del usuario del archivo registral
de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash

Satisfaccié
n del
Seguridad usuario

- Seguridad Coeficiente de 1,000 , 766"
g correlacion

S Sig. (bilateral) ) ,000

g N 50 50

ﬂ Satisfaccion del Coeficiente de 766" 1,000
g usuario correlacion

& Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

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

Interpretacion:

Con la aplicacion de los instrumentos y los calculos realizados en el SPSS se ha
podido encontrar un valor de Rho de Spearman de 0766 entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario, considerado como positiva considerable, mostrando que
la seguridad que sientan los usuarios sobre la informacion que reciben es relevante
para sentirse satisfecha del servicio que reciben del archivo registral, siendo
determinante para mantener una satisfaccién alta, por lo tanto, se deben aplicar
medidas secuenciales que permitan asegurar los canales de informacién para que
el usuario sienta que es escuchado pro la entidad y la informacion que se le
proporciona es acertada. Ademas, al realizar la prueba de hipétesis se tiene el valor
alcanzado por la sig. = 0.000, considerada como menor al 0.01, evidenciando que
la relacion que se presenta es significativa, procediendo a realizar el rechazo de la

hipotesis nula y aceptando la hipétesis propuesta por la investigadora.
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Tabla 10. Relacion entre la empatia y satisfaccién del usuario del archivo registral
de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash

Satisfacci
Empati on del
a usuario
- Empatia Coeficiente de 1,000 514"
g correlacion
S Sig. (bilateral) ) ,000
< N 50 50
ﬂ Satisfaccion del Coeficiente de ,514™ 1,000
g usuario correlacion
& Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

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

Interpretacion:

Con la aplicacion de los instrumentos y los calculos realizados en el SPSS se ha
podido encontrar un valor de Rho de Spearman de 0514 entre la empatia y la
satisfaccion del usuario, considerado como positiva considerable, mostrando que
el trato que recibe el usuario por los trabajadores es relevante para sentirse
satisfecha del servicio percibido del archivo registral, siendo determinante para
mantener una satisfaccion alta, por lo tanto, se deben aplicar capacitaciones
consecutivas al personal relacionado con temas de atencion al usuarios, para
conocer estrategias de comunicacién y realizar su trabajo con amabilidad. Ademas,
al realizar la prueba de hipotesis se tiene el valor alcanzado por la sig. = 0.000,
considerada como menor al 0.01, evidenciando que la relacion que se presenta es
significativa, procediendo a realizar el rechazo de la hipétesis nula y aceptando la

hipotesis propuesta por la investigadora.
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V. DISCUSION

Segun los resultados alcanzados para el objetivo general que se basa en
determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario del
archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash, con la aplicacion
de los instrumentos y los célculos realizados en el SPSS se encontré un valor de
Rho de Spearman de 0.679 entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario,
considerado como positiva considerable, mostrando que la calidad que brinda el
archivo registrar y las acciones que se realizan son determinantes para que los
usuarios presenten una satisfaccion positiva del servicio brindado. Ademas, al
realizar la prueba de hipétesis se tiene el valor alcanzado por la sig. = 0.000,
considerada como menor al 0.01, evidenciando que la relacion que se presenta es
significativa, procediendo a realizar el rechazo de la hipétesis nula y aceptando la
hipbtesis propuesta por la investigadora.

Resultados que presentan una aproximacion a lo evidenciado por Ramos
(2021), quien se enfocd en analizar cobmo se presenta la calidad del servicio que se
ofrece en la Oficina Registral IX de la ciudad de Limay la relacion con la satisfaccion
de los usuarios que realizan sus tramites, dentro de los lineamientos aplicados en
el estudio se tiene al enfoque cuantitativo, presentando resultados estadisticos en
respuesta a los objetivos, logrando concluir: Se ha demostrado la existencia de una
relacion de Rho = 0.604 y sig.= 0.000, considerado como suficiente para proceder
con el rechazo de la hipétesis nula y afirmando que en la entidad se presenta una
relacién positiva media, dando a conocer que las acciones que se realizan con las
instalaciones de la oficina, la seguridad para brindar la informacién a los usuarios,
la capacidad que presenten los profesional y el trato que reciben los usuarios son

los determinantes en la satisfaccion.

Con el analisis realizado se ha demostrado lo importante que es mantener
estandares de calidad e involucrar a los trabajadores para que se pueda cumplir y
alcanzar la satisfaccion esperada por los usuarios, en ambos estudios presentaron
aproximacion en sus resultados, ademas se tiene lo mencionado por Charry y

Flores (2021) se define como una necesidad global para los usuarios que requieren
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de un producto o servicio por parte de una entidad para satisfacer sus necesidades,

basandose en las expectativas y lo percibido a la hora de utilizar el servicio.

Segun los resultados alcanzados para el objetivo especifico 1 que se basa en
determinar la relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario del archivo
registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash; con la aplicacion de los
instrumentos y los célculos realizados en el SPSS sea podido encontrar un valor de
Rho de Spearman de 0.556 entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario, considerado como positiva considerable, mostrando que los elementos
visuales en la atencion que presenta el archivo registral son determinantes para
mantener una satisfaccion alta, por lo tanto, se debe realizar mantenimiento a la
sala de espera, las condiciones de las instalaciones, entre otros. Ademas, al realizar
la prueba de hipoétesis se tiene el valor alcanzado por la sig. = 0.000, considerada
como menor al 0.01, evidenciando que la relacion que se presenta es significativa,
procediendo a realizar el rechazo de la hipétesis nula y aceptando la hipotesis

propuesta por la investigadora.

Resultados que presentan una aproximacion a lo evidenciado por Remache
(2019), realiz6 un estudio con la finalidad de conocer la relacion que se presenta
entre la calidad del servicio brindado y la satisfaccion que sienten los usuarios en
una empresa de Ecuador, desarrollado bajo lo descrito en el disefio no
experimental, realizando un analisis por medio de la aplicacién de instrumentos en
un solo momento, por lo que se consider6 transversal, logrando concluir: Se ha
demostrado la existencia de una relacion de Rho = 0.579 analizado como positiva
media, dando a conocer que los elementos como las condiciones fisicas de la
empresa es favorable para que se mantenga satisfecho a los usuarios, ademas la
prueba de hipétesis brindo un resultado se sig. = 0.048 considerado como menor
al 0.05, por lo cual se rechaza la hip6tesis nula. Con ello se analiz6 la importancia
que presenta la calidad que se ofrece en los servicios para mantener satisfechos a

los usuarios.

De la comparacion realizada se ha encontrado resultados que presentan
aproximacion en los resultados y se percibe que la fiabilidad es uno de los procesos

gue fortalece a la satisfaccion del estudiante, ademas Harry y Flores (2021) se
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define como una necesidad global para los usuarios que requieren de un producto
0 servicio por parte de una entidad para satisfacer sus necesidades, basandose en

las expectativas y lo percibido a la hora de utilizar el servicio.

Segun los resultados alcanzados para el objetivo especifico 2 que se basa en
determinar la relacion entre la empatia y satisfacciéon del usuario del archivo
registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash; con la aplicacion de los
instrumentos y los céalculos realizados en el SPSS sea podido encontrar un valor de
Rho de Spearman de 0.596 entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario,
considerado como positiva considerable, mostrando que sentir que la informacién
gue se brinda al usuario es concisa por parte de los trabajadores del archivo
registral son determinantes para mantener una satisfaccion alta, por lo tanto, se
debe realizar capacitaciones al personal de la informacién que se brinda al usuario
y de ser posible realizar seguimiento para asegurar que el usuario quedo conforme
con la informacion brindada. Ademas, al realizar la prueba de hipotesis se tiene el
valor alcanzado por la sig. = 0.000, considerada como menor al 0.01, evidenciando
gue la relacion que se presenta es significativa, procediendo a realizar el rechazo

de la hipétesis nula y aceptando la hipétesis propuesta por la investigadora.

Resultados que presentan una aproximacion a lo evidenciado por Salas
(2017), en el contexto de Colombia desarrollo un estudio que se basa en el analisis
gue se presenta de la calidad de servicio en entidades publicas de Bogota, para la
seleccion del disefio se baso en el no experimental, realizando observaciones sobre
la percepcidn que se tiene sobre los servicios que se ofrecen en la entidad, evitando
la manipulacion de las opiniones, logrando concluir: Se determino la relacién entre
la calidad de servicios y los elementos tangibles con un valor de Rho de 0.756
analizado como positiva considerable y un valor de significancia de 0.000
procediendo con el rechazo de la hipotesis nula, con ello se logré6 demostrar que
los aspectos fisico como la distribucion de las oficinas, el acceso que se tiene y la
sala de espera, son los determinantes que inciden en la satisfaccion que presenta

el usuario.

Segun los resultados alcanzados para el objetivo especifico 3 que se basa en

determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario
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del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash; con la
aplicacion de los instrumentos y los célculos realizados en el SPSS sea podido
encontrar un valor de Rho de Spearman de 0.666 entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccién del usuario, considerado como positiva considerable, mostrando
que el tiempo gque se toma para atender a los usuarios es el suficiente y oportuno
por parte de los trabajadores del archivo registral, siendo determinante para
mantener una satisfaccion alta, por lo tanto, se debe realizar las acciones
pertinentes por parte de los trabajadores para que los usuarios seran atendidos lo
mas rapido posible y brindarles las soluciones oportunas, evitando que tengan que
estar volviendo para obtener una respuesta. Ademas, al realizar la prueba de
hipotesis se tiene el valor alcanzado por la sig. = 0.000, considerada como menor
al 0.01, evidenciando que la relacidn que se presenta es significativa, procediendo
a realizar el rechazo de la hipotesis nula y aceptando la hip6tesis propuesta por la

investigadora.

Resultados que presentan una aproximacioén a lo evidenciado por Inafuku
(2021), con su estudio que presento como propdésito dar a conocer el grado de
relacion que se presenta entre la calidad de servicio y la satisfaccion que presentan
los usuarios de la Oficina Registral de la ciudad de Chepén, desarrollado bajo lo
descrito en el disefio no experimental, evitando en todo momento alterar el
comportamiento que presente la muestra, obteniendo informaciéon en un solo
momento considerado como transversal, logrando concluir: Se ha registrado un
valor de Rho = 0.868 y sig. = 0.000, con los cuales se comprueba la hipotesis
propuesta en el estudio y se afirman que se presenta una relacion positiva
considerable, dando a conocer que las acciones que realice la entidad para mejorar
la calidad del servicio que se ofrece es beneficioso para que los usuarios se sientan
satisfechos.

Segun los resultados alcanzados para el objetivo especifico 4 que se basa en
determinar la relacion entre la seguridad y satisfaccion del usuario del archivo
registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash; con la aplicacion de los
instrumentos y los calculos realizados en el SPSS sea podido encontrar un valor de
Rho de Spearman de 0766 entre la seguridad y la satisfaccion del usuario,

considerado como positiva considerable, mostrando que la seguridad que sientan
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los usuarios sobre la informacién que reciben es relevante para sentirse satisfecha
del servicio que reciben del archivo registral, siendo determinante para mantener
una satisfaccion alta, por lo tanto, se deben aplicar medidas secuenciales que
permitan asegurar los canales de informacion para que el usuario sienta que es
escuchado pro la entidad y la informacién que se le proporciona es acertada.
Ademas, al realizar la prueba de hipétesis se tiene el valor alcanzado por la sig. =
0.000, considerada como menor al 0.01, evidenciando que la relacion que se
presenta es significativa, procediendo a realizar el rechazo de la hipétesis nula y

aceptando la hip6tesis propuesta por la investigadora.

Resultados que presentan una aproximacion a lo evidenciado por Hidalgo
(2019), con el desarrollo de su estudio que presento como finalizar analizar la
relacion que se presenta entre la calidad del servicio y la satisfaccién que presentan
los clientes de una empresa de Tarapoto, desarrollado bajo lo descrito en el disefio
no experimental, realizando un analisis por medio de la aplicacién de instrumentos
en un solo momento, por lo que se considero transversal, logrando concluir: Se ha
determinado relacion de Rho = 0.738 analizada como positiva considerable,
ademas de ser significativa por el valor registrado de 0.000, situado por debajo del
0.05, con lo cual se comprueba la hipétesis y se realiza el rechazo de la hipotesis
nula. Afirmando que los procesos que se enlazan a la calidad en el servicio son

beneficiosos para mantener satisfechos a los usuarios.

Seguridad, se basa en la confianza que proporcionan los trabajadores, frente
al servicio que se brinda relacionado con el comportamiento confiable a la hora de
brindar informacion sobre los tramites realizados, luego se enfoca en la garantia
gue presenta en banco en las transacciones que se realiza, junto a ello la capacidad

profesional para responder las dudas (Morocho y Santos, 2018).

Segun los resultados alcanzados para el objetivo especifico 5 que se basa en
determinar la relacion entre los aspectos tangibles y satisfaccion del usuario del
archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash, con la aplicacion
de los instrumentos y los calculos realizados en el SPSS sea podido encontrar un
valor de Rho de Spearman de 0514 entre la empatia y la satisfaccion del usuario,

considerado como positiva considerable, mostrando que el trato que recibe el
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usuario por los trabajadores es relevante para sentirse satisfecha del servicio
percibido del archivo registral, siendo determinante para mantener una satisfaccion
alta, por lo tanto, se deben aplicar capacitaciones consecutivas al personal
relacionado con temas de atencién al usuarios, para conocer estrategias de
comunicacién y realizar su trabajo con amabilidad. Ademas, al realizar la prueba de
hipotesis se tiene el valor alcanzado por la sig. = 0.000, considerada como menor
al 0.01, evidenciando que la relacidon que se presenta es significativa, procediendo
a realizar el rechazo de la hipotesis nula y aceptando la hip6tesis propuesta por la
investigadora.

Resultados que presentan una aproximacion a lo evidenciado por Yarlague
(2018), con su estudio que se enfoca en el andlisis de la relacion que se presenta
entre la calidad del servicio y la satisfaccion que se presenta en los usuarios de la
Zona registral VI de Pucallpa, desarrollado bajo lo descrito en el disefio no
experimental, realizando un analisis por medio de la aplicacion de instrumentos en
un solo momento, por lo que se considerd transversal, logrando concluir: Se ha
determinado una relacion de Rho= 527 interpretado como positiva media, dando a
conocer que los elementos que de la calidad del servicio que se presenta en la
entidad afectan a la satisfaccién que presentan los usuarios, ademas el nivel de
significancia presentado es 0.000, considerado como menor al 0.05, considerado
como suficiente para comprobar la hipétesis y proceder con el rechazo de la
hipétesis nula.

Chambilla (2017), estuvo a cargo del desarrollo de su estudio con la finalidad
de dar a conocer la relacién que se presenta entre la calidad que se brinda en el
servicio de una entidad publica y la satisfaccion del usuario, dentro de los
lineamientos aplicados en el estudio se tiene al enfoque cuantitativo, presentando
resultados estadisticos en respuesta a los objetivos, logrando concluir: Se ha
obtenido una relaciéon de 0.766 entre las variables analizadas con un valor de
significancia de 0.000, comprobando la hipétesis nula. Con ello se mostré la
importancia que se presenta en los usuarios que sean atendidos en el tiempo
oportuna, que se cuente con los ambientes adecuados para ser atendidos, el trato
gue reciben del personal, para presentar una adecuada percepcién de la calidad
del servicio.
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Elementos tangibles, se refiere a todos los aspectos visuales que el usuario
percibe por la vista como es el equipamiento que presenta el banco, con
computadoras y medios digitales, otro aspecto considerado son las instalaciones
gue presenta, como la sala de espera, la capacidad de atencién segun las
ventanillas, luego la presentaciéon que presenta el personal y el tipo de material

informativo que presenta la entidad (Villarreal, 2020).

Al mencionar a la fundamentacion teodrica de la satisfaccion del usuario de
refiere a la definicion relativa entre las expectativas y lo recibido por la entidad
donde consume un servicio, enfocado desde el trato que recibe, hasta los procesos

gue se realizan en su atencion (Crispin et al., 2020).

34



VI. CONCLUSIONES

Primera: Se determind relacién significativa (Rho= 0.679; sig.= 0.000<0.01) entre la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario del archivo registral de la
Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash, mostrando que la calidad que
brinda el archivo registral y las acciones que se realizan son
determinantes para que los usuarios presenten una satisfaccion positiva
del servicio brindado. De la misma manera se comprobs la hipotesis

propuesta en el estudio.

Segunda: Se registré relacion significativa (Rho= 0.556; sig.= 0.000<0.01) entre los
aspectos tangibles y satisfaccion del usuario del archivo registral de la
Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash, considerado como positiva
considerable, mostrando que los elementos visuales en la atencion que
presenta el archivo registral son determinantes para mantener una

satisfaccioén alta.

Tercera: Se establecid relacion significativa (Rho= 0.596; sig.= 0.000<0.01) entre la
fiabilidad y satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona
Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash, por lo tanto, se debe realizar
capacitaciones al personal de la informacion que se brinda al usuario y de
ser posible realizar seguimiento para asegurar que el usuario quedo

conforme con la informacion brindada.

Cuarta: Se demostro relacion significativa (Rho= 0.666; sig.= 0.000<0.01) entre la
capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario del archivo registral de
la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash, por lo tanto, se debe
realizar las acciones pertinentes por parte de los trabajadores para que
los usuarios seran atendidos lo mas rapido posible y brindarles las

soluciones oportunas.

Quinta: Se estudié relacion significativa (Rho= 0.666; sig.= 0.000<0.01) entre la
seguridad y satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona
Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash, por lo tanto, se deben aplicar

medidas secuenciales que permitan asegurar los canales de informacion
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para que el usuario sienta que es escuchado pro la entidad y la

informacion que se le proporciona es acertada.

Sexta: Se encontro relacion significativa (Rho= 0.679; sig.= 0.000<0.01) entre la
empatia y satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona Registral
N° VII-Sede Huaraz, Ancash, se deben aplicar capacitaciones
consecutivas al personal relacionado con temas de atencién al usuario,
para conocer estrategias de comunicacion y realizar su trabajo con

amabilidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Al jefe del area del area de archivo solicitar capacitacion a Jefatura de la
Zona Registral N° VII-Sede Huaraz referente atencién al cliente para que
los trabajadores presenten las competencias necesarias para brindar un
servicio de calidad.

Segunda: Al jefe de personal implementar mecanismo de recompensas para
felicitar a los mejores trabajadores que cumplan con las expectativas de
los usuarios, con la finalidad de motivarlos en el cumplimiento de los

objetivos institucionales.

Tercera: A los trabajadores desarrollar capacitacibon de manera externa para
fortalecer sus competencias y mejorar en las funciones que realizan con
el objetivo de brindar un mejor servicio al usuario que recurre a diario a

realizar sus tramites.

Cuarta: Al jefe de administracion, realizar una evaluaciébn permanente de las
condiciones de las oficinas para salvaguardar la seguridad de los
trabajadores y usuarios, ademas de mantenerlos limpios y optimizar las

zonas de espacio de la sala de espera.

Quinta: Al jefe de personal difundir constantemente el MOF a los trabajadores para
gue tengan presenten las funciones que deben realizar y la informacién
gue pueden brindar a los usuarios para mantener la seguridad de la

informacion que se brinda.

Sexta: A los futuros investigadores continuar desarrollando trabajos en entidades
publicas para dar a conocer los sucesos que se presentan y proponer

alternativas de solucion a las problematicas presentadas.
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Anexo 01: Operacionalizacion de variables

ANEXOS

Variables Definicion Deflnlc_:lon Dimensiones Indicadores ftems Escala M2 3
conceptual operacional rango
Charry y Flores | Se tiene que es Equipos modernos.
(2021) se define | la  percepcion -
como una | recibida por el Elementos Instalaciones 01205
necesidad usuario cuando tangibles Personal uniformado Deficiente
global para los | utiliza el servicio — - Icl
usuarios  que | de la entidad, Material informativo
requieren de un | analizada desde Cumplimiento Regular
producto o | la parte fisica, Interés Escala de
servicio por | hasta la parte ~ealiza bi I — medicion: Eficiente
i N iza bien rvici
parte de  una | emocional, el pigpijgaq | ROz blen el serviclo 0610
ent_l fa para | es lé 1o d se Conclusion del servicio en Ordinal
salislacer — sus | medira ¢e - su el tiempo prometido
necesidades, instrumento, Servicio i
basandose en | bajo una escala Ervicio sin erroref Tipo de
las expectativas | ordinal, Canales de atencion .
- h __,_ respuestas:
) y lo percibido a | analizado en las c idad d Servicio rapido )
Calidad del la hora de | dimensiones de gpam ad de — 11 a 14 Escala de Likert
servicio utilizar el | elementos espuesta Predisposicion a ayudar
servicio. tangibles, Respuesta
fiabilidad, Comportamiento Muy Malo (1)
capacidad  de confiable. Malo (2)
Sequrida Seguridad. Regular (3)
seguridad y la )
i Seguridad 15a18 Bueno (4)
empatia. 9 o
Amabilidad. Muy bueno (5)
Conocimientos
suficientes.
Atencion individualizada.
Horarios accesibles.
Empatia Atencion personalizada. 19a23 Baja

Preocupacién por los
usuarios.

Regular




Satisfaccion
usuario

del

refiere a la
definicion
relativa entre las
expectativas y lo
recibido por la
entidad donde
consume un
servicio,
enfocado desde
el trato que
recibe, hasta los
procesos que se
realizan en su
atencion
(Crispin et al.,
2020).

se considera
como la
evaluacion de la
expectativa,
comparado con
el servicio
recibido por el
personal de la
entidad, para
cuyo efecto se
medira por
medio de una
escala ordinal y
en las
dimensiones de
expectativas,
confianza 'y
calidad técnica
funcional.

Compresion de las
necesidades.

Servicio general esperado

Expectativas Trato esperado por el 01206
personal
Fiabilidad
Servicios de alta calidad.
Recomendacion.
Percepcion Credibilidad. 07all N .
Definicion relativa
entre las
Vision innovadora. expectativas y lo
recibido por la
Superacion de las entidad donde
expectativas. consume un servicio,
_ _ enfocado desde el
Mejora continua. trato que recibe,
hasta los procesos
) Cumplimiento del servicio. que se realizan en
Complacencia 12a17 su atencién (Crispin

et al., 2020).

Alta




Anexo 02: Matriz de Consistencia Logica de la Investigacion

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores items Marco Tedrico Método
General General Equipos modernos.
Determinar la relacion . E?;!ste_relacmn | Instalaciones
entre la calidad de S|g|;'r(1j| lgadnva e”?“? a p | unif d
servicio y satisfaccion Caslazsfasc?grr]vcliz? y Elemgntos ersonal uniformado 01 a05
del usuario de la Zona X . tangibles
; o usuario del archivo
Segg %it;?;y-m:/cl;sh registral de la Zona Material informativo
" | Registral N° VII-Sede
2021.
Huaraz, Ancash
- . Cumplimiento
Especificos Especificas p
Interés
° . De.t,ermlnar la|e . .Ex.lgte .reIaC|on o Realiza bien el servicio Charry y Flores
. Cual es | relacion entre la significativa Fiabilidad _ — 06 a 10 (2021) se define Enfoque:
¢Luales ia fiabilidad y entre la fiabilidad Conclusion del servicio en como una necesidad Cuantitativa
relacion entre } . . - el tiempo prometido
la calidad de satisfaccion del y satisfaccion del ! global para los
servicio y usuario del usuario del Servicio sin errores usu_arlosc?ue Tivo: BAs
satisfaccion del archivo registral archivo registral Canales de atencion rrc?ccitl:;?(;egs:r\zgio Ipo- basica
usuario del de la Zona de la Zona Calidad del Capacidad de | Servicio rapido IOpor parte de una
?rCh:VdO | Registral N° VII- Registral N° VII- servicio Respuesta Predisposicion a ayudar 1lala entidad para
registral de la Sede Huaraz, Sede  Huaraz, satisfacer sus Disefio:
Zona Registral Respuesta _ no
N° VII-Sede Ancash Ancash Comportamiento necesidades, Descriptivo
Huaraz e Determinar la | e Existe relacion confiable. basandose en las correlacional.
Ancash? relacion entre la significativa - expectativas y lo
empatia entre la empatia Seguridad. percibido a la hora
P y y i .,p Seguridad — 15a18 de utilizar el servicio.
satlsfgcmon del y sahgfacmon del Amabilidad. Poblacién: 50
usuario del usuario del Conocimientos usuarios del
archivo registral archivo registral suficientes. archivo
de la Zona de la Zona Atencion individualizada. registral.
Registral N° VII- Registral N° VII- : i
Sede  Huaraz, Sede  Huaraz, Horarios accesibles. Muestra:
Ancash Ancash Empatia Atencion personalizada. 19 a 23 Poblacion
e Determinar la | ® Existe relacion Censal 50
relacion entre la significativa Preocupacién  por los usuarios.
capacidad de entre la usuarios.




respuesta y
satisfaccion del
usuario del

archivo registral
de la Zona
Registral N° VII-
Sede Huaraz,
Ancash;

Determinar  la
relacion entre la
seguridad y
satisfaccion del
usuario del
archivo registral
de la Zona
Registral N° VII-

Sede Huaraz,
Ancash;

Determinar  la
relacion  entre
los aspectos
tangibles y
satisfaccion del
usuario del

archivo registral
de la Zona
Registral N° VII-
Sede Huaraz,
Ancash.

Determinar la
relacion entre la

empatia y
expectativas del
usuario del

archivo registral
de la Zona

capacidad de

respuesta y
satisfaccion del
usuario del

archivo registral
de la Zona
Registral N° VII-
Sede Huaraz,
Ancash

Existe relacién
significativa
entre la
seguridad y
satisfaccion del
usuario del
archivo registral
de la Zona
Registral N° VII-

Sede Huaraz,
Ancash

Existe relacién
significativa
entre los
aspectos
tangibles y
satisfaccién del
usuario del

archivo registral
de la Zona
Registral N° VII-
Sede Huaraz,
Ancash

Existe relacion
significativa
entre la empatia
y  expectativas

Satisfaccion
usuario

del

Compresion de

necesidades.

las

Servicio general esperado

Expectativas Trato esperado por el 01a06
personal
Fiabilidad
Servicios de alta calidad.
Recomendacion.
Percepcion Credibilidad. 07all
Visién innovadora.
Superacion de las
expectativas. L .
i i Definicion relativa
Mejora continua. entre las
expectativas y lo
Cumplimiento del servicio. recibido por la
entidad donde
consume un servicio,
enfocado desde el
trato que recibe,
hasta los procesos
] que se realizan en
Complacencia 12a17 su atencién (Crispin

et al., 2020).

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




Registral N° VII-
Sede  Huaraz,
Ancash.

del usuario del
archivo registral
de la  Zona
Registral N° VII-
Sede Huaraz,
Ancash.




TITULO DE LA TESIS:

Anexo 03: Validez y confiabilidad de instrumentos

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash.

Opcidn de respuesta

CRITERIOS DE EVALUACION

Total Ni D T Relacion
ment de e ot Relacion Relacion Relacion entre el OBSE
een D acue ac al entre la entre la entre el itemy la RVACI
desa - rg:io, ue | m ve_lnable‘y dimensio indicador opcién ONES
. cuer | . | nien rd | en dimensio nyel y los de YIO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS do - desa [o] te n indicador items respuest RECO
d | 4o s 2 MEND
o ° e ACIO
rd | SI | NO | SI | NO S| N S| N NES
(0} O
(o}
1. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral cuenta con
Equipos modernos. equipos modernos que garanticen el servicio a los usuarios y X X X X
mejore su satisfaccion?
2. ¢Esta usted de acuerdo que las instalaciones del area de archivo
Instalaciones registral lucen limpias y en buen estado de conservacion para X X X X
contribuir a la satisfaccion del usuario?
3. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral cumple con
Elementos Personal uniformado los protocolos de bioseguridad para el COVID19 para contribuir a X X X X
tangibles la satisfaccién del usuario?
4. ;Estd usted de acuerdo que el personal del area de archivo
registral utiliza uniforme, fotocheck u algin elemento que lo X X X X
identifique como colaborador de la entidad para contribuir a la
Variable X: Material informativo satisfaccion del usuario?
Ca"da,d del 5. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral cuenta con
Servicio material informativo (folletos, banners u otros) didactico y X X X X
comprensible para contribuir a la satisfacciéon del usuario?
6. ¢ Esta usted de acuerdo que el rea de archivo registral cumple lo
Cumplimiento prometido en su tramite para contribuir a la satisfaccion del X X X X
usuario?
7. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo
Interés registral muestra un real interés en resolver los problemas de los X X X X
usuarios para contribuir a su satisfacciéon?
Reali " 8. ¢Estd usted de acuerdo que el personal del area de archivo
I ealiza bien el - . -
Fiabilidad servicio registral realiza su labor correctamente la primera vez para X X X X
contribuir a la satisfaccién del usuario?
Conclusién del | 9. (Estausted de acuerdo que el &rea de archivo registral concluye
servicio en el tiempo el servicio registral en el tiempo prometido para contribuir a la X X X X
prometido satisfaccion del usuario?
10. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral brinda
Servicio sin errores Sus servicios registrales sin errores para contribuir a la X X X X
satisfaccion del usuario?




Canales de atencion | 11. Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral cuenta
con canales de atencién adecuados para brindar atencion y
respuesta oportuna a los usuarios para contribuir a su
satisfaccion?

Servicio rapido 12. ;Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral brinda

. los servicios registrales de manera rapida para contribuir a la
Capacidad de : o :
satisfaccion del usuario?

Respuesta - — ” - -
Predisposicion a | 13. (Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo
ayudar registral se muestra predispuesto a ayudar al usuario para

contribuir a su satisfaccién?

Respuesta 14. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo
registral responde a las consultas, reclamos y/o sugerencias
formuladas para contribuir a la satisfaccion del usuario?

Comportamiento 15. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

confiable. registral le genera confianza para contribuir a la satisfaccion del
usuario?

Seguridad. 16. ¢Esta usted de acuerdo que el &rea de archivo registral le brinda
seguridad juridica en sus transacciones para contribuir a la

. satisfaccion del usuario?
Seguridad — " - -

Amabilidad. 17. (Esta usted de acuerdo que el personal del 4rea de archivo
registral atiende con cortesia y amabilidad para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

Conocimientos 18. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

suficientes. registral brinda informacién completa, veraz y confiable para
contribuir a la satisfaccion del usuario?

Atencion 19. (Esta usted de acuerdo que el &rea de archivo registral le ofrece

individualizada. atencién individualizada para contribuir a la satisfaccién del
usuario?

Horarios accesibles. | 20. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral tiene
horarios de atencién accesibles a los usuarios para contribuir a
su satisfaccion?

Atencion 21. ¢(Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral le

Empatia personalizada. proporciona atencion personalizada para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

Preocupacion por los | 22. ;Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

usuarios. registral se preocupa por los usuarios para contribuir a su
satisfaccion?

Compresion de las | 23. ;Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

necesidades. registral se muestra empatico a sus necesidades para contribuir
a la satisfaccion del usuario?

Servicio general | 1. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

esperado registral se adapta a las necesidades del usuario que

garanticen la calidad en el servicio brindado?
Variable Y: Trato esperado porel | 2. ¢Esta usted de acuerdo que el personal cuenta con el
Satisfaccion personal conocimiento técnico necesario acerca de los servicios
del usuario Expectativas registrales que ofrece el area de archivo registral que
garanticen la calidad en el servicio brindado?
Fiabilidad 3. ¢Esta usted de acuerdo que el usuario evalla de manera

positiva la atencion de los servicios registrales que brinda el
area de archivo registral que garanticen la calidad en el servicio
brindado?




Servicios de alta | 4. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral le

calidad. ofrece servicios en optimas condiciones que garanticen la
calidad en el servicio brindado?

Recomendacion. 5. ¢Esta usted de acuerdo que recomienda la calidad de los
servicios que ofrece el area de archivo registral que garanticen

Percepcion __ la calidad en el servicio brindado? i .

Credibilidad. 6. ¢ Esta usted de acuerdo que el rea de archivo registral cuenta
con una excelente credibilidad que garanticen la calidad en el
servicio brindado?

Visién innovadora. 7. ¢ Esta usted de acuerdo que el &rea de archivo registral muestra
una visién innovadora de sus procesos que garanticen la
calidad en el servicio brindado?

Superacion de las | 8. ¢ Esté usted de acuerdo que el servicio brindado por el &rea de

expectativas. archivo registral supera sus expectativas que garanticen la
calidad en el servicio brindado?

Mejora continua. 9. ¢Esta usted de acuerdo que se observa acciones de mejora

Complacencia continua en el area de archivo registral que garanticen la
calidad en el servicio brindado?

Cumplimiento del | 10. ¢Esta usted de acuerdo que el servicio brindado cumple las

servicio.

caracteristicas ofrecidas en el area de archivo registral que
garanticen la calidad en el servicio brindado?

A "

N
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CRITERIOS DE EVALUACION

Total Ni D T Relacion
ment de e ot Relacion Relacion Relacion entre el OBSE
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1. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral cuenta
Equipos modernos. con equipos modernos que garanticen el servicio a los usuarios y X X X X
mejore su satisfaccién?
2. ¢Esta usted de acuerdo que las instalaciones del area de archivo
Instalaciones registral lucen limpias y en buen estado de conservacion para X X X X
contribuir a la satisfaccién del usuario?
3. ¢Estéa usted de acuerdo que el rea de archivo registral cumple con
Elementos Personal uniformado los protocolos de bioseguridad para el COVID19 para contribuir a X X X X
tangibles la satisfaccion del usuario?
4. ;Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo
registral utiliza uniforme, fotocheck u algin elemento que lo X X X X
identifique como colaborador de la entidad para contribuir a la
X Material informativo satisfaccion del usuario?
Variable X: 5. ¢Esta usted de acuerdo que el rea de archivo registral cuenta con
Calidad  del material informativo (folletos, banners u otros) didactico y X X X X
servicio comprensible para contribuir a la satisfaccién del usuario?
6. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral cumple lo
Cumplimiento prometido en su tramite para contribuir a la satisfaccién del X X X X
usuario?
7. ¢(Estd usted de acuerdo que el personal del area de archivo
Interés registral muestra un real interés en resolver los problemas de los X X X X
usuarios para contribuir a su satisfaccion?
. ’ 8. ¢Estd usted de acuerdo que el personal del &rea de archivo
Fiabilidad Rea!l;a bien el registral realiza su labor correctamente la primera vez para X X X X
servicio A B > ;
contribuir a la satisfaccién del usuario?
Conclusién del | 9. ¢Estausted de acuerdo que el area de archivo registral concluye
servicio en el tiempo el servicio registral en el tiempo prometido para contribuir a la X X X X
prometido satisfaccion del usuario?
10. (Est4 usted de acuerdo que el area de archivo registral brinda
Servicio sin errores sus servicios registrales sin errores para contribuir a la X X X X
satisfaccion del usuario?
Capacidad de Canales de atencién 11. (Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral cuenta X X X X
Respuesta con canales de atencién adecuados para brindar atencién y




respuesta oportuna a los usuarios para contribuir a su
satisfaccion?

Servicio rapido

12.

¢ Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral brinda
los servicios registrales de manera rapida para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

Variable Y:
Satisfaccion
del usuario

Predisposicion a | 13. (Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

ayudar registral se muestra predispuesto a ayudar al usuario para
contribuir a su satisfaccion?

Respuesta 14. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo
registral responde a las consultas, reclamos y/o sugerencias
formuladas para contribuir a la satisfaccién del usuario?

Comportamiento 15. (Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

confiable. registral le genera confianza para contribuir a la satisfaccion del
usuario?

Seguridad. 16. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral le brinda
seguridad juridica en sus transacciones para contribuir a la

. satisfaccion del usuario?
Seguridad — - A Z -

Amabilidad. 17. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo
registral atiende con cortesia y amabilidad para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

Conocimientos 18. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

suficientes. registral brinda informacion completa, veraz y confiable para
contribuir a la satisfaccién del usuario?

Atencion 19. (Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral le ofrece

individualizada. atencién individualizada para contribuir a la satisfaccion del
usuario?

Horarios accesibles. 20. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral tiene
horarios de atencién accesibles a los usuarios para contribuir a
su satisfaccién?

Atencion 21. (Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral le

Empatia personalizada. proporciona atenciéon personalizada para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

Preocupacion por los | 22. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

usuarios. registral se preocupa por los usuarios para contribuir a su
satisfaccion?

Compresién de las | 23. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

necesidades. registral se muestra empatico a sus necesidades para contribuir
a la satisfaccion del usuario?

Servicio general | 1. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

esperado registral se adapta a las necesidades del usuario que garanticen
la calidad en el servicio brindado?

Trato esperado porel | 2. ¢Estd usted de acuerdo que el personal cuenta con el

personal conocimiento técnico necesario acerca de los servicios registrales

Expectativas que ofrece el area de archivo registral que garanticen la calidad
en el servicio brindado?

Fiabilidad 3. ¢Esta usted de acuerdo que el usuario evalla de manera
positiva la atencién de los servicios registrales que brinda el
area de archivo registral que garanticen la calidad en el servicio
brindado?

Servicios de alta | 4. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral le

Percepcion calidad. ofrece servicios en 6ptimas condiciones que garanticen la

calidad en el servicio brindado?




Recomendacion.

¢Esta usted de acuerdo que recomienda la calidad de los
servicios que ofrece el area de archivo registral que garanticen
la calidad en el servicio brindado?

Credibilidad.

¢ Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral cuenta
con una excelente credibilidad que garanticen la calidad en el
servicio brindado?

Visién innovadora.

¢ Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral muestra
una visién innovadora de sus procesos que garanticen la
calidad en el servicio brindado?

Complacencia

Superacion de las
expectativas.

¢ Esta usted de acuerdo que el servicio brindado por el area de
archivo registral supera sus expectativas que garanticen la
calidad en el servicio brindado?

Mejora continua.

¢Esté usted de acuerdo que se observa acciones de mejora
continua en el area de archivo registral que garanticen la
calidad en el servicio brindado?

Cumplimiento del
servicio.

10.

¢Esta usted de acuerdo que el servicio brindado cumple las
caracteristicas ofrecidas en el area de archivo registral que
garanticen la calidad en el servicio brindado?

1
Dr. jicd Santos
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. DATOS INFORMATIVOS

I.1.  Nombre del instrumento:  Cuestionarios de las variables: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
1.2. Tipo de instrumento: Cuestionario tipo escala de Likert
[.3.  Nivel de aplicacion: Usuarios del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash.

I.4. Autor: Fiorela Soraya Bazan Pera

2. EVALUADOR

a. Nombres y Apellidos Zegel Basilio Santos

2.2. Grados Académicos - Magister en Derecho Civil y Comercial

3. VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

X
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TITULO DE LA TESIS:

Validez y confiabilidad de instrumentos

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash.

Opcidn de respuesta

CRITERIOS DE EVALUACION

Total Ni D T Relacion
ment de e ot Relacion Relacion Relacion entre el OBSE
een D acue ac al entre la entre la entre el itemy la RVACI
desa - rg:io, ue | m ve_lnable‘y dimensio indicador opcién ONES
. cuer | . | nien rd | en dimensio nyel y los de YIO
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1. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral cuenta
Equipos modernos. con equipos modernos que garanticen el servicio a los usuarios y X X X X
mejore su satisfaccion?
2. ¢Esta usted de acuerdo que las instalaciones del area de archivo
Instalaciones registral lucen limpias y en buen estado de conservaciéon para X X X X
contribuir a la satisfaccién del usuario?
3. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral cumple
Elementos Personal uniformado con los protocolos de bioseguridad para el COVID19 para X X X X
tangibles contribuir a la satisfaccién del usuario?
4. ;Estd usted de acuerdo que el personal del area de archivo
registral utiliza uniforme, fotocheck u algin elemento que lo X X X X
identifigue como colaborador de la entidad para contribuir a la
X Material informativo satisfaccion del usuario?
Variable X: 5. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral cuenta con
Calidad  del material informativo (folletos, banners u otros) didactico y X X X X
servicio comprensible para contribuir a la satisfaccién del usuario?
6. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral cumple lo
Cumplimiento prometido en su tramite para contribuir a la satisfaccion del X X X X
usuario?
7. ¢(Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo
Interés registral muestra un real interés en resolver los problemas de los X X X X
usuarios para contribuir a su satisfacciéon?
. . 8. ¢(Estd usted de acuerdo que el personal del area de archivo
Fiabilidad Rea[l;a bien el registral realiza su labor correctamente la primera vez para X X X X
servicio SO . i ’
contribuir a la satisfaccion del usuario?
Conclusién del | 9. ¢Estausted de acuerdo que el area de archivo registral concluye
servicio en el tiempo el servicio registral en el tiempo prometido para contribuir a la X X X X
prometido satisfaccion del usuario?
10. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral brinda
Servicio sin errores Sus servicios registrales sin errores para contribuir a la X X X X
satisfaccion del usuario?
Capacidad de Canales de atencion 11. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral cuenta X X X X
Respuesta con canales de atencién adecuados para brindar atencién y




respuesta oportuna a los usuarios para contribuir a su
satisfaccion?

Variable Y:
Satisfaccion
del usuario

Servicio rapido 12. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral brinda
los servicios registrales de manera rapida para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

Predisposicion a | 13. (Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

ayudar registral se muestra predispuesto a ayudar al usuario para
contribuir a su satisfaccion?

Respuesta 14. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo
registral responde a las consultas, reclamos y/o sugerencias
formuladas para contribuir a la satisfaccién del usuario?

Comportamiento 15. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

confiable. registral le genera confianza para contribuir a la satisfaccion del
usuario?

Seguridad. 16. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral le brinda
seguridad juridica en sus transacciones para contribuir a la

. satisfaccion del usuario?
Seguridad — - Z - -

Amabilidad. 17. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo
registral atiende con cortesia y amabilidad para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

Conocimientos 18. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

suficientes. registral brinda informacién completa, veraz y confiable para
contribuir a la satisfaccién del usuario?

Atencion 19. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral le ofrece

individualizada. atencién individualizada para contribuir a la satisfacciéon del
usuario?

Horarios accesibles. 20. ¢Est4 usted de acuerdo que el area de archivo registral tiene
horarios de atencién accesibles a los usuarios para contribuir a
su satisfaccion?

Atencion 21. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral le

Empatia personalizada. proporciona atencién personalizada para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

Preocupacion por los | 22. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

usuarios. registral se preocupa por los usuarios para contribuir a su
satisfaccion?

Compresion de las | 23. ¢Esta usted de acuerdo que el personal del area de archivo

necesidades. registral se muestra empatico a sus necesidades para contribuir
a la satisfaccion del usuario?

Servicio general | 1. ¢Estad usted de acuerdo que el personal del area de archivo

esperado registral se adapta a las necesidades del usuario que garanticen
la calidad en el servicio brindado?

Trato esperadoporel | 2. ¢Estd usted de acuerdo que el personal cuenta con el

. personal conocimiento técnico necesario acerca de los servicios
Expectativas ) . . . .
registrales que ofrece el rea de archivo registral que garanticen
la calidad en el servicio brindado?

Fiabilidad 3. ¢Esta usted de acuerdo que el usuario evalia de manera positiva
la atencion de los servicios registrales que brinda el area de
archivo registral que garanticen la calidad en el servicio brindado?

Servicios de alta | 4. ¢Esta usted de acuerdo que el area de archivo registral le ofrece

Percepcion calidad. servicios en optimas condiciones que garanticen la calidad en el

servicio brindado?




Recomendacion.

¢Estd usted de acuerdo que recomienda la calidad de los
servicios que ofrece el area de archivo registral que garanticen la
calidad en el servicio brindado?

Credibilidad.

¢Esta usted de acuerdo que el &rea de archivo registral cuenta
con una excelente credibilidad que garanticen la calidad en el
servicio brindado?

Vision innovadora.

¢Esté usted de acuerdo que el area de archivo registral muestra
una vision innovadora de sus procesos que garanticen la calidad
en el servicio brindado?

Complacencia

Superacion de las
expectativas.

¢Esté usted de acuerdo que el servicio brindado por el area de
archivo registral supera sus expectativas que garanticen la
calidad en el servicio brindado?

Mejora continua.

¢Estad usted de acuerdo que se observa acciones de mejora
continua en el area de archivo registral que garanticen la calidad
en el servicio brindado?

Cumplimiento del
servicio.

10.

¢Esta usted de acuerdo que el servicio brindado cumple las
caracteristicas ofrecidas en el area de archivo registral que
garanticen la calidad en el servicio brindado?

o S i 4
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. DATOS INFORMATIVOS

1.2. Nombre del instrumento: Cuestionarios de las variables: Calidad de servicio y satisfaccién del usuario
1.3. Tipo de instrumento: Cuestionario tipo escala de Likert

1.4. Nivel de aplicacién: Usuarios del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash.
1.5. Autor: Fiorela Soraya Bazan Pera

2. EVALUADOR

2.2. Nombres y Apellidos Elvis Ponte Quifiones
2.2. Grados Académicos - Doctor en Educacion

- Magister en Gestion Publica
- Magister en Investigacion y Docencia Universitaria.

3. VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
X

D, Elvis Ponte Quifiones
DNl N® 44109834



ANEXO 04: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO-
CHIMBOTE

TITULO: Calidad de servicio y satisfaccién del usuario del archivo registral de
la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash.

Instrucciones: Estimado(a), nos encontramos realizando un trabajo de
investigacioén el cual requiere de informacidn proporcionada por usted de manera
totalmente ANONIMA. Por lo que debera marcar con una X la premisa que
mejor responda a su grado de acuerdo o desacuerdo:

1. Totalmente en desacuerdo.
2. Desacuerdo
3. Nide acuerdo, ni en desacuerdo.
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES
N 1 2 3 4 5

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Elementos tangibles

¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
01 archivo registral cuenta con equipos
modernos que garanticen el servicio a
los usuarios y mejore su satisfaccion?

¢Estd Usted de acuerdo que las
02 instalaciones del area de archivo
registral lucen limpias y en buen
estado de conservacion para contribuir
a la satisfaccion del usuario?

¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
archivo registral cumple con los
protocolos de bioseguridad para el
COVID19 para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

03




04

¢Estd Usted de acuerdo que el
personal del area de archivo registral
utiliza uniforme, fotocheck u algun
elemento que lo identifigue como
colaborador de la entidad para
contribuir a la satisfaccion del usuario?

05

¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
archivo registral cuenta con material
informativo (folletos, banners u otros)
didactico y comprensible para
contribuir a la satisfaccion del usuario?

Fiabilidad

06

¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
archivo registral cumple lo prometido
en su tramite para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

07

¢(Esta Usted de acuerdo que el
personal del area de archivo registral
muestra un real interés en resolver los
problemas de los wusuarios para
contribuir a su satisfaccion?

08

¢Esta Usted de acuerdo que el
personal del &rea de archivo registral
realiza su labor correctamente la
primera vez para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

09

¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
archivo registral concluye el servicio
registral en el tiempo prometido para
contribuir a la satisfaccion del usuario?

10

¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
archivo registral brinda sus servicios
registrales sin errores para contribuir a
la satisfaccion del usuario?

Capacidad de Respuesta

11

¢ Estd Usted de acuerdo que el area de
archivo registral cuenta con canales de
atencion adecuados para brindar
atencion y respuesta oportuna a los




usuarios para contribuir a su
satisfaccion?

12

¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
archivo registral brinda los servicios
registrales de manera rapida para
contribuir a la satisfaccion del usuario?

13

¢Esta Usted de acuerdo que el
personal del area de archivo registral
se muestra predispuesto a ayudar al
usuario para contribuir a su
satisfaccion?

14

¢Estd Usted de acuerdo que el
personal del area de archivo registral
responde a las consultas, reclamos y/o
sugerencias formuladas para
contribuir a la satisfaccion del usuario?

Segu

ridad

15

¢(Esta Usted de acuerdo que el
personal del area de archivo registral
le genera confianza para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

16

¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
archivo registral le brinda seguridad
juridica en sus transacciones para
contribuir a la satisfaccion del usuario?

17

¢Estd Usted de acuerdo que el
personal del area de archivo registral
atiende con cortesia y amabilidad para
contribuir a la satisfaccion del usuario?

18

¢Esta Usted de acuerdo que el
personal del area de archivo registral
brinda informacion completa, veraz y
confiable para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

Empatia




¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
archivo registral le ofrece atencién
19 individualizada para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
archivo registral tiene horarios de
20 atencion accesibles a los usuarios
para contribuir a su satisfaccion?

¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
archivo registral le proporciona
21 atencion personalizada para contribuir
a la satisfaccion del usuario?

¢Esta Usted de acuerdo que el
personal del area de archivo registral
22 | se preocupa por los usuarios para
contribuir a su satisfaccion?

¢(Esta Usted de acuerdo que el
personal del area de archivo registral
23 se muestra empatico a sus
necesidades para contribuir a la
satisfaccion del usuario?

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO

Expectativas

24 ¢Esta Usted de acuerdo que el
personal del area de archivo registral
se adapta a las necesidades del
usuario que garanticen la calidad en el
servicio brindado?

25 ¢Esta Usted de acuerdo que el
personal cuenta con el conocimiento
técnico necesario acerca de los
servicios registrales que ofrece el area
de archivo registral que garanticen la
calidad en el servicio brindado?

26 ¢ Esta Usted de acuerdo que el usuario
evalla de manera positiva la atencién
de los servicios registrales que brinda
el area de archivo registral que
garanticen la calidad en el servicio
brindado?




Percepcion

27

¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
archivo registral le ofrece servicios en
optimas condiciones que garanticen la
calidad en el servicio brindado?

28

¢(Esta  Usted de acuerdo que
recomienda la calidad de los servicios
que ofrece el area de archivo registral
gue garanticen la calidad en el servicio
brindado?

29

¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
archivo registral cuenta con una
excelente credibilidad que garanticen
la calidad en el servicio brindado?

30

¢ Esta Usted de acuerdo que el area de
archivo registral muestra una vision
innovadora de sus procesos que
garanticen la calidad en el servicio
brindado?

Complacencia

31

¢ Esta Usted de acuerdo que el servicio
brindado por el area de archivo
registral supera sus expectativas que
garanticen la calidad en el servicio
brindado?

32

¢Estd Usted de acuerdo que se
observa acciones de mejora continua
en el area de archivo registral que
garanticen la calidad en el servicio
brindado?

33

¢ Esta Usted de acuerdo que el servicio
brindado cumple las caracteristicas
ofrecidas en el area de archivo
registral que garanticen la calidad en el
servicio brindado?




ANEXO 05: CARTA DE PRESENTACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afo del Fortalecimeento de la Soberania Nacional”
Nuevo Chimbote, 03 de junio 2022

Senor:

Dr. Carlos Alberto Aguilar Yanac

JEFE DE LA UNIDAD REGISTRAL DE LA ZONA REGISTRAL N* VII.SEDE
HUARAZ

HUARAZ..

Asunto: Carla de Presanlacon

De nuasira consideracion.

Es grato dirigirme a usted, para presantar a la Sea. FIORELA SORAYA BAZAN
PERA identificado con DNI No. 42492160 y codigo de matricula No 7002667351,
estudiante del Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quien se
encusnira desarrollando e Trabajo de Investigacon (Tess):

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL ARCHIVO
REGISTRAL DE LA ZONA REGISTRAL N° VI.SEDE HUARAZ ANCASH

En ese senlido, solicto a su digna persona faclilar el acceso de nuestra
estudiante a su Institucidn a fin de que pueda aplicar encuestas en |as dreas
correspondientes, asi como faciitarke la informacidn perinents para of respectivo
andisis documental que estan relacionados al estudio de investigacian.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para reilerar ¢ testimonio de me
especal consideracion, quedo de usted.

Alentaments,

JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UCV CHIMBOTE



ANEXO 06: AUTORIZACION DE LA ENTIDAD

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombrs de la Organizacion RUC: 20172263471

ZONA REGISTRAL N* VII.SEDE HUARAZ
Nommbre ded Titular o Representanis legal: "

JEFE DE LA UNIDAD REGISTRAL
TNombres y Apelidos DN
1 CARLOS ALEERTO AGUILAR YANAC 31639564
CansenSmierio:

De conformicad oon lo establecido en el articuko 72, litersl “I" del Codigo de ESca en
Invastigackin de la Universidad César Valisjo 7, autorizo [ |, no autorizo [ | publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANZACION, en & cual se leva a cabo la investigacicn:

Nombre del Trabaj de Invessgacin ]
Calicad de servico y sa9slaccon del usuano del archivo regsiral de & Zona Registal N°
VIl Sece Huaraz, Ancash,

Nombre ded Programa Académico: o
Maasiria an Gestdn Fublica

- Autor: Nombeas y Apalicas DN
!lmsumauanm 43492160

En caso de aulorizarse, soy conscionie que la invesbigacidn serd alcjada en ef Repositoro
nstitucional de e UCY, 1a misma gue sard de acceso abiend par ios usuarnios y podrd ser
referencada en ftuas investigaciones, dejanda en caro que los derachos de propiodad
maRctual cormesponden exdusvaments & autor (3] del eshdio,
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CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

ANEXO 07

MEDIANTE METODO DE ALFA DE CRONBACH

Sujetos Preguntas TOTAL
1| 23| 4| 56|78 9|10
1 El 4| 4454|4554 44 -
2 4| 5| 4|5 4|5 4|54 3 a3 — 10 1 11.1
3 44| 4 (44|54 2] 3] 2 36 - 9 46.6
4 3| 4| 544433 |4]4 33 '_
5 El4| 4453|3545 42
6 s|la|ls5laf2|a3[3]a[s]4] 39 = 1 — 02388
7 4| 3| 34| 5423|554 37 L
8 4651232465232 32
9 23| 2(312|514]2]3]2 28
10 |2 3214|5232 3 29
11 23| 2(3123)2]3)2]3 25
12 23| 2(3122|4]2)3]2 25
13 |23 2|5|423]2]|2 28 —
14 |2 3224|5323 29 -_— 1.111 0.761359297
15 23|23 123232 23
VARIANZA |1.2|0.9|1.1)10.8|1.9|1.0({1.0({1.2(1.2|0.9| 46.6
TOTAL 11.1 - 0.846
CALCULO DEL COEFICIENTE DE CONFI ABILIDAD: DATOS
K Mimera de items
(55 Tems | e .
& _'\—-?: HE ST CALCULO VARIANZS TOTAL




ANEXO 08: BASE DE DATOS DE LAS VARIABLES

Calidad de servicio
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Satisfaccion del usuario
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VEGA FAJARDO ADOLFO HANS, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHIMBOTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del
Archivo Registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash.", cuyo autor es
BAZAN PERA FIORELA SORAYA, constato que la investigacion cumple con el indice de
similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el
cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHIMBOTE, 30 de Julio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

VEGA FAJARDO ADOLFO HANS Firmado digitalmente por:
DNI: 00515273 AVEGAF el 03-08-2022
ORCID 0000-0002-9530-6787 08:39:19

Caodigo documento Trilce: TRI - 0382056
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