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Presentación 

 

Señores miembros del jurado: 

 

Pongo a su disposición la  tesis titulada Protocolo y la calidad de atención en el Reniec del distrito, 

San Borja, 2014. En cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Títulos 

para optar el título de Licenciado en Administración  de la Universidad “Cesar Vallejo”. 

 

En esta investigación se ha realizado una correlación de resultados hallados el protocolo es el 

conjunto de normas de obligado cumplimiento (leyes) como a las de uso no formal (costumbres), 

pero, y ahí la diferencia, en relación con los actos de culto a lo divino y con los honores hacia lo 

profano. Recordemos que si para llevar una política exitosa de atención al cliente, la empresa 

debe poseer fuentes de información sobre su mercado objetivo y el comportamiento de sus 

consumidores. El hecho de conocer los orígenes y necesidades de estas expectativas permitirá, 

posteriormente, convertirlas en demanda. Asimismo debemos tener en cuenta la fidelización del 

cliente permite a la empresa retenerlo, de manera que asegura la rentabilidad de la inversión que 

hace al desarrollar los productos y servicios.  Es por esto que se ha analizado descriptivamente la 

correlación entre estas dos variables. 

 

La información se ha estructurado en cuatro capítulos teniendo en cuenta el esquema de 

investigación sugerido la universidad. En el capítulo I, se ha considerado la introducción de la 

investigación. En el capítulo II, se registra el marco metodológico. En el capítulo III,  se considera 

los resultados a partir del procesamiento de la información recogida. En el capítulo IV se 

considera la discusión de los resultados. En el capítulo V se considera las conclusiones. Y por 

último, en el capítulo VI se considera la recomendación. En el capítulo VII las referencias 

bibliográficas y los anexos de la investigación.     

 

 

   

 

 

     La autora 
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Resumen 

 

La investigación, que se ha titulado: Protocolo y la calidad de atención en el Reniec del distrito, 

San Borja, 2014; ha dado respuesta al problema: ¿Cómo se relaciona el protocolo  y la calidad de 

atención en la Reniec del distrito, San Borja, 2014? El objetivo general ha sido: Determinar la 

relación que existe entre el protocolo  con la calidad de atención en la Reniec del distrito, San 

Borja, 2014. 

 

La metodología empleada para la elaboración de esta tesis estuvo relacionada al enfoque 

cuantitativo. Es una investigación sustantivo con un nivel descriptivo, en vista que está orientada 

al conocimiento de la realidad tal y como se presenta en una situación espacio temporal dada. El 

diseño de la investigación es correlacional de corte transversal. La muestra estuvo representada 

por 30 colaboradores de la Reniec del distrito, San Borja, 2014. Técnica es de encuesta y el 

instrumento es cuestionario que ha sido aplicada a los colaboradores la Reniec del distrito, San 

Borja, 2014 

 

Entre los resultados más importantes obtenidos con la prueba estadística de Pearson tenemos lo 

siguiente: que sí existe relación significativa entre el protocolo y la calidad de atención, hallándose 

una correlación de 0,780 con un valor calculado para p = 0.000 a un nivel de significancia de 0,01 

(bilateral); lo cual indica que la correlación es positiva. Por lo cual se concluye que el protocolo se 

relaciona significativamente con  la calidad de atención en la Reniec del distrito, San Borja, 2014. 

 

 

 

Palabras claves: protocolo y la calidad de atención. 
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Abstract 

 

The research, which has entitled: Protocol and the quality of care in the district, San Borja, Reniec 

2014; It has responded to the problem: How does relate to the Protocol and the quality of care in 

the district, San Borja, Reniec 2014? The general objective was to: determine the relationship that 

exists between the Protocol with the quality of care in the district, San Borja, 2014 Reniec. 

 

The methodology used in the preparation of this thesis was related to the quantitative approach. 

This is a substantive research with a descriptive level, given that is oriented to knowledge of the 

reality as is presented in a temporary space situation. The research design is correlational cross-

section. The sample was represented by 30 contributors to the district, San Borja, Reniec 2014. 

Technique is to survey and the instrument is a questionnaire that has been applied to the Reniec 

employees of the district, San Borja, 2014 

 

Among the most important results obtained with statistical test of Pearson, we have the 

following: there is a significant relationship between internal control and decision making, finding 

a correlation of 0,780 with a value calculated for p 0,000 to a significance level of 0.01 (bilateral); 

which indicates that the correlation is positive. It can be concluded that the Protocol relates 

significantly to the quality of care in the district, San Borja, Reniec 2014. 

 

Key words: Protocol and the quality of care. 


