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Presentacioén

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento a la normatividad para la elaboracion de tesis, se presenta
a ustedes el trabajo de investigacion titulado: Desconcentracion de la SUNARP en

cuanto a la calidad de servicio de los usuarios en el periodo 2017.

En este marco situacional se van a brindar conclusiones y sugerencias
para mejorar el equilibrio entre ambas variables a nivel correlacional causal. En

vista de ello se ha tomado en cuenta las siguientes consideraciones.

La informacion se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el
esquema de investigacion sugerido por la universidad. Capitulo I: Introduccién,
incluye los siguientes puntos: Realidad Problematica, Teorias relacionadas al
tema, Marco conceptual, Trabajos Previos, Formulacién del Problema,
Justificacion del estudio, Hipoétesis, Objetivos. Capitulo Il: Método, incluye lo
siguiente: Disefio de investigacion, Variables, Operacionalizacion, Poblacién y
Muestra, Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad,
Métodos de andlisis de datos, Aspectos éticos. Capitulo Ill: Resultados, Capitulo
IV: Discusién, Capitulo V: Conclusiones, Capitulo VI: Recomendaciones, Capitulo

VII: Referencias bibliograficas y anexos.

Esta investigacion se presenta con el propdsito de establecer la relacion entre las
dos variables: Planeamiento y ejecucion presupuestal.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

El autor
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Resumen

La presente investigacion designada “Desconcentracion de la SUNARP en
cuanto a la calidad de servicio de los usuarios en el periodo 2017”, tuvo como
objetivo general determinar como la desconcentracion de la SUNARP se relaciona
con la calidad de servicio de los usuarios en el periodo 2017.

En esta investigacion se busca describir como la desconcentracion vertical
y horizontal infiere en la calidad de servicio de los usuarios que acuden a la
SUNARP. El método de investigacion fue de tipo basico, disefio no experimental.
La muestra estuvo conformada por 384 usuarios de la SUNARP.

La técnica empleada fue un cuestionario, el cual contiene 10 preguntas
para cada variable formuladas a la muestra. El andlisis de los datos se realiz6 a
través de un analisis cuantitativo, utilizando el programa estadistico SPSS Version
22.

Palabras claves: Desconcentracion y calidad de servicio.
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Abstract

The present investigation, entitled "Deconcentration of SUNARP regarding
the quality of service of users in the period 2016", had as general objective to
determine how the deconcentration of SUNARP is related to the quality of service
of the users in the period 2017.

This research seeks to describe how the vertical and horizontal
deconcentration infers in the quality of services of the clients that go to SUNARP.
The research method was of type is basic, non-experimental design. The sample
consisted of 384 SUNARP users.

The technique used was a questionnaire, which contains 10 questions for
each variable formulated to the sample. The analysis of the data was performed

through a quantitative analysis, using the statistical program SPSS Version 22.

Key words: Deconcentration and quality of service.
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Introduccién

En la actualidad, existe una relacion directa entre el centralismo y la burocracia
que llega a disminuir la calidad de la gestidén publica. Las demandas en nuestro
pais, ante los constantes cambios ha generado una presion importante sobre las
instituciones Publicas, por consecuencia las mismas se han visto en la
obligacion de elaborar y redefinir los procesos y esquemas de territorializacion.

Fisgonamente se han identificado incidentes de calidad en el servicio lo
gue ha generado que las entidades publicas ejecuten reclamos que se supone
apuntan justamente a superar las condiciones para que los procesos se
desconcentren en distintos puntos de nuestro pais.

Segun Vélez (2005), nos refiere que la desconcentracion es el
otorgamiento de funciones del estado a un agente suyo o de otra entidad
nacional, para que las ejerza en nombre de él. Estos agentes pueden tomar
algunas decisiones, pero en nombre de la entidad nacional y no de la
colectividad regional donde se ejerce la funcion. La desconcentracién no implica
realmente autonomia, puesto que el Estado decide a través de un agente (p.41).

En ese sentido cabe mencionar que de acuerdo al Decreto Supremo 004-
2013 — PCM que segun El Peruano (2013), indica que apruébese la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica, la cual forma parte integrante
del presente Decreto Supremo como Anexo, siendo el principal instrumento
orientador de la modernizacién de la gestion publica en el Peru, que establecera
la visidn, los principios y lineamientos para una actuacion coherente y eficaz del
sector publico, al servicio de los ciudadanos y el desarrollo del pais. Dentro del
anexo esta indicado la vision orientada al ciudadano, donde el Estado asigna
sus recursos, disefia sus procesos y define sus productos y resultados en
funcién de las necesidades de los ciudadanos. En tal sentido, sin perder sus
objetivos esenciales, es flexible para adecuarse a las distintas necesidades de la
poblacién y a los cambios sociales, politicos y econdmicos del entorno. Por lo
tanto, se expresa en una gestion publica en la que funcionarios publicos
calificados y motivados se preocupan por entender y responder a las

necesidades de los ciudadanos
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El servicio al cliente es un componente indispensable para la subsistencia
de las organizaciones, este constituye un interés fundamental y es la clave del
éxito o fracaso. Donde se necesita trabajar en tiempo real para implantar
metodologias operativas, mejorar las relaciones con el cliente y tomar
decisiones en la empresa con mayor rapidez y eficiencia (p.6).

Segun Puig (2006) "La calidad de servicio es muy diferente a la calidad
del producto, ya que son de vital importancia las actitudes, la comunicacion,
forma de trato, garantias, comportamientos, percepciones, etc., provenientes de
las distintas personas que tratan con el cliente” (p.47).

Una reciente encuesta realizada en Lima y trece ciudades del interior del
pais por la prestigiosa empresa Ipsos Peru revel6 que la calidad de la atencion y
la informacién que brinda la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos (SUNARP) son las dos variables que mas valoran los usuarios de la
entidad registral.

La concentraciéon de los servicios que prestaba la SUNARP, en la Sede
Central ubicado en la Calle Primavera N° 1878, Distrito de Santiago de Surco
genera cierto malestar al usuario debido a que en las sedes de la SUNARP
ubicado en el distrito de Lima Norte y Lima; este cuenta con burocratizacion y
retraso de los tramites que realiza cotidianamente la poblacion, quienes deben
recurrir a las oficinas centrales , a conseguir informacion referente a los
requisitos principales necesarios para iniciar sus tramites. Asi mismo los tramites
no son culminados en los plazos establecidos, principalmente por la tardanza y
burocracia de los funcionarios que no estan identificados plenamente con las
necesidades de la poblacion.

Las relaciones humanas de los funcionarios, en la atencién al publico
usuario no se demuestra calidad ni calidez por parte de los funcionarios,
conllevando a una serie de dificultades, técnicas, econdmicas y administrativas,
y sobre todo malestar y enojo de parte de los beneficiarios. Las actuales
atribuciones y funciones, en los diferentes establecimientos de la SUNARP en la
actualidad se constituyen en gestores y tramitadores de necesidades y
requerimientos basicos, sin poder de decisiébn lo que provoca que cualquier

tramite demore demasiado y se contribuya a la burocracia.
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Ante lo mencionado, el presente trabajo de investigacion busca determinar
como la desconcentracién de la SUNARP puede ayudar a prestar un mejor

servicio con calidad hacia nuestros usuarios.

1.1 Antecedentes
1.1.1 Antecedentes internacionales.

Duche (2015), presenta su tesis denominada Andlisis de la desconcentracion de
funciones en los procesos financieros (tesoreria) en la direccién provincial de
transporte y obras publicas de santo domingo de los tsachilas. Tesis para optar el
Titulo de Magister en Finanzas y Economia Empresarial de la Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil. ElI objetivo general fue determinar las
deficiencias del proceso de desconcentracion y también establecer las acciones,
medios e instrumentos para la superacion con el proposito de que se cumpla con
el proceso de democratizaciéon que mantiene el estado en funcion de ofrecer un
buen servicio a la sociedad. La metodologia fue el enfoque -cualitativo y
cuantitativo. Concluy6 que la desconcentracién es un proceso fomentado por el
Estado ecuatoriano, restableciendo de esta manera las principales competencias
de actuacion estatal: rectoria, planeacion, normativa y control; el redisefio de una
organizacion nueva y funcional de la competencia ejecutiva; homologacién de las
estructuras funcionales del Estado; y un mandato nuevo administrativo mediante
la planificacién se da en distritos y sectores, todo ello con el propésito de acercar
los servicios prometidos por los Ministerios a la sociedad, los cuales deben ser
concedidos bajo las normas constitucionales de eficiencia, obligatoriedad,
responsabilidad y calidad. De tal manera que, la desconcentracion beneficia a los
ciudadanos, puesto que efectuaban en Planta Central- Quito. Asi mismo, pueden
realizar en la provincia de Santo Domingo de los Tsachilas, llevando consigo el
ahorro de tiempo y recursos. Por otro lado, no se fundamenta si el usuario de la
provincia y de otras provincias aledafias debe trasladarse en repetidas

oportunidades a las oficinas MTOP Santo D.
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Martinez  (2010), presenta su tesis denominada Modelo de
desconcentracion administrativa y técnica municipal. Tesis para optar el Titulo de
Maestria internacional en administracion publica de la Universidad Mayor Real y
Pontificia de San Francisco Xavier de Chuquisaca, Bolivia. El objetivo general fue
elaborar un modelo de desconcentracion administrativa y técnica de la gestion
municipal que asegura eficiencia y eficacia en la prestacion de servicios. La
metodologia fue de tipo aplicativa, explicativa y cuantitativa transversal. Concluy6
que hay diversas dificultades y falencias, en los servicios que el Gobierno
Municipal brinda a la sociedad; esta disposicion crea insatisfaccién social y
conflictos que complican la administracion del territorio y desfavoreciendo de esta
manera la gestion del desarrollo. Asi mismo, la administracion municipal, dificulta
una respuesta eficaz, eficiente y oportuna, a las solicitudes de la poblacién. El
aumento de la burocracia administrativa, produce demoras que dificultan la
realizacion de programas y proyectos de desarrollo, en el tiempo acordado y con
la calidad requerida. Por dltimo, una administracién que se lleva acabo a larga
distancia del lugar donde se ubica el problema o demanda, impide tener una
apreciacion real de la magnitud de dicha situacion, lo que implica lentitud en su

respuesta y consecuencias definitivas.

1.1.2 Antecedentes nacionales.

Perea (2014), presenta su tesis denominada Estudio de las competencias de los
recursos humanos en las buenas practicas del sistema de administracién
financiera en las municipalidades distritales de Soplin y Capelo de la provincia de
Requena, afio 2014. Tesis para optar el Titulo de Maestria en Gestién Publica de
la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana. Plate6 en describir las
facultades del personal en la implementacién de buenas préacticas del sistema de
administracion financiera de las municipalidades de Soplin y Capelo en la
provincia de Requena, afio 2014. La metodologia fue una investigacion
cuantitativa - cualitativa de disefio no experimental. Concluyé que fue encontrado
un problema en el registro de pagos por endeudamiento interno que tiene la
municipalidad. Asi mismo, el registré6 de SIAF demuestra una eficiencia en la

labor que desempefia, y todo ello es visible en lo realizado en administracién.
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Arrué (2014), presenta su tesis denominada Analisis de la calidad del
servicio de atencién en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la
percepcion del usuario periodo junio a setiembre de 2014. Tesis para optar el
grado de Magister en Gestidén Publica de la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana. El objetivo general fue analizar la calidad del servicio de atencion a
usuarios de la Oficina Desconcentrada del Osiptel Loreto. La metodologia fue de
tipo no experimental y descriptiva con disefio transversal. Se concluyé que la
captacion de los usuarios se encuentra en un rango bajo de satisfaccion (62%),

siendo este resultado poco favorable para la empresa Osiptel.

Castillo (2004), presenta su tesis denominada Reingenieria Municipal para
optar el grado de Doctor en ciencias contables y empresariales en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, sobre la base del objeto general de comprobar
gue un modelo de gestibn municipal democratica, propuso cambios en la
dindmica del gobierno - gobernado, comenzando con un sistema democratico
representativa hacia una democracia participativa. La metodologia para el
analisis de la informacién se indicara en la comparacion de resultados de gestion
en gobiernos locales con resultados obtenidos por establecimientos del sector
privado que han aplicado la reingenieria como instrumentos de gestion eficiente y
eficaz. Se concluyd que las prestaciones de servicio en las municipalidades son
favorables para los pobladores. Asi mismo, racionaliza recursos e incorpora
diversas funciones a través de la aplicacion de procedimiento de informacién
administrativa, de tal manera que se determine los canales inmediatos con los
consumidores. Seguido de un proyecto estratégico municipal, reconociendo de
esta manera sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para lograr el
beneficio de la poblacion. Tanto que las municipalidades salvaguarden la
igualdad, permanencia, educacion, adaptacion con el objetivo de incrementar el
desarrollo en los procesos administrativos y cumpla las expectativas de la

sociedad.

Prieto (2013), presenta su tesis denominada Elementos a tomar en cuenta
para implementar la politica de mejor atenciéon al ciudadano a nivel nacional para

optar el grado de Magister en Ciencia Politica y Gobierno con Mencién en
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Politicas Publicas y Gestion Publica en la Pontificia Universidad Catélica Del
Perd, sobre la base del objeto general de comprobar que la politica de mejor
atencion al Ciudadano reconoce a los principios sefialados en la Carta
Iberoamericana de Calidad de la Gestion Publica ya que asegura que las
administraciones publicas estan al servicio de los ciudadanos, demanda la
coordinacion y cooperacion de las entidades de la administracion puablica, registra
a generalizar el acceso de los servicios a todos los usuarios, pretendiendo ser
eficaces en el trabajo con el fin de alcanzar objetivos y realizar una evaluacion
constante de los servicios establecidos. Se concluyé que la empresa busca
establecer una gestion eficiente y eficaz, que pueda satisfacer las necesidades
de la sociedad. Estableciendo de esta manera los tipos de servicio y la
evaluacion de la satisfaccion de los consumidores, a través de distintos
indicadores, enfocandose a brindar interés a las carencias y derechos de los
clientes haciendo uso de la tecnologia.

Tejada (2014), presenta su tesis denominada Gestion administrativa y su
mejora en la Municipalidad distrital Bellavista Callao para optar el grado de
Magister en Ciencias Contables en la Universidad Nacional Del Callao, sobre la
base del objeto general de demostrar que la toma de decision, capacitacion y
modernizacion administrativa no son conocidos en el ambito interno
(trabajadores), solo es de conocimiento a nivel de funcionarios designados y
personal de confianza. Se concluyé que la Gestiébn Gerencial Regional, no tiene
establecido la toma de decisiones, es por ello que se necesita realizar una
estrategia e implementar el comportamiento del cliente enfocado en innovar. Asi

mismo, se va a fortalecer la gestion y modernizar su area administrativa.

1.2 Fundamentacién cientifica
1.2.1 Desconcentracion.

Segun Vélez (2005), sefalé que es la concesion de diversas funciones del
Estado a un colaborador suyo o de otra entidad nacional, para que las ejecute en
nombre de él. Determinados agentes pueden efectuar alguna determinacion,

pero a nombre de la entidad nacional y no de la comuna regional donde se
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desempefia el puesto. La desconcentracion no conlleva realmente autonomia, ya

que el Estado decide por medio de un agente (p.41).

Segun Gestion Puablica (2008), "La Desconcentracion constituye una forma
juridico administrativa, en la cual la administracion centralizada con organismos o
dependencias propias cumple con prestar servicios o desarrollar acciones en
distintas zonas de un determinado territorio (distrito, provincia, region,

departamento o pais)" (p. 19).

Segun Vallina (1961) citado por Gestidn Publica (2008) expuso que la
desconcentracion es "aquel principio juridico de organizacion administrativa en
virtud del cual se confiere con caracter exclusivo una determinada competencia a
uno de los érganos encuadrados dentro de la jerarquia administrativa, pero sin

ocupar la cuspide de la misma" (p. 19).
Roméan y Navarro (2003) exponen:

En el caso de la desconcentracion, que es el tipo de organizacion
que regula la Ley en comentario, la desconcentracion maxima
rompe totalmente con la relacion de jerarquia (art. 83, 99 y 100
LGAP). Lo anterior implica que las 6érdenes, instrucciones y
circulares, técnicas tipicas de la jerarquia, carecen de eficacia
juridica respecto de los 6rganos en desconcentracion maxima. En la
relacion de direccién, los instrumentos juridicos id6neos para
gobernar la actividad administrativa, son la directriz (lineamientos de
politica) y los planes; sin perjuicio de los reglamentos que emanen

de las instancias superiores de la instituciéon (p.9).

Este principio se encuentra recogido en el articulo 1 de la Ley 7852 de
1998, cuando dice que la "ley impulsa el proceso de desconcentracion..." por
cuanto toda desconcentracion supone autonomia de los 6rganos
desconcentrados. El mismo articulo expresa que la desconcentracion "permitira
mayor autonomia en la gestion presupuestaria, la contratacion administrativa y el

manejo de los recursos humanos (Roman y Navarro, 2003, p. 9)
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Clases de desconcentracion.

Segun Vélez (2005), expone que la desconcentracion administrativa puede ser:
Territorial: hay alejamiento del desempefio. Jerarquica: se organiza funciones
administrativas de autoridades superiores a inferiores en aspectos préacticos, sin
que haya descentramiento fisico. Las ocupaciones siguen siendo realizadas
desde la capital. Por delegacion: ElI administrador que es titular de la
competencia, le traspasa a un inferior para que la efectué en nombre de él. Por
atribucién o adscripcion. Es el reglamento la que cede directamente a un jefe
inferior funciones establecidas, que competen a un jefe superior (p.41).

Martinez (1996), sefial6 que las clases de desconcentracidon se definen en dos
tipos:

Desconcentracion vertical.

El desconcentrado vertical se forma por diversos matices cuya razén
competia al mayor jerarquico, quien de esta manera disminuye sus capacidades
de ejercicio directo en un establecido ambiente de competencia. EI movimiento
de la competencia se debe efectuar de un organismo a otro. Por el contrario, si
se da de agente a otro agente se estaria en presencia en la aparicion de la

autorizacion de capacidades y no frente a la desconcentracion (p. 112).

Desconcentracion horizontal.

En este modelo de desconcentracion, el instrumento centralizado, de orden
juridico, se asigno a entidades con similares jerarquias. Asi mismo, los aspectos
de su habilidad original, para ser contemplados de cierta manera la zona
territorial. De esta manera, las diversas areas regionales de la secretaria de
hacienda, crédito publico, delegaciones regionales de tesoreria de federacion y

las administraciones fiscales regionales (p. 112).

Desconcentracion administrativa.

Segun Vélez (2005) seial6 que:
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La desconcentracion administrativa es un hecho de descongestion de los
diversos trabajos administrativos, asignados al jefe central del Estado, siendo las
siguientes una de las caracteristicas importantes:

1. Conserva algunas facultades patentes con la mayor libertad, pero sin
desligarse del poder central.
2. El poder de resolucion es retribuido a los agentes sometidos, por parte

del poder central. No tiene autonomia administrativa (p.41).

Por su parte Hurtado (2005) refirid
que:

La desconcentracidén, es una estructura juridico-administrativa en que la
administracion centralizada mediante entidades o dependencias propias,
gue brinda servicios o desarrolla funciones en diferentes regiones de la
nacion. Su objeto doble: acercando la asistencia de servicios en el
domicilio o lugar del usuario, con la economia para éste, y

descongestionar al poder central.

El 6rgano desconcentrado, adquiere su titularidad a base de la
ocupacién que ejecutard en su territorio. Ademas, de convertirse en
instancia de obligacibn y formar parte del 6rgano central. La
desconcentracion solo puede revocarse por el mismo método que
establecio, es decir, mediante la disposicion de orden juridico. La
desconcentracion administrativa es una forma de que fortalezca las areas

centrales, ya que su poder se destaca en el centro (p.190).

Caracteristicas de la desconcentracion administrativa.

La desconcentracion administrativa tiene los siguientes rasgos caracteristicos:

e EIl 6rgano al cual se desconcentra necesita personalidad juridica y
patrimonio propio.
e Las entidades desconcentradas deben estar encuadrados dentro de

la administracion.
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e EIl 6rgano destinatario esta en subordinacion de forma jerarquica
hacia el poder central.
e Asi mismo, sigue manteniendo relacién con el 6rgano central y

grado de supeditacion para alguna determinacion estratégica.

Los organos desconcentrados forman parte de la centralizacion
administrativa cuyo atributo o competencia lo efectian en la estructura regional,
fuera del centro geografico en que tiene su sede el poder central supremo. Asi
mismo, se puede desconcentrar la administracion federal, estatal y municipal. En
un estado wunitario la desconcentracion constituye un paso hacia la

descentralizacion (p.190).

Es decir, la relacion es de tipo jerarquico, atribuyendo de esta manera a

los 6rganos superiores una autoridad lineal sobre los inferiores.
Calidad de servicio.
Puig (2006) refirié que:

La calidad de servicio es muy diferente a la calidad del producto, ya que
son de vital importancia las actitudes, la comunicacion, forma de trato,
garantias, comportamientos, percepciones, etc., provenientes de las
distintas personas que tratan con el cliente. Una disposicion negativa de
una secretaria, una telefonista o de un comercial, pueden ser definitivos
para que un usuario compre 0 no un servicio. Es asunto de querer realizar
las cosas bien y establecer una técnica que se adapte a la estructura para
gue se pueda conseguir resultados concretos. La gran cantidad de las
empresas, entre ellas las del sector hosteleria y restauracion, entienden
que debido a la competencia desmesurada deben reestructurarse para
afiadir al consumidor en la entidad, puesto que es mas caro y dificil atraer
un nuevo cliente que conservar a los que se tienen. (...) Sin embargo, la
asistencia de un buen servicio se da a través de una prestacion de calidad,

a pesar de que se presente diversos problemas relacionados a su creacion
(p-1).
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Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado en Mufioz, 1999, p. 210),
sefala que la calidad de prestaciones es la capacidad de la diferencia que hay

entre los deseos y las expectativas de los diversos usuarios y sus percepciones.

Los elementos que actldan en las percepciones
son:

* Lo que los consumidores escuchan de otros usuarios.
» Las carencias personales de los clientes.
« La costumbre que han tenido con la utilizacion de un servicio.

« El dialogo externo de los proveedores del servicio.

Niveles de la calidad.

Segun Evans y Lindsay (2008):

En el grado de la institucion, el atractivo por la calidad se centra en complacer las
condiciones de los diversos consumidores del exterior. Una organizacion debe
buscar las criticas de los usuarios de forma regular. Preguntas como las
siguientes nos ayudardn a determinar el concepto de calidad al nivel de la

institucion:

¢ Qué bienes y servicios cumple con sus perspectivas?
¢,Cuales no cumplen sus perspectivas?
¢, Qué bienes o servicios ordena y no obtiene?

¢, Recibe bienes o servicios que no es de su necesidad?

Los modelos de ocupacion son impulsados por el consumidor y estos se
deben emplear como un principio para la instauracion de los propdsitos,
resolucion de los problemas, la valoracion del desempefio, remuneracién con
soporte en atractivos, premios no financieros y asignacién de recursos. A nivel de
su desarrollo, las diversas organizaciones se catalogan como cargos o
departamentos, como mercadotecnia, disefio, desarrollo de bienes, operaciones,
finanzas, compras, facturacion, etc. Esto se debe a que la mayor parte de los
sucesos son de funcionalidad equitativa, existe el riesgo de que los

administradores de las unidades organizacionales particulares acuerden en
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optimizar las ocupaciones que estan bajo su mando, lo cual puede producir que
las funciones de la organizacion no se aprovechen todo al maximo. De esta

manera, en este nivel los gerentes deben realizar el siguiente cuestionario:

¢, Qué bienes o servicios son los mas sustanciales para el consumidor (externo)?
¢, Qué procesos elaboran esos bienes o servicios?

¢,Cuales son los recursos clave para el proceso?

¢ Qué procedimientos tienen el efecto mas significativo en los estdndares de
ocupacion de la institucién impulsados por los consumidores?

¢ Quiénes son mis consumidores internos y cuales son sus carencias?

En el nivel operativo (que a veces se llama nivel de disefio o nivel de
empleo o de tarea), los reglamentos para la elaboracion se deben enfocar en la
calidad y los requerimientos de servicio al consumidor que inician en los niveles
de organizacién y procedimiento. Asi mismo, estos reglamentos comprenden
condiciones como precision, integridad, innovacion, puntualidad y costo. Por cada

bien de trabajo de un sujeto, uno se debe cuestionar lo siguiente:

¢, Qué solicita el consumidor, externo e interno?
¢, Como se alcanza medir los requisitos?

¢, Cuales son los reglamentos especificos para cada indicador?

Al observar a una entidad desde este panorama, se declaran los papeles y
responsabilidades de los trabajadores en busca de la calidad. Asi mismo, su alta
direccion debe concentrar su interés en el nivel de la entidad; la gerencia media y
supervisores inmediatos a nivel de procedimiento; y los colaboradores deben
comprender la calidad en el nivel operativo y de esta manera lograr la
participacion de todos para obtener la calidad total (p. 29-30).

Dimensiones de la calidad de servicio.
Segun Parasuraman, et al. (1986) citado en Mufioz (1999) menciona que:

Los criterios utilizados por los consumidores a la hora de estimar la calidad del

servicio. Se reconoce los diez generales que siguen:
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e Elementos tangibles. Apariencia de disposiciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

e Fiabilidad. Habilidad para efectuar el servicio prometido de modo
preciso y cuidadoso.

e Capacidad de respuesta. Disponible en ayudar a los consumidores y
abastecerlos de un servicio rapido.

e Profesionalidad. Posesion de las habilidades requeridas vy
entendimiento de la ejecucion del servicio.

e Cortesia: Atencion, consideracion, respeto y amabilidad de los
colaboradores de contacto.

e Credibilidad. Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se
dispone.

e Seguridad. Inexistencia de riesgos, amenazas o dudas.

e Accesibilidad. Accesible y sencillo de encontrar.

e Comunicacion. Mantener a los clientes informados utilizando una
comunicacién sencilla, asi mismo escucharlos.

e Comprension del cliente. Realizar un esfuerzo de entender a los

usuarios y sus carencias (p. 210).

Percepcion del servicio.

Segun Publicaciones Vértice (2008, p.3):

El mejor método de poseer frutos es definir lo que solicitan los clientes a la hora

de crear y ofrecer valor a su mercado meta (clientela clave).

El usuario es, por tanto, el punto de salida de una estrategia de servicio,

el fin de una buena estrategia debe consistir:

En conservar a los actuales clientes. Y en seducir a los clientes probables
(que son aquellos gue no son clientes de la organizacién pero que podrian llegar

a serlo).
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Es elemental conocer y acompafiar de cerca sus necesidades. Todas las
organizaciones que omiten este principio elemental estan condenadas a

desaparecer en un periodo mas o menos corto.

Segun Gosso (2008):
Las posibilidades de los consumidores son activos y sujetos a constante cambio.
Esta variabilidad en las perspectivas se fundamenta en que los usuarios tengan

en su mente expectativas de su ocupacion por el dominio de diversos elementos:

e El estandar de plaza.

e Lo que el consumidor escuche de otros clientes.

e Las costumbres anteriores con el servicio.

e Las carencias de los consumidores en el instante de las prestaciones.

e Ladifusion de los proveedores del servicio.

e El precio, que interviene de forma considerable, cuando el consumidor
no requiere de otros elementos para determinar previamente la calidad

de un servicio (p. 78).
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Satisfaccion del cliente
Expectativas <=l Percepciones

Escenarios para el analisis de la calidad en los servicios

Expectativas = Percepciones Calidad Optima

Expectativas > Percepciones Déficit de Calidad
Derroche o exceso

Expectativas < Percepciones de Calidad

Calidad del servicio desde las cinco dimensiones del servicio

| ' !

Responsabilidad Confiabilidad
Tangibilidad Seguridad

Figura 1. Percepcion del cliente sobre el servicio.

Adaptado de "Hipersatisfaccion del cliente" Morillo, 2006. México: Autor.

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Segun Publicaciones Vértice (2008) refiri6 que todas las repercusiones que
existen sobre la apreciacion de la calidad, hacen que los estudios sobre la
complacencia del usuario resulten enormemente complejos. Sin embargo, son
esenciales, puesto que los consumidores tienden a abstener su insatisfaccion en
razén de servicio, en cambio suele aclarar con otros individuos; de esta forma no

hay lugar para la sugerencia (p.4).
Segun Cabral (2007) refirié que:

Sabemos experimentalmente, que la complacencia de los clientes puede

predominar en causas como:

e Lalealtad
e La sugerencia a otros
e La capacidad competitiva de nuestra organizacién

e La complacencia de nuestros asistentes (p.4).
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1.3 Justificacién

1.3.1. Justificacion teorica.

La presente investigacion permitira conocer como la desconcentracion de la
SUNARP se relaciona con la calidad de servicio de los usuarios. Asi mismo Puig
refirio que la calidad de prestacion es muy distinta a la calidad del producto, ya
gue son sustancial las actitudes, la comunicacion, forma de trato, garantias,
comportamientos, percepciones, etc., provenientes de los diversos sujetos que
pactan con el consumidor.

De acuerdo a los aportes tedricos de diversos autores lograremos

demostrar la relacion de las variables planteadas.

1.3.2. Justificacién préctica.

Esta Investigacidbn sera muy util para los interesados en el tema, estudiantes,
profesionales, entidades publicas ya que contiene informacion relevante sobre el
sistema de desconcentracién de entidades Publicas como la SUNARP vy la

relacion con la calidad de servicio de los usuarios.

1.3.3. Justificacién metodologica.

El presente proyecto es una investigacion de tipo correlacional, con disefio no
experimental ya que se observa los fendbmenos tal y como se presentan para
luego ser analizados. El tipo de estudio es basico y, la técnica a emplear
encuesta. Finalmente se hara utilizacion de fuentes bibliograficas, libros

electrénicos y fisicos.

1.3.4 Justificacién social.

Este proyecto permitird a las entidades publicas como la SUNARP generar una
buena calidad de atencion. Asimismo, una respuesta eficaz, eficiente y oportuna,

a las demandas de la poblacion.
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1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Problema general.

¢,Como la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la calidad de
servicio de los usuarios en el periodo 2017?

1.4.2 Problemas especificos.

Problema especifico 1.

¢, Como la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la fiabilidad de los

usuarios en el periodo 20177

Problema especifico 2.

¢,Como la desconcentraciéon de la SUNARP se relaciona con la capacidad de

respuesta hacia los usuarios en el periodo 20177
1.5. Hipétesis de investigacion
1.5.1 Hipétesis general.

La desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la calidad de servicio de los

usuarios en el periodo 2017.
1.5.2 Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1.

La desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la fiabilidad de los usuarios

en el periodo 2017.

Hipotesis especifica 2.

La desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la capacidad de respuesta

hacia los usuarios en el periodo 2017.



32
1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General.

Determinar cémo la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la calidad

de servicio de los usuarios en el periodo 2017.

1.6.2 Objetivos Especificos.

Objetivo especifico 1.

Determinar cémo la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la

fiabilidad de los usuarios en el periodo 2017.
Objetivo especifico 2.

Determinar cémo la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la

capacidad de respuesta hacia los wusuarios en el periodo 2017.



Il. Marco metodologic
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2.1. Identificacion de variables

Variable 1: Desconcentracion.

Variable 2: Calidad deservicio.

2.1.1 Desconcentracion de la SUNARP.
Definicion conceptual

Segun Gestion Publica (2008), "La Desconcentracion constituye una forma
juridico administrativa en la cual la administracién centralizada con organismos y
dependencias propias cumple con prestar servicios o desarrolla acciones en
distintas zonas de un determinado territorio (distrito, provincia, region,

departamento o pais)" (p. 19).

Definicién operacional

La desconcentracion por parte de las entidades esta constituida por la prestacion
de servicio y a desarrollar las acciones que le competen del cual para esta

investigacion esta constituido de manera vertical y horizontal.

2.1.2 Calidad de servicio.

Definicion conceptual

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado en Mufioz, 1999, p. 210), sefala
qgue la calidad de servicio es la amplitud de la disconformidad que hay entre las

expectativas o deseos de los usuarios y sus percepciones.

Definicion operacional

La calidad de servicio forma parte de una estrategia con el objetivo de llenar las
expectativas y buenas percepciones del usuario en ese sentido para esta

investigacion esta conformado por la fiabilidad y la capacidad de respuesta.
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2.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1.

Dimensiones e indicadores de la Variable Desconcentracion de la SUNARP

Dimension . Items Escala de Medicion Niveles y
. Indicador
medicion Rango
Nexos de jerarquia 1
Vertical Ejecucién limitada 2
Facultades de decision 3 M g do1
Delegacién directa 4 L:Ey Zn esacu;r 02_ Baioe 1
Manejo Presupuestal 5 h desacuerdo = ajo=
! P Ni de acuerdo ni desacuerdo =3 Medio =2
_ 6 De acuerdo =4 Alto=3
Mayor libertad 7 Muy de acuerdo =5
. Acciones de distintas regiones
Horizontal o 8
Orden juridico
- . 9
Oficinas de igual rango 10
Autoridad lineal
Tabla 2.

Dimensiones e indicadores de la Variable Calidad de servicio

Dlme.nfl’on Indicador Items Escala de Medicion Niveles y
medicion Rango
Honestidad 1
Responsabilidad 2
Fiabilidad Confiabilidad 3
. 4
Perce.pcm.n Muy en desacuerdo =1 .
Experiencia 5 _ Bajo=1
En desacuerdo =2 .
. . Medio =2
) Ni de acuerdo ni desacuerdo =3
Empatia 6 _ Alto =3
£ h ) 7 De acuerdo =4
) ,Scf‘c aactiva . Muy de acuerdo =5
Capacidad de  conocimiento de servicio 8
respuesta Solucioén rapida ante 9
cuestionamientos 10

Comunicacién activa
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2.3 Método de la investigacion

La presente investigacion corresponde al método hipotético - deductivo.
Bernal (2010) afirma que:

El método hipotético-deductivo consiste en un conocimiento que parte de unas
aseveraciones en calidad de hipotesis y busca refutar o falsear tales hipotesis,

deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los hechos (p.1).

2.4 Tipo de estudio

El tipo de estudio es basico, debido a que la investigacion permitird aumentar los

conocimientos tedéricos relacionados a las variables estudiadas.

Segun Valderrama (2015) el tipo de investigaciéon basico se considera
como una investigacion teodrica, pura o fundamental. Se enfoca en aportar un
cuerpo estructurado de teorias cientificas y no genera necesariamente resultados
de aplicacion practica de forma inmediata. Se ocupa en recolectar informacion de
la realidad para acrecentar el conocimiento tedrico-cientifico, enfocado al
descubrimiento de normas y leyes (p. 164).

Asimismo, la investigacion tiene un nivel descriptivo correlacional ya que
se buscarda determinar las caracteristicas del evento en su estado natural;

analizando la relacidon entre ambas variables.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) los estudios descriptivos
se pretenden describir las propiedades, las caracteristicas y los rasgos de
individuos, agrupaciones, sociedades, procedimientos, cosas o cualquier otro
hecho que se exponga a un andlisis. Solamente busca evaluar y recolectar datos
de manera independiente o grupal respecto a las variables que se estudian (p.
92).

Por otro lado, los estudios correlacionales buscan dar respuesta a
interrogantes de la investigacion. Este tipo de estudio tiene como objetivo
averiguar la relacion o grado de asociacion que hay entre dos 0 mas conceptos,
clases o variables en una muestra o ambito en especifico (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010, p. 93).
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2.5. Disefio de investigacion

La investigacion presenta una investigacion de disefio no experimental, pues el
investigador no busca manipular las variables para conocer si hubo algun cambio
sino analizar las variables en su fendbmeno o evento natural y es transversal
porque el trabajo se llevo a cabo en un solo periodo de tiempo; dicha afirmacién

esta bajo sustento de (Valderrama ,2015, p.178).

2.6 Poblacion, muestra y muestreo
2.6.1 Poblacion.

Una poblacién es la agrupacion de todos los individuos u objetos que se

asemejan a un conjunto de caracteristicas (Hernandez et al., 2010, p. 174).

La poblacidbn en esta investigacion estara conformada por todos los

usuarios de la SUNARP. Siendo esta una poblacién infinita.

2.6.2 Muestra.

Segun Hernandez et al. (2010) refiere que la muestra es principalmente, un
subconjunto de la poblacion. Es una parte de elementos que corresponden a ese

conjunto determinado en sus propiedades al que se denomina poblacion (p.150).

Se tiene una poblacion infinita:

[l = _——I 5 — 1)
z< ] (l—p

cl=

Donde:
n: tamafo de la muestra
N: tamafio de la poblacion

Z: Valor de la distribucidon normal estandarizada correspondiente al nivel de

confianza; para el 95%, z=1.96
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p: Proporcién de la poblacion que tiene la caracteristica que nos interesa calcular,
es igual a 0.50.

Aplicando la formula se obtiene que la muestra determinada es de 384 usuarios
de la SUNARP

2.6.3 Muestreo.

El muestreo es probabilistico de tipo aleatorio simple, pues toda la poblaciéon

tiene la misma probabilidad de ser escogida.

Criterios de seleccion.

La unidad de analisis seran los usuarios tanto hombre como mujeres, mayores de
edad que soliciten los servicio de la SUNARP en las oficinas de Lima Norte y
Lima Centro.

2.7 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
2.7.1 Técnica.

Segun Bernal (2010) en una investigacion cientifica existen diversas técnicas o
instrumentos para el recojo de informacion en el trabajo de campo de una
investigacion especifica. Segun el método y el tipo de investigacién que se va a

desarrollar, se emplean unas u otras técnicas (p. 192).

En esta investigacién se empleara la técnica de la encuesta aplicada a los
usuarios de la SUNARP.

2.7.2 Instrumento.

El instrumento utilizado sera el cuestionario, el cual consta de 10 preguntas para
cada variable formuladas a la muestra, formando un total de 20 preguntas. La
escala de medicion a aplicar sera la escala Likert. Estas interrogantes

responderan al problema de investigacion.
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Instrumento Ficha técnica 1:

Denominacion: Desconcentracion

Autor (a): elaboracion propia.

Nombre de la técnica: Encuesta.

Tipo de instrumento: Cuestionario.

Objetivo: evaluar la percepcion de los usuarios de la SUNARP
Administracion: individual

Estructura: 10 items

Tiempo de administracion: 2-5 minutos

Escala de valoracion esperada: Muy en desacuerdo (1), En desacuerdo
(2), Ni de acuerdo ni desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Muy de acuerdo (5),
permite evaluar la intensidad con que el encuestado responde a las interrogantes

planteadas a través de la escala de Likert.

Nivel de medicion y rango:

Niveles  Rango

Alto: 38-50
Medio: 24-37
Bajo: 10-23

Instrumento Ficha técnica 2.

Denominacion: Calidad de Servicio.

Autor (a): elaboracion propia, en base al modelo de Parasuraman
Nombre de la técnica: Encuesta.

Tipo de instrumento: Cuestionario.

Objetivo: Evaluar la percepcion de los usuarios de la SUNARP
Administracion: individual

Estructura: 10 items

Tiempo de administracion: 2 - 5 minutos
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Escala de valoracion esperada: Muy en desacuerdo (1), En desacuerdo
(2), Ni de acuerdo ni desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Muy de acuerdo (5),
permite evaluar la intensidad con que el encuestado responde a las interrogantes

planteadas a través de la escala de Likert.

Nivel de medicion y rango:

Niveles Rango
Alto: 19-25
Medio: 12-18
Bajo: 5-11

2.8 Validez y confiabilidad

2.8.1 Validez.

La validez, en términos generales, alude al nivel en que un instrumento mide

realmente la variable que busca evaluar (Hernandez et al., 2010, p. 200).

La validez del instrumento se llevard a cabo mediante el criterio de 3
jueces expertos en el tema tratado. Estos estuvieron conformados por

Magisteres, quienes daran opinion sobre la medicion de las variables.

Tabla 3 Validacién de juicio de expertos

Nombres y apellidos del Grz%do_ Dictamen
experto académico

Metoddlogo Aplicable

Tematico Aplicable

Tematico Aplicable

2.8.2 Confiabilidad.

Segun Hernandez et al. (2010) la confiablidad de un instrumento consiste en el
grado en que su aplicacion repetitiva a la misma persona 0 cosa genera

resultados iguales (p.200).
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La confiabilidad del instrumento sera medida a través de la prueba Alpha
de Crombach, el cual estard basado en las 20 preguntas formuladas para ambas
variables. Se ha tomado una muestra piloto que se aplicé a un grupo de 25
usuarios, cuyas caracteristicas eran similares a la poblacion objetivo y se

procesaron los datos empleando la prueba de alfa de crombach.

Tabla 4. Analisis de confiabilidad.

Estadisticas de
fiabilidad

Variables Alfa de N de
Crombach elementos

Desconcentracion 803 10

Calidad de servicio , 793 10

Se observa en la tabla 3 que el Alpha de Crombach de desconcentracion se
obtiene un 0.803, los cual indica que existe un 80.3% de confiabilidad en el
instrumento aplicado; esta confiabilidad esta basada en las 10 preguntas. Asi
mismo se observa que el Alpha de Crombach de calidad de servicio se obtuvo un
0.793 los cual indica que existe un 79.3% de confiabilidad en el instrumento

aplicado, dichos instrumento contuvo 10 preguntas.

2.9 Procedimientos de recoleccion de datos

En el procedimiento de recoleccion de datos en la variable desconcentraciéon de
la SUNARP tiene como objetivo estimar la percepcion de los usuarios en cuanto
a la atencién que brinda esta entidad, del mismo modo para la otra variable que
es la calidad de servicio, es por ello que para empezar con la encuesta se
procedié a entregar el cuestionario a los usuarios de la SUNARP, donde sus
respuestas fueron de manera andnima y tuvieron que marcar segun la manera
como creian que fueron atendidos, o si el proceso de atencion llego a cubrir sus
expectativas. Luego, de encuestar a los 384 usuarios, los resultados se tuvieron

que pasar a una base de datos en excel, donde de manera ordenada se
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colocaron las respuestas con sus respectivas dimensiones e indicadores.
Después se utilizo el software SPSS version 23, donde se pegdé toda la
informacion de la encuesta para luego procesar los datos estadisticos y dar

interpretacion de la investigacion.

2.10 Métodos de analisis de datos

En la presente investigacion se utiliz6 métodos de los cuales ayudaron a analizar

los datos, del cual se especifica a continuacion:

Métodos descriptivos: en los resultados se detalla mediante barras el
porcentaje de las respuestas de los usuarios, del cual especifica el grado de

intensidad de sus opiniones.

Métodos inferencial: mediante este método se corrobora las hipotesis
planteadas, y por medio de la Rho de Speraman se conoce el coeficiente de

correlaciéon de las variables.

Analisis de confiabilidad: mediante el alfa de Crombach se conocera el

grado de confiablidad del instrumento aplicado, en este caso la encuesta.

2.11 Consideraciones éticas

La investigacion se desarroll6 fundamentado en teorias cientificas, las cuales
fueron citas respetando la propiedad intelectual, siguiendo ademas las normas

APA establecidas por la Universidad Cesar Vallejo.



lll. Resultados



3.1. Resultados descriptivos

3.1.1 Desconcentracion.

Tabla 5.
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Distribucion de frecuencias de la variable desconcentracion en los usuarios de la
SUNARP en el periodo 2017.

Niveles Frecuencia Porcentaje
®) (%)
Regular 210 54,7
Valido Bueno 174 45,3
Total 384 100.0
- Regular Bu'eno

Desconcentracion

Figura 2. Niveles de la Desconcentracion en los usuarios de la SUNARP en el

periodo 2017.

Interpretacion:

Del total de encuestados, el 54.69% consideran que es la evidencia la

desconcentracion es

regular, y un 45.31% consideran que es bueno.
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3.1.2 Desconcentracién Vertical.

Tabla 6.

Distribucion de frecuencias de la desconcentracion vertical de los usuarios de la
SUNARP en el periodo 2017.

. Frecuencia  Porcentaje
Niveles

) (%)

Regular 227 59,1

Valido Bueno 157 40,9
Total 384 100.0

Porcentaje

Regular Bueno
Vertical

Figura 3. Niveles de la desconcentracion vertical de los usuarios de la SUNARP
en el periodo 2017

Interpretacion:

Del total de encuestados el 59.11% afirma que la desconcentracion vertical se
presente de forma regular. Asimismo, el 40.89% expresan que se desarrolla en

un nivel bueno.
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3.1.3 Desconcentracion Horizontal.

Tabla 7.

Distribucion de frecuencias de la desconcentracién horizontal de los usuarios de la
SUNARP en el periodo 2017.

Frecuencia  Porcentaje

Niveles ) (%)

Regular 135 35,2

Valido Bueno 249 64,8
Total 384 100.0

60

Porcentaje
]
1

207

Regular Bueno
Horizontal

Figura 4. Niveles de la desconcentracion horizontal de los usuarios de la
SUNARP en el periodo 2017.

Interpretacion:

Del total de encuestados el 35.16% afirma la gestion horizontal se lleva a cabo a
un nivel regular. Asimismo, el 36.84 % expresan que se desarrolla a un nivel
bueno.
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3.1.4 Calidad de servicio.

Tabla 8.

Distribucion de frecuencias de calidad de servicio de los usuarios de la SUNARP
en el periodo 2017.

Frecuencia Porcentaje

Niveles ) (%)

Malo 18 4,7

valido Regular 242 63,0
Bueno 124 32,3
Total 384 100.0

60

40

Porcentaje

20

Malo Regular Bueno

Calidad de Servicio

Figura 5. Niveles de la calidad de servicio de los usuarios de la SUNARP en el
periodo 2017.

Interpretacion:

Del total de 100% de encuestados, el 63.02% considera que la calidad de servicio
solo de desarrolla en un nivel regular, El 32.29% considera que se desarrolla en

un nivel bueno y un 469 % afirma que en un nivel mal
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3.1.5 Fiabilidad del usuario.

Tabla 9.

Distribucion de frecuencias de fiabilidad de los usuarios de la SUNARP en el
periodo 2017.

Frecuencia  Porcentaje

Niveles @) (%)

Regular 251 65,4

Valido Bueno 133 34,6
Total 384 100.0

601

Porcentaje
&
1

207

Regular Bueno
Fiabilidad

Figura 6. Niveles de la Fiabilidad de los usuarios de la SUNARP en el periodo
2017.

Interpretacion:

Del total de encuestados, el 65.64% consideran que las la fiabilidad se muestra en
un nivel regular, asi mismo el 34.64% consideran que presentan en un nivel
bueno.
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3.1.6 Capacidad de Respuesta.

Tabla 10.

Distribucién de frecuencias de la Capacidad de respuesta de los usuarios de la
SUNARP en el periodo 2017.

Niveles Frecuencia Porcentaje
® (%)
Malo 70 18,2
. Regular 169 44,0
Valido
Bueno 145 37,8
Total 384 100.0
501
40~
& 44,01%
& 37,76%
0= T T
Malo Regular Bueno

Capacidad de Respuesta

Figura 7. Niveles de la Capacidad de respuesta de los usuarios de la SUNARP en
el periodo 2017.

Interpretacion:

Del total de encuestados, el 44.01% consideran que la capacidad se genera en
un nivel regular, el 37.76% consideran que presentan un nivel bueno y el 18.23%

considera que muestra es mala.
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3.2. Resultados inferenciales

3.2.1. Desconcentraciéon y Calidad se Servicio.
Hipotesis General.

HO. La desconcentracion de la SUNARP no se relaciona con la calidad de
servicio de los usuarios en el periodo 2017.

H1. La desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la calidad de
servicio de los usuarios en el periodo 2017.

Tabla 11.

Prueba de correlacion entre la Desconcentracion y Calidad se Servicio de los
usuarios de la SUNARP en el periodo 2017.

» Calidad de
Desconcentracion o
servicio
Coeficiente de
. 1,000 ,588
correlacion
Desconcentracion ] )
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de
. o ,588 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Interpretacion:

Los resultados de la tabla 10, en la prueba de correlacion se aprecia que el
Sig=0.00 < 0.05 entonces se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. Es decir, La desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la
calidad de servicio de los usuarios en el periodo 2017.
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3.2.2 Desconcentraciéon y fiabilidad.

Hipotesis especifica 1.

HO. La desconcentracion de la SUNARP no se relaciona con la fiabilidad de
los usuarios en el periodo 2017.
H1. La desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la fiabilidad de los

usuarios en el periodo 2017.

Tabla 12.

Prueba de correlacion entre la Desconcentracion y fiabilidad de los usuarios de la
SUNARP en el periodo 2017.

Desconcentracion  Fiabilidad

Coeficiente de

. 1,000 ,404
correlacion
Desconcentracion ) )
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de
L, ,404 1,000
Calidad de correlacién
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Interpretacion:

En la tabla 11 se aprecia que el Sig=0. 00 < 0.05 entonces se rechaza la hip6tesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa. Es decir, la desconcentracion de la

SUNARP se relaciona con la fiabilidad de los usuarios en el periodo 2017.
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3.2.3 Desconcentracion y capacidad de respuesta.
Hipotesis especifica 2.

HO. La desconcentracion de la SUNARP no se relaciona con la capacidad de

respuesta hacia los usuarios en el periodo 2017.

H1. La desconcentracién de la SUNARP se relaciona con la capacidad de
respuesta hacia los usuarios en el periodo 2017.

Tabla 13.

Prueba de correlacion entre la desconcentracion y capacidad de respuesta de los
usuarios de la SUNARP en el periodo 2017.

» Capacidad
Desconcentracion
de respuesta

Coeficiente de

. 1,000 ,276
correlacion
Desconcentracion ) )
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de
o ,276 1,000
) o correlacién
Calidad de servicio ) )
Sig. (bilateral) ,000 .
N 384 384

Interpretacion:

En la tabla 12 se aprecia que el Sig=0. 00 < 0.05 entonces se rechaza la hip6tesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa. Es decir, la desconcentracion de la
SUNARP se relaciona con la capacidad de respuesta hacia los usuarios en el
periodo 2017.



IV. Discusion
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Discusién

En la presente investigacion se obtuvo que la desconcentracion de la SUNARP
se relaciona con la calidad de servicio de los usuarios en el periodo 2017. Ello se
demuestra en la figura 3 donde se analiza que el 54.69% de los usuarios
consideran que solo a veces se evidencia la desconcentracion. Asi mismo, en la
figura 4 se observa que el 59.11% de los usuarios considera que la calidad de
servicio solo se desarrolla de manera regular. Martinez (2010) en su tesis
denominada "Modelo de desconcentracion administrativa y técnica municipal”
concluye que hay serias dificultades y falencias en los servicios que el Gobierno
Municipal ofrece a la poblaciéon; esta situacion produce insatisfaccion social y
conflictos que complican la administracion del territorio desfavoreciendo la
gestiébn del desarrollo. Ademas, una administracion municipal concentrada,
dificulta una respuesta eficaz, eficiente y oportuna, a las solicitudes de la
sociedad. La excesiva burocracia administrativa, produce demoras que
imposibilitan la realizacién de programas y proyectos de desarrollo en el tiempo
apropiado y con la calidad requerida. Por ultimo, una administracion que se
localiza a larga distancia del lugar donde se ubica el problema o demanda, impide
tener una percepcion real de la magnitud de dicha situacién, lo que implica
lentitud en la respuesta y consecuencias irreversibles; hecho similar que refleja la
entidad SUNARP.

Ello se refleja en los resultados de la prueba de correlacién 0. 00 < 0.05 la
cual permite rechazar la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa. Es
decir, la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la calidad de servicio
de los usuarios en el periodo 2017. En la figura 8, se observa que el 65.36%
consideran que solo a veces se evidencia fiabilidad, mientras que un 34.64%
consideran que solo a veces se evidencia la capacidad de respuesta. Pues se
afirma entonces que no existe un grado de confianza considerable ya que ellos
consideran que solo son subordinados, por tal solo hacen el cumplimiento de las
politicas organizacionales, mas no se enfocan en satisfacer todas las

expectativas que el cliente desea que sea atendida.
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Los resultados de la hipotesis 1, en la prueba de correlacion 0. 00 < 0.05
permite rechazar la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa. Es decir, se
acepta que la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la fiabilidad de
los usuarios en el periodo 2017. En la figura 8, se observa que la dimension
capacidad de respuesta del total de encuestados, se determina que el 44.01%
consideran que solo a veces denota dicha caracteristica, ello debido a que las
solicitudes hechas por los usuarios acerca de algunos temas tales como tiempo
de respuesta a su solicitud no son respondidas de manera clara, asi mismo las
explicaciones que esperan escuchar para la ejecuciéon de algun tramite muchas
veces solo brindan folletos informativos.

Finalmente, los resultados de la hipotesis 2, la prueba de correlacion es 0.
00 < 0.05 la cual permite rechazar la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
alternativa. Es decir, la desconcentracién de la SUNARP se relaciona con la

capacidad de respuesta hacia los usuarios en el periodo 2017.



V. Conclusiones
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Conclusiones

Primera. Los usuarios perciben que la calidad de servicio a través de la fiabilidad
y la capacidad de respuesta estan relacionadas debido a que los
retrasos en los tramites que realizan cotidianamente la poblacion no son
atendidos, quienes deben recurrir a las oficinas centrales, a conseguir
informacion referente a los requisitos principales necesarios para iniciar

sus tramites las cuales no desarrollan de forma clara.

Segunda. Una administracion concentrada, impide una respuesta eficaz,
eficiente y oportuna, a las demandas de los usuarios. La excesiva
burocracia administrativa, genera retrasos que dificultan la ejecucion de

trAmites y resoluciones, en tiempo oportuno y con la calidad requerida.

Tercera. Una orientacion sobre la calidad de servicio permite introducir un
proceso dindmico de mejora continua, que genere eficiencia y
desburocratizacion de los procesos, la cual es una herramienta

imprescindible para la satisfaccion total de los usuarios.

Cuarta. Los usuarios determinan que la capacidad de respuesta es regular frente
a sus dudas o interrogaciones, la cual se observa que es necesario
mejorar dicho aspecto debido a que los tramites desarrollados dentro de la
presente entidad obtienen poder legal, la cual los tramites son

considerados de suma importancia.



VI. Recomendaciones
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Recomendaciones

Primera. Se deben implementar nuevos servicios que refuercen la atencion en la
SUNARP, donde se pueda desarrollar una comunicaciéon directa con los
usuarios con el fin de aclarar sus dudas y actuar de manera correcta para

evitar demoras o retrasos en sus tramites respectivos.

Segunda. Ante los cambios constantes, se deben establecer nuevos
lineamientos de administracion, relacionando la calidad con capacidad de
respuesta; a través de este proceso, se puede profundizar la participacion

de la poblacién en la gestion del desarrollo.

Tercera. Es preciso implicar a todos los actores publicos en este sumario de
desconcentracion; incentivando y promoviendo la desconcentracion de los
servicios que prestan las instituciones, con el objetivo de crear
centralidades en los distritos, que sirvan de referencia al ciudadano y que

le permita obtener los servicios con facilidad.

Cuarta. Implantar un enfoque de calidad de servicio, que sobrelleve hacia una
mejora continua reordenando la estructura burocratica de los organismos
Intermedios. Finalmente ello deberda ser Monitoreado y ejecutar el
seguimiento que corresponda para un verdadero desempefio en el nuevo
enfoque. Con los resultados se deben realizar una retroalimentacion, que
ayude a superar las nuevas dificultades enfocado hacia el objetivo

principal que es elevar la calidad de servicio.
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES items ESCALA DE MEDICION
Problema general Objetivo General Hipdtesis general Nexos de jeraquia 1
¢Como la desconcentracion de la [Determinar cdmo la La desconcentracion dela Ejecucion limitada 2
SUNARP serelaciona con la desconcentracion de la SUNARP se [SUNARP se relaciona con la Vertical Facultades de decision 3 }
calidad de servicio de los relaciona con la calidad de calidad de servicio de los o Muy en desacuerdo=1
usuarios en el periodo 20177 servicio delos usuarios en el usuarios en el periodo 2017. DeIegamon directa 4 En Desacuerdo=2
Problema especifico 1 periodo 2017. Hipétesis especifica 1 Desconcentracién Manejo presupuestal 5 Ni de acuerdo ni en
¢Como la desconcentracion de la |Objetivo especifico 1 La desconcentracién de la Mayor libertad 6 desacuerdo =3
SUNARP serelaciona con la Determinar cémo la SUNARP serelaciona con la Acciones en distintas regiones 7 De acuerdo =4
fiabilidad de los usuarios en el  [desconcentracidn de la SUNARP se fiabilidad de los usuarios en Horizontal Orden juridico 8 Muy de acuerd =5
periodo 2017? relaciona con la fiabilidad delos |el periodo 2017. . .
usuarios en el periodo 2017. Hipdtesis especifica 2 Oficinas (.ie |gu.al rango 9
Problema especifico 2 Objetivo especifico 2 La desconcentracion dela Autoridad lineal 10
éC6émo la desconcentracién dela [Determinar cémo la SUNARP se relaciona con la Honestidad 1
SUNARP se relaciona con la desconcentracidn de la SUNARP se |capacidad de respuesta Responsabilidad 2
capacidad de respuesta hacia los [relaciona con la capacidad de hacia los usuarios en el Fiabilidad Confiabilidad 3
usuarios en el periodo 20177 respuesta hacia los usuarios en el |periodo 2017. Percepcion 4 Muy en desacuerdo=1
periodo 2017. . . En Desacuerdo=2
Experiencia 5 ) .
. . Ni de acuerdo ni en
Calidad de servicio Empatia 6 desacuerdo =3
Escucha activa 7 De acuerdo =4
Capacidad de Conocimiento del senicio 8 Muy de acuerd =5
Respuesta Solucién rapida ante 9
cuestionamientos
Comuniacién activa 10
TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA A UTILIZAR
POBLACION: Variable 1: Desconcentracion DESCRIPTIVA:
Infinita (todos losusuarios dela |Técnicas: Encuesta Para caracterizar las dos variables mediante un analisis de distribucion de frecuencia general y por
SUNARP). Instrumentos: Cuestionario dimensiones para obtener tablas y figuras.

TIPO: Descriptivo correlacional
DISENO: No experimental -
Transversal

TAMANO DE MUESTRA:
384 usuarios de la SUNARP.
TIPO DE MUESTRA: Probabilistica.

Variable 2: Calidad de servicio
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

INFERENCIAL:

Se ha aplico la prueba de correlacidn de Spearman por tener datos provenientes de instrumento con
respuestas a una escala de Likert, por lo que ambas variables son de naturaleza cualitativa.
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Desconcentracion de la SUNARP en cuanto a la calidad de servicio de los

Sefior usuario sirvase responder el siguiente cuestionario en forma anénima

usuarios en el periodo 2017

Marcando su respuesta, con una (X) que crea conveniente.

Muy en desacuerdo=1, En desacuerdo=2, ni de acuerdo ni en desacuerdo=3, De

acuerdo=4, Muy de Acuerdo=5

N° PREGUNTAS 5
1 | ¢Considera Ud. que la atencion debe desarrollarse de
manera honesta para decir que es un servicio de calidad?

2 | ¢Considera Ud. que la atencion de servicio al usuario tiene
que desarrollarse de manera responsable?

3 | ¢Considera Ud. que la atencion que brinda el colaborador
debe ser confiable para deducir que es un servicio de
calidad?

4 | ¢Considera Ud. importante la percepcion del personal en la
atencion en el servicio es importante para determinar que es
un servicio de calidad?

5 | ¢Considera Ud. Importante que los colaboradores obtengan
experiencia para brindar un servicio de calidad?

6 | ¢Considera Ud. Importante que el colaborador sea empatico
para generar un servicio de calidad?

7 | ¢Considera Ud. Importante que el colaborar obtenga una
escucha activa en la atencion?

8 |¢Considera Ud. importante que el colaborador tenga
conocimientos del servicio que brinda?

9 | ¢Considera Ud. que es importante que el colaborador brinde
soluciones inmediatas ante sus dudas?

10 | ¢ Considera Ud. que el colaborador mantenga comunicacion

activa en el proceso de atencion?
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N° PREGUNTAS

1 | ¢Considera Ud. que la desconcentracion de la SUNARP es
importante para reducir jerarquias en los cargos de la entidad?

2 | ¢Considera Ud. que la desconcentracion evitaria el desarrollo
de procesos limitados?

3 | ¢Considera Ud. que la desconcentracion ayudaria a
determinar decisiones mas eficiente en los procesos?

4 | ¢Considera Ud. que la desconcentracion les permite ser mas
independiente para la toma de decisiones en los procesos
dentro de la organizacion?

5 | ¢Considera Ud. que la desconcentracion les permite manejar
un mejor presupuesto para la inversion de mejores procesos?

6 | ¢Considera Ud. que la desconcentracion permite a la
organizacién tomar decisiones con libertad?

7 | ¢Considera Ud. que la desconcentracion permite desarrollar
distintos procesos de la SUNARP en distintas regiones?

8 | ¢Considera Ud. que la desconcentraciéon debe permitir dar
presencia juridica en las sub oficinas?

9 |¢Considera Ud. que la desconcentracion permite generar
oficinas de igual rango en los distintos lugares?

10 | ¢ Considera Ud. que la desconcentracion permite generar una

autoridad equitativa o lineal antes todas las sub oficinas de la
SUNARP?
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Anexo 4

Base de datos

Base de datos variable: Desconcentracion de la SUNARP
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ANEXO 5
Base de datos variable: Calidad de servicio.
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Resumen

La presente investigacion designada “Desconcentracién de la SUNARP en cuanto
a la calidad de servicio de los usuarios en el periodo 2017”, tuvo como objetivo
general determinar como la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la

calidad de servicio de los usuarios en el periodo 2017.

En esta investigacion se busca describir como la desconcentracion vertical y
horizontal infiere en la calidad de servicio de los usuarios que acuden a la
SUNARP. El método de investigacion fue de tipo basico, disefio no experimental.

La muestra estuvo conformada por 384 usuarios de la SUNARP.

La técnica empleada fue un cuestionario, el cual contiene 10 preguntas para cada
variable formuladas a la muestra. El andlisis de los datos se realiz6 a través de un

analisis cuantitativo, utilizando el programa estadistico SPSS Version 22.
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Abstract

The present investigation, entitled "Deconcentration of SUNARP regarding
the quality of service of users in the period 2016", had as general objective to
determine how the deconcentration of SUNARP is related to the quality of service
of the users in the period 2017.

This research seeks to describe how the vertical and horizontal
deconcentration infers in the quality of services of the clients that go to SUNARP.
The research method was of type is basic, non-experimental design. The sample
consisted of 384 SUNARP users.

The technique used was a questionnaire, which contains 10 questions for
each variable formulated to the sample. The analysis of the data was performed

through a quantitative analysis, using the statistical program SPSS Version 22.

Introduccién

En la presente investigacion esta constituido por las indagaciones de otros
autores en ese sentido. A nivel internacional.

Duche (2015), presenta su tesis denominada Andlisis de la desconcentracion de
funciones en los procesos financieros (tesoreria) en la direccion provincial de
transporte y obras publicas de santo domingo de los tsachilas. Tesis para optar el
Titulo de Magister en Finanzas y Economia Empresarial de la Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil. El objetivo general fue determinar las
deficiencias del proceso de desconcentracion y también establecer las acciones,
medios e instrumentos para la superacion con el propdsito de que se cumpla con
el proceso de democratizacién que mantiene el estado en funcion de ofrecer un
buen servicio a la sociedad. La metodologia fue el enfoque cualitativo y
cuantitativo. Concluyd que la desconcentracion es un proceso fomentado por el
Estado ecuatoriano, restableciendo de esta manera las principales competencias

de actuacion estatal: rectoria, planeacion, normativa y control; el redisefio de una
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organizacion nueva y funcional de la competencia ejecutiva; homologacion de las
estructuras funcionales del Estado; y un mandato nuevo administrativo mediante
la planificacién se da en distritos y sectores, todo ello con el propésito de acercar
los servicios prometidos por los Ministerios a la sociedad, los cuales deben ser
concedidos bajo las normas constitucionales de eficiencia, obligatoriedad,
responsabilidad y calidad. De tal manera que, la desconcentracion beneficia a los
ciudadanos, puesto que efectuaban en Planta Central- Quito. Asi mismo, pueden
realizar en la provincia de Santo Domingo de los Tsachilas, llevando consigo el
ahorro de tiempo y recursos. Por otro lado, no se fundamenta si el usuario de la
provincia y de otras provincias aledafias debe trasladarse en repetidas
oportunidades a las oficinas MTOP Santo D.

A nivel nacional. Arrué (2014), presenta su tesis denominada Analisis de la
calidad del servicio de atencidén en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto
desde la percepciéon del usuario periodo junio a setiembre de 2014. Tesis para
optar el grado de Magister en Gestion Publica de la Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana. El objetivo general fue analizar la calidad del servicio de
atencion a usuarios de la Oficina Desconcentrada del Osiptel Loreto. La
metodologia fue de tipo no experimental y descriptiva con disefio transversal. Se
concluyé que la captacion de los usuarios se encuentra en un rango bajo de

satisfaccion (62%), siendo este resultado poco favorable para la empresa Osiptel.

Segun Vélez (2005), sefial6 que es la concesién de diversas funciones del
Estado a un colaborador suyo o de otra entidad nacional, para que las ejecute en
nombre de él. Determinados agentes pueden efectuar alguna determinacion,
pero a nombre de la entidad nacional y no de la comuna regional donde se
desempeinia el puesto. La desconcentracion no conlleva realmente autonomia, ya
que el Estado decide por medio de un agente (p.41).

Para Puig (2006) refirio6 que la calidad de servicio es muy diferente a la calidad
del producto, ya que son de vital importancia las actitudes, la comunicacion,
forma de trato, garantias, comportamientos, percepciones, etc., provenientes de
las distintas personas que tratan con el cliente. Una disposicion negativa de una
secretaria, una telefonista o de un comercial, pueden ser definitivos para que un

usuario compre 0 no un servicio. Es asunto de querer realizar las cosas bien y
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establecer una técnica que se adapte a la estructura para que se pueda
conseguir resultados concretos. La gran cantidad de las empresas, entre ellas las
del sector hosteleria y restauracion, entienden que debido a la competencia
desmesurada deben reestructurarse para afadir al consumidor en la entidad,
puesto que es mas caro Yy dificil atraer un nuevo cliente que conservar a los que
se tienen. (...) Sin embargo, la asistencia de un buen servicio se da a través de
una prestacion de calidad, a pesar de que se presente diversos problemas

relacionados a su creacion (p.1).

Problema
Problema general
¢,Como la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la calidad de
servicio de los usuarios en el periodo 2017?

Objetivos
Objetivo general
Determinar como la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la calidad

de servicio de los usuarios en el periodo 2017.

Objetivos especificos

Determinar como la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la
fiabilidad de los usuarios en el periodo 2017.

Determinar como la desconcentraciéon de la SUNARP se relaciona con la

capacidad de respuesta hacia los usuarios en el periodo 2017.

Metodologia

La investigacion fue de tipo basica, de disefio no experimental, de nivel
descriptivo y correlacional. Segun Valderrama (2015) el tipo de investigacion
basico se considera como una investigacion tedrica, pura o fundamental. Se
enfoca en aportar un cuerpo estructurado de teorias cientificas y no genera
necesariamente resultados de aplicacion practica de forma inmediata. Se ocupa
en recolectar informacion de la realidad para acrecentar el conocimiento teorico-

cientifico, enfocado al descubrimiento de normas y leyes (p. 164). La
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investigacion presenta una investigacion de disefio no experimental, pues el
investigador no busca manipular las variables para conocer si hubo algin cambio
sino analizar las variables en su fenémeno o evento natural y es transversal
porque el trabajo se llevo a cabo en un solo periodo de tiempo; dicha afirmacion
esta bajo sustento de (Valderrama ,2015, p.178). Segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010) los estudios descriptivos se pretenden describir las propiedades,
las caracteristicas y los rasgos de individuos, agrupaciones, sociedades,
procedimientos, cosas 0 cualquier otro hecho que se exponga a un analisis.
Solamente busca evaluar y recolectar datos de manera independiente o grupal
respecto a las variables que se estudian (p. 92). Por otro lado, los estudios
correlacionales buscan dar respuesta a interrogantes de la investigacion. Este
tipo de estudio tiene como objetivo averiguar la relacion o grado de asociacion
que hay entre dos 0 mas conceptos, clases o variables en una muestra o0 d&mbito
en especifico (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 93). La poblacion en
esta investigacion estara conformada por todos los usuarios de la SUNARP.
Siendo esta una poblacion infinita. La técnica empleada fue la encuesta ademas
se utilizé un cuestionario de escala Likert para la medicion de las variables. En el
andlisis de los datos se utiliz el software estadistico SPSS version 23, del cual
en los resultados descriptivos se desarrollaron tablas de frecuencia y figuras,
asimismo para los resultados inferenciales se utilizé la Rho de Speraman para la

contrastacion de hipotesis para verificar si existe relacion entre ambas variables.

Resultados

Los resultados sefialaron que:

En la prueba de correlacion se aprecia que el Sig=0.00 < 0.05 entonces se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa. Es decir, La
desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la calidad de servicio de los

usuarios en el periodo 2017.
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Discusién

En la presente investigacion se obtuvo que la desconcentracion de la SUNARP
se relaciona con la calidad de servicio de los usuarios en el periodo 2017. Ello se
demuestra en la figura 3 donde se analiza que el 54.69% de los usuarios
consideran que solo a veces se evidencia la desconcentracion. Asi mismo, en la
figura 4 se observa que el 59.11% de los usuarios considera que la calidad de
servicio solo se desarrolla de manera regular. Martinez (2010) en su tesis
denominada "Modelo de desconcentracion administrativa y técnica municipal”
concluye que hay serias dificultades y falencias en los servicios que el Gobierno
Municipal ofrece a la poblaciéon; esta situacion produce insatisfaccion social y
conflictos que complican la administracion del territorio desfavoreciendo la
gestiébn del desarrollo. Ademas, una administracion municipal concentrada,
dificulta una respuesta eficaz, eficiente y oportuna, a las solicitudes de la
sociedad. La excesiva burocracia administrativa, produce demoras que
imposibilitan la realizacién de programas y proyectos de desarrollo en el tiempo
apropiado y con la calidad requerida. Por ultimo, una administracion que se
localiza a larga distancia del lugar donde se ubica el problema o demanda, impide
tener una percepcion real de la magnitud de dicha situacién, lo que implica
lentitud en la respuesta y consecuencias irreversibles; hecho similar que refleja la
entidad SUNARP. Ello se refleja en los resultados de la prueba de correlacion O.
00 < 0.05 la cual permite rechazar la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. Es decir, la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la
calidad de servicio de los usuarios en el periodo 2017. En la figura 8, se observa
qgue el 65.36% consideran que solo a veces se evidencia fiabilidad, mientras que
un 34.64% consideran que solo a veces se evidencia la capacidad de respuesta.
Pues se afirma entonces que no existe un grado de confianza considerable ya
gue ellos consideran que solo son subordinados, por tal solo hacen el
cumplimiento de las politicas organizacionales, mas no se enfocan en satisfacer

todas las expectativas que el cliente desea que sea atendida.

Los resultados de la hipotesis 1, en la prueba de correlacién 0. 00 < 0.05 permite

rechazar la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa. Es decir, se acepta
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que la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la fiabilidad de los

usuarios en el periodo 2017. En la figura 8, se observa que la dimension

capacidad de respuesta del total de encuestados, se determina que el 44.01%

consideran que solo a veces denota dicha caracteristica, ello debido a que las

solicitudes hechas por los usuarios acerca de algunos temas tales como tiempo

de respuesta a su solicitud no son respondidas de manera clara, asi mismo las

explicaciones que esperan escuchar para la ejecucion de algun tramite muchas

veces solo brindan folletos informativos.

Finalmente, los resultados de la hipétesis 2 la prueba de correlacion es 0.00 <

0.05 la cual permite rechazar la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.

Es decir, la desconcentracion de la SUNARP se relaciona con la capacidad de

respuesta hacia los usuarios en el periodo 2017.

Primera.

Conclusiones

Los usuarios perciben que la calidad de servicio a través de la fiabilidad
y la capacidad de respuesta estan relacionadas debido a que los
retrasos en los tramites que realizan cotidianamente la poblacion no son
atendidos, quienes deben recurrir a las oficinas centrales, a conseguir
informacion referente a los requisitos principales necesarios para iniciar

sus tramites las cuales no desarrollan de forma clara.

Segunda. Una administracion concentrada, impide una respuesta eficaz, eficiente

Tercera.

y oportuna, a las demandas de los usuarios. La excesiva burocracia
administrativa, genera retrasos que dificultan la ejecucién de tramites y

resoluciones, en tiempo oportuno y con la calidad requerida.

Una orientacion sobre la calidad de servicio permite introducir un
proceso dindmico de mejora continua, que genere eficiencia y
desburocratizacion de los procesos, la cual es una herramienta

imprescindible para la satisfaccion total de los usuarios.

Cuarta. Los usuarios determinan que la capacidad de respuesta es regular frente

a

sus dudas o interrogaciones, la cual se observa que es necesario
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mejorar dicho aspecto debido a que los tramites desarrollados dentro de la
presente entidad obtienen poder legal, la cual los tramites son

considerados de suma importancia.
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ANEXO 7

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA DESCONCENTRACION DE LA SUNARP

N° DIMENSIONES!/ Items Pertinencia’ | Relevancia’ | Claridad’® sugerencias
DIMENSION 1 VERTICAL Si No Si No Si No
1 ¢ Considera Ud. que la desconcentracion vertical mejoraria la X X X
productividad de la entidad?
2 ¢ Considera Ud. que la planificacion vertical de la entidad se X X X
realiza tomando en cuenta las necesidades de la entidad?
3 ¢ Considera Ud. que los recursos asignados para una X X X
administracién vertical son suficientes para mejorar el desemperio
de los trabajadores de la entidad?
4 ¢ Considera Ud. que la distribucién de los recursos asignados se
basa en criterios objetivos de equidad e imparcialidad?
5 ¢ Considera Ud. que la desconcentracién vertical tiene por X
finalidad seleccionar alas personas mas idoneas para la entidad?
6 ¢ Considera Ud. que la desconcentracion vertical tendréa
trabajadores competitivos y eficientes?
DIMENSIONES 2 HORIZONTAL Si No Si No Si No
7 ¢ Considera Ud. que la desconcentracion horizontal mejoraria la X X X
productividad de la entidad?
8 ¢ Considera Ud. que la planificacion horizontal de la entidad se
realiza tomando en cuenta las necesidades de la entidad?
9 ¢ Considera Ud. que los recursos asignados para una
administracion horizontal son suficientes para mejorar el
desemperio de los trabajadores de la entidad?
10 | ¢Considera Ud. que la distribucion de los recursos asignados se
basa en criterios objetivos de equidad e imparcialidad?
11 | ¢Considera Ud. que |la desconcentracion horizontal tiene por
finalidad seleccionar a las personas mas idoneas para la entidad?
12 | ¢Considera Ud. que la desconcentracion horizontal tendré
trabajadores competitivos y eficientes?
DIMENSION 3 ADMINISTRATIVA Si No Si No Si No
13 | ¢Considera Ud. que la desconcentracion administrativa mejoraria X X X
la productividad de la entidad?
14 | ¢Considera Ud. que la planificacién administrativa de la entidad




se realiza tomando en cuenta las necesidades de la entidad?

15 | ¢Considera Ud. que los recursos asignados para una X X
administracion administrativa son suficientes para mejorar el
desemperio de los trabajadores de la entidad?

16 | ¢Considera Ud. que la distribucién de los recursos asignados se X X
basa en criterios objetivos de equidad e imparcialidad?

17 | ¢Considera Ud. que la desconcentracion administrativa tiene por
finalidad seleccionar a las personas mas idoneas para la entidad?

18 | ¢(Considera Ud. que la desconcentracion administrativa X X
tendré trabajadores competitivos y eficientes?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para medir las variables en estudio
Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir[ | No Aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: M.Sc. Abner Chavez Leandro DNl  ZZ ¥ & ¢Z24 )~

Especialidad del validador Educacién —~ Metodologia de la Investigacién Cientifica

1 Pertinencia: el item corresponde al concepto teérico formulado
2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

NO

DIMENSIONES/ Items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

sugerencias

DIMENSION 1 COMUNICACION

Si

No

Si

No

Si

No

¢ Considera Ud. que la motivacion del personal crea un clima
adecuado de calidad de servicio al usuario?

X

X

X

¢ Considera Ud. que la motivacion al personal ayuda a mejorar la
imagen de la entidad?

X

X

X

¢ Considera Ud. que la motivacién al personal ayuda a brindar
oportunamente sobre cémo, doénde y de qué manera debe
realizar algn trémite el usuario?

X

X

X

¢ Considera Ud. que la informacién que brinde el personal, influye
en la toma de decisiones de los usuarios, ayudandolos a
optimizar sus gestiones en la entidad?

¢, Considera Ud. que es claro el personal al momento de
comunicar a los usuarios las normas y procedimientos de la
entidad?

¢ Considera Ud. que la simpatia es fundamental para ser
objetivo?

DIMENSIONES 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

No

No

¢, Considera Ud. que a través de la sistematizacion de una queja
(procedencia, registro y evaluacion) se pueden identificar
elementos susceptibles de ser modificados y lograr la capacidad
de respuesta del usuario?

¢ Considera Ud. que la imagen de la entidad, mejoraria con un
buen trato para con los requerimientos de los usuarios?

¢, Considera Ud. que todo el personal de la entidad deben formar
parte del grupo humano que busquen implementar planes de
mejora institucional?

10

¢ Considera Ud. que la actitud abierta a las quejas del personal de
la entidad, cumplirian con los indicadores de satisfaccién del
usuario?

11

¢ Considera Ud. que son justas las quejas ante los reclamos de
rapidez de respuesta, tiempo de retraso y puntualidad en los
tiempos de entrega, asegurando asi una adecuada atencién?

12

¢ Considera Ud. que el personal de la entidad toma en cuenta las
sugerencias de los usuarios del servicio para mejorar su funcién y
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la imagen de la entidad?

DIMENSION 3 PROFESIONALIDAD Si No Si No Si

No

13 | ¢Considera Ud. que el personal que labora en la entidad refleja X X X
su capacidad de servicio para atender todas las cuestiones de
reclamo de los usuarios?

14 | ¢Considera Ud. que el personal que labora en la entidad refleja X X X
su capacidad operativa al ofrecer al usuario una solucion y su
satisfaccion?

15 | ¢Considera Ud. que ante un reclamo o queja del usuario, el X X X

personal de la entidad puede ofrecer la mejor solucion tendente a
lograr su satisfaccion?

16 | ¢Considera Ud. que es oportuna la intervencién del personal de X
la entidad para materializar y cerrar el motivo del reclamo?

17 | ¢Considera Ud. que el personal de la entidad es breve y preciso
en la soluciéon del problema del usuario?

18 | ¢Considera Ud. que el trato del personal de la entidad deja un
impacto potencial en la entidad y en los usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para medir las variables en estudio
Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir[ ] No Aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del juez validador: M.Sc. Abner Chévez Leandro DNI: 22 ¢ & €2& 1

Especialidad del validador Educacion — Metodologia de la Investigacion Cientifica

1 Pertinencia: el item corresponde al concepto teérico formulado
2Rel ia: el item es apropiado para repr tar al p ite o dimensién especifica del constructo
3 Claridad se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

18 de abril de 2018
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se realiza tomando en cuenta las necesidades de la entidad?

15 | ¢Considera Ud. que los recursos asignados para una X X
administracion administrativa son suficientes para mejorar el
desempefio de los trabajadores de la entidad?

16 | ¢Considera Ud. que la distribucién de los recursos asignados se
basa en criterios objetivos de equidad e imparcialidad?

17 | ¢Considera Ud. que la desconcentracion administrativa tiene por
finalidad seleccionar a las personas mas idéneas para la entidad?

18 | ¢Considera Ud. que la desconcentracion administrativa
tendra trabajadores competitivos y eficientes?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para medir las variables en estudio
Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de corregir [ ] No Aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: M.Sc. Angel Salvatierra Melgar DNI: ’ o){ }DT '3-3
Especialidad del validador Educacion — Metodologia de la Investigacion Cientifica

1 Pertinencia: el item corresponde al concepto teérico formulado
2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3 Claridad se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

18 de abril de 2018
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

NO

DIMENSIONES! ltems

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

sugerencias

DIMENSION 1 COMUNICACION

Si

No

Si

No

Si

No

¢ Considera Ud. que la motivacién del personal crea un clima
adecuado de calidad de servicio al usuario?

X

X

X

¢ Considera Ud. que la motivacion al personal ayuda a mejorar la
imagen de la entidad?

X

X

X

¢ Considera Ud. que la motivacion al personal ayuda a brindar
oportunamente sobre cémo, dénde y de qué manera debe
realizar algiin tramite el usuario?

X

X

X

¢ Considera Ud. que la informacioén que brinde el personal, influye
en la toma de decisiones de los usuarios, ayudandolos a
optimizar sus gestiones en la entidad?

¢ Considera Ud. que es claro el personal al momento de
comunicar a los usuarios las normas y procedimientos de la
entidad?

¢ Considera Ud. que la simpatia es fundamental para ser
objetivo?

DIMENSIONES 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

No

No

¢ Considera Ud. que através de la sistematizacion de una queja
(procedencia, registro y evaluacion) se pueden identificar
elementos susceptibles de ser modificados y lograr la capacidad
de respuesta del usuario?

¢ Considera Ud. que la imagen de la entidad, mejoraria con un
buen trato para con los requerimientos de los usuarios?

¢, Considera Ud. que todo el personal de la entidad deben formar
parte del grupo humano que busquen implementar planes de
mejora institucional?

10

¢ Considera Ud. que la actitud abierta a las quejas del personal de
la entidad, cumplirian con los indicadores de satisfaccion del
usuario?

1"

¢ Considera Ud. que son justas las quejas ante los reclamos de
rapidez de respuesta, tiempo de retraso y puntualidad en los
tiempos de entrega, asegurando asi una adecuada atencion?

12

¢, Considera Ud. que el personal de la entidad toma en cuenta las
sugerencias de los usuarios del servicio para mejorar su funcién y
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la imagen de la entidad?

DIMENSION 3 PROFESIONALIDAD Si No Si No Si No
13 | ¢Considera Ud. que el personal que labora en la entidad refleja X X X
su capacidad de servicio para atender todas las cuestiones de
reclamo de los usuarios?
14 | ¢Considera Ud. que el personal que labora en la entidad refleja X X X

su capacidad operativa al ofrecer al usuario una solucion y su

faccion?

15 | ¢Considera Ud. que ante un reclamo o queja del usuario, el X X X
personal de la entidad puede ofrecer la mejor solucién tendente a
lograr su satisfaccion?

16 | ¢Considera Ud. que es oportuna la intervencion del personal de X X X
la entidad para materializar y cerrar el motivo del reclamo?

17 | ¢Considera Ud. que el personal de la entidad es breve y preciso
en la solucién del problema del usuario?

18 | ¢Considera Ud. que el trato del personal de la entidad deja un
impacto potencial en la entidad y en los usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para medir las variables en estudio

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No Aplicable[ |
1 Q %

Apellidos y nombres del juez validador: M.Sc. Angel Salvatierra Melgar DNI: —* \5%}33 33

Especialidad del validador Educacion,— Metodologia de la Investigacion Cientifica

/
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA DESCONCENTRACION DE LA SUNARP

DIMENSIONES/ Items

Pertinencia’

Relevancia®

sugerencias

DIMENSION 1 VERTICAL

Si

No

Si

No

Claridad®
i |No

DIMENSION 1 VERTICAL

X

X

¢ Considera Ud. que la desconcentracion vertical mejoraria la
productividad de la entidad?

¢ Considera Ud. que la planificacién vertical de la entidad se
realiza tomando en cuenta las necesidades de la entidad?

BlW N

¢ Considera Ud. que los recursos asignados para una
administracion vertical son suficientes para mejorar el desemperio
de los trabajadores de la entidad?

X
X
X

X
X
X

x| X| X|X|®

(8]

¢ Considera Ud. que la distribucion de los recursos asignados se
basa en criterios objetivos de equidad e imparcialidad?

x

x

x

¢ Considera Ud. que la desconcentracion vertical tiene por
finalidad seleccionar a las personas mas idéneas para la entidad?

x

x

x

¢ Considera Ud. que la desconcentracion vertical tendra
trabajadores competitivos y eficientes?

No

No

DIMENSIONES 2 HORIZONTAL

¢ Considera Ud. que la desconcentracion horizontal mejoraria la
productividad de la entidad?

©| |~

¢ Considera Ud. que la planificacién horizontal de la entidad se
realiza tomando en cuenta las necesidades de la entidad?

¢ Considera Ud. que los recursos asignados para una
administracién horizontal son suficientes para mejorar el
desemperio de los trabajadores de la entidad?

x| x| XX

x| Xp XX

x| X XX

1"

¢ Considera Ud. que la distribucion de los recursos asignados se
basa en criterios objetivos de equidad e imparcialidad?

x

x

x

12

¢ Considera Ud. que la desconcentracion horizontal tiene por
finalidad seleccionar a las personas mas idéneas para la entidad?

¢, Considera Ud. que la desconcentracién horizontal tendra
trabajadores competitivos y eficientes?

No

No

13

DIMENSION 3 ADMINISTRATIVA

14

¢ Considera Ud. que la desconcentracion administrativa mejoraria
la productividad de la entidad?
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15 | ¢Considera Ud. que la planificacion administrativa de la entidad X X
se realiza tomando en cuenta las necesidades de la entidad?

16 | ¢Considera Ud. que los recursos asignados para una X X
administracion administrativa son suficientes para mejorar el
desempefio de los trabajadores de la entidad?

17 | ¢Considera Ud. que la distribucion de los recursos asignados se X X
basa en criterios objetivos de equidad e imparcialidad?
18 | ¢Considera Ud. que la desconcentracion administrativa tiene por X X

finalidad seleccionar a las personas mas idéneas para la entidad?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para medir las variables en estudio
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No Aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Gliria Susana Méndez llizarbe DNI: 07059554

Especialidad del validador Educacion — Metodologia de la Investigacion Cientifica

1 Pertinencia: el item corresponde al concepto teérico formulado
2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

18 de abril de 2018




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES! ltems Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad® sugerencias
DIMENSION 1 COMUNICACION Si No Si No Si No
1 ¢ Considera Ud. que la motivacion del personal crea un clima X X X
adecuado de calidad de servicio al usuario?
2 ¢ Considera Ud. que la motivacion al personal ayuda a mejorar la X X X
imagen de la entidad?
3 ¢ Considera Ud. que la motivacién al personal ayuda a brindar X X X
oportunamente sobre cémo, dénde y de qué manera debe
realizar algun trémite el usuario?
4 ¢ Considera Ud. que la informacion que brinde el personal, influye X X X
en la toma de decisiones de los usuarios, ayudandolos a
optimizar sus gestiones en la entidad?
5 ¢ Considera Ud. que es claro el personal al momento de X X X
comunicar a los usuarios las normas y procedimientos de la
entidad?
6 ¢ Considera Ud. que la simpatia es fundamental para ser X X
objetivo?
DIMENSIONES 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
74 ¢ Considera Ud. que a través de la sistematizacion de una queja X X X
(procedencia, registro y evaluacion) se pueden identificar
elementos susceptibles de ser modificados y lograr la capacidad
de respuesta del usuario?
8 ¢, Considera Ud. que la imagen de la entidad, mejoraria con un X X
buen trato para con los requerimientos de los usuarios?
9 ¢ Considera Ud. que todo el personal de la entidad deben formar X X X
parte del grupo humano que busquen implementar planes de
mejora institucional?
10 | ¢Considera Ud. que la actitud abierta a las quejas del personal de X X X
la entidad, cumplirian con los indicadores de satisfaccion del
usuario?
11 | ¢Considera Ud. que son justas las quejas ante los reclamos de X X X
rapidez de respuesta, tiempo de retraso y puntualidad en los
tiempos de entrega, asegurando asi una adecuada atencién?
12 | ¢Considera Ud. que el personal de la entidad toma en cuenta las X X X
sugerencias de los usuarios del servicio para mejorar su funcién y
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la imagen de la entidad?

DIMENSION 3 PROFESIONALIDAD Si No Si No Si No
13 | ¢ Considera Ud. que el personal que labora en la entidad refleja X X X

su capacidad de servicio para atender todas las cuestiones de
reclamo de los usuarios?

14 | ¢Considera Ud. que el personal que labora en la entidad refleja X X X
su capacidad operativa al ofrecer al usuario una solucién y su
satisfaccion?

15 | ¢Considera Ud. que ante un reclamo o queja del usuario, el X X X
personal de la entidad puede ofrecer la mejor solucién tendente a
lograr su satisfaccion?

16 | ¢Considera Ud. que es oportuna la intervencion del personal de
la entidad para materializar y cerrar el motivo del reclamo?

17 | ¢Considera Ud. que el personal de la entidad es breve y preciso
en la solucién del problema del usuario?

18 | ¢Considera Ud. que el trato del personal de la entidad deja un X X
impacto potencial en la entidad y en los usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para medir las variables en estudio
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No Aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Gliria Susana Méndez llizarbe DNI: 07059554

Especialidad del validador Educacion — Metodologia de la Investigacion Cientifica

1 Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado
2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: suficiencia se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

18 de abril de 2018
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ANEXO 8 DECLARACION JURADA

DECLARACION JURADA
DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y AUTORIZACION
PARA LA PUBLICACION DEL ARTICULO CIENTIFICO

Yo, José Antonio Vargas Apari estudiante (x), egresado ( ), docente ( ), del
Programa de Maestria en Gestién Publica de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, identificado(@) con DNI 08040212 con el articulo
titulado “Desconcentracién de la SUNARP en cuanto a la calidad de servicio de los
usuarios en el periodo 2017 ”.

declaro bajo juramento que:
1) El articulo pertenece a mi autoria
2) El articulo no ha sido plagiada ni total ni parcialmente.

3) El articulo no ha sido autoplagiada; es decir, no ha sido publicada ni
presentada anteriormente para alguna revista.

4) De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacién sin citar a
autores), autoplagio (presentar como nuevo algin trabajo de investigacion
propio que ya ha sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o
falsificacién (representar falsamente las ideas de otros), asumo las
consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la
normatividad vigente de la Universidad César Vallejo.

5) Si, el articulo fuese aprobado para su publicacién en la Revista u otro
documento de difusion, cedo mis derechos patrimoniales y autorizo a la
Escuela de Posgrado, de la Universidad César Vallejo, la publicaciéon y
divulgacién del documento en las condiciones, procedimientos y medios que
disponga la Universidad.

Lugar y fecha

Nombres y ap

Firma

Ty
0 io Vargas Apari

D.N.I. N° 08040212

97



