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Resumen

En el presente trabajo de investigacién, se ha planteado como objetivo principal
establecer la relacién entre la gestion administrativa y la calidad de atencion al usuario
en la Direccion de Titulacion y Catastro Rural de Puno, en al afio 2021; la investigacion
reune las condiciones metodoldgicas de una investigacion con disefio no experimental,
con enfoque cuantitativo, debido a que se ha considerado dos variables, con un nivel
correlacional; con fundamento tedrico se estableci6 muestras de treinta servidores
publicos y treinta usuarios que acuden a la D.T.C.R. Puno, empleandose el criterio de
poblacion muestral, se utiliz6 la encuesta como técnica, se elabor6 y aplico un
cuestionario para cada variable. Finalmente se concluyé que, de acuerdo a las
mediciones realizadas en ambas variables, se identificé y determind que existe una
regularidad y se tiene una correlacion significativa entre la gestion administrativa y calidad
de atencion al usuario en la D.T.C.R. Puno en el afio 2021; es decir que estadisticamente
el valor de correlacion es positiva y alta, con un coeficiente de correlacion igual a 0.793
entre la gestion administrativa y calidad de atencién al usuario, apreciandose un valor de
significancia bilateral igual a 0.00, con un nivel de significancia de 0.01, donde el nivel de
significancia es igual a 0.000 mucho menor a un error de 0.05 = 5%, por lo que se acepta
la hipétesis planteada donde existe relacion significativa entre la gestion administrativa y
la calidad de atencién al usuario en la Direccidn de Titulacion y Catastro Rural de Puno
en al afio 2021. Se desarrollaron pertinentes sugerencias para la mejora de la gestién

administrativa para una mejor calidad de atencién al usuario en la D.T.C.R. Puno.

Palabras clave: Gestion administrativa y calidad de atencién al usuario.
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Abstract

In this research work, the main objective has been established to establish the relationship
between administrative management and the quality of user service in the Rural Titling
and Cadastre Directorate of Puno, in the year 2021; The research meets the
methodological conditions of a research with a non-experimental design, with a
guantitative approach, due to the fact that two variables have been considered, with a
correlational level; With a theoretical foundation, samples of thirty public servants and
thirty users who come to the D.T.C.R. Puno, using the sample population criterion, the
survey was used as a technique, a questionnaire was prepared and applied for each
variable. Finally, it was concluded that, according to the measurements made in both
variables, it was identified and determined that there is a regularity and there is a
significant correlation between administrative management and quality of user care in the
D.T.C.R. Puno in the year 2021; In other words, statistically the correlation value is
positive and high, with a correlation coefficient equal to 0.793 between administrative
management and quality of customer service, with a bilateral significance value equal to
0.00, with a significance level of 0.01, where the level of significance is equal to 0.000
much less than an error of 0.05 = 5%, so the hypothesis is accepted where there is a
significant relationship between administrative management and the quality of customer
service in the Directorate of Titing and Cadastre Rural de Puno in 2021. Relevant
suggestions were developed to improve administrative management for a better quality

of customer service in the DTCR Fist.

Keywords: Administrative management and quality of customer service.
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I. INTRODUCCCION

La Direccién de Titulacion y Catastro Rural Puno, con sigla D.T.C.R. Puno, es
el ente rector y encargado de planear, ejecutar, dirigir, monitorear y controlar el proceso
de Saneamiento en la Propiedad agraria y catastro Rural dentro de la Regién Puno,
actualmente dentro de la Direccion Regional de Agricultura de Puno es un 6rgano de
linea; dentro de ese contexto, ésta entidad publica esta inmersa dentro de la gestién
publica, esto exige una gestion eficaz y eficiente de gestién, Para satisfacer las
verdaderas necesidades de los gobernados, el gobierno debe brindar calidad y calidez
de los servicios.

Para entender a cerca de cuan importante es la calidad en el servicio en las
organizaciones en Latinoamérica. Teran et al. (2021), en el articulo cientifico, descrita
en la Revista Multidisciplinar Ciencia Latina - México, concluyen que es importante
revisar habitualmente en una institucion la calidad del servicio, ya que dependen de
esa evaluacion, para la mejora de su productividad y alcanzar la satisfaccion de los
administrados, por lo que considera muy importante implementar una evaluacion
periédica a cerca de la calidad del servicio proporcionado por una entidad en
particular., por lo tanto su aporte internacional confirma la necesidad de actualizar y
evaluar permanentemente la calidad de servicio a los usuarios que se brinda a
nuestros ciudadanos o personas por parte de las instituciones publicas en el mundo.

La ONU, a través de la oficina de Alto Comisionado de las Naciones Unidas
para los Derechos Humanos (ACNUDH), Protege y promueve los derechos humanos
para todos, por lo que es relevante que exista en las entidades del estado una buena
calidad en el servicio, ya que es un derecho internacional que la humanidad tiene al
buen trato y recibir una buena atencion en los servicios que requieren para tener a la
gente una mejor calidad de vida, principalmente a los pobladores de la zona rural; éstos
derechos deben ser implementados en la Region Puno, concretamente en la D.T.C.R.
Puno, mediante una buena calidad de atencion al usuario y otorgar un titulo de
propiedad rural que se requiere para un mejor desarrollo de la produccion agropecuaria

con seguridad juridica.



De acuerdo a los principios basicos de la politica nacional para la actualizacion
de la administracion publica, debe estar basada en la actuacion del estado, mediante
una atencion de servicios con calidad lo cual impacta en la satisfaccion del ciudadano,
de acuerdo a los que estable la PCM a nivel nacional. En ese sentido en el articulo
cientifico Gestidbn administrativa y Calidad del Servicio de la Autoridad Maritima
Nacional segun el usuario en el puerto del Callao, Lun Pun (2020), Concluyo e indico
gue la gestion administrativa influye implicitamente en la calidad del servicio de la
Administracién Maritima Nacional, por lo que es necesario que exista una relacion
directa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio. Sus usuarios indicaron
gue la mala gestion conduce al desinterés. Los usuarios o ciudadanos no estan
satisfechos con un servicio especifico.

Carrefio (2021), Como una contribucion nacional fue determinada por la gran
relacion directa entre la administracion teniendo en cuenta las dimensiones de la
planificacidon, la organizacion, el control, la supervision y la satisfaccion de los
ciudadanos del distrito de la municipalidad de la Caleta Carquin, llegando a la
conclusion de que lo mejor de administracion y la alta satisfaccion de los usuarios;
Asimismo, los trabajos de investigacién actuales se ocupan de la validacion e
identificacién de las comunicaciones directas y la importancia de la gestion de usuarios
y la calidad del servicio en la D.T.C.R. Puno durante el afio 2021, se requiere
establecer cémo va direccionado la gestién administrativa y si los usuarios que acuden
diariamente a la D.T.C.R. Puno, estamos satisfechos con la calidad del servicio y el
mencionado en las organizaciones publicas.

En el entorno local, Molina y Alca (2020), Se ha determinado, el excelente
servicio y la administracion de la complementan y dependen unos de otros, haciendo
gue ambos sean un soporte importante a la buena gestion de una determinada entidad
publica y privada, si hay una débil capacidad de respuesta hacia el usuario, la
insatisfaccion es notorio, Por otro lado, la empatia y la comprension de las necesidades
de, y no tiene una influencia significativa en la percepcion del usuario, es importante
mencionar, cuando usted tiene las herramientas y los instrumentos de gestion

actualizados periddicamente, permitiendo una mayor calidad de servicio para la



atencion de la gestion; por lo que su aplicacién y practica de ambas variables
dependen mutuamente y se relacionan de manera complementaria una con la otra.

La falta de un presupuesto asignado y agregar un juego que puede ser
permanente renovacion, gestion de equipos y la capacitacion de los trabajadores, son
todos los factores para determinar de una manera negativa, en una buena
administracion, y por lo tanto, baja calidad para los usuarios de atencion médica de la
D.T.C.R. Puno; por otro lado la dependencia existente por ser un 6rgano de linea de
la Direccion Regional Agraria Puno, y el desconocimiento de la realidad y la necesidad
del proceso de saneamiento fisico legal de las propiedades rurales individuales en el
ambito regional por parte de los responsables que dirigen este sector importante en la
Region Puno, por lo que consideramos que se debe convertir a la D.T.C.R. Puno, en
una unidad ejecutora por la cantidad de brechas por atender en el &mbito de trabajo
gque se abarca, tal y conforme se ha planteado en reuniones y talleres de trabajo en el
GORE Puno.

Estas consideraciones sefialadas, constituyen un precedente que se deben
tomar en cuenta debido a que la D.T.C.R. Puno, brinda servicios de formalizacién de
los predios rurales individuales en la Region Puno, se desarrolla mediante procesos
masivos, respetando cada una de las etapas que sefiala la normatividad vigente, a
través de un trabajo multidisciplinario tanto en campo y en gabinete, empleando
equipos de ultima generaciéon que permitan ejecutar trabajos a nivel de catastro y
acordes con el avance tecnoldgico del Pais, el cual se concluye mediante una
sistematizacién y digitalizacién en una plataforma virtual para un mejor manejo del
catastro rural, Se utiliza como una decision de los diferentes niveles de gobierno, en
respuesta a los objetivos fijados y los intereses de los productores agricolas en la
region de Puno.

Siendo la D.T.C.R. Puno, un 6rgano de linea y es susceptible a cambios
permanentes de los responsables y personal de confianza, los cuales son nombrados
por el titular del pliego del Gobierno Regional, esto hace que se genere que exista un
descuido en la implementacién de las herramientas e instrumentos de gestion publica,
lo cual ocasiona un descuido y desconocimiento en la implementacion y ejecucion de

una buena gestion administrativa, la permanente rotacion del personal, asi como la
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poca experienciay cantidad del personal que se contrata, la falta de una infraestructura
adecuada, presupuesto insuficiente, equipamiento deficiente, falta de capacitaciones
y otros aspectos administrativos que al momento no son eficientes, lo cual ocasiona
una mala atencion a los usuarios que asisten a recibir la atenciébn que nos da
mencionada oficina publica, mas aln cuando se trata de dar una buena atencioén a las
personas de la zona rural que son productores agropecuarios y que permanentemente
gestionan y solicitan diferentes tramites relacionados a los procesos de saneamiento
y formalizacion de predios rurales, rectificacion de areas, tramites del procedimiento
administrativo de la actividad catastral, entre otros.

El presente enfoque de investigacion para resolver el problema se basa en los
hechos presentados. en la D.T.C.R. Puno, No hay un funcionamiento adecuado del
sistema de gestidén, documentos, herramientas de gestion publica, afecta la calidad del
servicio al cliente para proporcionar servicios de la D.T.C.R. Puno, a los administrados
0 beneficiarios quienes son productores agropecuarios que provienen de la zona rural
de la Region Puno, éste vacio dificulta implementar o cumplir con las metas y politicas
en la adecuada gestion y desarrollo de las actividades que te hayas fijado como meta
anual la Direccion de Titulacion y Catastro Rural de Puno de la Direccion Regional
Agraria del Gobierno Regional Puno, por lo que es necesario Confirmar la relacion
directa e importante entre la gestion administrativa y la calidad de servicio para los
usuarios en la D.T.C.R. Puno.

La formulacion del problema, se traduce en el problema general que se trascribe
en la siguiente pregunta: ¢Existe relacion directa y significativa entre la gestidon
administrativa y la calidad de atencién al usuario en la D.T.C.R. Puno en el afio 20217,
En lo que respecta a la formulacion de los problemas especificos tenemos: ¢Cual es
la relacion entre la dimensién planeacion y la calidad de atencion al usuario en la
D.T.C.R. Puno, 20217, ¢, Cual es la relacion entre la dimension organizacion y la calidad
de atencion al usuario en la D.T.C.R. Puno, 2021?, ¢(Cual es la relacién entre la
dimensién direccion y la calidad de atencion al usuario en la D.T.C.R. Puno, 2021? y
¢,Cual es la relacion entre la dimension control y la calidad de atencién al usuario en la
D.T.C.R. Puno, 20217.



La Justificacion de esta investigacion es la necesidad de determinar la relacion
entre la gestion y la calidad de servicio al usuario en la D.T.C.R. Puno, durante el afio
2021, lo cual esta plenamente sustentado, ya que se establece de un estudio viable y
muy necesario para demostrar y dejar como un aporte para ser aplicados por los
directivos que conduzcan la mencionada entidad. El valor tedrico es, las variables con
el aporte de especialistas, que se han citado, en el contenido de este trabajo; también
es necesario sefialar que la investigacion realizada tiene relevancia social, debido a
gue tiene un impacto directo en las variables de calidad de atencion al usuario y gestion
administrativa, debido a que ambas dependen de la aplicacion y desarrollo de las
dimensiones de cada variable sefialada, por lo tanto, socialmente es viable. Las
implicancias son factibles y tienen un caracter practico los cuales son aplicables desde
los mas urgentes y oportunas de manera gradual. De la misma manera adquiere una
importancia metodoldgica porque se concretara la disponibilidad y validacion de los
instrumentos de medicion que podrian ser tomados en cuenta para ulteriores
investigaciones en la D.T.C.R. Puno.

El objetivo general que se desea lograr con el presente trabajo de investigacion
es la de establecer la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de atencion
al usuario en la D.T.C.R. Puno, en al afio 2021. Dentro de los objetivos especificos
esta primeramente determinar la relacion que existe entre la planeacion y la calidad de
atencion al usuario en la D.T.C.R. Puno durante el afio 2021, determinar la relacién
gue existe entre la organizacién y la calidad de atencion al usuario en la D.T.C.R. Puno
durante el afio 2021, determinar la relacion que existe entre la direccidn y la calidad de
atencion al usuario en la D.T.C.R. Puno durante el afio 2021 y determinar la relacién
gue existe entre el control y la calidad de atencién al usuario en la D.T.C.R. Puno
durante el afio 2021.

En cuanto a la hipétesis general, planteada en el presente trabajo de
investigacion, se ha considerado que existe relacion directa y significativa entre la
gestion administrativa y la calidad de atencion al usuario en la D.T.C.R. Puno en al afio
2021. Por otro lado, las hipétesis especificas planteadas en la presente investigacion
estan primeramente la existencia de la relacion directa y significativa entre la

planeacion y la calidad de atencién al usuario en la D.T.C.R. Puno en el afio 2021, en
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segundo lugar existe una relacion directa y significativa entre la dimension de
organizacion y la calidad de atencion al usuario en la D.T.C.R. Puno en el afio 2021,
seguidamente se tiene la hipétesis especifica donde la dimensién direccion tiene una
relacion directa y significativa con la calidad de atencién al usuario en la D.T.C.R. Puno
en el afio 2021 y finalmente existe relacion directa y significativa entre la dimension
control y la calidad de atencién al usuario en la D.T.C.R. Puno en el afio 2021.

Por otro lado, de manera general se tiene las hipétesis que los trabajadores de
la D.T.C.R. Puno, consideran que el nivel de gestion administrativa es bueno y la
percepcion del nivel de la calidad de atencidn al usuario por parte de los administrados

o0 beneficiarios que solicitan algun servicio en la D.T.C.R. Puno, es aceptable.



. MARCO TEORICO

Teniendo en consideracion la relacion internacional, podemos mencionar a
Gobmez (2021), Lo cual concluye que los trabajadores de salud Clase C del Valle de
San Rafael desconocen diversas caracteristicas de la gestiébn administrativa, entre las
gue podemos invocar la organizacion funcional, la falta de comprension de las pautas
de uso y estandares de atencidn al usuario; se aprecia deficiente informacion de los
servicios que se brinda, no hay el interés necesario por realizar una buena labor
sanitaria, asimismo no estan inmersos al cien por ciento en el servicio que se oferta a
los pacientes; también concluye que no se tiene equipos suficientes y modernos, existe
poco abastecimiento de medicamentos, se aprecia poco personal especializado de
salud; sefiala también que por estas razones existe una apreciacion negativa por parte
de los pacientes o usuarios de salud. Menciona implementar un plan de mejora y
cronograma de capacitaciones, de manera gradual, lo cual ayudara al personal de
salud Proporcionar la mejor atencion y servicios para los enfermos del Centro de salud
del Valle de San Rafael de Esmeraldas Ecuador. Este aspecto que sefiala Gomez, es
muy importante porque cabe resaltar que cuando hay mayor y mejor capacitacion en
los servidores de una determinada entidad, Mejor calidad de servicio para los
usuarios., mediante una capacidad de respuesta inmediata, que sea fiable hacia la
entidad, asi como la generacion de confianza y seguridad por parte de los usuarios o
beneficiarios de un determinado servicio que brinda una determinada institucion.

En cuanto a la importancia de los instrumentos de gestion Unkuch (2018), en
su trabajo de Investigacion, ha concluido que es importante tener los instrumentos de
gestibn administrativa en la rama de turismo, por lo que todas las entidades
involucradas en un determinado sector, deben tomar en cuenta una buena gestion
administrativa que permita en todo nivel satisfacer de manera eficaz y Con buena
calidad de servicio para que los usuarios soliciten y reciban un determinado servicio,
entonces de manera explicita se deja con certeza la valoracion de los instrumentos y
herramientas de gestion en una entidad. Cuando se trata del rubro de turismo es muy
importante generar confianza y seguridad a los turistas, por lo que con una buena

gestion administrativa se puede lograr una muy aceptable satisfaccion de los turistas,

7



por lo tanto, puedes generar mejores y mayores ingresos econdmicos en el transcurso
del tiempo, en ese sentido toda las entidades deben contar con los documentos e
instrumentos de gestidn actualizados, tales como los documentos de planeamiento

estratégico, organigrama estructural, entre otros.

En el vecino pais de Chile, resalta la dinamica en la gestion administrativa,
conforme sefiala Morales (2014), indica que los gobiernos democréticos y
participativos plantean la reforma del estado a nivel de modernizacion del estado, que
relne espacios econdmicos y sociales, de manera democratica, la participacion activa
de la ciudadana y mejorar las condiciones de vida de la poblacion., mediante una mejor
direccion administrativa. Sefiala que la reforma de la gestibn publica y el
perfeccionamiento del aparato estatal son condiciones necesarias y de vital
importancia, con la finalidad de servir mejor a la poblacion. Lo mismo debe ocurrir en
las gestiones que conducen la D.T.C.R. Puno, debido a que la practica democratica y
la gestion administrativa no deben ser estaticos, mas bien interrelacionadas entre si,
con participacion directa y efectiva de los funcionarios o trabajadores de la entidad
mencionada y por otro lado, crear un espacio abierto a la participacion ciudadana en
la toma de decisiones democratica y participativa, donde se aceptan aportes o criticas

para mejorar la gestion administrativa.

Para un contexto nacional, Teran et al. (2018), sefiala y recomienda que los
directivos de un establecimiento de salud, deben programar capacitaciones que
puedan permitir una mejor gestion administrativa de la calidad de la atencién médica
en la atencion hospitalaria. Asimismo, concluye que todo responsable de salud debe
implementar, monitorear y ejecutar el desarrollo de actividades permanentes en temas
de mejora de la gestion publica y capacitacion, por lo que los servidores del
establecimiento de salud puedan coadyuvar en una buena atencion a los pacientes o
usuarios como tal, asumiendo el rol del liderazgo y mantener la unidad y trabajo en
equipo dentro de la entidad sefialada. En la D.T.C.R. Puno, debe también programarse
capacitaciones permanentes y por especialidad, de tal forma que las atenciones a los

usuarios sean de mejor calidad con conocimientos actualizados acorde con las



tecnologias modernas y conocimiento de la normatividad vigente que cambia

constantemente.

Zarate (2019), Teniendo en cuenta que esto tiene que ver con la relacion entre
la gestion y la calidad del servicio que se brinda a los usuarios, es muy importante
considerar las etapas de planificacidén, ejecucion, direccién y control. Seguimiento de
la calidad del servicio en la Municipalidad distrital de Anco Huallo, Chincheros de la
region Apurimac; de la misma manera, significa que la calidad del servicio para los
usuarios depende mucho de una buena gestion., lo cual implica una buena
planificacion de los trabajos, organizacion solida y bien distribuida, una direccién con
conocimiento de la gestion publica y un control adecuado en cuanto al cumplimiento

de las actividades programadas.

Se debe resaltar que en la investigacién realizada por Cerquin y Galvez (2020),
Indica que entre la administracion publica y la satisfaccion de las personas esta la
importancia efectiva, es decir, cuando la gestion administrativa es ineficaz, la
satisfaccion de las personas con los servicios urbanos sigue siendo baja. A lo contrario
indica que, Si la gestion de la eficiencia es alta, la satisfaccién de los colonos es su
proposito de la D.T.C.R. Puno, Debe existir una relacion estrecha y directa entre las
variables de gestion administrativa y la calidad de servicio a los usuarios, porque una

se complementa con la otra.

En el ambito local, Zela (2020), Concluyé que la modernizacion de la
administracion publica de los municipios de provincia en la region de Puno esta en mal
estado, y no existe la determinacién de implementar un abuena gestién publica,
determinandose que so6lo las Municipalidades Provinciales de Puno, San Roman y San
Antonio de Putina, durante el afio 2019, Logro cierto nivel de crecimiento en el proceso
de modernizacion administrativa, por lo que la mayoria de las 13 provincias aun no lo
han hecho, consecuentemente no se tiene la capacidad de atender de manera efectiva
alos usuarios que son la poblacion de su ambito territorial de cada provincia del Region
Puno, en éste caso, Las municipalidades Provinciales de la Region, a excepcion de

dos municipalidades, no le dan importancia al proceso de modernizacion del estado y



siguen con las practicas administrativas del pasado, por lo que en muchos casos se
ha comprobado que no hay una buena atencion al usuario, por lo tanto insatisfaccion
de la misma. Si eso ocurre en las municipalidades provinciales, peor aun sera en las
municipalidades distritales de la regibn Puno, consecuentemente es necesario
implementar mayor difusion para incentivar que las municipales y todos los organismos
publicos principalmente cumplan con el proceso de modernizacion del estado. Las
Municipalidades Provinciales de Puno y San Antonio de Putina en el afio 2019, Se ha
logrado cierto grado de implantacién y crecimiento en el proceso de modernizaciéon de
la administracion publica dada por la PCM y normatividad vigente, por lo que se ha
demostrado que las demas Municipalidades Provinciales de la region Puno no tienen
implementado una adecuada gestion administrativa, consecuentemente dichas
municipalidades no tienen instrumentos de gestidn, carecen de personal capacitado,
instalaciones inadecuadas entre otros; por lo cual carecen de mecanismos modernos
para una buena atencion al usuarios dentro de cada uno de los ambitos territoriales, lo
cual ocasiona insatisfaccion de la poblacién quienes son usuarios de la municipalidad,
de tal manera que no es una relacion directa entre la modernizacion de la
administracion publica y la calidad de servicio al cliente en la mayoria de la provincia,

ciudades y municipios de la regién de Puno.

De la misma manera, Huancollo (2018), ha llegado a la conclusién que en la
Municipalidad Distrital de Taraco, Hay un impacto positivo débil muy importante entre
la simpatia, en La calidad de los servicios que brinda el municipio y la satisfaccion en
los habitantes de tal modo afirmamos que es muy importante establecer atenciones
personalizadas con horarios adecuados y con personal capacitado en las diferentes
areas de trabajo con que cuenta la municipalidad, de tal manera que perciba la
satisfaccion en la atencion que se brinda por parte de los usuarios o poblacién que

acude diariamente a su municipalidad.

Teniendo en cuenta la relacion existente entre la gestion administrativa, Cutipa
(2018), Se concluye que la estrategia y la planificacion estratégica andlisis de la
direccién estratégica, implementar y desarrollar estrategias relacionadas con el

mejoramiento de la administracion estatal en la provincia de San roman el afio 2016,
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lo cual afecta positivamente a la mejora de todo el publico de la municipalidad
provincial de San Roman, mientras que vale resaltar hacer la aplicacion de los
instrumentos y herramientas de la Administracién Puablica, con el fin de mejorar el
cuidado del residente o usuario, y, por lo tanto, Mejorar la calidad de vida de la
poblacion en la provincia de San Roméan, Existe una relacion directa entre la calidad
del servicio de la gestion de usuarios que es muy positiva, ya que este enfoque se
considera una gestion satisfactoria y se considera como una forma de gestion eficaz

de la prestacion de servicios a las personas.

En cuanto a las Teoria utilizada en este estudio vamos a trabajar sobre la
necesaria base tedrica de la autora de una variedad de investigaciones relacionadas
con las variables, que se puede encontrar que en la actualidad el tema de la
reestructuracion quiere decir que en toda organizacion o entidad debe excluirse todo
aguello que no aporta a contribuir un valor al servicio o producto que se ofrece al
usuario, cambiando lo que no se requiere 0 no sirve dentro de una estructura
organizacional. Otros aspectos importantes son la sistematizacién del proceso del
usuario para el beneficio de la prestacion optima de servicios, que permite gestionar la
reingenieria de la aplicacion. El proceso de creacion de las diferentes areas
funcionales a través de la modernizacion del sistema, directamente con los usuarios

de un servicio especifico.

Otros importantes teorias, métodos y herramientas de los sectores publico y
privado puede ser aplicado para el prototipo de la oficina de gestién de unidad de
negocio y requisitos de implementacién para el mercado actual y el contexto dentro del
gue se encuentra, se trata de la relacion rentabilidad, resultados, competitividad,
orientacion al usuario y préactica de la eficiencia y eficacia, los cuales deben ser
implementados, promovidos y desarrollados permanentemente en una entidad,
ajustando a las instituciones u organizaciones a los entornos actuales de actualizacion
y modernizacion que constantemente se ven con mayor competitividad en el mercado.
Después de lo que Lopez (2007), "la nueva gestion publicay el buen liderazgo, declar6
el establecimiento de una gestion eficiente y eficaz de la adiccién”, en otras palabras,

un gobierno que permiten a las necesidades reales de los usuarios o personas, al
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menor precio posible y en el menor tiempo posible, lo que favorece la aplicacion de los
mecanismos de competencia, la seleccion y la Carga de la interferencia del usuario, y,

a su vez, el progreso de los servicios, de mayor y mejor calidad.

Otro aspecto tedrico de la modernizacion y gestion publica, de conformidad con
la modernizacion del concepto de las relativas a la reforma administrativa en el Perd,
esta referencia pone énfasis con el nuevo modelo de gestion Publica y que en los
altimos tiempos el estado esta implementando de manera gradual debido a su
complejidad, estableciendo mecanismos y procedimientos adecuados para la
modernizacion de las diferentes entidades publicas principalmente. De la misma forma
la D.TC.R. Puno debe considerar la teoria sefialada con la finalidad de ser més
eficientes, servicios de la mas alta calidad, el mas eficaz de cambio de programa, el
motivo por el control politico, la gestién en el mejor camino hecho por la administracion
y el personal, implementacion de mecanismos de mayor transparencia y una mejora
continua del desempefio de los funcionarios, directivos, responsables y lideres mas
comprometidos en implementar los instrumentos y herramientas de la gestién
administrativas, es decir mejorar la gestion administrativa a todo nivel, con el proposito
de brindar una mejor calidad de servicio a los usuarios. 0 beneficiarios de una

determinada entidad o institucion publica y privada.

Es importante entender la calidad del servicio al cliente en las instituciones
publicas, pero desde varios puntos de vista diferentes, los cambios en la prestacion de
servicios en la gestibn conducen a la insatisfaccion y la insatisfaccion con los
resultados de los usuarios que solicitan un servicio en particular que todos necesitan.,
inclusive de forma creciente los mismos trabajadores o empleados de los organismos
publicos, expresados como muy lento, muy caro, muy lejos de una verdadera
necesidad de las personas, corrupcion, mala calidad y malversa recursos financieros
y humanos, entre otros. A menudo, la pérdida de fe en el sector publico requiere que
los acreedores solo de derechos, junto con el principio de mejorar la calidad de vida
de los usuarios, mejor suministro de administracion, eficiencia y eficacia, desde la

perspectiva de los sujetos.
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En cuanto al enfoque conceptual se ha definido las siguientes variables:

La administracién, la cual tiene una definicidbn conceptual, de acuerdo con
Stoner y Wankel (1989), comprende como el proceso de planificacion, organizacion,
direccion y control del trabajo de los miembros de la organizacién, organismo o entidad,
publica o privada, asi como el uso eficiente sobre los recursos de la organizacion para
lograr sus objetivos. En este sentido, es muy importante y necesario para la realizacion
de las funciones o aspectos del sistema de control.

Koontz (2009), sostiene que "La gestién es un conjunto de medidas orientadas
a la consecucion de los objetivos de una institucién en la implementacion y aplicacion
de la confiabilidad del proceso de implementacion; la planificacion, preparacion,
realizacién, coordinacién y gestionar” (p. 22).

La gestion administrativa se ubica en cada una de las acciones que se realiza
en el proceso de sistematizacion del trabajo en equipo, es decir en la forma de
desempefio que realiza el personal que labora en una determinada entidad o
institucion; dicho de otra manera, nos permite tomar y ejecutar medidas y tareas
correctas con la finalidad cumplir las actividades y metas previamente programadas y
ejecutadas por una determinada entidad publica o privada, los cuales se basan en los

procedimientos aplicados.

La dimensién de la operacion de administracion segun Fayol, esto fue propuesto
por Terry (2011), el proceso de papeleo por el modelo consta de 4 dimensiones o
componentes; este modelo propone Henry Fayol y el método cientifico de la
inspiracion, el propésito de la creacion de herramientas avanzadas de pensamiento y

de sistematizacion de la investigacion. Estas dimensiones son:

Planificacion.

Significa plan, calcular el futuro y preparar un plan que ya esta trabajando. Esto
se evidencia por un programa de accion, o un itinerario a seguir en el medio que se
utiliza. Es un cuadro hacia el futuro, el siguiente paso es ver algunas aclaraciones.

Este programa de trabajo es principalmente de contenido con la definicion de la meta.
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Para Terry (2011) “El plan de gestién y pensar en el avance de sus metas y
acciones cuando se utiliza, sobre la base de sus acciones, métodos, planes y logica
por corazonadas. El planeado propésito de la organizacion y los procedimientos para

llegar a lograrlos” (p.347).

Organizacion.

En esta etapa del proceso de gestion, todo lo que es independiente de la
sociedad, que es un gran material para la organizacion y de las organizaciones
sociales. La estructura dual de la construccion (objetivo general realizar materiales y
humanos de la sociedad al mismo tiempo

Después de esto, puede ser especificado, como él, Terry (2011) plantea, " La
organizacion, en el proceso de clasificacion, distribucion y habilidades de trabajo y los
recursos, el propadsito de la formacion de los miembros de la organizacion” (p. 347).

Direccion.

La labor de la organizacion. El objetivo es lograr el mejor rendimiento de todos
los empleados en los intereses y global de los aspectos de la cuestién. Ademas, el
canal es un objetivo comun de todos los esfuerzos y los subordinados. La
subordinacion de los beneficios especiales para el beneficio de los trabajadores de la
organizacion.

La direccion consiste en tener todos los componentes de la correspondiente HR
grupos que quieren alcanzar los objetivos de la empresa y sus miembros se esfuerzan
por alcanzar, asi como los miembros motivados para el logro de estos objetivos. Terry
(2011) “La planificacion y la organizacion sentd las bases para la funcion de la
direccion, las movilizaciones de los planes, la gente y la estructura en la direccion de

la realizacion de la meta” (p. 387).
Control.
Esto significa una comprobacién para ver si todo ocurre de conformidad con la

decision adoptada por el plan, transmita las instrucciones y los principios establecidos.
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Para Terry (2011), " EI Control es el proceso de asegurar que las actividades
reales se ajusten a las actividades planificadas. La direccién debe asegurarse de que
las acciones de los miembros de la organizacion conducen a la base de la meta” (p.
348).

En la teoria relacionada con la calidad de Servicio, contribuyen a la Granda
(2016) define "la calidad de la atencién de sus empleados a los esfuerzos, asi como el
apoyo de todos los instrumentos de proporcionar a los empleados con la suficiente
habilidad en el arte, se establecié un programa, uno de los extremos del deseo, de la

aprobacion o comentarios positivos” (p. 9).

Por otro lado, Bernal (2015) define la "calidad de la atencibn como sensible
después de la evaluacion de la prestacion de un servicio determinado, con la que

confirma su eficacia, asi como el grado de seguridad” (p. 21).

Los elementos fisicos, que, segun Avila (2011), "Se refiere a los aspectos
fisicos, que son, por el que los consumidores perciben, cuando se llega a un servicio
gue incluye las caracteristicas en términos de innovacién, tan fresco, tan comodo y

moderno, limpio, y otros elementos” (p. 21).

En cuanto a la medicion de la confiabilidad, Ginder (2008) " el mas cercano es
recibido por la actitud de los usuarios de los servicios que proporciona informacion
acerca de la aceptacion o el rechazo proporcionados por los usuarios del servicio." (p.
32).

En términos de la dimension de capacidad de respuesta, castillo (2005), él
sefiala que "la capacidad De la reaccion, es la elasticidad, de acuerdo con el tiempo,
en la respuesta, resolver, explicar, o explicar, en suma, es la respuesta a las

preocupaciones de la solucién, la preocupacion que requiere el minimo por el usuario”
(p. 18).

La otra dimensién es la seguridad, Gonzalez (2006), mir6 a la seguridad "es el
apoyo que se asegura de que el usuario del bienestar es el garante de la asistencia en

el servicio integral en el detalle, es la garantia de servicio, mientras que recibir" (p. 41).
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Por otro lado, podemos observar que la calidad del servicio para el usuario, es
decir, en el lugar del otro, como alguien que necesita un servicio en particular, es decir,
para cumplir con el nivel de servicio proporcionado a la satisfaccion de las necesidades

personales.

Desde el punto de vista normativo, la gestiéon y la calidad de la oferta para el
usuario, de la ley n° 27658, el marco deberia declarar la ley de modernizacién de la
administracion publica antes del estado peruano en el proceso de modernizacion en
las distintas administraciones, organismos, empresas, organizaciones 'y
procedimientos, encaminados a la mejora de la administracién publica, y en otras
palabras, soberano, democratico, descentralizado del estado, sirve a los ciudadanos,
es una ley que establece que todas las unidades deben estar en constante proceso de
modernizacion en los diferentes niveles de la administracion para garantizar el mejor

servicio y atencion a los ciudadanos.

La norma ISO 9000, Accede y reconoce a toda organizacion implementar un
sistema de gestidén de calidad, estableciendo pardmetros para evaluar su desempefio
y consecuciéon de sus fines y objetivos, por lo que la D.T.C.R. Puno, como entidad
publica estd inmersa dentro de lo que sefiala esta norma internacional, en ese sentido
es muy necesario aplicarlas con la finalidad de contar con una gestion moderna y de

calidad.

Decreto N° 123-2018-PCM de la Corte Suprema de Justicia que aprueba la
organizacion del sistema administrativo de modernizacion administrativa y establece
las bases, normas y procedimientos a ser aplicados en la modernizacion de la
administracion publica, de conformidad con la Ley N° 27658, Administracion Publica

Ley de Modernizacion, publicada en el Diario Oficial del Pera.

También se tiene el Decreto Legislativo N° 1446, Que modifica la Ley N° 27658,
Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, el cual modifica algunos
literales y articulos de la Ley sefialada, teniendo en cuenta que precisa la necesidad

de mejorar algunos aspectos con la finalidad de darle un mejor enfoque de la
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implementacion y ejecucion en cuanto a la modernizacién del estado en sus diferentes

niveles de gobierno, publicado en el diario oficial EI Peruano.

Es necesario precisar que, en el Peru, se estan implementando normas que
permitan cumplir con los aspectos en cuanto a la modernizacion del estado, por lo
tanto, se debe de buscar mecanismos para que los diferentes niveles de gobierno
cumplan con la modernizacién del estado y asi cumplir con la mejora de la calidad de

vida de la poblacién en general.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion.

Este trabajo de investigacion cumple con las condiciones metodoldgicas de la
investigacion aplicada, donde se utilizaron aspectos y conocimientos de las ciencias

de la gestidn para aplicarlos en la gestiéon del desarrollo en la D.T.C.R. Bono, en 2021.

Debido a la naturaleza del trabajo de investigacion, el disefio del estudio es no
experimental de corte transversal, ya que es la tendencia de un grupo o poblacién en
particular y tiene como objetivo recopilar datos en un momento determinado y a lo largo

del tiempo.

Es cuantitativo, porque es necesario analizar los resultados del instrumento
aplicado a los colaboradores, con la finalidad de probar la hipétesis, efectuando la
medicion numérica con apoyo de la estadistica con la finalidad de determinar el
comportamiento de una poblacion dada con tablas, analisis y gréficos adecuadamente

disefiadas y trabajadas para confirmar la hipétesis planteada.

3.2. Variables y Operacionalizacion.
Las variables identificadas en este estudio son la gestion administrativa y la

calidad del servicio a los usuarios, el cual es un proyecto de investigacion cuantitativo.

La Variable independiente est4d dada por la Gestidbn Administrativa, que

comprende las dimensiones de planeacién, organizacion, direccion y control.

La variable dependiente esta definida por la Calidad de Servicio al usuario, que
tiene como dimensiones los elementos fisicos, fiabilidad, capacidad de respuesta y

seguridad.

e Definicién Conceptual.
La variante de gestidbn administrativa es un conjunto de tareas y acciones

coordinadas para el manejo éptimo de los recursos que mantiene una organizacion
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publica o privada, con el fin de lograr metas, viabilizar los diferentes procesos con la
finalidad de que se cumplan dentro del marco legal que rigen y tener mejores
resultados que se orientan en funcion de los que tiene como meta la institucion.

Ruiz (2000), senala que la “gestion administrativa es cumplir con las fases del
proceso administrativo, dentro de ellas estan planear, organizar, dirigir y controlar”.

La Variable CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO, es el grado de satisfaccion
y expectativas de un servicio o atencion que recibe un cliente o usuario respecto al
servicio que se le ha brindado en una entidad publica o privada. Es la amplitud de la
divergencia o contraste que hay entre las posibilidades o aspiraciones de los
administrados en este caso y sus percepciones que invocan después de salir de una
institucion.

‘La calidad es lo que el cliente quiere segun lo juzgue. Es una concepcion
sistematica de la busqueda de la excelencia. La calidad del mismo producto o servicio
puede variar para diferentes clientes y el mismo cliente en diferentes momentos”.
(Imperatori, 1999, p.291).

e Definicién Operacional.

La Variable Independiente GESTION ADMINISTRATIVA, es la forma o manera
ordenada por medio del cual se hace viable el buen desarrollo de las actividades
administrativas de una determinada institucion publica o privada con la finalidad de
tener mejores resultados y cumplir sus objetivos de manera efectiva, se mide a través
de los criterios y conocimientos aplicados en los elementos que contiene una buena
planeacién de los objetivos, una buena organizacion, una buena direccion y establecer
mecanismos de control adecuados para el éxito de una gestion.

La Variable dependiente CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO, es la
actividad desarrollada y la forma de satisfacer a los usuarios, teniendo en cuenta la
accesibilidad, consistencia y cortesia como elementos necesarios, siendo una
condicion necesaria para el éxito de una determinada gestion, se mide a través de la
percepcion de los usuarios por los servicios recibidos, teniendo en cuenta los
elementos fisicos adecuados, contar con una infraestructura adecuada, cultivar la
fiabilidad y confianza, practicar y contar con una capacidad de respuesta adecuada y
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oportuna, finalmente brindar seguridad hacia el usuario o administrado que requiere

los servicios de una determinada entidad.

e Indicadores.

El presente trabajo de investigacion, tiene como indicadores aspectos que nos

permiten indagar en el momento cada una de
variables sefaladas en el presente trabajo de

determinado de la siguiente manera:

las dimensiones que contienen las

investigacion, para lo cual se han

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

Planeacion -

Variable -
Independiente

Documentos de gestion y planeamiento
estratégicos actualizados en la DTCR
Puno (PEI, POl y otros).

Instrumentos de gestion administratival
en la DTCR Puno (ROF, MOF, TUPA,
CAP, PAP, RIT, Organigrama y otros).
Identificacibn de acciones especificas
para el cumplimiento de los resultados
0 metas dela DTCR Puno.
Conocimiento de los  recursos
asignados en la D.T.C.R. Puno.

GESTION Organizacion -
ADMINISTRATIVA -

Estructura orgénica.

Especializacion.

Comunicacion efectiva.

Distribucion responsable de recursos
logisticos.

Direccion - Supervision.
- Liderazgo.
- Motivacion.
- Trabajo en equipo.
Control - Evaluacion de desempefio del

personal en la D.T.C.R. Puno.
Cumplimiento de metas en la D.T.C.R.
Puno.

Controles de calidad.

Evaluacién y capacitacion.

Elementos fisicos -

Equipos modernos y actualizados.
Instalaciones adecuadas.
Informacion publicitaria. suficiente.
Cumplimiento de los protocolos de
seguridad e higiene.
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Fiabilidad

Variable dependiente
CALIDAD DE
ATENCION AL
USUARIO

Cumplimiento de las metas y servicios
brindados.

Atencién atractiva al usuario.

Horario de atencion.

Profesionales capacitados.

Capacidad de respuesta

Orientacion rapida y confiable.
Capacidad de respuesta oportuna.
Conocimiento del tema.

Atencién ordenada al usuario.

Seguridad

Entidad formalizadora.

Seguridad documentaria.
Seguridad juridica.

Inclusién social en la DTCR Puno.

e Escalade medicion.

La escala de medicion en el presente trabajo de investigacion tiene intervalos,

gue estan definidos por la opinién de los encuestados a través de una escala

numérica que tienen una definicion determinada, los cuales seran respondidas

por los colaboradores para luego consolidar dicha informacion, procesarlas

estadisticamente y estdn dadas de la siguiente manera:

1 = Nunca

2 = Casi nunca
3 = Aveces

4 = Casi siempre
5 = Siempre

3.3. Poblacion, muestray muestreo.

La poblacion del presente trabajo de investigacion estd determinada por los
trabajadores de la Direccion de Titulacion y Catastro Rural de Puno, los cuales estan
constituidos por 30 colaboradores debido a que son las personas indicadas y que laboran
dentro de la D.T.C.R Puno para obtener informacion fidedigna. De la misma manera esta
comprendida por 30 usuarios que han concurrido a realizar todo tipo de tramites a la

mencionada entidad y son las personas que de manera veras han emitido su opinion a

cada una de las interrogantes.
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La muestra por ser pequefia, se uso el total de la poblacion para la variable gestiéon

administrativa y de manera aleatoria para la variable calidad de atencion al usuario.

El muestreo se realizd a través de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de
datos a todos los colaboradores sefialados con las opiniones de los mismos en base al
objetivo planteado y confirmar las hipotesis planteadas.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

El muestreo se realizé con la colaboracion de los trabajadores de la D.TC.R. Puno
y los usuarios que acuden a la entidad de titulacién y catastro de la Regi6on Puno,
aplicando una encuesta anénima a los colaboradores y de aplicacion presencial para
cada variable.

En cuanto a las técnicas a emplear en la presente investigacion se empleé las
encuestas, a través del instrumento cuestionario, aplicado a 30 trabajadores de la

D.T.C.R. Puno y 30 usuarios que acuden a la mencionada entidad publica.

El instrumento aplicado contiene una serie de preguntas que se contestan por
escrito con la finalidad de obtener informacion real y fidedigna, el cual nos permite medir
la variable independiente y dependiente, los cuales fueron respondidos de manera clara

y objetiva.

3.5. Procedimientos.

En el presente trabajo de investigacion se realiz6 primeramente el informe y
coordinacion con el responsable de la D.T.C.R. Puno, para luego solicitar formalmente
mediante un documento la autorizacién para la aplicacion de los instrumentos, donde
se indica la fecha respectiva.

Seguidamente, se ha elaborado los instrumentos para luego ser validados,
teniendo en cuenta la revision de estudios e investigaciones relacionados, libros,
publicaciones reconocidas, visitas a bibliotecas y acceso a publicaciones electronicas

ylo virtuales. En seguida se ha aplicado los instrumentos de investigacion a los
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colaboradores muestrales de manera presencial, tomando en cuenta criterios de
inclusion
Posteriormente, se ha procesado, interpretacion y analisis de los datos

recopilados y procesados estadisticamente para finalmente llegar a las conclusiones,
recomendaciones y determinar la hipotesis planteada.

Para la tabulacién de datos se ha empleado el Excel 2010 y el SPSS version
26.

3.6. Método de analisis de datos.

Después de obtener los datos, pasamos a organizar y tabular la informacion
mencionada, luego elaboramos los resultados del cuestionario para aplicarlos a los
colaboradores, a través de la base de datos en el programa Excel, luego hacemos lo
siguiente: Trabajar en el programa estadistico SPSS version 26 a través de
estadisticas descriptivas utilizando tablas estadisticas, graficos y diagramas de
dispersion.

Para verificar las hipétesis se hizo uso de la estadistica inferencial, es decir, se

aplico la prueba “Rho” de Spearman.

3.7. Aspectos éticos.

En el trabajo de investigacion se debe respetar la confidencialidad de la
informacion obtenida por los colaboradores, de modo que no se revele su identidad,

teniendo en cuenta la legislacion sobre proteccion de datos personales.

Los valores, tales como la honestidad y la veracidad son aspectos importantes
gue se han aplicado en el desarrollo del presente trabajo de investigacion, por lo que
los datos no se deben manipular, ya que ello ocasionaria un resultado inexacto, lo que

proporcionaria como resultado una investigacion con datos falsos.

23



Por otro lado, en necesario sefalar que se ha cumplido con respetar y hacer
uso de las normas APA, teniendo en cuenta los margenes, tipo de letra y espacios; asi

también se cumplié con lo sefialado paras las citas y referencias.

Se debe tomar en cuenta que parte de los encuestados son personas de las
zonas rurales, los cuales merecen respeto y un trato amable, por lo que se debe tener
cierta paciencia a las personas en sus diferentes edades y no excluirlos en los fines
gue buscamos y se tiene que implementar mecanismos de participacion activa en la

toma de decisiones con fines de mejorar su calidad de vida.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Prueba de normalidad para las variables, Gestion Administrativa y Calidad de Atencion

al Usuario en la D.T.C.R. Puno en el afo 2021

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa 134 30 175 .962 30 .356
Calidad de Atencidn al Usuario .155 30 .062 .940 30 .093

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Fuente: Datos de las encuestas analizadas con el paquete estadistico SPSS version 26.

De acuerdo a la Tabla 1, teniendo en cuenta los resultados del objetivo General,

cuando los datos son menores a 50 datos, se utiliza la prueba de Shapiro-Wilk, donde

la variable administrativa tiene un nivel de significancia de 0.356 (100%). = 35,6% es

mayor al nivel de significancia 0,05 = 5%, en cuanto a la calidad de servicio al usuario,

la variable tiene nivel de significancia 0,093 (100%) = 9,3%, mayor al nivel de

significancia 0,05 = 5%; Por lo tanto, se asume que las variables de gestion

administrativa y calidad del servicio en la poblacion tienen una distribucion normal.
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Tabla 2

Relacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Atencion al Usuario en la
D.T.C.R. Puno en el afio 2021

Correlaciones

Gestion Calidad de Atencién
Administrativa al Usuario
Gestion Administrativa Correlacion de Pearson 1 793"
Sig. (bilateral) .000
N 30 30
Calidad de Atencion al Correlacion de Pearson 793" 1
Usuario ) )
Sig. (bilateral) .000
N 30 30

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

Fuente: Datos de las encuestas analizadas con el paquete estadistico SPSS versién 26

En la Tabla 2 se encuentran los resultados de correlacion acerca de la
asociacion de las variables de gestion administrativa y la calidad de atencién de los
usuarios, y se evalua el valor de significancia binaria 0.00, con un nivel de significancia
de 0.01, donde se estima el valor del coeficiente de correlacion. El valor de Pearson
de 0.793** muestra que existe una correlacion positiva significativa entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio al cliente, donde el nivel de significancia es
0.000, menor al error 0.05 = 5%, donde la relacion toma la relacion de los valores de
las variables de -1 a +1, pasando por 0, por lo que se acepta la hipétesis cuando existe
una relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio para

los usuarios en D.T.C.R. Puno en 2021.
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Tabla 3

Relacion entre la Planeacion y la Calidad de Atencion al Usuario en la D.T.C.R. Puno

en el afio 2021

Correlaciones

Calidad de Atencion

Planeacion al Usuario

Planeacion Correlaciéon de Pearson 1 .699”

Sig. (bilateral) .000

N 30 30
Calidad de Atencion Correlacion de Pearson .699" 1
al Usuario ) )

Sig. (bilateral) .000

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos de las encuestas analizadas con el paquete estadistico SPSS versién 26

La Tabla 3 muestra la correlacion entre la variable dimension del plan y la
calidad del servicio para los usuarios, con un valor de significancia binaria de 0.00, con
un nivel de significancia de 0.01, donde el valor del coeficiente de correlacion de
Pearson de 0.699 indica una asociacion positiva significativa entre la planificacion y
calidad de servicio al cliente, donde el nivel de significacion es 0.000, menos del error
0.05 = 5%, valor por el cual se acepta la hipotesis propuesta, es decir, existe una
relacion significativa entre la planificacion y la calidad del servicio para los usuarios en
D.T.C.R. Puno en 2021.
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Tabla 4

Relacion entre la Organizacion y la Calidad de Atencién al Usuario en la D.T.C.R. Puno

en el afio 2021

Correlaciones

Calidad de Atencidn

Organizacion al Usuario

Organizacioén Correlacion de Pearson 1 .665"

Sig. (bilateral) .000

N 30 30
Calidad de Atencion  Correlacion de Pearson 665" 1
al Usuario

Sig. (bilateral) .000

N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos de las encuestas analizadas con el paquete estadistico SPSS versién 26

De acuerdo a la Tabla 4, donde podemos ver la correlacion actual entre las
dimensiones organizacionales y la variable calidad de servicio al usuario, podemos ver
un valor de significancia binaria de 0.00, con un nivel de significancia de 0.01, y el valor
es el coeficiente de correlacion de Pearson de 0.665 muestra que existe una relacion
positiva importante entre la organizacion y la calidad del servicio al cliente, donde el
nivel de significacion de 0.000 es mucho menor que el de la calidad del servicio al
cliente.Con un error de 0.05 = 5% se acepta la hipotesis propuesta, es decir, existe
una relacion significativa entre la organizacion y la calidad del servicio de los usuarios
en D.T.C.R. Puno no en 2021.
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Tabla 5

Relacion entre la Direccion y la Calidad de Atencion al Usuario en la D.T.C.R. Puno en
el afio 2021.

Correlaciones

Calidad de Atencion

Direccion al Usuario

Direccion Correlacién de Pearson 1 736"

Sig. (bilateral) .000

N 30 30
Calidad de Atencion Correlacién de Pearson 736" 1
al Usuario ) -

Sig. (bilateral) .000

N 30 30

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

Fuente: Datos de las encuestas analizadas con el paquete estadistico SPSS versién 26

De acuerdo con la Tabla 5, que define la relacién entre la gestién de variables de
dimensién y la calidad de servicio para los usuarios, encontramos un valor de
significancia binaria de 0,00, con un nivel de significancia de 0,01. El coeficiente de
correlacion de Pearson es igual a 0,736**, lo que indica una correlacion positiva
significativa entre la gestion y la calidad del servicio al cliente, donde el nivel de
significacion es 0,000, que es mucho menor que el error 0,05 = 5%, por lo que es
aceptable la hipotesis propuesta, es decir, existe una relacion significativa entre la

Administracién y la Calidad de Servicio a los Usuarios en la D.T.C.R. Puno en 2021.
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Tabla 6

Relacion entre el Control y la Calidad de Atencién al Usuario en la D.T.C.R. Puno, en
el afio 2021

Correlaciones

Calidad de Atencion

Control al Usuario

Control Correlacién de Pearson 1 .652"

Sig. (bilateral) .000

N 30 30
Calidad de Atencion Correlacién de Pearson .652™ 1
al Usuario ) )

Sig. (bilateral) .000

N 30 30

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

Fuente: Datos de las encuestas analizadas con el paquete estadistico SPSS version 26

De igual forma, en la Tabla 6, donde se muestra la correlacion entre la dimensién
de control y la variable calidad del servicio para los usuarios, notamos un valor de
significancia binaria de 0.00, con un nivel de significancia de 0.01, y notamos que existe
un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,652, lo que indica una relacion positiva
importante entre el control y la calidad del servicio al cliente, ya que el nivel de
significacion de 0,000 es mucho mas bajo que el nivel de calidad del servicio al cliente.
Error 0 0.05 = 5%, por lo que la hipotesis propuesta es aceptable, es decir, existe una
relacion significativa entre el control y la calidad de servicio para los usuarios en
D.T.C.R. Bono en 2021.
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Tabla 7

Relacion entre las dimensiones de la variable Gestion Administrativa y las dimensiones

de la variable Calidad de Atencién al Usuario en la D.T.C.R. Puno, en el aiio 2021

Elementos Calidad de
Fisicos Fiabilidad Respuesta Seguridad
Planeacion Correlacion de Pearson .649™ .593" .565" .532"
Sig. (bilateral) .000 .001 .001 .002
N 30 30 30 30
Organizacion Correlacion de Pearson .520" 537" .569" .654"
Sig. (bilateral) .003 .002 .001 .000
N 30 30 30 30
Direccién Correlacion de Pearson .593" 621" 753" .530"
Sig. (bilateral) .001 .000 .000 .003
N 30 30 30 30
Control Correlacion de Pearson 579" .552" .581" .481"
Sig. (bilateral) .001 .002 .001 .007
N 30 30 30 30

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

En la tabla 7, segun los resultados del SPSS, podemos determinar que existe
relacion significativa entre las dimensiones de la variable gestion administrativa y las
dimensiones de la variable calidad de atencion al usuario, pero las mas significativas
se dan entre, el nivel de planeacion y los elementos fisicos cuyo nivel de significancia
esigual a0.00, luego tenemos a la relacion entre la organizacion y el nivel de seguridad
gue también presenta un nivel de significancia igual a 0.00, posteriormente tenemos a
la relacion que se da entre la direccion y las dimensiones de fiabilidad y calidad de
respuesta de la variables calidad de atencion al usuario cuyo nivel de significancia
también es igual a 0.000, por lo tanto hay correlacion significativa entre las
dimensiones en la D.T.C.R. Puno, en el afio 2021.
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Tabla 8

Nivel de Gestidbn Administrativa que se presenta en la D.T.C.R. Puno, en el afio 2021

Bueno Regular Deficiente TOTAL
Dimensiones

Fr % Fr % Fr % Fr %
Planeacion 19 63.3% 1 36.7% 0 0.0% 30 100.0%
Organizacion 16 53.3% 13 43.3% 1 3.3% 30 100.0%
Direccion 24 80.0% 6 20.0% 0 0.0% 30 100.0%
Control 12 40.0% 18 60.0% 0 0.0% 30 100.0%
PROMEDIO 17.8 59.3% 12 40.0% 0.3 1.0% 30 100.0%

Fuente: Datos de las encuestas analizadas con el paquete estadistico SPSS version 26

En la tabla 8, presentamos los resultados para determinar el nivel de gestion

administrativa por dimensiones que se presenta en la D.T.C.R. Puno, donde para la

dimensién de Planeacion observamos que el 63.3% de los trabajadores lo consideran

bueno, mientras que el 36.7% lo consideran regular. Para la dimension de organizacion

podemos establecer que el 53.3% de trabajadores lo consideran bueno, luego el 43.3%

lo consideran regular y solo un 3.3% lo consideran deficiente. Para la evaluacion de la

dimensién de Direccion tenemos que el 80% lo consideran bueno y solo el 20% lo

consideran regular. Para la dimension de Control vemos que el 60% lo consideran

regular, luego el 40% lo consideran bueno,

Para los resultados del promedio final en la evaluacion del nivel de gestion

administrativa podemos concluir que el 59.3% de entrevistados consideran que la

gestion administrativa es buena, seguido de un 40.0% que lo consideran regular,

finalmente solo el 1% de entrevistados consideran deficiente la gestion administrativa.
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Tabla 9

Nivel de Calidad de Atencion al Usuario que se presenta en la D.T.C.R. Puno, en el
afio 2021

Bueno Regular Deficiente TOTAL
Dimensiones

Fr % Fr % Fr % Fr %
Elementos Fisicos 11 36.7% 17 56.7% 2 6.7% 30 100.0%
Fiabilidad 19 63.3% 11 36.7% 0 0.0% 30 100.0%
Capacidad de respuesta 23 76.7% 7 23.3% 0 0.0% 30 100.0%
Seguridad 24 80.0% 6 20.0% 0 0.0% 30 100.0%
PROMEDIO 19.3 64.3% 10.3 34.3% 0.5 1.7% 30 100.0%

Fuente: Datos de las encuestas analizadas con el paquete estadistico SPSS version 26

En la tabla 9, presentamos los resultados para determinar el nivel de calidad de
atencion al usuario por dimensiones que se presenta en la D.T.C.R. Puno, donde para
la dimension de Elementos Fisicos, observamos que el 36.7% de los trabajadores lo
consideran bueno, mientras que el 56.7% lo consideran regular y solo el 6.7% lo
consideran deficiente. Para la dimension de Fiabilidad podemos establecer que el
63.3% de trabajadores lo consideran bueno, luego el 36.7% lo consideran regular y
ninguno deficiente. Para la evaluacion de la dimensién de Capacidad de Respuesta,
tenemos que el 76.7% lo consideran bueno y el 23.3% lo consideran regular. Para la
dimension de Seguridad vemos que el 80% lo consideran bueno, luego el 20% lo

consideran regular.

Para los resultados del promedio final en la evaluacion del nivel de calidad de atencion
al usuario, podemos concluir que el 64.3% de entrevistados consideran que la calidad
es buena, seguido de un 34.3% que lo consideran regular el nivel de calidad de
atencion, finalmente solo el 1.7% de entrevistados consideran deficiente la calidad de

atencioén al usuario.
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V. DISCUSION

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de la evidencia estadistica entre
las variables de gestion administrativa y calidad de servicio para los usuarios,
considerar los 30 factores del D.T.C.R. Puno para la variable gestion administrativa y
30 usuarios para la variable calidad del servicio a los usuarios, resulta que existe una
relacion directa y significativa entre estas dos variables en D.T.C.R. Puno en el 2021,
ademas de la hipotesis de que aspectos de las variables de gestion administrativa,
como la planificacion, organizacion, direccion y control, tienen una gran relacién con la
calidad de servicio a los usuarios en D.T.C.R. Puno, en 2021.

Cabe sefialar que en este estudio se resalté que los aspectos entre los aspectos
de la variable administrativa, también existe una relacion directa y significativa entre
las dimensiones de la variable calidad de atencion al usuario en cuanto a factores
fisicos, confiabilidad, calidad y seguridad de la respuesta.

El trabajo realizado por Carrefio (2021) hizo un aporte importante para el
analisis y validacion de este trabajo, ya que su coeficiente de correlacion fue de 0.879,
donde se determiné la relacion de orientacidén y la relacion significativa, donde se
determind el peso por la satisfaccion del usuario Caleta de Carquin Distrito Ciudad,
por lo que en comparacion con el trabajo mencionado, en nuestro caso este también
muestra que el coeficiente de correlacion es de 0.793, y esto demuestra que existe
una relacion positiva entre la gestion administrativa y la calidad del servicio a los
usuarios, significativa al nivel 0.01, en D.T.C.R. Puno, en 2021, segun la evidencia
estadistica presentada en la Tabla 2 de este estudio.

En cuanto a los resultados de Carrefio, en cuanto a la dimension Planificacion
gue arrojo un coeficiente de correlacion de 0.794, Se concluy6 que la planificacion se
relaciona directa y significativamente con la satisfaccion de los usuarios en la zona de
Caleta de Carquin, por lo que se contrasta con los resultados de nuestro trabajo de
investigacion, en la que la dimensién planeacion tiene un coeficiente de correlacion de
0.699; Lo que indica una relacion directa e importante entre el aspecto de planificacion

y la calidad de servicio para los usuarios. con un nivel de significancia de 0.01 en la
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D.T.C.R. Puno, durante el afio 2021, de acuerdo a las evidencias estadisticas que se
muestran en la tabla 3 del presente trabajo de investigacion, lo cual afirma que a mayor
planeacién mejor calidad de atencién al usuario en la D.T.C.R. Puno.

Siguiendo con los resultados de Carrefio, en cuanto a la dimension
Organizacion que establecio un coeficiente de correlacion de 0.835, Se concluy6 que
la organizacion se relacion6 directa y significativamente con la satisfaccion de los
usuarios en la region de Caleta de Carquin, En consecuencia, contradice los
resultados de este estudio, donde el coeficiente de correlacion para la dimensién
organizacional fue de 0,665, lo que indica la existencia de una relacion directa e
importante entre la dimension organizacional y la calidad del producto Servicio al
usuario con un nivel de significancia de 0.01 en la D.T.C.R. Puno, durante el afio 2021,
de acuerdo a las evidencias estadisticas que se muestran en la tabla 4 del presente
trabajo de investigacién, lo cual afirma que a mayor organizacion mejor calidad de
atencion al usuario en la D.T.C.R. Puno.

De la misma manera, teniendo en cuenta los resultados de Carrefio, en cuanto
a la dimensién Direccion que concluy6 con un coeficiente de correlacion de 0.788, y
Se concluy6é que la planificacidn se relaciona directa y significativamente con la
satisfaccion de los usuarios en la zona de Caleta de Carquin, por lo que tiene contraste
con los resultados del presente trabajo de investigacion, en la que la dimension
direccion tiene un coeficiente de correlacién de 0.736, lo cual indica que existe una
relacion directa y significativa alta entre la dimensién direccién con la calidad de
atencion al usuario con un nivel de significancia de 0.01 en la D.T.C.R. Puno, durante
el afio 2021, de acuerdo a las evidencias estadisticas que se muestran en la tabla 5
del presente trabajo de investigacion, lo cual afirma que a mayor direccibn mejor
calidad de atencion al usuario en la D.T.C.R. Puno.

Finalmente, los resultados de Carrefio, en cuanto a la dimension Control que
arrojo un coeficiente de correlacion de 0.810, Se concluy6é que la planificacion se
relaciona directa y significativamente con la satisfaccion de los usuarios en la zona de
Caleta de Carquin, se tiene un contraste directo con los resultados del presente trabajo
de investigacion, en la que la dimensién control tiene un coeficiente de correlacion de

0.652, lo cual indica que existe una relacion directa y significativa alta entre la
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dimensién control con la calidad de atencién al usuario con un nivel de significancia de
0.01 en la D.T.C.R. Puno, durante el afio 2021, de acuerdo a las evidencias
estadisticas que se muestran en la tabla 6 del presente trabajo de investigacion, lo
cual afirma que a mayor control mejor calidad de atencién al usuario en la D.T.C.R.
Puno.

Tomando como sustento adicional la tesis de Molina et al (2020), determina
estadisticamente que tiene un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0.939,
lo que establece una correlaciéon positiva muy alta, con un nivel de significacién menor
a 0.05, para la relacion entre variables de gestion y calidad de servicio al usuario en el
municipio de Chucuito Juli en 2018; Por tanto, podemos afirmar que el presente estudio
es similar a los resultados obtenidos, por la presencia de un coeficiente de correlacion
de 0,793, lo que indica la existencia de una correlacion positiva significativa entre la
gestion administrativa y la calidad. La calidad de atencion al usuario, significativa al
nivel de 0.01, en D.T.C.R. Puno, en 2021, segun la evidencia estadistica presentada
en la Tabla 2 de este estudio.

De manera similar, los hallazgos de Molina et al. (2020), relacionado con el
aspecto esquematico de la variable gestién administrativa, determina estadisticamente
gue el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.921, con un nivel de
significancia menor a 0.05. Existe una relacion muy estrecha entre el aspecto
planificacion de la variable gestion administrativa y la calidad de servicio a los usuarios
en la Ciudad Provincial de Chucuito Juli en el afio 2018; Por lo que podemos afirmar
que el presente trabajo es similar a los resultados obtenidos, donde el coeficiente de
correlacion en nuestro caso fue de 0.699, lo que indica una correlacién positiva
significativa entre la dimension planificada de la variable gestion administrativa y la
calidad de servicio a los usuarios, con una nivel de significancia de 0.01, en D.T.C.R.
Puno afirma que, en el 2021, segun la evidencia estadistica presentada en la Tabla 3
de este estudio, una buena planificacion afecta en gran medida la calidad del servicio
para los usuarios en D.T.C.R. Puno, en 2021.

Molina et al (2020), respecto al aspecto organizacional de la variable gestion
administrativa, determinaron estadisticamente que el coeficiente de correlacion Rho

de Spearman es de 0.939, con un nivel de significacion menor a 0.05, por lo que existe
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una correlacion muy alta entre las dimensiones organizacionales de la variable la
gestion administrativa y la calidad del servicio a los usuarios del distrito de Chucuito
Juli en el afio 2018; Por tanto, podemos afirmar que el presente trabajo es similar a los
resultados obtenidos, donde el coeficiente de correlacion en nuestro caso fue de 0,665,
lo que indica una correlacion positiva significativa, una fuerte relaciéon entre los
aspectos organizacionales de la gestibn administrativa y las variables de calidad.
Servicio al usuario a nivel de significacion 0.01 en D.T.C.R. Puno indica que, en el
2021, segun la evidencia estadistica presentada en la Tabla 4 de este estudio, una
buena regulacion tiene un impacto significativo en la calidad del servicio para los
usuarios en D.T.C.R. Puno, en 2021.

De igual forma, Molina et al.(2020), en el sentido de la variable gestion
administrativa, determiné estadisticamente que tiene un coeficiente de correlacion Rho
de Spearman de 0.894, con un nivel de significacibn menor a 0.05, por lo que existe
una relacién muy estrecha entre la direccidon de la variable gestion administrativa y la
calidad de servicio a los usuarios en el distrito de Chucuito Juli en 2018; Por tanto,
podemos comparar el mismo estudio actual con los resultados obtenidos, donde el
coeficiente de correlacion en nuestro caso fue de 0,736, lo que indica una relacion
positiva y estadisticamente significativa entre la variable direccion de la gestion
administrativa y la calidad del servicio a los usuarios, con una nivel de significancia de
0.01, en D.T.C.R. Puno afirma que, en 2021, segun la evidencia estadistica presentada
en la Tabla 5 de este estudio, una buena direccién tiene un impacto significativo en la
calidad del servicio para los usuarios en D.T.C.R. Puno, en 2021.

Finalmente, Molina et al (2020), en el aspecto de control de la variable gestion
administrativa, estadisticamente determiné que tiene un coeficiente de correlacion Rho
de Spearman de 0.899, con un nivel de significacion menor a 0.05, debido a que existe
una correlacién muy significativa entre el cambio en direccién de control de gestiéon y
calidad de servicio para usuarios en el condado de Chucuito Juli en 2018; Por tanto,
podemos objetar que el presente trabajo es similar a los resultados obtenidos, ya que
el coeficiente de correlacion en nuestro caso fue de 0,652, lo que indica una relacion
positiva y estadisticamente significativa entre la dimensién control de la variable

gestion administrativa y la calidad. Servicio al usuario a nivel de significacion 0.01 en
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D.T.C.R. Puno informa que, en el 2021, segun la evidencia estadistica presentada en
la Tabla 6 de este estudio, un buen control afecta significativamente la calidad de
atencioén al usuario en el D.T.C.R. Puno, en 2021.

En cuanto a la relaciébn entre las dimensiones de la variable Gestion
Administrativa y las dimensiones de la variable Calidad de Atencion al Usuario en la
Direccion de Titulacion y Catastro Rural de Puno en el afio 2021, se ha determinado
gue existe relacion significativa entre las dimensiones de la variable gestion
administrativa y las dimensiones de la variable calidad de atencién al usuario, pero las
mas significativas se dan entre, el nivel de planeacion y los elementos fisicos cuyo
nivel de significancia es igual a 0.00, luego tenemos a la relacidn entre la organizacion
y el nivel de seguridad que también presenta un nivel de significancia igual a 0.00,
posteriormente tenemos a la relacion que se da entre la direccién y las dimensiones
de fiabilidad y calidad de respuesta de la variables calidad de atencién al usuario cuyo
nivel de significancia también es igual a 0.000, de acuerdo a las evidencias estadisticas
indicadas en la tabla 7.

En el presente trabajo de investigacion se ha determinado el nivel de gestion
administrativa que se presenta en la Direccion de Titulacion y Catastro Rural de Puno
en el afio 2021, a través de cada una de las dimensiones planteadas, donde para la
dimensién de Planeacion observamos que el 63.3% de los trabajadores lo consideran
bueno, mientras que el 36.7% lo consideran regular; para la dimensién de organizacion
podemos establecer que el 53.3% de trabajadores lo consideran bueno, luego el 43.3%
lo consideran regular y solo un 3.3% lo consideran deficiente; en la dimension de
direccién tenemos que el 80% lo consideran bueno y solo el 20% lo consideran regular
y en la dimensién de Control vemos que el 60% lo consideran regular, luego el 40% lo
consideran bueno. En términos generales, considerando los resultados promedios
finales en la evaluaciéon del nivel de gestiébn administrativa podemos concluir que el
59.3% de entrevistados consideran que la gestion administrativa es buena, seguido de
un 40.0% que lo consideran regular, finalmente solo el 1% de entrevistados consideran
deficiente la gestiébn administrativa, tal y conforme se aprecia en la tabla 8.

De igual manera en el nivel de Calidad de Atencién al Usuario que se presenta

en la Direccion de Titulacién y Catastro Rural de Puno en el afio 2021, considerando
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cada una de las dimensiones planteadas para determinar el nivel de calidad de
atencion al usuario se ha concluido que, para la dimensién de elementos fisicos,
observamos que el 36.7% de los trabajadores lo consideran bueno, mientras que el
56.7% lo consideran regular y solo el 6.7% lo consideran deficiente. Para la dimensién
de fiabilidad podemos establecer que el 63.3% de trabajadores lo consideran bueno,
luego el 36.7% lo consideran regular y ninguno deficiente. Para la evaluacion de la
dimension de capacidad de respuesta, tenemos que el 76.7% lo consideran bueno y
el 23.3% lo consideran regular. Para la dimension de seguridad vemos que el 80% lo
consideran bueno, luego el 20% lo consideran regular. De manera general tomando
en cuenta los resultados del promedio final en la evaluacion del nivel de calidad de
atencion al usuario, podemos concluir que el 64.3% de entrevistados consideran que
la calidad es buena, seguido de un 34.3% que lo consideran regular el nivel de calidad
de atencion, finalmente solo el 1.7% de entrevistados consideran deficiente la calidad
de atencion al usuario, de acuerdo a las evidencias estadisticas que se aprecian en la

tabla 9 del presente trabajo de investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

1. Existe una relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de atencién al usuario en la Direccién de Titulacion y Catastro Rural
Puno, durante el afio 2021, toda vez que ambas se complementan y tienen una
correlacion alta entre ambas variables con un coeficiente de correlacion de
0.793 con un nivel de significancia bilateral de 0.01, es decir mejor gestion

administrativa, mayor calidad de atencién al usuario en la D.T.C.R. Puno.

2. La dimension planeacién y la calidad de atencion al usuario, tienen un
coeficiente de correlacion igual a 0.699, por lo que se concluye que la dimension
de planeacion se relaciona directa y significativamente con la calidad de
atencioén al usuario en la D.T.C.R. Puno durante el afio 2021.

3. La dimension organizacion y la calidad de atencién al usuario, tienen un
coeficiente de correlacion igual a 0.665, por lo que se concluye que la dimension
de organizacion se relaciona directa y significativamente con la calidad de

atencioén al usuario en la D.T.C.R. Puno durante el afio 2021.

4. La dimension direccion y la calidad de atencion al usuario, tienen un coeficiente
de correlacion igual a 0.736, por lo que se concluye que la dimension de
direccién se relaciona directa y significativamente con la calidad de atencion al

usuario en la D.T.C.R. Puno durante el afio 2021.

5. La dimension control y la calidad de atencion al usuario, tienen un coeficiente
de correlacion igual a 0.652, por lo que se concluye que la dimension de control
se relaciona directa y significativamente con la calidad de atencién al usuario
en la D.T.C.R. Puno durante el afio 2021.

6. En cuanto a la relacién entre las dimensiones de la variable de gestion

administrativa y las dimensiones de la variable calidad de atencién al usuario
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en la D.T.C.R. Puno, tienen una relacion significativa entre las dimensiones

sefaladas en la D.T.C.R. Puno, durante el afo 2021.

De acuerdo a las encuestas aplicadas a los trabajadores, para determinar el
nivel de gestién administrativa de acuerdo a sus dimensiones en la D.T.C.R.
Puno, durante el afio 2021, y considerando los resultados de manera general
en la evaluacion del nivel de gestion administrativa se ha determinado que el
59.3% de entrevistados consideran que la gestion administrativa es buena,
seguido de un 40.0% que lo consideran regular, finalmente solo el 1% de

entrevistados consideran deficiente la gestion administrativa.

En lo que respecta a las encuestas aplicadas a los usuarios para determinar el
nivel de la calidad de atencién al usuario teniendo cada una de las dimensiones
en la D.T.C.R. Puno, durante el afio 2021, se tiene que en base a un promedio
se ha obtenido resultados en la evaluacion del nivel de calidad de atencién al
usuario, de los cuales se han determinado que el 64.3% de entrevistados
consideran que la calidad es buena, seguido de un 34.3% que lo consideran
regular el nivel de calidad de atencion, finalmente solo el 1.7% de entrevistados

consideran deficiente la calidad de atencién al usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la Direccion de Titulacion y Catastro Rural de Puno, a través
de sus directivos y personal que labora, actualizar e implementar los
documentos de planeamiento estratégico, instrumentos de gestidn
administrativa, determinacion de actividades y acciones especificas de acuerdo
a funciones asignadas para el cumplimiento de metas y ejecucion efectiva de
los recursos asignados, con la finalidad de tener una mejor planeacion en la
D.T.C.R. Puno.

2. Para mejorar la dimensién organizacion, se recomienda evaluar y actualizar la
estructura organica, contar con mas especialistas de acuerdo a las funciones
requeridas, comunicaciéon mas efectiva entre los trabajadores, y distribucién

responsable de los recursos logisticos.

3. Implementar mejores estrategias y herramientas de manera tal que se mejore
las supervisiones, mayor liderazgo en las diferentes areas dentro de la entidad,
mejor y mayor motivacion a los trabajadores y permanente activacion del trabajo
en equipo, con la finalidad de mejorar la dimensién de la direccionenla D.T.C.R.

Puno.

4. Implementar mayores mecanismos de control enla D.T.C.R. Puno, consistentes
en la evaluacion permanente del desempefio de los trabajadores, cumplimiento
de las metas propuestas, tener en cuenta un mayor control de calidad en los

productos elaborados y tener capacitacion permanente a los trabajadores.

5. Para obtener una mayor calidad de atencién al usuario, se debe mejorar las
dimensiones en cuanto a Elementos fisicos, que consiste en la implementacion
de equipos modernos y actualizados, adecuar y mejorar la infraestructura e

instalaciones de la entidad con informacién publicitaria suficiente y con insumos

42



gue permitan cumplir con los protocolos de seguridad y salud en el trabajo en
la D.T.C.R. Puno.

Cumplimiento adecuado y oportuno de las metas y servicios brindados a los
beneficiarios de acuerdo a los plazos establecidos, mejorar la atencién al
usuario de manera atractiva, implementaciéon de horarios acorde al tiempo y
necesidad de los usuarios y contar con personal capacitado en atencion al

usuario en la D.T.C.R. Puno, con la finalidad de tener una mayor fiabilidad.

En la D.T.C.R. Puno, debe existir una mayor efectividad en cuanto a la
Capacidad de respuesta de orientacion rapida y confiable, con personal que
conozca el tema a atender o servir y ser ordenados en el manejo de los

documentos y archivos existentes.

Mantener el prestigio de ser una entidad formalizadora de predios rurales en la
region Puno, teniendo en cuenta que existe una seguridad documentaria, lo cual
se plasma en una seguridad juridica de sus propiedades, siempre teniendo en
cuenta que la D.T.C.R. Puno, es una entidad que trabaja teniendo en cuenta la

inclusion social y servicio al usuario.
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ANEXO 01

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

los que tiene como
meta institucional.
Ruiz (2000), sefala
que la “gestion
administrativa es
cumplir con las fases
del proceso
administrativo, dentro
de ellas estan planear,
organizar, dirigir y
controlar”.

en los elementos que
contiene una buena
planeacion de los
objetivos, una buena
organizacion, una
buena direccién y
establecer mecanismos
de control adecuados
para el éxito de una
gestion.

Distribucion responsable de
recursos logisticos.

Direccion

Supervision.
Liderazgo.
Motivacion.
Trabajo en equipo.

Control

Evaluacién de desemperfio del
personal en la D.T.C.R. Puno.
Cumplimiento de metas en la

D.T.C.R. Puno.

Controles de calidad.

Evaluacién y capacitacion.

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Es el conjunto de Planeacion Documentos de gestion |
labores y acciones planeamiento estratégicos
coordinadas que Es la forma o manera actualizados en la DTCR Pung
ayudan a manejar de |ordenada por medio del (PEI, POl y otros).
manera éptima los cual se hace viable el Instrumentos de gestion
recursos que posee |uen desarrollo de las administrativa en la DTCR Pung
una entidad, con la actividades (ROF, MOF, TUPA, CAP, PAP,
finalidad de alcanzar |administrativas de una RIT, Organigrama y otros).
los objetivos, viabilizar [determinada institucion Identificacibn  de  acciones
los diferentes publica o privada con la especificas para el cumplimiento
procesos con la finalidad de tener de los resultados o metas dela
Variable finalidad de que se mejores resultados y DTCR Puno. 1. Nunca.
Independiente cumplan dentro del  lcumplir sus objetivos de Conocimiento de los recursos 2. Casi nunca.
GESTION marco legal que rigen manera efectiva, se asignados en la D.T.C.R. Puno.| 3. A veces.
ADMINISTRATIVAy tener mejores mide a traves de los Organizacion Estructura organica. 4. Casi
resultados que se criterios y Especializacion. siempre.
orientan en funcion de (conocimientos aplicados Comunicacioén efectiva. 5. Siempre.
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Variable
dependiente
CALIDAD DE
SERVICIO AL
USUARIO

Es el grado de
satisfaccion y
expectativas de un
servicio o atencion
que recibe un cliente o
usuario respecto al
servicio que se le ha
brindado en una
entidad publica o
privada. Es la amplitud
de la divergencia o
contraste que hay
entre las posibilidades
0 aspiraciones de los
administrados en este
caso y sus
percepciones que
invocan después de
salir de una institucion.
“La calidad es lo que
quiere el cliente, como
€l juzga. Es un
concepto sistematico
de la busqueda de la
excelencia. La calidad
de un mismo producto
0 servicio puede ser
diferente para
diferentes clientes y
para el mismo cliente
en diferentes
momentos”.
(Imperatori, 1999,
p.291).

Es la actividad
desarrollada y la forma
de satisfacer a los
usuarios, teniendo en
cuenta la accesibilidad,
consistencia y cortesia
como elementos
necesarios, siendo una
condicion necesaria
para el éxito de una
determinada gestion, se
mide a través de la
percepcion de los
usuarios por los
servicios recibidos,
teniendo en cuenta los
elementos fisicos
adecuados, contar con
una infraestructura
adecuada, cultivar la
fiabilidad y confianza,
practicar y contar con
una capacidad de
respuesta adecuada y
oportuna, finalmente
brindar seguridad hacia
el usuario o
administrado que
requiere los servicios de
una determinada
entidad.

Elementos
fisicos

Equipos modernos y
actualizados.

Instalaciones adecuadas.
Informacion publicitaria.
suficiente.

Cumplimiento de los protocolos
de seguridad e higiene.

Fiabilidad

Cumplimiento de las metas y
servicios brindados.
Atencion atractiva al usuario.
Horario de atencion.
Profesionales capacitados.

Capacidad de

Orientacién rgpida y confiable.

respuesta Capacidad de respuesta
oportuna.
Conocimiento del tema.
Atencién ordenada al usuario.
Seguridad Entidad formalizadora.

Seguridad documentaria.
Seguridad juridica.
Inclusion social en la DTCR
Puno.

. Nunca.
. Casi

nunca.

. A veces.
. Casi

siempre.

. Siempre.
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ANEXO 02

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN LA DIRECCION DE TITULACION Y CATASTRO RURAL - PUNO

N° l DIMENSIONES/ITEM PERTINENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD SUGERENCIAS

Si | No | Si | No | si No

Dimensién 01: Planeacién
1

Documentos de gestion planeamiento estratégico actualizados: ;La
DTCR cuenta con documentos de planeamiento estratégico
actualizados (PEI, POl y otros), durante el afio 2021 para el
cumplimiento de sus metas?

=

Instrumentos de gestién administrativa (ROF, MOF, TUPA, CAP,
PAP, RIT, Organigrama y otros: ;La DTCR cuenta con los
instrumentos de gestion administrativa actualizados en el afio 2021,
acorde con las necesidades y cumplimiento de metas?

Identificacion de acciones especificas para el cumplimiento de
resultados; 4 Conoce las acciones especificas que la DTCR realiza
para el cumplimiento de sus metas y objetivos?

Conocimiento de los recursos asignados: ¢Conoce la estructura y el
uso de los recursos asignados a la DTCR, y es suficiente para el
cumplimiento de las metas?

Dimensién 02: Organizacién

q

Estructura Organica: ;La DTCR cuenta con una estructura organica
adecuada y actualizada al 2021 para el cumplimiento de las metas y
resultados?

Especializacion: ¢La DTCR realiza una correcta distribucion de los
cargos por especialidades y habilidades de cada trabajador y se
considera que |a cantidad asignada es proporcional para las metas?

Comunicacién efectiva: ¢Existe una buena y fluida comunicacién en
la DTCR, entre los funcionarios y los trabajadores, asi como entre las
diferentes areas para el cumplimiento de sus metas?

Distribucién responsable de recursos logisticos: ;La DTCR Puno
realiza una distribucion responsable de sus recursos logisticos entre
las diferentes areas y trabajadores?

SIS ISS IRl S e |5

Dimensién 03: Direccién

1

Supervision: ¢ La direccién y responsables de 4rea de la DTCR,
realizan supervisiones y monitoreo a las actividades programadas
en campo y gabinete en el 20217

Liderazgo: ¢ Existe un liderazgo apropiado en la DTCR por parte de
los responsables, lo cual repercute en la mejora de resultados o
metas programadas en el 2021?

Motivacién: ¢Los trabajadores de la DTCR se encuentran
debidamente motivados para un mayor rendimiento que logre
mejores resultados?

Trabajo en equipo: ¢Las diferentes areas de la entidad y el personal
de la DTCR, muestran predisposicion para la realizacion de sus
actividades y trabajo en equipo?

Dimension 04: Control

1

Evaluacion de desempefio del personal: ¢, En la DTCR, se realiza de
manera constante el seguimiento y evaluacién para medir el
desempefio de los trabajadores en sus funciones asignadas el 2021?

Cumplimiento de metas en la DTCR Puno: (En la DTCR, durante el
afio 2021, se ha cumplido las metas establecidas acorde con los
objetivos de Ia entidad y las expectativas de los usuarios?

Controles de calidad: ¢Existe una adecuada implementacién de los
controles de calidad de los trabajos desarrollados en la DTCR Puno?

Evaluacion y capacitacién: ¢ La DTCR evalia el desempefio personal
y organizacional para luego brindar capacitaciones en temas de
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gestién administrativa para un mejor desempefio?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ............ g ’ ..@.‘&‘f.‘ﬁ‘... Sdficiendos
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO EN LA DIRECCION DE TITULACION Y CATASTRO RURAL - PUNO

N°

DIMENSIONES/ITEM

PERTINENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD
Si No Si No Si No

SUGERENCIAS

Elementos Fisicos

Dimensién 01:
1

Equipos modernos y actualizados: ¢la DTCR cuenta con equipos
tecnolégicos de Gltima generacion y los empleados operan equipos
de apariencia moderna y actualizados en el 20217

Instalaciones adecuadas: ;Las instalaciones fisicas de la DTCR,
brindan las condiciones atractivas, organizadas y aptas para brindar
un buen servicio y realizacién de las actividades diarias?

Informacién publicitaria suficiente: (En los ambientes de Ia DTCR,
existe una adecuado material de informacién publicitario y
sefalizacién para las personas que asisten a realizar sus tramites y
consultas?

Cumplimiento de los protocolos de seguridad e higiene: ; Considera
usted, que en la DTCR existe un adecuado cumplimiento de los
protocolos de seguridad e higiene?

Dimensién 02:

Fiabilidad

]

Cumplimiento de las metas y servicios brindados: LEIl proceso de
formalizacién y servicios que brinda la DCTR, se cumplen de acuerdo
a los plazos establecidos y en el tiempo oportuno en el 2021?

Atencién atractiva al usuario: 4 En la DTCR se brinda una orientacion
clara y efectiva al administrado que se siente satisfecho con la
atencién recibida por el profesional correspondiente?.

Horario de atencién: ¢ El horario de atencién al usuario, programado
en la DTCR es adecuado para las personas que asisten a realizar sus
tramites y consultas en el 20217

Profesionales capacitados: ¢(En la DTCR, se tiene profesionales
debidamente capacitados y existe personal especializado en temas
de formalizacion de la propiedad y otros servicios que brinda?

Dimensién 03:

Capacidad de respuesta

1

Orientacién rapida y confiable: ¢ El servicio brindado y la capacidad
de respuesta del profesional orientador de la DTCR, es agil, confiable
y entendible para el usuario?

Capacidad de respuesta oportuna: ;El personal de la DTCR, cuenta
con capacidad de respuesta en situaciones imprevistas y responde a
cada inquietud en forma eficiente y oportuna en campo y gabinete?

Conocimiento del tema: ¢ Los profesionales de la DTCR, conocen los
temas relacionados al proceso de saneamiento fisico legal de predios
y absuelven dudas de manera efectiva de acuerdo a su especialidad?

Atenci6n ordenada: ¢ El personal de la DTCR, atiende las consultas y
tramites en orden de llegada, sin tener preferencias ni vinculos de
amistad?

Dimensién 04: Seguridad

1

Entidad formalizadora: (La DTCR, trasmite confianza hacia los
usuarios por ser ente rector en el proceso de formalizacién, por lo
tanto inspira confianza y seguridad?

Seguridad documentaria: 4La DTCR cuenta con una politica de
seguridad de la informacién y documentacién generada por la
conformacién de expedientes y tramites realizados?

Seguridad Juridica: /La DTCR es una entidad confiable debido a que
realiza procedimientos de formalizacién que brinda una seguridad
juridica de los predios rurales?

Inclusién Social: ¢,La DTCR es una entidad que genera seguridad,
oportunidades y servicios a todos, dando amplitud a personas en
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riesgo de pobreza y exclusién social?
L

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ............ >,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN LA DIRECCION DE TITULACION Y CATASTRO RURAL - PUNO

N°

DIMENSIONES/ITEM PERTINENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | SUGERENCIAS
Si | No | Si [ No | Si | No |

Dimensién 01: Planeacién
1

Documentos de gestién planeamiento estratégico actualizados: ¢La
DTCR cuenta con documentos de planeamiento estratégico
actualizados (PEI, POl y otros), durante el afio 2021 para el
cumplimiento de sus metas?

Instrumentos de gestion administrativa (ROF, MOF, TUPA, CAP,
PAP, RIT, Organigrama y ofros: jLa DTCR cuenta con los
instrumentos de gestién administrativa actualizados en el afio 2021,
acorde con las necesidades y cumplimiento de metas?

Identificacién de acciones especificas para el cumplimiento de
resultados: ¢ Conoce las acciones especificas que la DTCR realiza
para el cumplimiento de sus metas y objetivos?

Conocimiento de los recursos asignados: ¢ Conoce la estructura yel
uso de los recursos asignados a la DTCR, y es suficiente para el
cumplimiento de las metas?

Dimensién 02: Organizacién

3

Estructura Organica: /La DTCR cuenta con una estructura organica
adecuada y actualizada al 2021 para el cumplimiento de las metas y
resultados?

SRR SN

Especializacion: ¢La DTCR realiza una correcta distribucién de los
cargos por especialidades y habilidades de cada trabajador y se
considera que |a cantidad asignada es proporcional para las metas?

Comunicacién efectiva: ¢Existe una buena y fluida comunicacién en
la DTCR, entre los funcionarios y los trabajadores, asi como entre las
diferentes areas para el cumplimiento de sus metas?

Distribucién responsable de recursos logisticos: ;La DTCR Puno
realiza una distribucién responsable de sus recursos logisticos entre
las diferentes areas y trabajadores?

Dimensién 03: Direccién

1

~

Supervisién: ¢La direccion y responsables de area de la DTCR,
realizan supervisiones y monitoreo a las actividades programadas
en campo y gabinete en el 2021?

Liderazgo: ¢ Existe un liderazgo apropiado en la DTCR por parte de
los responsables, lo cual repercute en la mejora de resultados o
metas programadas en el 2021?

Motivacién: ¢Los trabajadores de la DTCR se encuentran
debidamente motivados para un mayor rendimiento que logre
mejores resultados?

Trabajo en equipo: ¢Las diferentes areas de la entidad y el personal
de la DTCR, muestran predisposicion para la realizacién de sus
actividades y trabajo en equipo?

Dimensién 04: Control

1

Evaluacién de desempefio del personal: ¢ En la DTCR, se realiza de
manera constante el seguimiento y evaluacién para medir el
desempefio de los trabajadores en sus funciones asignadas el 20217

Cumplimiento de metas en la DTCR Puno: ¢En la DTCR, durante el
afio 2021, se ha cumplido las metas establecidas acorde con los
objetivos de la entidad y las expectativas de los usuarios?

Controles de calidad: ¢Existe una adecuada implementacién de los
controles de calidad de los trabajos desarrollados en la DTCR Puno?

Evaluacién y capacitacion: ¢La DTCR evalla el desempefio personal
y organizacional para luego brindar capacitaciones en temas de
gestion administrativa para un mejor desempefio?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO EN LA DIRECCION DE TITULACION Y CATASTRO RURAL - PUNO

DIMENSIONES/ITEM

PERTINENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD
Si No Si No Si No

SUGERENCIAS

Dimensién 01:

Elementos Fisicos

1

Equipos modernos y actualizados: ;La DTCR cuenta con equipos
tecnolégicos de Gltima generacién y los empleados operan equipos
de apariencia moderna y actualizados en el 20217?

Instalaciones adecuadas: ¢Las instalaciones fisicas de la DTCR,
brindan las condiciones atractivas, organizadas y aptas para brindar
un buen servicio y realizacién de las actividades diarias?

b
Yl

Informacién publicitaria suficiente: ¢ En los ambientes de la DTCR,
existe una adecuado material de informacion publicitario y
sefalizacion para las personas que asisten a realizar sus tramites y
consultas?

Cumplimiento de los protocolos de seguridad e higiene: ¢ Considera
usted, que en la DTCR existe un adecuado cumplimiento de los
protocolos de seguridad e higiene?

Dimensién 02:

Fiabilidad

1

Cumplimiento de las metas y servicios brindados: (EI proceso de
formalizacién y servicios que brinda la DCTR, se cumplen de acuerdo
a los plazos establecidos y en el tiempo oportuno en el 20217

Atencién atractiva al usuario: ¢En la DTCR se brinda una orientacion
clara y efectiva al administrado que se siente satisfecho con la
atencion recibida por el profesional correspondiente?.

Horario de atencién: ¢ El horario de atencién al usuario, programado
en la DTCR es adecuado para las personas que asisten a realizar sus
tramites y consultas en el 2021?

Profesionales capacitados: (En la DTCR, se tiene profesionales
debidamente capacitados y existe personal especializado en temas
de formalizacién de la propiedad y otros servicios que brinda?

Dimensién 03: Capacidad de respuesta

1

Orientacion rapida y confiable: ¢ El servicio brindado y la capacidad
de respuesta del profesional orientador de la DTCR, es agil, confiable
y entendible para el usuario?

Capacidad de respuesta oportuna: ;El personal de la DTCR, cuenta
con capacidad de respuesta en situaciones imprevistas y responde a
cada inquietud en forma eficiente y oportuna en campo y gabinete?

Conocimiento del tema: ¢ Los profesionales de la DTCR, conocen los
temas relacionados al proceso de saneamiento fisico legal de predios
y absuelven dudas de manera efectiva de acuerdo a su especialidad?

Atencién ordenada: ¢ El personal de la DTCR, atiende las consultas y
tramites en orden de llegada, sin tener preferencias ni vinculos de
amistad?

Dimensioén 04: Seguridad

1

Entidad formalizadora: ;La DTCR, trasmite confianza hacia los
usuarios por ser ente rector en el proceso de formalizacion, por lo
tanto inspira confianza y seguridad?

Seguridad documentaria: j,La DTCR cuenta con una politica de
seguridad de la informacion y documentacién generada por la
conformacién de expedientes y tramites realizados?

Seguridad Juridica: ;La DTCR es una entidad confiable debido a que
realiza procedimientos de formalizacién que brinda una seguridad
Juridica de los predios rurales?

Inclusién Social: ¢La DTCR es una entidad que genera seguridad,
oportunidades y servicios a todos, dando amplitud a personas en
riesgo de pobreza y exclusién social?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN LA DIRECCION DE TITULACION Y CATASTRO RURAL - PUNO

DIMENSIONES/ITEM PERTINENCIA | RELEVANGIA | CLARIDAD | SUGERENCIAS
No | Si | No | si | No |

Dlmonslén 01: Planeacién

Documentos de gestion planeamiento estratégico actualizados: ¢La
DTCR cuenta con documentos de planeamiento estratégico
actualizados (PEI, POl y otros), durante el afio 2021 para el |
cumplimiento de sus metas?

P 3

Instrumentos de gestion administrativa (ROF, MOF, TUPA, CAP,
PAP, RIT, Organigrama y otros: jLa DTCR cuenta con los
instrumentos de gestién administrativa actualizados en el afio 2021,
acorde con las necesidades y cumplimiento de metas?

Identificacion de acciones especificas para el cumplimiento de
resultados: ¢ Conoce las acciones especificas que la DTCR realiza
para el cumplimiento de sus metas y objetivos?

Conocimiento de los recursos asignados: ¢ Conoce la estructura y el
uso de los recursos asignados a la DTCR, y es suficiente para el
cumplimiento de las metas?

X X[ X

Dimensién 02: Organizacién

1

Estructura Organica: ¢La DTCR cuenta con una estructura organica
adecuada y actualizada al 2021 para el cumplimiento de las metas y
resultados?

Especializacion: jLa DTCR realiza una correcta distribuciéon de los
cargos por especialidades y habilidades de cada trabajador y se
considera que la cantidad asignada es proporcional para las metas?

Comunicacién efectiva: ¢Existe una buena y fluida comunicacién en
la DTCR, entre los funcionarios y los trabajadores, asi como entre las
diferentes areas para el cumplimiento de sus metas?

Distribucién responsable de recursos logisticos: ¢La DTCR Puno
realiza una distribucién responsable de sus recursos logisticos entre
las dlferentes areas y trabajadores?

XUX X (x| [x (XX | X

XX XX

Dimensién 03: Direccién

1

Supervision: ¢La direccion y responsables de area de la DTCR,
realizan supervisiones y monitoreo a las actividades programadas
en campo y gabinete en el 2021?

Liderazgo: ¢ Existe un liderazgo apropiado en la DTCR por parte de
los responsables, lo cual repercute en la mejora de resultados o
metas programadas en el 2021?

Motivacién: ¢ Los trabajadores de la DTCR se encuentran
debidamente motivados para un mayor rendimiento que logre
mejores resuitados?

Trabajo en equipo: ¢ Las diferentes areas de la entidad y el personal
de la DTCR, muestran predisposicion para la realizacién de sus
actividades y trabajo en equipo?

X (X IX |x
X X X%

Dimensién 04: Control

1

Evaluacién de desempefio del personal: ¢ En la DTCR, se realiza de
manera constante el seguimiento y evaluacién para medir el
desempefio de los trabajadores en sus funciones asignadas el 20217

Cumplimiento de metas en la DTCR Puno: ¢En la DTCR, durante el
afio 2021, se ha cumplido las metas establecidas acorde con los
objetivos de la entidad y las expectativas de los usuarios?

Controles de calidad: ¢ Existe una adecuada implementacion de los
controles de calidad de los trabajos desarrollados en la DTCR Puno?

Evaluacién y capacitacion: ¢La DTCR evalia el desempefio personal
y organizacional para luego brindar capacitaciones en temas de
gestion administrativa para un mejor desempefio?

X XA (X
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO EN LA DIRECCION DE TITULACION Y CATASTRO RURAL - PUNO

DIMENSIONES/ITEM

."E_r_l__
Si | No | Si

RTINENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD |

No | si

[ No |

SUGERENCIAS

Dimensién 01: Elementos Fisicos

1

Equipos modernos y actualizados: ;La DTCR cuenta con equipos
tecnol6gicos de Ultima generacion y los empleados operan equipos
de apariencia modemna y actualizados en el 2021?

X

5

X

Instalaciones adecuadas: (lLas instalaciones fisicas de la DTCR,
brindan las condiciones atractivas, organizadas y aptas para brindar
un buen servicio y realizacién de las actividades diarias?

X

Informacién publicitaria suficiente: (En los ambientes de la DTCR,
existe una adecuado material de informacién publicitario y
sefializacion para las personas que asisten a realizar sus tramites y
consultas?

X

Cumplimiento de los protocolos de seguridad e higiene: ¢ Considera
usted, que en la DTCR existe un adecuado cumplimiento de los
protocolos de seguridad e higiene?

X

Dimensién 02: Fiabilidad

3

Cumplimiento de las metas y servicios brindados: ¢El proceso de
formalizacién y servicios que brinda la DCTR, se cumplen de acuerdo
a los plazos establecidos y en el tiempo oportuno en el 2021?

Atenci6n atractiva al usuario: (En la DTCR se brinda una orientacién
clara y efectiva al administrado que se siente satisfecho con la
atencién recibida por el profesional correspondiente?.

Horario de atencién: ¢ El horario de atencién al usuario, programado
en la DTCR es adecuado para las personas que asisten a realizar sus
tramites y consultas en el 20217

X

X

Profesionales capacitados: (En la DTCR, se tiene profesionales
debidamente capacitados y existe personal especializado en temas
de formalizacién de la propiedad y otros servicios que brinda?

X

AIXIX R

X

Dimensién 03: Capacidad de respuesta

1

Orientacién rapida y confiable: ¢ El servicio brindado y la capacidad
de respuesta del profesional orientador de la DTCR, es 4gil, confiable
y entendible para el usuario?

Capacidad de respuesta oportuna: ¢ El personal de la DTCR, cuenta
con capacidad de respuesta en situaciones imprevistas y responde a
cada inquietud en forma eficiente y oportuna en campo y gabinete?

Conocimiento del tema: ¢ Los profesionales de la DTCR, conocen los
temas relacionados al proceso de saneamiento fisico legal de predios
y absuelven dudas de manera efectiva de acuerdo a su especialidad?

Atencion ordenada: ¢ El personal de la DTCR, atiende las consultas y
tramites en orden de llegada, sin tener preferencias ni vinculos de
amistad?

XXX (X

R IR 151X

XX [ X [ x

Dimensién 04: Seguridad

1

Entidad formalizadora: ¢(La DTCR, trasmite confianza hacia los
usuarios por ser ente rector en el proceso de formalizacién, por lo
tanto inspira confianza y seguridad?

Seguridad documentaria: ¢(La DTCR cuenta con una politica de
seguridad de la informacion y documentacion generada por la
conformacién de expedientes y tramites realizados?

Seguridad Juridica: ¢La DTCR es una entidad confiable debido a que
realiza procedimientos de formalizacién que brinda una seguridad
juridica de los predios rurales?

X | XX

Inclusién Social: (,La DTCR es una entidad que genera seguridad,
oportunidades y servicios a todos, dando amplitud a personas en

riesgo de pobreza y exclusién social?

XX [X X

b4

XXX [ X
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ANEXO 03
SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA APLICACION DE LA ENCUESTA

[ DIRECCION REGIONA e

DIRECCION: DE TITULACION Y CATAS | RO..., g

RECIBIDC

"ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA" =
__180CT 2N
| Regisro, 2.\ Folos: . (2,

oo )66 Firma:..,%ét.

SOLICITA: Autorizacién para aplicar encuestas.

SENOR DIRECTOR DE LA DIRECCION DE TITULACION Y CATASTRO RURAL PUNO D.T.C.R.
PUNO.

Rubén Gregorio Apaza Cruz, identificado con D.N.l. N°
01335327, domiciliado en el Jr. Independencia N° 467 de la
ciudad de Puno, en condicién de estudiante del Postgrado de
la Universidad Cesar Vallejo, con el debido respeto me
presento y expreso lo siguiente:

Que, teniendo la necesidad de recolectar datos para la
concretizaciéon de mi trabajo de investigacion denominado Gestién Administrativa y
Calidad de Atencién al Usuario en la Direccién de Titulacién y Catastro Rural de Puno,
durante el afio 2021, es que Solicito se sirva autorizarme la aplicacién de técnicas de
investigacién consistente en Encuestas a los trabajadores y usuarios que acuden a la
Direccién de Titulacién y Catastro Rural Puno — DTCR Puno, lo cual lo desarrollaré los
dias 18, 19 y 20 de Octubre del presente afio; asimismo le solicito se sirva otorgarme las
facilidades del caso con el personal a su cargo.

POR LO EXPUESTO:

Ruego a usted sefior director, acceder a mi peticion por ser legal y justo.

Puno, 14 de octubre del 2021.

Atentamente.

A=

et

- RUBEN GREGORIO APAZA CRUZ
D.N.I. N® 01335327
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ANEXO 04

Previo saludo, la presente encuesta tiene por objeto conocer su opinién acerca de la gestion
administrativa y la calidad de servicio que se brinda en la Direccion de Titulacién y Catastro
Rural de Puno, entre los trabajadores que iaboran en la entidad y el publico que se beneficia
con los servicios que brinda la DTCR Puno, por lo que agradeceremos nos responda las

ENCUESTA

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA DIRECCION DE

TITULACION Y CATASTRO RURAL - PUNO

preguntas con mucha sinceridad, por lo que anticipadamente agradecemos su participacion.

DATOS DEL ENCUESTADO.
A. Género:
1). Femenino (
2). Masculino  (
B. Estado civil:
1). Soltero (K)
2). Casado iz )
3). Viudo (=)
4). Divorciado ( )
C. Edad: 1). Menos de 25 afios ()
2). De 26 a 35 anos ()()
3). De 36 a 45 arnos (o o)
4). Ded6afiosamas ( )
D. Nivel de Estudios:
1). Primaria ¢ )
2). Secundaria ( )
3). Técnica (o)
4). Superior (74)

INSTRUCCIONES:

Marque con un aspa “X”, segun corresponda de acuerdo a la escala de calificacion siguiente:

1 = Nunca

2 = Casi Nunca
3 =A veces

4 = Casi Siempre
5 = Siempre

GESTION ADMINISTRATIVA

Planeacidén (Marcar con una “X” en la casilla apropiada).

Calificacion

2

3

4

5

Documentos de gestion planeamiento estratégico actualizados: ¢La DTCR
cuenta con documentos de planeamiento estratégico actualizados
(PEI, POl y otros), durante el afio 2021 para el cumplimiento de sus
metas?

X

Instrumentos de gestion administrativa (ROF, MOF, TUPA, CAP, PAP, RIT,
Organigrama y otros: ¢La DTCR cuenta con los instrumentos de
gestion administrativa actualizados en el aino 2021, acorde con las
necesidades y cumplimiento de metas?

Identificacion de acciones especificas para el cumplimiento de resultados:
¢Conoce las acciones especificas que la DTCR realiza para el
cumplimiento de sus metas y objetivos?

Conocimiento de los recursos asignados: ¢ Conoce la estructura y el uso
de los recursos asignados a la DTCR, y es  suficiente para el
cumplimiento de las metas?
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Calificacion

Il. Organizacién (Marcar con una “X” en la casilla apropiada). 112|3]4|5
5 | Estructura Organica: ¢La DTCR cuenta con una estructura organica
adecuada y actualizada al 2021 para el cumplimiento de las metas y ><
resultados?

6 | Especializacion: ¢La DTCR realiza una correcta distribucion de los
cargos por especialidades y habilidades de cada trabajador y se
considera que la cantidad asignada es proporcional para las metas?
7 | Comunicacion efectiva: ¢ Existe una buena y fluida comunicacion en la

DTCR, entre los funcionarios y ios trabajadores, asi como entre las )(
diferentes areas para el cumplimiento de sus metas?

B

8 | Distribucién responsable de recursos logisticos: ¢La DTCR Puno realiza
una distribucion responsable de sus recursos logisticos entre ias ><
diferentes areas y trabajadores?

Calificacion
lll. Direccidn (Marcar con una “x” en la casilla apropiada). 112|13]|4|5

9 | Supervision: ¢ La direccion y responsables de area de la DTCR, realizan
supervisiones y monitoreo a las actividades programadas en campo
y gabinete en el 20217

10 | Liderazgo: ¢ Existe un liderazgo apropiado en ia DTCR por parte de ios
responsables, lo cual repercute en la mejora de resultados o metas
programadas en el 2021?

11 | Motivacion: ¢ Los trabajadores de la DTCR se encuentran debidamente
motivados para un mayor rendimiento que logre mejores resultados?

XA X

12 | Trabajo en equipo: ¢ Las diferentes areas de la entidad y el personal de
la DTCR, muestran predisposicion para la realizacion de sus ><
actividades y trabajo en equipo?

Calificacién
Iv.Control (Marcar con una “x” en la casilla apropiada). 112(3]45]
13 | Evaluacion de desempeno del personal: (En la DTCR, se realiza de
manera constante el seguimiento y evaluacién para medir el
desempefio de los trabajadores en sus funciones asignadas el 20217
14 | Cumplimiento de metas en la DTCR Puno: ¢En la DTCR, durante el ario
2021, se ha cumplido las metas establecidas acorde con ios objetivos
de la entidad y las expectativas de los usuarios? ,
15 | Controles de calidad: ;Existe una adecuada implementacién de ios |

controles de calidad de los trabajos desarrollados en la DTCR Puno?
16 | Evaluacion y capacitacion: ¢La DTCR evalia el desempefio personal y
organizacional para luego brindar capacitaciones en temas de gestion
administrativa para un mejor desempeino?

R X
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ENCUESTA

TITULACION Y CATASTRO RURAL - PUNO

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA DIRECCION DE -

Previo saludo, la presente encuesta tiene por objeto conocer su opinion acerca de la gestion
administrativa y Ja calidad de servicio que se brinda en la Direccion de Titulacion y Catastro
Rural de Puno, entre los trabajadores que laboran en la entidad y el publico que se beneficia
con los servicios que brinda la DTCR Puno, por lo que agradeceremos nos responda las

preguntas con mucha sinceridad, por lo que anticipadamente agradecemos su participacion.

DATOS DEL ENCUESTADO.
A. Género:

1). Femenino (<)
2). Masculino { )

B. Estado civil:
1). Soltero (X)
2). Casado (i)
3). Viudo { at:)
4). Divorciado ()
C. Edad: 1). Menos de 25 afios  (

)
2). De 26 a 35 afios {9<)
3). De 36 a 45 anos (=)
4).Ded46afosamas ( )
D. Nivel de Estudios:

1). Primaria )
2). Secundaria ( )
3). Técnica ( )
4). Superior  (¥X)
INSTRUCCIONES:

Marque con un aspa “X’, segun corresponda de acuerdo a la escala de calificacion siguiente:

1 = Nunca

2 = Casi Nunca
3 = Aveces

4 = Casi Siempre
5 = Siempre

CALIDAD DE SERVICIO

I. ELEMENTOS FiSICOS (Marcar con una “X” en la casilla apropiada).

Calificacion

1

2

3

4

1

Equipos modernos y actualizados: ¢La DTCR cuenta con equipos
tecnolégicos de ditima generacion y los empleados operan equipos
de apariencia moderna y actualizados en el 20212

X

Instalaciones adecuadas: ¢lLas instalaciones fisicas de ta DTCR,
brindan las condiciones atractivas, organizadas y aptas para brindar
un buen servicio y realizacién de las actividades diarias?

Informacion publicitaria suficiente: ¢En los ambientes de la DTCR, existe
una adecuado material de informacién publicitario y sefalizacion
para las personas que asisten a realizar sus tramites y consultas?

Cumplimiento de los protocolos de seguridad e higiene: ; Considera usted,
que en la DTCR existe un adecuado cumplimiento de los protocolos
de seguridad e higiene?
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I. FIABILIDAD (Marcar con una “X” en la casilla apropiada). Calificacion

112]314(5

5 | Cumplimiento de las metas y servicios brindados: ;El proceso de
formalizacién y servicios que brinda la DCTR, se cumplen de acuerdo ;(
a los plazos establecidos y en el tiempo oportuno en el 20217

6 | Atencidn atractiva al usuario: ¢En la DTCR se brinda una orientacion
clara y efectiva al administrado que se siente satisfecho con la 7(
atencién recibida por el profesional correspondiente?.

7 | Horario de atencion: ¢El horario de atencion al usuario, programado /
en la DTCR es adecuado para las personas que asisten a realizar sus X
tramites y consuitas en el 2021?

8 | Profesionales capacitados: ¢En la DTCR, se tiene profesionales
debidamente capacitados y existe personal especializado en temas de ><
formalizacion de la propiedad y otros servicios que brinda?

Calificacion

lll. CAPACIDAD DE RESPUESTA (Marcar con una “x’ en la casilla 112|345
apropiada).
9 | Orientacion rapida y confiable: ¢El servicio brindado y la capacidad de
respuesta del profesional orientador de la DTCR, es agil, confiable y >§

entendible para el usuario?

10 | Capacidad de respuesta oportuna: ¢El personal de la DTCR, cuenta con
capacidad de respuesta en situaciones imprevistas y responde a cada W
inquietud en forma eficiente y oportuna en campo y gabinete?

11 | Conocimiento del tema: ¢Los profesionales de la DTCR, conocen los
temas relacionados al proceso de saneamiento fisico legal de predios )Q
y absuelven dudas de manera efectiva de acuerdo a su especialidad?

12 | Atencién ordenada: ¢El personal de la DTCR, atiende las consultas y

tramites en orden de llegada, sin tener preferencias ni vinculos de 7<
amistad?
Calificacion
IV. SEGURIDAD (Marcar con una “x” en la casilla apropiada) 112|13]14]5

13 | Entidad formalizadora: ¢ La DTCR, trasmite confianza hacia los usuarios
por ser ente rector en el proceso de formalizacion, por lo tanto inspira
confianza y seguridad?

14 | Seguridad documentaria: ¢La DTCR cuenta con una politica de
seguridad de la informaciéon y documentacién generada por la
conformacién de expedientes y tramites realizados?

15 | Seguridad Juridica: ¢La DTCR es una entidad confiable debido a que
realiza procedimientos de formalizacion que brinda una seguridad
juridica de los predios rurales?

KL ALK

16 | Inclusion Social: ¢La DTCR es una entidad que genera seguridad, _
oportunidades y servicios a todos, dando amplitud a personas en ?<
riesgo de pobreza y exclusion social?

61



ANEXO 05

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

P16

P15

CONTROL

P14

P13

P12

P11

DIRECCION

P10
4

4

4

4

P9

P8

5

4

2

P7

5
3

5

4 |1 414

P6

44|44

4|4

2

4|4

5

ORGANIZACION

P5

3

5

4| 4
4| 4

4| 4

2

41414 14)|4

4144|144

P4

3
2

4|4

5

4| 4|4|4]4

414144 4

4| 4

5

444|444

P3

4| 4

5

5
5

5

4141414144

PLANEACION

P2

3

4

5
4

3

P1

4

4144

4

CARACTERISTICAS DEL

Estudios

4

Edad

ENCUESTADO

Estado

civil

Género

NO

E1

E2

E3

E4

E5

E6

E7

E8

E9

E10
E11

E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22

E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30

62



ANEXO 06

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

P16

P15
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P14
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ANEXO 07
GRAFICOS Y FIGURAS DEL ANALISIS ESTADISTICO.

Histograma

Frecuencia

a0 60 70 60

Gestion Administrativa

Media =
Desviacion estandar = 8.585
M=30

—— MNormal

6353

Figura 1: Nivel de normalidad para la variable: Gestion Administrativa.

Histograma

Frecuencia

a0 a5 60 65 70 75 80
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Desviacion estandar = 8.123
0

Figura 2: Nivel de normalidad para la variable: Calidad de Atencion
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ANEXO 08
FIGURAS DEL NIVEL DE CORRELACION ENTRE VARIABLES Y DIMENSIONES

R? Lineal = 0.629
80

75

70

65

Calidad de Servicio

60

55

S0

40

Gestion Administrativa

Figura 3: Nivel de relacién entre la Gestion Administrativa y la Calidad de servicio

RY Lineal = 0.489
80

Calidad de Servicio

Planeacion

Figura 4: Nivel de relacion entre la planeacion y la calidad de servicio
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Figura 5: Nivel de relacion entre la organizacion y la calidad de servicio
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Figura 6: Nivel de relacion entre la direccion y la calidad de servicio
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Figura 7: Nivel de relacion entre el control y la calidad de servicio
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ANEXO 09
CARACTERISTICAS PERSONALES DE LOS ENTREVISTADOS

Genero
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino 8 26.7 26.7 26.7
Masculino 22 73.3 73.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
Estado Civil
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Soltero 21 70.0 70.0 70.0
Casado 8 26.7 26.7 96.7
Divorciado 1 3.3 3.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
Edad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Menos de 25 afios 6 20.0 20.0 20.0
de 26 a 35 afios 12 40.0 40.0 60.0
de 36 a 45 afios 10 33.3 33.3 93.3
de 46 afios a mas 2 6.7 6.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
Estudios
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Secundaria 1 3.3 3.3 3.3
Superior 29 96.7 96.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
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