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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion ha tenido por objetivo determinar el nivel de la
Gestion catastral y calidad de servicio en la empresa prestadora de servicio Emapa
San Martin- 2023. Metodologicamente fue de tipo basica, disefio no experimental
con corte transversal, descriptivo y correlacional, con enfoque cuantitativo. La
poblacién se conformé de 192 trabajadores, mientras que la muestra fue de 54
colaboradores. El instrumento para el recojo de datos fue el cuestionario. Como
resultados principales se tiene que la gestion catastral presentd un nivel bajo segun
el 57% y en cuanto a la calidad de servicio el 59% fue baja, asi mismo se evidencio
gue las dimensiones planificacién, organizacion, direccién y control se relacionaron
significativamente con la calidad de servicio en todos los casos la significancia fue
igual a 0.000. Como conclusion principal se tiene que: existe relacion significativa y
positiva entre la gestion catastral y calidad de servicio, después de haberse
encontrado un p-valor de 0,000<0,01 ademés de haber obtenido un coeficiente de
correlacién en la prueba Rho de Spearman de 0,707, lo que sumado a un
coeficiente R2 de 0.590 establecieron que la gestion catastral influye en la calidad

del servicio en un 59.0%.

Palabras clave: Gestion catastral, calidad de servicio, planificacion, organizacion.



ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the level of Cadastral
Management and quality of service in the service provider company Emapa San
Martin- 2023. Methodologically it was basic, non-experimental design with cross
section, descriptive and correlational, with quantitative approach. The population
was made up of 192 workers, while the sample was 54 collaborators. The instrument
for data collection was the questionnaire. The main results show that cadastral
management presented a low level according to 57% and in terms of service quality,
59% was low. It was also evident that the planning, organization, direction and
control dimensions were significantly related to the quality of service in all cases the
significance was equal to 0.000. The main conclusion is that: there is a significant
and positive relationship between cadastral management and service quality, after
having found a p-value of 0.000 <0.01 in addition to having obtained a correlation
coefficient in the Spearman Rho test of 0.707, which added to an R2 coefficient of
0.590 established that cadastral management influences the quality of service by
59.0%.

Keywords: Land Management, Service Quality, Planning, Organization.



INTRODUCCION

A nivel global, la gestidon catastral se posiciona como un elemento primordial
para el crecimiento urbano y rural de muchos paises, incluido Turquia, sin
embargo, Turquia enfrenta desafios significativos en este ambito, la mala
gestion catastral ha generado distorsiones en el registro y valoracion de
propiedades, causando problemas a la administracion publica y en
particulares. La falta de un sistema de informacion geogréfica adecuado y la
desactualizacion de los registros catastrales han llevado a situaciones en las
gue propiedades vecinas tienen valores catastrales radicalmente diferentes,
aunado a ello, la inexistencia de una base de datos unificada y de facil acceso
para el publico ha propiciado desinformacién y desconcierto entre los
ciudadanos. Segun estimaciones generales, el 53% de las propiedades
presentan discrepancias en sus registros catastrales. Estas incoherencias han
derivado en litigios prolongados y, en algunos casos, en la pérdida de
derechos de propiedad. Esta situacion no solo pone en riesgo la estabilidad
juridica de los propietarios, sino que también genera una mala experiencia del
usuario. (Polat y Alkan, 2020)

En latinoamericana, en Colombia, las entidades han establecido lineamientos
que priorizan la importancia de mantener un catastro actualizado; no obstante,
existen debates sobre esta normativa, debido que no han sido suficientes,
esto se refleja en la falta de actualizacion catastral, el 28,4% del area no tiene
registro catastral y el 50,1% del territorio posee registros obsoletos, solo el
21,7% tiene informacién actualizada sobre la superficie del pais; las zonas
rurales son especialmente probleméticas: 26,5 millones de hectéreas no estan
registradas y el promedio de desactualizacion es de 11,2 afios, superando lo
establecido por ley. Algunos municipios cuentan con mas de 15 e incluso
hasta 25 afios de desactualizacion (Burgos y Rodriguez, 2018).
Adicionalmente, se encontré que hasta el afio 2020 solo el 2,3% del sector
rural tenia informacion catastral actualizada, mientras que el 28,32% no
estaba formado y el 69,38% estaba desactualizado, esta situacion es evidente
incluso en Medellin, una de las principales ciudades, lo que, refleja la

insuficiente gestion catastral del gobierno colombiano. Esta falta de



actualizacion y gestion adecuada pone en peligro la seguridad juridica de las
propiedades y dificulta la planificacion y desarrollo territorial de la nacion.
(Atehortta, 2021)

Adicionalmente, al abordar el tema de la calidad del servicio, se observa que
las institucionales a nivel publico estan en constante busqueda de espacios
donde puedan centralizar, consolidar y gestionar la informacion. Estos
espacios también tienen la funcion de atender y dar una respuesta a las
multiples solicitudes y demandas que poseen los usuarios. Lo que estas
entidades pretenden es disefiar y poner en marcha acciones y politicas
efectivas que satisfagan y excedan las expectativas de la ciudadania,
asumiendo un rol protagonico y eficiente en la dindmica social. Sin embargo,
hay momentos en que este cometido enfrenta obstaculos, principalmente
debido a un servicio subdptimo proporcionado por la burocracia estatal al
ciudadano. Un claro ejemplo de este desafio se manifest6 en una
investigacion llevada a cabo en una organizacién dedicada al servicio de agua
potable en Colombia evidenciaron que, en un periodo determinado, la calidad
del servicio prestado por esta entidad estuvo por debajo de los estandares
aceptables, mostrando un desempefio inadecuado en relacion al suministro

de agua potable a la comunidad. (Fontalvo, et al., 2020)

La importancia del acceso a agua potable de calidad es indiscutible, siendo
un pilar esencial para mantener la salud y el bien comdn de la comunidad. Sin
embargo, en la provincia de Manabi, los desafios relacionados con el manejo
del recurso hidrico por parte de una empresa publica han generado
preocupacion y descontento entre los pobladores. Las cifras son reveladoras:
casi la mitad de los usuarios perciben que la organizacion no se encuentra a
la par de las expectativas, mientras que una minoria, apenas el 15%, siente
gue el servicio es adecuado desde el principio. Estas estadisticas reflejan una
desconexion entre las expectativas de las personas y la realidad del servicio
prestado, acompafiado de ello se reconoce que el 50% indica que no cumple
con los horarios establecidos por parte de la empresa y solamente el 21% se
encuentra de acuerdo, lo cual el autor refleja la ineficiente calidad de servicio

otorgado por la empresa de agua potable a los pobladores siendo este



fundamental para la calidad de vida que llevan. Ello acarrea consigo
problemas en su salud y de otra indole, y ademas subraya la desigualdad y

falta de acceso a servicios basicos. (Reyes y Veliz, 2021)

Por otra parte, en el contexto nacional, se precisa que se ha identificado que
el 0,3% del total de 1876 municipales distritales solamente han desarrollado
el catastro municipal, esta situacion se viene a notar luego de 14 afios de
promulgada la Ley N° 28294 el cual consistié en crear un sistema nacional
integrado de catastro vinculada al registro predial (Rosas et al., 2018).
Especificamente en la municipalidad distrital de Morales los colaboradores
reconocen que solamente el 76,7% se mantiene en una gestién catastral
regular lo cual genera una desactualizacion catastral (Fernandez, 2023). De
igual forma, el INEIl, menciona que existe una brecha alta entre la zona rural y
urbana, respecto al acceso al agua potable, siendo este un servicio ofrecido,
en el cual en la zona urbana el 94,8% de la poblacion accede a este servicio
sin importar las horas ofrecidas por parte de la empresa, en la zona rural
solamente el 76,3% tiene acceso a este servicio basico, denotando que la
calidad de servicio ofrecida por las organizaciones encargadas de administrar
el agua potable aun es deficiente a pesar de los esfuerzos otorgados en

conjunto con el estado peruano. (Alvarado y Marrache, 2020)

En el contexto regional, especificamente en una empresa de Lamas se ha
identificado déficit en cuanto al establecimiento de estrategias representado
en el 80% debido a que no cuenta con personal suficientemente capacitado
en el desarrollo e implementacion de estrategias empresariales, a su vez,
presenta limitaciones en términos de recursos, tanto financieros como de
infraestructura y ello perjudica la inversion en actividades estratégicas, como
el desarrollo de nuevos productos o la expansion a nuevos mercados. Esto
puede incluir una falta de comunicacion entre los niveles de gestion,
resistencia al cambio o una vision a corto plazo que prevalece sobre la
planificacion a largo plazo (Encomendero et al., 2022). Mientras tanto,
Chamoly & Palomino (2021) desde la percepcion de trabajadores de
organizaciones en el departamento de San Martin hallaron que se ubicaron

en el nivel regular con 62% ya que las condiciones laborales y la cultura de



trabajo no estan completamente alineadas con las expectativas o necesidades
de los empleados. Esto podria deberse a una variedad de razones, como
politicas de recursos humanos inadecuadas e incluso la falta de
oportunidades de desarrollo profesional. Ademas de factores externos como
el entorno econdmico, social y politico de San Martin también podrian influir

en la percepcion de los trabajadores sobre su situacion laboral.

Desde la perspectiva de varios trabajadores de la empresa prestadora de
servicio Emapa en San Martin, la situacion actual refleja una notable mejora
en diversos aspectos del servicio ofrecido. La empresa ha logrado superar los
desafios previos, presentando ahora un cumplimiento ejemplar en la
prestacion de sus servicios. Se ha establecido una comunicacion clara y
transparente con los pobladores, destacandose una notable voluntad y
agilidad en la atencién y solucion de problemas. Esta nueva dindmica ha
fortalecido la confianza de la comunidad en las instalaciones fisicas, el
equipamiento y la apariencia general de la empresa, lo que a su vez ha
mejorado significativamente la calidad del servicio ofrecido. La gestion
catastral se ha optimizado, reflejandose en una mayor eficiencia operativa. La
empresa ha sido exitosa en establecer metas claras y alinear sus estrategias
de manera proporcional con los objetivos deseados. Este cambio positivo ha
reducido considerablemente las quejas de los pobladores y ha reconstruido la
confianza en la empresa, marcando un nuevo capitulo en su historia de

servicio a la comunidad. (Cooperacion Suiza , 2020)

Asimismo, se planteé como problema: ¢Cual es la relacion entre la gestién
catastral y la calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA
San Martin, 2023? Asimismo, los siguientes problemas especificos: ¢ Cual es
el nivel de la gestidn catastral de la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA
San Martin, 2023?; ¢, Cual es el nivel de la calidad de servicio de la Empresa
Prestadora de Servicio EMAPA San Matrtin, 20237 y ¢ Cual es la relacion entre
las dimensiones de gestion catastral y la calidad de servicio de la Empresa
Prestadora de Servicio EMAPA San Martin, 20237



La justificacion para abordar el presente estudio radicé en la conveniencia
siendo util directamente a los trabajadores de dicha empresa, también clientes
e incluso a entidades similares que desean mejorar la prestacion de servicios
y para el avance del sector en general. Desde una perspectiva de relevancia
social, una gestion catastral eficiente y una alta calidad de servicio impactan
positivamente en el bienestar de los ciudadanos, al garantizar una adecuada
dotacién vy distribucién de recursos y servicios. Mientras que, desde el valor
tedrico, este estudio puede llenar posibles vacios de informacion y ofrecer
nuevas perspectivas sobre la relacion entre la gestion catastral y la calidad de
servicio en empresas prestadoras. Ahora bien, de implicancia practica, estos
cambios practicos y orientados a la accion pueden llevar a un servicio mas
coherente, confiable y satisfactorio para los usuarios finales, fortaleciendo asi
la reputacién y la sostenibilidad de la empresa. Finalmente, desde la utilidad
metodoldgica, se utilizd la encuesta como técnica y el cuestionario como
instrumento, a su vez servira de base para otros estudios e igualmente los

instrumentos servirdn para el monitoreo a realizarse en dicha entidad.

La presente investigacion se planteé como objetivo general: Establecer la
relacion entre la gestion catastral y la calidad de servicio de la Empresa
Prestadora de Servicio EMAPA San Martin, 2023. Y como objetivos
especificos: Identificar el nivel de la gestion catastral en la Empresa
Prestadora de Servicio EMAPA San Martin, 2023; Identificar el nivel de la
calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Martin,
2023; Definir la relacion entre las dimensiones de gestion catastral y la calidad
de servicio en la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Martin, 2023.
Asimismo, se plante6 como hipétesis general: Existe relacion positiva entre la
gestion catastral y la calidad de servicio de la Empresa Prestadora de Servicio
EMAPA San Martin, 2023. Y como hipoétesis especificas: El nivel de la gestion
catastral en la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Martin, 2023, es
alto; El nivel de la calidad de en la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA
San Martin, 2023, es alto; Existe relacion positiva entre las dimensiones de la
gestion catastral y la calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicio
EMAPA San Martin, 2023.



MARCO TEORICO

El presente trabajo se sustenta en diferentes investigaciones, por tanto, en el
ambito internacional se citaron a Polat y Alkan (2020), Pérez (2023), quienes
concluyeron que la administracion catastral ha experimentado diversas
adaptaciones orientandose en un enfoque mas inclusivo y colaborativo.
Mientras que Turquia ha implementado reformas orientadas a realzar una
perspectiva de participacion multisectorial y mejorar la calidad del servicio,
optimizando la relacién con los ciudadanos. No obstante, en Colombia, se
identifican desafios puntuales: aunque se reconoce la existencia de falencias
tanto en el mercado como en el &mbito gubernamental, se evidencia una
ineficiencia en el desarrollo catastral, insuficiente calidad en el servicio
prestado y una notoria carencia de profesionales especializados en el sector.
Estas consideraciones reflejan la necesidad de integrar y adaptar enfoques y
estrategias que promuevan una gestion catastral mas eficaz y adaptada a las

realidades de cada contexto.

Asimismo, las investigaciones realizadas por, Paunescu, et al. (2023) y Deniz,
et al. (2023), quienes concluyeron que el Programa Nacional Rumano de
Registro Sisteméatico de Tierras ha mostrado un ritmo de progresion
considerablemente restringido durante la Ultima década, alcanzando
Gnicamente un 4% en términos de unidades administrativas completadas. No
obstante, es palpable una percepcion favorable entre los directivos en relacién
con la calidad del trabajo ejecutado por el &mbito privado. Del mismo modo,
al dirigir la mirada hacia Turquia, se distingue que el trabajo en equipo entre
el sector privado y publico, en lo concerniente a la gestion de tierras y el
sistema catastral se caracteriza por tener facetas tanto positivas (fortalezas)
como desafiantes (debilidades), las cuales proporcionan un panorama integral
gue ofrece insights valiosos para la administracion territorial. Desde mi
perspectiva como investigador, la capacidad de identificar tanto los puntos
fuertes como los retos en estas colaboraciones es invaluable para cualquier
intento de mejorar la administracion territorial, ofreciendo lecciones que
pueden ser aplicadas en diferentes contextos para optimizar la gestion

catastral y los servicios relacionados.



Por otro lado, en el contexto nacional Espinozay Vilca (2019) y Roman (2022)
quiénes concluyeron que, existe una influencia significativa de la calidad de
servicio en la rentabilidad de los proyectos inmobiliarios de las empresas
constructoras en el distrito de el Tambo, aunque la planeacién adn esta
todavia incipiente, a su vez, se encontré que gestion contable eficiente y
supervision constante de la calidad de los servicios permite mejorar la
rentabilidad empresarial. A su vez, mejorar procesos como la coordinacion,
establecimiento de metas e igualmente toma de decisiones que permitira
elevar su calidad. Mientras que, en el municipio distrital de Oropesa durante
la pandemia, se ha examinado la eficacia de la gestion catastral en respuesta
a la crisis e identificandose deficiencias en planificacion, organizacion,
direccion y control, calificando los procesos como inadecuados. Esto resalta
la necesidad de reforzar las capacidades de gestidbn publica ante crisis,
estableciendo lecciones que pueden servir para que otras instituciones
mejoren su adaptabilidad y resiliencia organizacional. Desde mi perspectiva
de investigador, identificar la influencia de la calidad de servicio en la
rentabilidad, asi como las areas de oportunidad en la gestion contable, brinda
lecciones valiosas sobre cémo optimizar el desempefio financiero de las
constructoras mediante la mejora continua. También, fortalecer la gestion
catastral permite afrontar desafios sin precedentes, al identificar claramente

las areas débiles en su proceso administrativo.

Mientras tanto, Calderon y Quispe (2022) y Samillan (2020) llegaron a la
conclusién que, la calidad de servicio e imagen corporativa en una empresa
tacnefia, a su vez, identificaron que dimensiones como la empatia y la
seguridad se volvieron primordiales para los pasajeros durante la pandemia,
influyendo en su percepcion de la compafiia, asimismo es indispensable para
gue los trabajadores afinen su enfoque en estas areas, transmitiendo mayor
preocupacion por las necesidades actuales de los usuarios. En tanto, Samillan
enfatizé que para reformar la gestion catastral en Reque ofrece un abanico
integral de soluciones, desde la capacitacion de personal hasta la
incorporacion de equipos y software especializados, también detecté multiples

falencias administrativas y técnicas, proponiendo acciones puntuales de



planificacion, organizacion, direccion y control que, de implementarse
cabalmente, tendrian un efecto transformador, permitiendo construir un
catastro funcional y actualizado, fortaleciendo asi la recaudacion de tributos
sobre la propiedad en beneficio municipal. Desde mi perspectiva de
investigador, ambos estudios subrayan la importancia de mejorar los sistemas
catastrales para una gestion municipal eficiente y transparente, destacando la

necesidad de inversion en tecnologia y capacitacion.

Del mismo modo, en el contexto regional, Quiroz (2023), Ravenna (2022) y
Vasquez y Farje (2021) quiénes concluyeron que, la gestion catastral en
diversas municipalidades de San Martin presenta desafios tanto tangibles
(como deficiencias en capacitaciones) como abstractos (como la percepcién
generalizada de una gestién inapropiada). Quiroz subray6é la falta de
preparacion ante avances tecnologicos en la Municipalidad Distrital de
Morales. Ravenna resaltd que, en la gestion catastral no se refleja
adecuadamente en la recaudacion tributaria, evidenciando una necesidad de
mejora en la municipalidad sefialada. Mientras, Vasquez & Farje concluyeron
que la efectividad de la gestion catastral en los gobiernos locales altoandinos
de la provincia de Luya es regular, con debilidades significativas en
planificacion, organizacion, direccion y control. Esto resalta la necesidad de
fortalecer las competencias gerenciales del sector publico local para mejorar
la prestacion de servicios a la ciudadania. Desde mi perspectiva como
investigador, este estudio aporta hallazgos utiles sobre los retos en la gestion
catastral, identificando oportunidades concretas de mejora en areas como la
capacitacion de personal, la planificacion estratégica y la optimizacion de

procesos.

De acuerdo a la primera variable, gestion catastral, entendida como la
administracion y control de datos relativos a propiedades inmobiliarias, se ve
profundamente enriquecida y optimizada por la Teoria de los sistemas de
informacion geografica (SIG) propuesta por Tomlinson, considerado el "padre
del SIG", introdujo la idea de que la informacion geogréfica podia ser
capturada, almacenada, manipulada y analizada digitalmente, permitiendo

una representacion mas precisa y dinamica del territorio (LU, et al., 2019). En



el contexto catastral, este enfoque transforma la manera en que se manejan
y representan las propiedades, permitiendo una visualizacion espacial
detallada, andlisis de tendencias y relaciones entre parcelas, y una gestion
mas eficiente de la informacion territorial, con la implementacién de SIG, no
solo gana en precision, sino que también se vuelve una herramienta mas
versatil para la toma de decisiones urbanas y territoriales (Muneer et al.,
2020). La contribucion ha transformado nuestra percepcion y manejo de la
informacion territorial, sus innovadoras herramientas no solo mejoran nuestra
capacidad de analisis, sino que también expanden las posibilidades en disefio

y planificacion urbana.

De igual manera, se toma en cuenta la teoria de la administracion publica de
Weber en el afio 2007, el postulé la idea de una burocracia racional-legal como
un sistema organizado, jerarquizado y basado en reglas claras y
procedimientos establecidos, que busca la maxima eficiencia en la gestion
publica, bajo este prisma, la gestion catastral actia como una entidad
burocratica que opera bajo principios de claridad, legalidad y objetividad,
garantizando un registro y control precisos de las propiedades, basados en
normativas y procedimientos claramente definidos; esta estructura
burocratica, segun Weber, es esencial para asegurar una administracion
imparcial, transparente y eficiente del territorio y de los derechos asociados a
él (Kokhanovskaya, et al., 2019). La vision de Weber ha dejado una huella
indeleble en la estructura y operaciéon de diversas entidades publicas, y en la
gestion catastral. Es fundamental, en la actualidad, reconocer la importancia
de estos sistemas burocraticos para poder mantener la confianza e integridad
en la administracion de los bienes territoriales y derechos asociados, y

continuar asegurando su adecuada implementacion y mejora continua.

Asimismo, la teoria de la valoracién propuesta por Marshall en el 2016, en su
analisis econdmico, abordé como se asociaba la demanda, oferta y el valor,
postulando que el valor de un bien se determina por la interseccion de su
oferta y demanda en un mercado; en el contexto catastral, este enfoque ofrece
una base para determinar el valor real de las propiedades inmobiliarias,

considerando factores economicos y de mercado que influyen en su



valoracion, asi, la gestion catastral, al integrar principios marshallianos, puede
proporcionar una valoracion mas ajustada y realista de las propiedades,
fundamentando las bases imponibles y contribuyendo a una politica fiscal y
territorial mas justa y equitativa (Mayner, et al., 2018). La incorporacion de los
principios marshallianos en la gestion catastral muestra como las teorias
econdmicas clasicas se adaptan a contextos modernos. Utilizando el analisis
de Marshall sobre oferta y demanda, se logra una valoracién catastral mas
precisa y contextual. Este enfoque fortalece la equidad y transparencia en la
determinacién de valores inmobiliarios, siendo crucial para una politica fiscal

y territorial acorde a las realidades actuales.

De la misma forma, respecto al concepto de la primera variable, la gestién
catastral es esencialmente una disciplina multifacética que aborda de manera
integral la administracion de propiedades inmobiliarias, esta gestidn involucra
una serie de procesos meticulosos, actividades y procedimientos que
combinan habilidades administrativas y técnicas para asegurar una
documentacion precisa y actualizada de las propiedades, se abordan tanto las
caracteristicas fisicas, como la ubicacién, dimensiones y uso del inmueble,
como las juridicas, que hacen referencia a la titularidad, derechos,
restricciones y responsabilidades asociadas, pero la gestion catastral va mas
alla del simple registro y documentacion, al integrar la valoracion de las
propiedades, se convierte en un instrumento vital para determinar aspectos
fiscales, como el calculo de impuestos o tasas relacionadas. Esta valoraciéon
puede basarse en una variedad de factores, incluidos el tamafio, la ubicacion,
las infraestructuras cercanas, entre otros, ademas, la gestion catastral juega
un papel crucial en el planteamiento y el llevado a cabalidad de politicas
publicas. (Adizovna, 2023)

El sistema integral que gestiona la informacion de bienes inmuebles es una
herramienta central en la administracion y ordenacion territorial, permitiendo
un seguimiento pormenorizado de cada propiedad, considerando tanto su
dimensién fisica, como su estructura y condiciones, como su estatus legal,
abarcando aspectos como titularidad y posibles gravamenes, esta gestion

catastral, que se dedica a la meticulosa tarea de recopilar, actualizar y
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mantener al dia todos los datos vinculados a las propiedades, tales como su
ubicacion precisa, dimensiones, valor de mercado, entre otros, es esencial
para una serie de actividades administrativas y de planificacion, estos datos,
mas alla de servir para un registro, tienen aplicaciones practicas cruciales:
pueden influir en decisiones de politicas urbanisticas, orientar proyectos de
infraestructura, determinar zonas de conservacion o desarrollo, y, por
supuesto, son la base para calcular con precision los impuestos relacionados
con propiedades, garantizando una recaudacion justa y proporcional a su

valor real. (Turdimatova, et al., 2022)

El andlisis tedrico referente a la gestion catastral se lleva a cabo desde la
perspectiva de Buuveibaatar, et al. (2022) la primera dimension planeacion,
es un proceso sistematico y anticipado de definir objetivos y determinar las
acciones necesarias con el fin de dar cabalidad a los objetivos durante un
periodo de tiempo, es una funcién proactiva que implica analizar el presente,
prever el futuro y prepararse, durante la planeacion, se toman en cuenta tanto
los recursos disponibles, considerando no solo los recursos tangibles, como
equipos y herramientas, sino también los intangibles, como el conocimiento
institucional, las capacidades del personal y la cultura organizativa (Sharifi y
Khavarian, 2020).

Mientras tanto, Malikhah (2021) enfatizé que, la planeacién implica la
elaboracion de estrategias y metas a largo plazo para la gestidn eficiente de
la informacién territorial, esto incluye la inversion en tecnologia y la
programacién de actualizaciones regulares de los registros catastrales para
mantener la precision de los datos. Ahora bien, Gandrita (2023) defini6 la
planeacién como una estrategia que aborda la forma en que se comunica con
la comunidad acerca de cambios en registros catastrales, disponibilidad de

datos geoespaciales y educacién publica sobre la gestion catastral.

Ademas, la planeacion debe ser flexible y adaptable, permitiendo a la gestion
catastral responder a imprevistos o cambios en el entorno, garantizando asi
una gestion resiliente. La inclusibn de tecnologias emergentes y la

capacitaciébn constante del personal son aspectos cruciales en esta
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dimensién, pues aseguran que la entidad se mantenga a la vanguardia en sus
practicas, optimizando la entrega de servicios y fortaleciendo la relacion con

los usuarios y stakeholders involucrados (Pazmifio, et al., 2021).

Respecto a los indicadores son, la definicion de las metas, es el proceso
mediante el cual una persona o entidad identifica y establece objetivos claros
y medibles a alcanzar en un periodo determinado, estas metas proporcionan
direccion y proposito (Bryson, et al., 2018). También el establecimiento de
estrategias, hace alusién al conjunto de acciones y decisiones que una
persona u organizacion adopta para dirigir sus recursos y esfuerzos hacia el
logro de objetivos predefinidos, asi como el desarrollo de planes con
informacion catastral, es la creacién y disefio de proyectos o acciones
basados en datos y registros catastrales (Nguyen, et al., 2019).

La segunda dimensién, organizacién, hace referencia al proceso de
estructurar y coordinar recursos con el objetivo de llevar a cabo las acciones
y estrategias definidas durante la planeacion, esta funcion implica la definicién
de roles, responsabilidades y relaciones entre los distintos elementos de un
sistema o entidad, el propdsito es garantizar que todos los recursos estén
alineados y se utilicen de manera eficiente (Astley, 2019). Ademas, es
fundamental la implementacién de sistemas de control y retroalimentacion que
permitan evaluar constantemente el rendimiento y, en caso necesario, realizar
ajustes en tiempo real. Esta dimensién también destaca la importancia de la
adaptabilidad organizativa, reconociendo que los contextos cambiantes
pueden requerir reajustes en la estructura o en los procesos establecidos. La
capacitacion continua del personal y la promocién de un ambiente de trabajo
colaborativo son aspectos esenciales para fomentar la innovacion y responder
agilmente a las demandas y desafios que se presenten. De este modo, la
organizacion no solo se concentra en la disposicion actual de recursos, sino
también en su capacidad para evolucionar y crecer de acuerdo a las

necesidades emergentes (Wang & Zhou, 2019).

Ademas, Avila, et al. (2023) enfatizaron que, se refiere a la configuracion de

la entidad encargada de la gestion catastral, esto incluye la asignacion de

12



roles y responsabilidades dentro del equipo catastral, la jerarquia de
supervision y las relaciones interdepartamentales para garantizar una
coordinacion efectiva. También se refiere a la asignacion efectiva de tareas y
responsabilidades entre los miembros de un equipo 0 una organizacion para

optimizar la eficiencia y la productividad (Akampwera y Nyaga, 2020).

Los indicadores son la division del trabajo, el cual se refiere al proceso por el
cual una tarea o proyecto se descompone en partes mas pequefias y
especificas, asignando cada una de estas partes a individuos o equipos
especializados (Sarker, 2020). También la coordinacion, el cual hace
referencia a la accion y efecto de ordenar y armonizar las actividades,
esfuerzos y recursos de un grupo o entidad para alcanzar objetivos comunes,
la coordinacién asegura que todas las partes involucradas trabajen de manera
sincronizada. Asi mismo los recursos y actividades, se relaciona con los
medios, tanto tangibles como intangibles, y las acciones que una entidad o
individuo utiliza y lleva a cabo para alcanzar objetivos especificos (Rehman,
et al., 2019).

Respecto a la tercera dimensién, direccion, se refiere al conjunto de acciones
gue buscan guiar, motivar y liderar a un grupo o equipo hacia la realizacién de
las metas establecidas, implica que transciende mas alla de la distribucion de
tareas; implica comunicar una vision, inspirar confianza, tomar decisiones,
resolver conflictos y adaptarse a cambios (Cruz, et al., 2022). Asimismo, un
buen liderazgo en la direccion requiere habilidades de escucha activa, para
entender las preocupaciones, ideas y sugerencias del equipo, y asi poder
actuar de manera informada. La formacion y el desarrollo profesional continuo
son esenciales en esta dimensioén, ya que permite a los lideres mantenerse
actualizados en las mejores practicas y estrategias de liderazgo. Otro aspecto
vital de la direccién es la capacidad de anticiparse a los desafios futuros y
preparar al equipo para enfrentarlos, creando asi una organizacion resiliente
y adaptativa. En resumen, la direccion es una combinacion de estrategia,
empatia y accién, orientada siempre hacia el bienestar del equipo y el alcance

de las metas en las organizaciones (Sinnaiah, et al., 2023).
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Ademas, Akampwera y Nyaga (2020) catalogaron que la direccion en la
gestion involucra el ejercicio de liderazgo para inspirar, guiar y motivar a los
miembros de un equipo u organizacion hacia el logro de los objetivos
establecidos, a su vez, implica la toma de decisiones, igualmente
comunicacion efectiva y la resolucion de conflictos. En tanto, (Escarefio, et al.
2021) agregaron que la direccion implica la toma de decisiones estratégicas y
operativas, que incluyen la eleccién de la direccion a seguir, la asignacion de

recursos y la resolucion de problemas en el dia a dia de la gestion.

Los indicadores son la toma de decisiones, el cual se refiere al proceso
mediante el cual una persona o entidad evalla opciones, considera
alternativas y selecciona un curso de accion especifico entre las posibilidades
disponibles, es fundamental en cualquier organizacion o situacion de vida, ya
gue determina el rumbo y las acciones a seguir (Solovyova, 2019). Seguido
de ello la comunicacion, hace alusion al acto de transmitir y recibir informacion,
ideas o sentimientos entre individuos o grupos, este puede realizarse a través
de diversos medios y canales, como el lenguaje verbal, escrito, sefiales no
verbales o medios electronicos. También la supervision, se relaciona con la
actividad de guiar, monitorear y evaluar el desempefio para asegurar que las
tareas se realicen de acuerdo con los estandares y objetivos establecidos
(Gurinovich, et al., 2020).

La dltima dimension, control, siendo el proceso con el cual se busca verificar
y comparar el desempefio real de una organizacion o sistema con los planes
y objetivos previamente establecidos, este proceso permite identificar
desviaciones, ineficiencias o problemas y tomar medidas correctivas para
asegurar que los objetivos se cumplan (Ganahreh, et al., 2018). También, el
control esta intrinsecamente ligado a la retroalimentacion, permitiendo que la
organizaciéon aprenda de sus errores y éxitos, y se adapte de manera mas
efectiva a los cambios. Es esencial que el proceso de control sea continuo y
no simplemente una actividad puntual, para garantizar una mejora constante
y sostenible. Ademas, resalta la importancia de comprometer a todos los
involucrados en este procedimiento., desde el personal operativo hasta la alta

direccion, asegurando una vision integrada y coherente de la situacion. Por
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altimo, un eficaz mecanismo de supervision fomenta la claridad y la
responsabilidad., fortaleciendo la confianza de los clientes y reafirmando el
compromiso de la entidad con la excelencia en la gestion y la entrega de
servicios (Jukka, 2023).

Por consiguiente, (Escarefio, et al. 2021) acentuaron que, el control en la
gestion catastral se refiere al monitoreo y la evaluacién sistematica de
procesos y resultados para asegurarse de que cumplan con los estandares y
las expectativas establecidas, a su vez implica la identificacion y correccién
de desviaciones que se presenten en la organizacion y que perjudique el
acatamiento de los objetivos planteados. Desde otra perspectiva, el control
también abarca la gestidn de riesgos, que implica la identificacion, evaluacion
y mitigacion de riesgos que puedan afectar el logro de los objetivos de la
gestion. Esto incluye la implementacion de planes de contingencia y la

adaptacion a situaciones cambiantes.

Los siguientes indicadores son el establecimiento de estdndares, el cual se
refiere al proceso por el cual una entidad o individuo define criterios
especificos, parametros o benchmarks que deben cumplirse en la realizacion
de una tarea, operacion o proceso. También la medicién de resultados, el cual
hace alusién a la accién de evaluar y cuantificar el desempenio, los logros o
los resultados obtenidos en relacion con un objetivo o estdndar previamente
establecido (Huang, et al., 2019). Finalmente, para la evaluacién de la variable
es la retroalimentacion, el cual se relaciona con el intercambio de informacion
sobre el desempefio, comportamiento o resultados de una accién o proceso,
es una herramienta esencial para el aprendizaje continuo y la adaptacién en

cualquier ambito organizacional o personal (Umans, et al., 2020).

La calidad de servicio es esencialmente la evaluacion que realiza un cliente
sobre la excelencia y conformidad del servicio recibido, Segun el enfoque del
modelo SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, esta
valoracion se fundamenta en la disparidad entre las expectativas que tiene el
cliente y su percepcién de la realidad del servicio. Este modelo sefala cinco

aspectos fundamentales que impactan en la calidad que el cliente percibe: la
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tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad; la
semejanza o disparidad entre las expectativas y las percepciones en estos
aspectos determina la evaluacién global que el cliente hace sobre la calidad
del servicio (AlOmari, 2021). EI modelo, en la era actual, donde la competencia
es intensa y los consumidores estan mas informados que nunca, la adaptacion
y adherencia a estos principios es de suma importancia. Las organizaciones
que logran equilibrar y optimizar estas dimensiones no solo se posicionan
favorablemente en el mercado, sino que, fomentan la lealtad del cliente y

generan relaciones a largo plazo.

Desde la teoria de las expectativas confirmadas de Oliver, este fundamento
sostiene que la percepcion de calidad y, por consiguiente, el contento del
cliente, surge de la comparacién entre sus expectativas previas y las
percepciones del rendimiento real del servicio, si el servicio recibido cumple o
supera las expectativas previamente establecidas, el cliente percibira una alta
calidad y estard satisfecho; por el contrario, si el servicio no cumple con estas
expectativas, la percepcion de calidad sera baja y resultara en insatisfaccion,
en este marco, la gestidon efectiva de las expectativas y el rendimiento
constante son cruciales para asegurar una vision favorable de la excelencia
en el servicio (Gupta, et al., 2021). La teoria subraya la importancia de alinear
el servicio con las expectativas del cliente, en un entorno competitivo, no basta
con cumplir dichas expectativas, sino que es esencial superarlas, las
empresas que logran esta alineacion no solo mejoran su percepcion en el
mercado, sino que también consolidan la lealtad del cliente, por tanto, es vital
que las organizaciones integren esta teoria en su estrategia de servicio para

lograr el éxito sostenido.

A través del modelo SERVPERF que significa Service Performance,
propuesto por Cronin y Taylor en el afio 1992, se plantea que esta evaluacién
no se fundamenta en la disparidad entre lo esperado y lo percibido., como
sugiere SERVQUAL, sino directamente en la percepcion del rendimiento del
servicio; en este modelo, las dimensiones propuestas por Zeithaml y Berry en
el afio 1988, continlan siendo esenciales, pero la calidad se determina

exclusivamente por como el cliente percibe el desempefio actual del servicio
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en estas areas, de esta manera, el SERVPERF enfatiza la importancia de
entregar consistentemente un servicio de alto rendimiento para lograr una
percepcion positiva de calidad por parte del cliente (Akdere, et al., 2020). El
modelo, pone de relieve la percepcion directa del cliente sobre el rendimiento
del servicio, sin comparar con expectativas previas, mientras mantiene las
dimensiones esenciales, recalca la necesidad de una entrega constante y de
alta calidad en el servicio; en esencia, la satisfaccion del cliente se basa en
como las empresas actian en el momento actual, enfatizando la importancia

de la consistencia y la excelencia operativa continua.

El concepto de la segunda variable calidad de servicio, se concibe como el
nivel sobresaliente que cumple o supera las anticipaciones del cliente., es un
pilar fundamental en la retencion y fidelizacién de usuarios, no solo se mide
por la eficiencia en la ejecucion, sino también por la experiencia integral que
recibe el cliente, desde el inicio del encuentro hasta la conclusion del proceso
de prestacion del servicio, aspectos cruciales como una comunicacion clara,
una atencion a la cliente empética, una entrega en tiempos prometidos, la
demostracion de profesionalismo en cada interaccion y la agilidad para
resolver inconvenientes son determinantes en la percepcién de calidad;
ademas, es esencial comprender que un servicio de calidad no es un logro
puntual, sino el resultado de un esfuerzo continuo, esto implica la
implementacion y revision constante de protocolos y estandares que buscan
no solo alcanzar, sino mantener y, si es posible, superar los niveles de
satisfaccion del cliente, esta dedicacion incesante hacia la excelencia
garantiza no solo la satisfaccion inmediata, sino también la confianza a largo

plazo del cliente en la marca o empresa (Bombard, et al., 2018).

También, se manifiesta en la disponibilidad de llevar a cabo y, en ocasiones,
superar las expectativas, necesidades y requisitos de los clientes o usuarios,
esta calidad no solo abarca aspectos técnicos o funcionales, como la
eficiencia y efectividad del servicio, sino que también comprende elementos
menos tangibles, pero igualmente cruciales, tales como la cortesia, la empatia
y la habilidad comunicativa del proveedor, la percepcion que tiene el cliente

deriva de una interaccion compleja entre elementos palpables como la
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velocidad o la efectividad en el servicio ofrecido, y factores mas sutiles, como
el trato recibido o la claridad en la comunicacion; la calidad, por lo tanto, no es
solo una medida objetiva basada en criterios definidos, sino que esta
profundamente influenciada por las percepciones subjetivas y emocionales
del consumidor, es esta amalgama de factores objetivos y subjetivos la que
conforma la impresion global que el cliente tiene del servicio, y define si su

experiencia ha sido satisfactoria o no (Sangaiah, et al., 2020).

La evaluacién de la calidad de servicio respaldada por Ganga, et al. (2019),
desarrolla la primera dimension confiabilidad, se vincula estrechamente con la
promesa de ofrecer un servicio de manera precisa, uniforme y de acuerdo con
lo prometido, esta cualidad es esencial para generar confianza en los usuarios
o clientes, ya que garantiza que las funciones o servicios ofrecidos se
realizardn de la manera esperada en cada ocasion (Barusman, 2019). En el
ambito operativo, la confiabilidad requiere de procesos bien definidos, equipos
capacitados y sistemas de control robustos que detecten y rectifiquen
cualquier desviacion en tiempo real. Asimismo, es vital contar con
mecanismos de feedback que permitan a los usuarios expresar sus
percepciones y experiencias, brindando asi a la organizacion oportunidades
de mejora continua. En un mercado cada vez mas competitivo, la confiabilidad
se convierte en un diferenciador clave, posicionando a las entidades como
referentes de calidad y excelencia en su sector. Ademas, la confiabilidad, va
mas alla de cumplir con un servicio o producto; se trata de un compromiso

ético con los clientes (Hadiyat, et al., 2019).

En tanto, Agustina y Handayani (2023) conceptualizaron la confiabilidad como
la capacidad para ejecutar un servicio de forma precisa y adecuada desde la
primera vez, cumpliendo cabal y oportunamente lo prometido al cliente, con
esmero por mantener los estandares de calidad ofrecidos de manera uniforme
e invariable para todo usuario. Para, Muhammad, et al. (2023) refleja el grado
y la regularidad con la que la compafia es capaz de ejecutar su servicio de
modo impecable y preciso, gracias a personal idéneo y procesos robustos que

le permiten solucionar fallos con agilidad, cumplir cabalmente plazos
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acordados con el cliente y asegurar de forma coherente el resultado que esta

espera obtener.

Respecto a los indicadores son la garantia, el cual se refiere al compromiso
formal otorgado por un vendedor o fabricante hacia el comprador, asegurando
que el producto o servicio adquirido cumple con ciertas especificaciones,
calidad o funcionamiento durante un periodo determinado (Martini, et al.,
2018). El cumplimiento del servicio, hace alusién a la ejecucion efectiva y
satisfactoria de un servicio prometido o acordado, conforme a los términos y
condiciones establecidos previamente entre el proveedor y el cliente. También
la informacién clara, se relaciona con la presentacion de datos, hechos o
instrucciones de manera comprensible, precisa y sin ambigiedades (Lai, et
al., 2022).

En tanto la segunda dimension capacidad de respuesta, alude a la agilidad y
prontitud con la que una organizacion o individuo atiende las necesidades,
solicitudes o inquietudes de sus clientes o usuarios. Implica no solo la
velocidad en la entrega de un servicio o producto, sino también la disposicion
para ayudar y resolver problemas de manera efectiva (Valenzo, et al., 2019).
Al mismo tiempo, se refleja en la adaptabilidad de la entidad para ajustarse a
situaciones imprevistas o cambiantes, mostrando flexibilidad sin comprometer
la calidad. La retroalimentacion desempefia un papel crucial aqui, ya que
proporciona insights sobre como mejorar y adaptar los servicios o productos
para satisfacer mejor las demandas del mercado. En un entorno competitivo,
la capacidad de respuesta puede diferenciar a una organizacién de sus
competidores, posicionandola como mas accesible, atenta y centrada en el
cliente, lo que, a su vez, puede generar lealtad y fomentar relaciones a largo

plazo con su base de usuarios o clientes (Vu, 2021).

Mientras tanto, (Agus y Hidayat 2022) enfatizaron que, la capacidad de
respuesta es la actitud atenta de servicio que exhibe consistentemente la
organizacion ante requerimientos, dudas o eventuales contratiempos que
tenga el cliente durante el servicio, mostrando un soporte diligente, rapido y

una actitud de servicio servicial que la organizacion exhibe consistentemente
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frente al cliente. Ahora bien, (Sugiarto y Octaviana 2021) aludieron que, es el
estado de disposicidn permanente en el que se mantiene la compafia para
recibir, escuchar y atender inquietudes del cliente, dedicandole el tiempo
necesario con paciencia, haciendo todo lo preciso y utilizando todos sus
recursos internos en beneficio del usuario, a fin de garantizarle una

retroalimentacion clara.

Los indicadores correspondientes son la voluntad, este se refiere a la
capacidad o disposicion interna de un individuo para decidir y dirigir
conscientemente sus acciones hacia un objetivo o propdsito especifico. La
atencion rapida, hace alusion a una atencién rapida es valorada
positivamente, ya que demuestra eficiencia y un compromiso por satisfacer al
cliente o usuario en el menor tiempo posible (Jameel, et al., 2021). También
la solucion de problemas, el cual se relaciona con el proceso de identificar,
analizar y resolver desafios o situaciones adversas. Implica la habilidad de
utilizar recursos, conocimientos y herramientas para encontrar respuestas
efectivas y superar obstaculos o dificultades, buscando restablecer un estado

de normalidad o alcanzar un objetivo determinado (Baber, 2019).

De igual manera, la tercera dimension seguridad, se refiere a la confianza que
los clientes tienen en que sus datos personales, financieros o cualquier otra
informacion confidencial serd manejada y protegida adecuadamente.
Ademas, abarca la sensacion de certeza y tranquilidad que siente el cliente al
interactuar con una entidad o utilizar un servicio, sabiendo que esta en un
entorno protegido y que sus intereses estan salvaguardados (Moafi, et al.,
2018). La transparencia también posee un rol en esta dimensién, ya que las
organizaciones deben comunicar claramente sus politicas y practicas de
seguridad, garantizando que los clientes estén informados sobre como se
manejan y protegen sus datos. En ultima instancia, la seguridad refuerza la
reputacion y la integridad de una entidad. Las empresas que demuestran un
compromiso constante con la seguridad no solo minimizan los riesgos
asociados a posibles incidentes, sino que también fortalecen la confianza y

fidelidad de sus clientes a largo plazo. La seguridad, en su esencia, es una
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manifestacion tangible del respeto y valor que una organizacion otorga a sus
clientes (Reid, et al., 2023).

Mientras tanto, (Muhammad, et al. 2023) enfatizaron que es la sensacion de
certidumbre, garantia, cuidado y ausencia de cualquier amenaza que adquiere
convincentemente el usuario al ver cabal y proactivamente respondidas hacia
sus necesidades de precaucion y proteccion sobre dafios o situaciones
adversas durante el tiempo en que recibe y disfruta el servicio. Por
consiguiente, (Idayati, et al. 2020) definieron la seguridad como la atmésfera
tangible de confianza y franca ausencia de peligros de cualquier género que
transmite contundentemente la postura preventiva de la empresa para velar
escrupulosamente por la integridad fisica, mental y emocional del cliente a lo
largo de toda su experiencia haciendo uso del servicio.

Los indicadores son el servicio adecuado, el cual se refiere a la prestacion de
un servicio que cumple o excede las expectativas y necesidades del cliente o
usuario, ajustandose a los estandares de calidad y eficiencia establecidos.
Confianza, el cual hace alusién a la certeza o seguridad que un individuo tiene
respecto a la integridad, capacidad y veracidad de otra persona, entidad o
proceso (Gantassi, et al.,, 2021). Es un sentimiento de fiabilidad que se
construye y fortalece a través de experiencias positivas. Asi mismo, respecto
al comportamiento, se relaciona con el conjunto de acciones, reacciones y
conductas manifestadas por un individuo o grupo en respuesta a estimulos

internos o externos (Li, et al., 2021).

La cuarta dimension tangibilidad se refiere a la presencia fisica, concrecion y
palpabilidad de elementos relacionados con un servicio o producto. Aunque
muchos servicios son intangibles por naturaleza, la tangibilidad se manifiesta
en los aspectos fisicos asociados a estos, como las instalaciones, equipos,
personal o materiales promocionales (Nguyen, et al., 2018). Estos elementos
tangibles sirven como puntos de referencia para los clientes al evaluar y
percibir la calidad y profesionalismo de un servicio. Por ejemplo, unas
instalaciones limpias y bien mantenidas, o un personal uniformado y

presentable, pueden influir significativamente en la primera impresion de un
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cliente y en su confianza hacia la entidad. Los materiales promocionales,
como folletos, tarjetas de visita o sitios web, también juegan un papel crucial
al transmitir la identidad y valores de la marca, y al ofrecer una vision
coherente y estéticamente agradable de lo que la organizacion representa. Es
esencial que estos elementos tangibles estén alineados con la mision, vision
y valores de la organizacién, ya que refuerzan la percepcion de autenticidad y

consistencia en la mente del cliente (Alexiev, et al., 2018).

En tanto, (Agus y Hidayat, 2022) catalogaron la tangibilidad como el
conglomerado de elementos visuales estéticos y recursos fisicos bien
conservados que posee tangiblemente una organizacion, como locales
funcionales, mobiliario ergonémico, tecnologia de punta, uniformes
impecables del personal y material publicitario a través de los cuales exhibe,
refuerza y hace evidente de forma concreta su servicio ante el usuario. Por
consiguiente, (Sugiarto y Octaviana, 2021) precisaron que, es el componente
estético de primer nivel que tiene una compafiia, conformado por la
decoracién esmerada, equipamiento actualizado, vestimenta formal del
personal y demas objetos palpables que embellecen, sofistican y hacen
patente tanto visual como tactiimente el excelente servicio que se brinda frente

al cliente.

Los indicadores correspondientes fueron las instalaciones fisicas, se refieren
a la infraestructura o conjunto de estructuras, espacios y edificaciones
disefiadas y construidas para albergar, facilitar o soportar una actividad o
funcién especifica. Equipamiento, hace alusion al conjunto de herramientas,
maquinas, dispositivos y accesorios necesarios para realizar una actividad o
funcion determinada, el equipamiento puede variar en funcion de la naturaleza
de la tarea o industria y juega un papel crucial en la eficiencia, productividad
y calidad del trabajo realizado. De igual manera, respecto a la apariencia, se
relaciona con la impresion visual o perceptible que ofrece una persona, objeto
o lugar, derivada de sus caracteristicas fisicas, estilo, disefio o presentacion
(Ramya, et al., 2019).
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La ultima y quinta dimension empatia, se manifiesta cuando los proveedores
demuestran comprension y cuidado hacia las necesidades y expectativas de
sus clientes. Una organizacion o individuo empético es capaz de personalizar
la atencién, ofrecer soluciones adecuadas y construir relaciones mas
profundas y significativas con los clientes, esto se refleja en un aumento de la
satisfaccion y fidelidad por parte de dichos individuos. (Murray, et al., 2019).
Conjuntamente, la empatia permite a la organizacion anticiparse a potenciales
inquietudes o problemas, demostrando proactividad en su enfoque al cliente.
La formacién regular del personal en habilidades de comunicacion y escucha
activa es esencial para cultivar esta dimension. En la era digital, donde las
interacciones humanas pueden ser esporadicas, la empatia se convierte en
un diferenciador crucial que humaniza la experiencia del cliente. Los
pequefios gestos, como recordar nombres, preferencias o historias pasadas,
pueden tener un impacto significativo en como se percibe y valora a una
organizacion. Ademas, una cultura empresarial que prioriza la empatia tiende
a tener equipos mas comprometidos y motivados, ya que reconocen el valor

intrinseco de establecer conexiones genuinas (Bahadur, et al., 2018).

Ademas, Agustina y Handayani (2023) definieron la empatia como la intuicion
aguda desplegada por la empresa y su personal para percibir, interpretar y
anticiparse a lo que el cliente realmente apremia, anhela y siente cuando le
es prestado un servicio, asi como disposicion honesta para responder a esas
expectativas y requerimientos distintivos de manera observadora, sensible y
humana, brindando una atencion individualizada. En tanto, (Sugiarto y
Octaviana, 2021) precisaron que la empatia es una conexion de
entendimiento profundo entre cliente-compafiia que surge cuando el personal
interpreta cabalmente al usuario, discerniendo bien sus demandas Unicas, y
adapta proactivamente el disefio y la entrega del servicio teniendo en cuenta
cada una de sus necesidades e igualmente apreciaciones particulares sobre

la experiencia que vive y espera.

Los indicadores correspondientes fueron la atencion personalizada, se refiere
a la adaptacién y ajuste de un servicio o producto especificamente para

satisfacer las necesidades, preferencias y expectativas individuales de un
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cliente o usuario. Cortesia, hace alusion al conjunto de actos, palabras y
comportamientos que demuestran consideracion, amabilidad y buenos
modales hacia otros (Bove, 2019). Asi como, el respeto, el cual se relaciona
con el reconocimiento y valoracion positiva hacia la dignidad, derechos y
singularidad de otros, ya sean individuos, grupos o entidades. El respeto
implica tratar a los demas de manera justa y considerada, evitando acciones
0 palabras que puedan herir, discriminar o menospreciar (Cadet y Sainfort,
2023).
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METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de estudio

Se estructur6 como tipo basica, centrada exclusivamente en la
comprension detallada de conceptos esenciales y fenomenos
naturales. Su objetivo principal es la expansion del conocimiento
tedrico, sin la intencion de buscar aplicaciones practicas
inmediatas (Carhuancho, et al., 2019). La base de este enfoque
radicé en el empleo de dimensiones e indicadores especificos
definidos durante el estudio. Resulta fundamental resaltar que la
obtencién y examen de los datos se ejecutaron con precision,
empleando métodos estadisticos para la comprension y

confirmacién de los hallazgos.

Asimismo, segun Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién Tecnoldgica - CONCYTEC (2018) se distingue por
generar nuevos conocimientos a partir del examen minucioso y
critico de datos relevantes presentes en investigaciones
cientificas y fuentes de alta fiabilidad. Este tipo de investigacion
se centrd en indagar y explorar, permitiendo el descubrimiento de
conceptos originales y fundamentales para el desarrollo de la

ciencia y el conocimiento en general.

De la misma manera, la investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo, centrando su atencion en el analisis numérico de los
datos recopilados. Estos procedimientos aseguraron que las
conclusiones estuvieran fundamentadas y permitieran tomar
decisiones informadas basadas en los descubrimientos de la

investigacion (Sanchez, et al., 2018).
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3.1.2. Disefio de investigacion

Se clasific6 como no experimental, esta metodologia se
caracterizd por basarse en la recogida de datos de situaciones
preexistentes sin manipular ni alterar intencionadamente las
variables. De esta manera, el investigador simplemente observo
y documento el problema tal y como se presentaba en el espacio
de interés. (Sanchez, et al. 2018)

Asimismo, el estudio fue de corte transversal, el cual se
caracterizé por la obtencion de datos dentro de un periodo
especifico (Sanchez, et al., 2018), debido a que, este tipo corte
permitié el recojo de informacion en un tiempo establecido, es
decir, solo el analisis se hace en un solo periodo de tiempo, el
establecido por el investigador, para poder recolectar los datos

necesarios.

La base de este enfoque radicé en el empleo de dimensiones e
indicadores especificos definidos durante el estudio. Es crucial
resaltar que se realizé una recoleccién y andlisis minucioso de la
informacion, empleando métodos estadisticos para interpretar y
respaldar los resultados obtenidos. En cuanto al nivel, se adopt6
un nivel descriptivo - correlacional, el cual proporcioné a los
investigadores modelos y directrices para determinar las
relaciones entre las variables, facilitando una explicacion
detallada de su comportamiento individual y colectivo. (Cifuentes,
2019)

El disefio que se emple6 para este trabajo es el siguiente:
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M: Muestra
O1: Gestion catastral
O2: Calidad de servicio

r: Relacion

3.2. Variables y operacionalizacion

3.3.

Variable 1: Gestion catastral

Variable 2: Calidad de servicio

Nota: Con respecto a la matriz operacional de las variables, se encuentran ubicada y

detalla en la seccién de los anexos.

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblaciéon

La poblacion hace referencia al amplio conjunto de individuos,
elementos, casos, circunstancias y eventos que presentan
caracteristicas especificas de interés para el investigador, el
objetivo principal de esta investigacion es confirmar una hipoétesis
planteada, para lograrlo, se centra en este grupo que, aunque
diverso, es representativo, cada miembro de la poblacién brinda
una singularidad exclusiva, contribuyendo a la riqueza de
perspectivas y a la variedad de datos recopilados (Castro, et al.,
2020). La poblacién se integré por 192 colaboradores de la
empresa Emapa. A su vez es preciso enfatizar que se ha tomado
en cuenta trabajadores debido a que tienen un conocimiento
profundo y directo de la gestion catastral, que es central para la
investigacion. Este conocimiento es fundamental para evaluar y
comprender los procesos, eficiencias y posibles areas de mejora
dentro de la empresa. También los trabajadores pueden
proporcionar informacion sobre cémo las politicas y practicas
internas afectan la calidad del servicio ofrecido, lo que

indirectamente impacta en la percepcion y satisfaccion del cliente.
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3.3.2.

3.3.3.

A continuacion, se especifica los siguientes criterios que se han

tenido en cuenta:

Criterios de inclusion: Fueron incluidos los trabajadores que
estuvieron laborando minimo 6 meses, desearon participar
libremente de la investigacion, trabajadores que no tuvieran

planificado una licencia cercana.

Criterios de exclusion: Fueron excluidos a todos aquellos
trabajadores que tenian laborando minimo 6 meses de trabajo,
gque no desearon participar libremente de la investigacion,

trabajadores estuvieron de licencia.

Muestra

La muestra consiste en un conjunto especifico de individuos
seleccionados de una poblacion mas extensa, que poseen
caracteristicas representativas, estos sujetos se eligen mediante
una técnica de muestreo apropiada con la finalidad de reflejar
fielmente la diversidad y estructura de la poblacion en estudio, al
contar con una muestra bien representada, se fortalece la
confiabilidad de la investigacién, permitiendo que los resultados
derivados de ella puedan ser generalizados con mayor seguridad
a toda la poblacién (Castro et al., 2020). Por ende, la investigacion

lo conformd por 192 colaboradores de la empresa en estudio.

Muestreo

Correspondi6é al muestreo no probabilistico censal, en el que se
selecciona una muestra especifica de sujetos o elementos para
ser estudiados, pero esta seleccién no se basa en principios de
aleatoriedad. En este tipo de muestreo, todos los miembros de
una poblaciéon son incluidos en la muestra, lo que lo convierte en
un censo dentro del contexto del estudio (Arias & Covinos, 2021).
Es decir, implica la inclusion de todos los miembros de una

poblacién especifica en un estudio, seleccionados de manera no
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aleatoria y deliberada, conformando un censo integral para el

analisis detallado de dicha poblacion.

3.3.4. Unidad de analisis
Representa la entidad central bajo escrutinio en la investigacion,
delineada cuidadosamente por el investigador. El investigador
enfoca su atencidn en esta unidad, comprendiendo su papel
esencial dentro del contexto de la investigacion. Al estudiar esta
unidad de manera detenida, se logra una comprension profunda
y contextualizada de su influencia y relacion con otros
componentes, esto mejora la excelencia de los descubrimientos y
su utilidad en el ambito mas extenso de la investigacion (Arias,
2020). Por lo tanto, la unidad de analisis del presente estudio fue

un trabajador de la empresa.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

En relacion con la metodologia empleada, la obtencion de datos se llevo
a cabo utilizando el método de cuestionario estructurado, estas se
conciben como herramientas especificas dentro del ambito investigativo,
que permiti6 al investigador recolectar informacion sin intervenir
significativamente en el contexto o en el fendmeno en estudio, el método
de encuesta se centré en la obtencion sistematica de datos mediante
cuestionarios estructurados y normalizados, garantizando asi la recogida

de informacion precisa y consistente. (Guillén, 2020)

Instrumento

Para obtener la informacién necesaria en este estudio, se optd por el uso
de cuestionarios, estos comprenden un conjunto de preguntas
formuladas especificamente para tratar aspectos o contextos pertinentes
al estudio, las preguntas, presentadas por escrito, buscan obtener
informacion detallada de los encuestados, un aspecto distintivo de los
cuestionarios es que su aplicaciéon no requiere la presencia directa del

investigador, brindando asi a los participantes la libertad de responder
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en el momento y lugar que mejor les convenga. (Carhuancho, et al.,
2019)

Validez

Los instrumentos de medicion se disefiaron basandose en las directrices
y conceptos hallados en la literatura vinculada a las variables de gestion
catastral y calidad de servicio. Estas herramientas fueron sometidos a
un proceso de validacion, donde especialistas evaluaron la relevancia e

idoneidad de cada aspecto de las diferentes variables.

Tabla 1

Validacion de los instrumentos

Variable  Nombre del experto Especialidad Promedio Opinion del

de Validez experto
Dr. Sanchez Davila, Metoddlogo Aplicable
Keller
Ing. Flores Vela Heber . Aplicable
Especialista
Alonso
Gestion  Mtro. Burga Loépez Especialista Aplicable

Catastral Joaquin Rolando
Mtro. Salas Saavedra Aplicable

Renato Marcelo Especialista
Mtra. Llontop Ramirez Especialista Aplicable
Mabell Alison P
Dr. Sanchez Davila, Metod6logo Aplicable
Keller
Ing. Flores Vela Heber . Aplicable
Especialista
. Alonso
Calidad . .
Mtro. Burga Loépez . Aplicable
del . Especialista
servicio Joaquin Rolando
Mtro. Salas Saavedra o Aplicable
Especialista
Renato Marcelo
Mtra. Llontop Ramirez . Aplicable
Especialista

Mabell Alison
Nota: Elaboracion propia.

Confiabilidad

Ademas, se efectué una comprobacién de confiabilidad a través del
coeficiente Alpha de Cronbach. Con el objetivo de validar su consistencia
interna, estos instrumentos se implementaran en una fase de prueba
piloto, lo que facilito su refinamiento antes del uso definitivo en el estudio
principal. Todo este proceso de validacion y comprobacion de
confiabilidad asegur6 que los datos recogidos sean robustos y fiables,

respaldando asi la validez y confiabilidad de los hallazgos del estudio.
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De este modo se obtuvo una confiabilidad alta para ambas variables, en
el caso de la muestra piloto aplicada a 30 participantes se obtuvo en
gestion catastral (a= 0.975) y en calidad de servicio (a= 0.971). También
se hallé la confiabilidad de la muestra total en 192 trabajadores siendo
para gestion catastral (a= 0.982) y en calidad de servicio (a= 0.986). Es
por esa razén que se concluyé la consistencia de las mediciones hechas

por ambos instrumentos (Ver anexo N°5).

Ficha técnica (Variable 1: Gestion catastral)

a) Nombre del instrumento: Cuestionario de gestion catastral
b) Autor: Jairo Bartra Rojas

c) Afo: 2023

d) Institucion: Empresa Prestadora de Servicio EMAPA

e) Poblacion objetivo: Trabajadores

f) Admiracién: Individual

g) Tiempo de aplicacion: 10 minutos

h) Validez: V de Aiken (0.96) y validacion de juicio de expertos
i) Confiabilidad: Fiabilidad por Alfa de Cronbach (0.954)

Ficha técnica (Variable 2: Calidad de servicio)

a) Nombre del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio
b) Autor: Jairo Bartra Rojas

c) Afio: 2023

d) Institucion: Empresa Prestadora de Servicio EMAPA

e) Poblacion objetivo: Trabajadores

f) Admiracion: Individual

g) Tiempo de aplicacion: 10 minutos

h) Validez: V de Aiken (0.95) y validacién de juicio de expertos.
i) Confiabilidad: Fiabilidad por Alfa de Cronbach (0.971)

3.5. Procedimientos
En la etapa inicial del estudio, se disefidé un cuestionario detallado por
cada variable, con preguntas cuidadosamente seleccionadas que

reflejen las variables clave de interés en este estudio, fundamentadas en
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3.6.

la literatura relevante. Para su aplicacion, se optd por métodos
presenciales, adecuandose a las necesidades y accesibilidad de los
empleados de la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Martin.
Previo a la administracion del cuestionario, se obtuvieron las
autorizaciones necesarias a través de la presentacion de documentos
pertinentes, asegurando la conformidad con los protocolos y normativas

institucionales.

El periodo para la recoleccion de datos se extendio a lo largo de varios
dias, durante los cuales se abordo el consentimiento informado con cada
participante, garantizando su comprension y acuerdo voluntario para
participar en la investigacion. Una vez recopiladas las respuestas, se
procedio a una verificacion cuidadosa para asegurar la validez de todos
los cuestionarios antes de incluirlos en la base de datos. Este proceso

de validacién fue crucial para mantener la integridad de los datos.

La informacion recogida se ingres6 y proceso utilizando herramientas
como Microsoft Excel y el software estadistico SPSS 27. Estas
aplicaciones fueron esenciales para el analisis detallado, facilitando la
identificacion de resultados concretos y relevantes. Las conclusiones
extraidas de este analisis fueron fundamentales para formular
conclusiones basadas en datos y para tomar decisiones respaldadas por
evidencia. La metodologia de este estudio se centré en garantizar la
autenticidad y calidad de la informacion recogida, lo que, en
consecuencia, fortalecié la confiabilidad y validez de sus resultados.
Asimismo, este enfoque favorecié un analisis en profundidad de las
interacciones entre las variables y ofrecié perspectivas valiosas para

investigaciones futuras y posibles mejoras.

Método de anédlisis de datos

En el marco de esta investigacion, el analisis de datos se desgloso en
multiples etapas. Inicialmente, se efectué un andlisis descriptivo para
organizar y comprender la informaciébn recabada mediante los

instrumentos utilizados para las variables en cuestiéon. Esta informacion
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3.7.

fue ingresada en una base de datos en Microsoft Excel, donde se
codifico y organiz6 de forma sistematica. A continuacion, los resultados
se presentaron a través de tablas y gréficos, facilitando una visualizacion
comprensible y un analisis detallado de los fenédmenos investigados. En
una etapa posterior, se avanzo hacia el analisis inferencial. Para ello, se
transfirio la base de datos de Excel al software estadistico SPSS 27. En
este punto, se realiz6 el test de Kolmogorov-Smirnov para comprobar si
los datos seguian una distribucion normal. Posteriormente, considerando
las caracteristicas de las variables y los objetivos de la investigacion, se

decidié emplear la prueba de correlacion de Rho de Spearman.

Aspectos éticos

En esta seccién, es importante sefialar que se han seguido ciertos
principios éticos en la investigacion. Respecto a la autonomia, se ha
garantizado el respeto a la eleccion de aquellos individuos que prefirieron
no participar en el estudio. En cuanto a la justicia, se ha supervisado
cuidadosamente para asegurar que no se vulneren los derechos de los
participantes y se ha procurado seguir los procesos y modelos
establecidos. En relacién con la beneficencia, esta investigacion ha
permitido a la empresa identificar deficiencias en su gestién catastral, lo
que potencialmente podria mejorar el desempefio de los colaboradores
y, por ende, la calidad de los servicios ofrecidos. Ademas, se ha puesto
especial énfasis en el principio de no maleficencia, este principio se ha
respetado cuidadosamente asegurando que la participacion en el
estudio no causara dafo ni perjuicio a los individuos involucrados. En
todo momento, se ha buscado minimizar cualquier riesgo potencial y
proteger el bienestar de los participantes. Se ha llevado a cabo el trabajo
siguiendo las pautas de la institucién académica y las normativas de APA
para la referencia de las fuentes, garantizando el respeto a los derechos

de propiedad intelectual.

En lo que respecta a la firma del consentimiento informado, este proceso
se ha llevado a cabo de manera meticulosa con cada uno de los

participantes. Se garantizé que todos los individuos involucrados en la
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investigacion tuvieran un entendimiento claro y completo de la
naturaleza del estudio, sus objetivos y el uso de la informacion
recopilada. Cada participante recibié un documento de consentimiento
informado, que detallaba estos aspectos y proporcionaba la opcion de
aceptar o rechazar la participacion de manera libre y voluntaria. Las
firmas de consentimiento se recopilaron antes de iniciar cualquier
actividad de recoleccion de datos, asegurando el cumplimiento de los

estandares éticos y el respeto por la autonomia individual.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de la gestion catastral en la Empresa Prestadora de Servicio
EMAPA San Martin, 2023

Tabla 2

Nivel de gestion catastral

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 24 — 55 29 15%
Medio 56 — 87 54 28%
Alto 88 - 120 109 57%
Total 192 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Empresa Prestadora de

Servicio EMAPA San Martin durante el afio 2023
Interpretacion:

En la tabla 2 se presenta el analisis descriptivo referente a la gestion
catastral en la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA donde segun el
analisis individual por pregunta que se visualizo en el Excel y también el
analisis por dimension que se presenta después de este analisis
realizado a los 192 participantes de la encuesta 109 personas
consideran que el nivel es alto equivalente a un 57%, asi mismo, 54 de
los encuestados consideran que el nivel es regular segun un 28% y 29
de los colaboradores consider6 que el nivel fue alto segun el 15%. Los
hallazgos obtenidos se deben a que, los colaboradores consideran que
las metas establecidas en su trabajo son totalmente claras y se
encuentran bien definidas, dando como resultado que sean las mas
apropiadas para afrontar los desafios actuales del mercado, aunado a
ello, resaltan que la division de trabajo es justa y equilibrada generando
que una distribucion adecuada que permite el desarrollo de sus
habilidades como profesionales, sumado a ellos, la colaboracion entre
areas suele ser fluida y efectiva. Asi mismo, resaltan que la

comunicacién entre los diferentes equipos de trabajo siempre es clara y
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abierta, al recibir retroalimentacion o comentarios constructivos que
permitan mejorar la labor, y contribuye al crecimiento del equipo ni de

forma individual.

Tabla 3

Nivel de las dimensiones de gestion catastral

Bajo Medio Alto Total
Dimension Desde Hasta Desde Hasta Desde Hasta Frec. %
6 14 15 23 24 30

Planificacion 34 18% 66 34% 92 48% 192  100%
Organizacion 32 17% 71 37% 89 46% 192  100%
Direccion 35 18% 65 34% 92 48% 192  100%

Control 34 18% 69 36% 89 46% 192 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Empresa Prestadora de

Servicio EMAPA San Martin durante el afio 2023

Interpretacion:

Segun la tabla 3 se puede verificar los niveles de las cuatro dimensiones
correspondientes a la variable gestién catastral, viendose como primer
resultado el nivel de la dimension planificacion, la cual se encuentra en
un nivel alto segun el 48% de los encuestados, demostrando que la
entidad tiene una estrategia clara y bien definida, lo que implica que
tienen metas y objetivos establecidos, asi como planes detallados para
alcanzarlos; mientras que el 46% consider6 a la dimension organizacion
como alto, ya que se tiene una estructura organizativa solida y eficiente
para llevar a cabo las actividades relacionadas, gracia clara de roles y
responsabilidades, por otro lado, el 48% indicé que la direccién cuenta
con un nivel alto, dado que los gerentes dentro de la entidad son
efectivos en guiar y supervisar las actividades, mediante una buena
comunicacién, motivacion del personal, toma de decisiones acertadas y
un liderazgo que fomenta la eficiencia y la innovacion. Finalmente, la
ultima dimension control segun el 46% manifiesta tener un alto nivel,
porque se tiene mecanismos para monitorear y evaluar constantemente

SUS pProcesos.
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4.2. Nivel delacalidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicio
EMAPA San Martin

Tabla 4
Nivel de calidad de servicio

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 30 -69 35 19%
Medio 70 -109 43 22%
Alto 110 - 150 114 59%
Total 192 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Empresa Prestadora de
Servicio EMAPA San Martin durante el afio 2023

Interpretacion:

En la tabla 4, se presenta el andlisis descriptivo referente a la calidad de
servicio en la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA, donde segun el
analisis individual por pregunta que se visualizo en el Excel y también el
analisis por dimension que se presenta después de este analisis
realizado a los 192 participantes de la encuesta 114 personas
consideran que el nivel es alto equivalente a un 59%, asi mismo, 43 de
los encuestados consideran que el nivel es regular segun un 22% y 35
de los colaboradores consider6 que el nivel fue alto segun el 19%. Los
hallazgos obtenidos se deben a que, los colaboradores consideraron que
los servicios ofrecida cumplen con una garantia adecuada y confiable,
en este sentido se logra lo prometido en términos de servicio ofrecido,
aunado a ello, el personal muestra voluntad y disposicién para atender
las necesidades o inquietudes de los usuarios, lo cual revela que la
velocidad de atencion siempre es la adecuada y la capacidad de
solucionar algun inconveniente o problema suele ser el apropiado.
Sumado a ello, consideran que las interacciones con los clientes son
transparente y honesta, lo cual refleja de forma positiva la imagen y los
valores de la empresa, donde, ademas, resaltan que el equipo empleado
es moderno y actualizado para ofrecer un servicio adecuado y que

cumpla con los niveles de calidad esperado por los usuarios.
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Tabla b

Nivel de las dimensiones de calidad de servicio

Bajo Medio Alto Total
Dimension  pesde Hasta Desde Hasta Desde Hasta Frec. %
6 14 15 23 24 30
Confiabilidad 36 19% 71 37% 85 44% 192  100%

Capacidad
derespuesta 35 18% 73 38% 84 44% 192 100%
Seguridad 38 20% 67 35% 87 45% 192  100%
Tangibilidad 41 21% 59 31% 92 48% 192  100%

Empatia 41 21% 62 32% 89 46% 192 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Empresa Prestadora de

Servicio EMAPA San Martin durante el afio 2023

Interpretacion:

En la tabla 5, se puede verificar los niveles de las cinco dimensiones
correspondientes a la variable calidad de servicio, donde los porcentajes
mas resaltantes se encuentra la confiabilidad, donde el 44% de
encuestados considerd que tiene un nivel alto, ya que brinda el servicio
de manera consistente, precisa y confiable, ademas, de estar
comprometida a realizar sus funciones de manera confiable y precisa;
mientras que en la capacidad de respuesta el 44% manifesté que
también tiene un nivel alto, porque es agil para atender las necesidades,
responde rapidamente a las consultas, quejas o solicitudes de servicio,
mostrando prontitud y eficiencia en la resolucion de problemas; por otro
lado, la seguridad donde el 45% afirmé que cuenta con un nivel alto, ya
gue, garantiza la proteccion de los datos, la integridad y la seguridad en
la prestacién de servicios, permitiendo que los usuarios se sientan
protegidos y confiados al interactuar con la entidad. Continuando se tiene
a la dimensién de tangibilidad que se considerd con un nivel alto segun
el 48%, la presentacion fisica de los servicios ofrecidos como
infraestructura, equipos, materiales y cualquier otro elemento tangible
que contribuya a la percepcion positiva. Por ultimo, la empatia que
también tuvo un nivel alto de acuerdo con el 46% de encuestados,
porque demuestra un alto grado de preocupacion y comprension hacia

las necesidades y problemas de sus usuarios.
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4.3. Pruebade normalidad

Tabla 6
Resumen del procesamiento de datos

Vélido Perdidos Total

N % N % N %
Gestion 192 100,0% 0 0,0% 192 100,0%
catastral
Calidad de 192 100,0% 0 0,00 192 100,0%
servicio

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.27

Tabla 7
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Gestion catastral 167 192 ,000
Calidad de servicio , 186 192 ,000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.27

Interpretacion:

La Tabla 7 presenta los resultados derivados del analisis estadistico

donde se evalud la normalidad de los datos mediante la prueba de

Kolmogorov Smirnov, en la cual el valor de p, el cual resultd ser menor

gue 0.05, esta condicién sugiere que la distribucion de los datos no sigue

una distribucién normal. Debido a esta falta de normalidad, se opt6 por

realizar una prueba no paramétrica del coeficiente de correlacion de

Spearman. En cuanto a la significancia de las variables, se observaron

valores inferiores a 0.05 para la gestion catastral (0.000) y la calidad de

servicio (0.010), en este caso, el hecho de que estos valores sean

significativamente bajos.
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Relacion entre las dimensiones de gestion catastral y la calidad de
servicio en la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Martin,
2023.

H1: Existe relacion positiva entre las dimensiones de la gestion catastral
y la calidad de servicio de la Empresa EMAPA San Martin, 2023.

HO: No existe relacion positiva entre las dimensiones de la gestion
catastral y la calidad de servicio de la Empresa EMAPA San Martin,
2023.

Tabla 8

Relacion entre dimensiones de gestion catastral y calidad de servicio

Calidad deservicio

Coeficiente de correlacion ,634™

Planificacion  Sig. (bilateral) ,000

N 192
Coeficiente de correlacion ,657"

Organizacion  Sig. (bilateral) ,000

Rho de N 192
Spearman Coeficiente de correlacion ,635™
Direccion Sig. (bilateral) ,000

N 192
Coeficiente de correlacion 672"

Control Sig. (bilateral) ,000

N 192

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.27

Interpretacion:

En cuanto a la tabla 8, se demuestra que las dimensiones de
planificacion (Rho= 0.634), organizacion (Rho= 0.700), direccion (Rho=
0.687) y control (Rho= 0756) presentaron una relacion positiva entre
considerable con la calidad de servicio, donde la significancia obtenida
se encontro por debajo del 5%, en este sentido, estos hallazgos
respaldan la aceptacion de la hipétesis alternativa (Ha), indicando

claramente la existencia de una relacién sdlida y significativa entre las
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4.4.

dimensiones de la variable uno con la variable dos y rechazando la

hipétesis nula.

Relacion entre la gestion catastral y la calidad de servicio de la
Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Martin, 2023.

H1: Existe relacion positiva entre la gestion catastral y la calidad de
servicio de la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Matrtin,
2023.

HO: No existe relacion positiva entre la gestion catastral y la calidad de
servicio de la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Martin,
2023.

Tabla 9

Relacion entre gestion catastral y la calidad de servicio

Gestion Calidad de

catastral servicio

Coeficiente de 1,000 ,663™
Gestion correlacién

catastral Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 192 192

Spearman Coeficiente de ,663™ 1,000
Calidad de correlacion

servicio Sig. (bilateral) ,000
N 192 192

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.27

Interpretacion:

Se evidencia en tabla 9, que existe una relacion positiva significativa
considerable entre la gestion catastral y la calidad de servicio de la
Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Martin; comprobandose
ello mediante una significancia igual a 0.000 y un estadistico de Rho
Spearman, con un coeficiente de correlacion de 0.663 por ende se valida

la hipotesis alterna que determina que existe relacion.
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Figura 1

Estimacion del R2 en gestién catastral y la calidad de servicio
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Fuente: Resultado del procesamiento de datos obtenido del SPSS V.27

Interpretacion:

Segun la figura 1 se observa que la gestion catastral exhibe una
influencia directa del 54.9% sobre el comportamiento de la variable
calidad de servicio, en términos simples, la identificacion de la gestion
catastral como una variable predictiva o influyente en la calidad de
servicio sugiere que enfocarse en mejorar u optimizar la gestion catastral
puede ser una via efectiva para abordar problemas o areas de mejora

en la calidad de servicio.
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DISCUSION

De acuerdo a las evidencias obtenidas en el primer objetivo especifico se
determina que la gestion catastral de la Empresa Prestadora de Servicio
EMAPA San Martin durante el afio 2023 presento un nivel alto segun el 57%
(109), mientras que el 28% (54) clasificO como media la gestion en la
organizacion y el 15% (29) la categoriz6 como bajo. De esta manera, los
resultados encontrados en la presente investigacion, revelan que la claridad
en metas laborales y estrategias permite el logro de objetivos, mientras una
distribucion laboral ayuda el desarrollo profesional y afecta las funciones de
los colaboradores, a su vez la colaboracién entre areas se ve mejorada,
permitiendo el trabajo en equipo, y la comunicacion clara con
retroalimentacion constructiva, el crecimiento individual y colectivo. Estos
aspectos criticos resaltan demuestran una situacion en la claridad en
objetivos, distribuir responsabilidades equitativamente, fomentar la
colaboracion efectiva y facilitar una comunicacion abierta para el crecimiento

y éxito tanto de los equipos como de la organizacion.

Estos aspectos coinciden con los descubrimientos de Polat y Alkan (2020)
quienes luego de sus investigaciones, afirman que, la administracién catastral,
ha experimentado, diversas adaptaciones, orientdndose a un enfoque mas
inclusivo y colaborativo; ya que las reformas implementadas, por ejemplo en
Turquia, para modernizar la gestion catastral, han pasado de un sistema
centralizado, a un modelo mas participativo y orientado al ciudadano; lo mismo
que, segun los encuestados de la presente investigacion, estaria sucediendo
también en nuestra jurisdiccion, especialmente, en la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento de San Martin.

Especificamente, destaca la creacién de oficinas locales de registro de tierras
en distritos y municipios, facilitando el acceso de la poblacién a los servicios
catastrales. Asimismo, la digitalizacion de registros, también el uso de SIG
permitié una documentacion mas precisa y eficiente de propiedades. De este
modo, la calidad y satisfaccion con los servicios catastrales mejoro

significativamente, sin embargo, los autores advierten que este proceso de
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transformacion no estd exento de dificultades, exigiendo inversiones
considerables, cambios normativos y desarrollo de capacidades técnicas.
Pese a ello, este caso ejemplifica cdmo una reforma integral de la gestion
catastral, sustentada en la modernizacion tecnoldgica y la participacion

ciudadana, puede optimizar sustancialmente su funcionamiento.

Por lo contrario, el estudio de Pérez (2023) quién realizd un diagndstico de la
situacion catastral en Colombia, identificando una serie de limitaciones, tanto
en el sector publico como privado, que obstaculizaron su desarrollo eficiente.
Entre las principales deficiencias destacan los elevados costos de
formalizacion para los ciudadanos, falta de integracién entre entidades
relacionadas con la informacion predial, escasez de profesionales
capacitados, brechas entre la oferta y demanda de servicios catastrales e
insuficiente cobertura, especialmente en areas rurales. Si bien se han
implementado iniciativas para modernizar el catastro, los avances son adn
insuficientes. De esta manera, el autor enfatiza la necesidad de estrategias
contextualizadas, que consideren las restricciones locales, para mejorar

progresivamente los diferentes aspectos de la gestion catastral en el pais.

En tanto se muestra discrepancia con lo encontrado en el estudio de Ravenna
(2022) sobre las deficiencias en la gestibn catastral que impactan la
recaudacion tributaria municipal ya que existian importantes limitaciones en
su sistema catastral que obstaculizaban una adecuada valorizacion y registro
actualizado de las propiedades locales. Estas deficiencias iban desde falta de
digitalizacién de los registros, equipos y software desactualizados, insuficiente
personal capacitado, hasta procedimientos manuales propensos a errores en
el célculo y cobro de tributos relacionados con los predios. Como
consecuencia, la evaluacion efectiva por este concepto estaba muy por debajo
de su potencial real. Asi, habia una brecha significativa entre la informacion
disponible en el catastro y los montos finalmente cobrados por impuestos

asociados a las propiedades.

Ahora bien, como fundamento tedrico resalta la Teoria de Sistemas de

Informacién Geografica (SIG) aplicada al contexto catastral representa un
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avance significativo, ya que permite una representacion y analisis espacial
detallado de las propiedades, identificando tendencias, relaciones vy
optimizando la gestion de informacion territorial, por tanto, la implementacion
de SIG incrementa la precision y versatilidad para la toma de decisiones
urbanas y regionales (Muneer, et al., 2020). Adicionalmente, desde la
perspectiva de Adizovna (2023) amplia el entendimiento de la gestion
catastral, ya que, desde su enfoque multifacético, que abarca desde el registro
y documentacion hasta la valoracion de las propiedades, destaca la
importancia de una gestion integral que no solo se centre en aspectos
administrativos y técnicos, sino también en el impacto fiscal y social de la
gestién catastral. Este enfoque holistico es fundamental para desarrollar
practicas catastrales que sean efectivas y beneficiosas a largo plazo.

Desde la perspectiva de investigador, la convergencia de estos hallazgos y
teorias ilustra la multifacética de la gestion catastral, dado que se evidencia
que, aunque existen principios universales como la claridad en los objetivos,
equidad en la distribucién de responsabilidades y la eficacia en la
comunicacién requiere de adaptaciones especificas para enfrentar sus
desafios unicos. Por lo tanto, es crucial que las estrategias de gestion catastral
se desarrollen con un profundo entendimiento de las condiciones locales,
integrando tanto los avances tecnoldgicos como las practicas administrativas
y legales. Asi, una gestion catastral efectiva no solo mejora la eficiencia
organizacional, sino que también juega un papel vital en el desarrollo

sostenible y equitativo de las comunidades.

Referente al segundo objetivo especific6 se comprobé que la calidad de
servicio de la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Martin durante el
afio 2023 presento6 un nivel alto segun el 59% (114), mientras que el 22% (43)
clasifico como media la gestién en la organizacion y el 19% (35) la categorizé
como bajo. De esta manera, los resultados encontrados en la presente
investigacion, demuestran que la coherencia entre las promesas de servicio y
su ejecucién ayuda en la confianza y fiabilidad percibida por los usuarios,
generando una brecha menor entre las expectativas y la entrega real, ademas,

la disposicion del personal para atender las necesidades de los clientes, junto
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con una atencion rapida y capacidad para resolver problemas, contribuye a
una experiencia eficiente. Por otro lado, la transparencia en las interacciones
con los usuarios, combinada con los equipos utilizados, contribuye a una
imagen positiva de la empresa y sus valores. Ello resalta la poca brecha entre
lo prometido y lo entregado, mejorando la disposicion y velocidad de atencion
del personal, promover la transparencia en las interacciones con los clientes
y actualizar los recursos tecnoldgicos, asegurando asi una mejora sustancial
en la calidad del servicio ofrecido por la empresa para satisfacer las

expectativas de los usuarios y fortalecer su posicion en el mercado.

De manera similar, Paunescu, et al. (2023) hallaron que, si bien el programa
de registro sistemético de tierras en Rumania ha tenido un progreso muy
limitado en la dltima década, alcanzando so6lo un 4% de unidades
completadas, existe una percepcion favorable de la calidad del trabajo
tercerizado al sector privado. por parte de los directivos a cargo. Asi, a pesar
de las demoras, se valora positivamente el trabajo de las firmas externas
contratadas. Sin embargo, reflexionando mas a fondo, esto revela una
situacion matizada, dado que las demoras y limitados resultados se pueden
deber a factores estructurales del programa, mas que al desempefio de las
firmas contratadas. En cambio, el trabajo técnico y la labor cumplida
directamente por las empresas privadas se percibe como cualitativamente

buena por parte de los directivos a cargo.

También se encontr6 similares resultados en el estudio de Calderdn y Quispe
(2022) enfatizando que la calidad del servicio y la imagen corporativa en la era
de la pandemia dependen en gran medida de como las empresas responden
a estas necesidades emocionales y fisicas. Este enfoque humanizado y
orientado a la seguridad no solo es esencial para abordar las preocupaciones
actuales de los usuarios, sino que también establece una nueva normativa en
la experiencia del cliente. Asimismo, las empresas que lograron comunicar
efectivamente su empatia, adaptandose a las circunstancias cambiantes y
mostrando genuina preocupacion por la seguridad y bienestar de sus clientes,
no solo mejoraron su imagen corporativa, sino que también crearon una

conexion mas profunda con sus usuarios.
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Por otro lado, es diferente a lo descubierto por Pérez (2023) revelando
insuficiente calidad en la atencion brindada a los ciudadanos. Persisten
elevados costos y engorrosas trabas burocraticas para acceder a servicios
catastrales como inscripcion o certificaciones de propiedad. Ello se traduce en
una notoria insatisfaccion y frustracion de los usuarios con estos procesos
complejos y lento. Claramente, esta realidad genera una honda insatisfaccion
y malestar en la poblacion, que ve frustradas sus expectativas minimas de un

servicio &gil, asequible y eficiente en materia catastral.

Desde el plano tedrico, el modelo SERVQUAL mencionado por AlOmari
(2021) que particularmente es relevante en un mercado competitivo y
altamente informado, ya que proporciona un enfoque estructurado para medir
y mejorar la calidad del servicio, por tanto, las organizaciones que logran
equilibrar y optimizar estas dimensiones no solo se destacan en su campo,
sino que también fomentan la fidelizacidon y la confianza del cliente, algo que
EMAPA San Martin puede aspirar a alcanzar a través de su propio enfoque
de servicio al cliente. Complementariamente, Bombard, et al. (2018)
conceptualizan la calidad del servicio como una experiencia que satisface o
supera las expectativas del cliente, asimismo, enfatizaron que la calidad del
servicio se extiende mas all4 de la mera eficiencia operativa, abarcando la

experiencia completa del cliente.

Ahora bien, como investigador he resaltado que, desde la paciencia y la
meticulosidad en la entrega hasta la adaptacion a las necesidades cambiantes
de los clientes, y desde el cumplimiento de estdndares establecidos hasta la
superacion de las expectativas del cliente, todos estos elementos se
combinan para formar una gestion del servicio al cliente que no solo es
eficiente, sino también empatica, segura y profundamente enfocada en la
experiencia del usuario. La calidad del servicio, por lo tanto, se revela como
un pilar fundamental en la construccion y mantenimiento de una relacion

duradera y de confianza entre la empresa y sus clientes.

En concordancia con el tercer objetivo especifico, se pudo evidenciar una

relacion altamente positiva entre las areas de planificacién, organizacion,
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direccidon y control de la gestion catastral y la calidad de servicio ofrecida por
EMAPA San Martin durante el afio 2023, lo cual se fundamenta en los
resultados obtenidos de la prueba Rho de Spearman, los cuales revelaron
coeficientes de correlacion significativos que oscilaron entre 0,634y 0,672 en
cada una de las relaciones analizadas. Estas correlaciones demostraron una
importancia estadistica, ya que se obtuvo un p-valor de 0,000, refutando la
hipotesis nula y corroborando la validez de la hipétesis alternativa, con lo cual,
sugiere que un enfoque efectivo en la planificacion estratégica, la organizacion
eficiente, una direccion efectiva y un control adecuado tienen un impacto
directo y positivo en la calidad del servicio ofrecido por EMAPA San Martin
durante este periodo, por tanto, la anticipacién de las necesidades de los
usuarios, la identificacion de areas de mejora y la implementacion de

estrategias podria satisfacer las demandas de manera efectiva y eficiente.

Al comparar estos hallazgos es similar al estudio de Samillan (2020), quién
realizé un diagndstico completo de la gestion catastral en Reque, identificando
multiples problemas administrativos y técnicos, desde limitaciones en el
talento humano hasta carencias tecnologicas y de equipamiento que
obstaculizaban una adecuada valoracion y registro de las propiedades. Ante
esto, plantea una hoja de ruta integral con soluciones en diversos ambitos
interrelacionados: capacitacion del personal, implementacion de software y
hardware especializados, mejora de procedimientos, entre otros. Samillan
enfatiza que abordar estos aspectos de manera articulada tendria un efecto
transformador, construyendo un catastro funcional y fortaleciendo la
recaudacion de impuestos prediales, crucial para las finanzas municipales.
Este estudio pone de relieve como optimizar la gestién catastral requiere
mejoras multidimensionales bajo un enfoque sistémico, donde la planificacion,
organizacion, direccion y control se refuercen mutuamente apuntando a un fin

comun.

Asimismo, es parecido a lo encontrado por Quiroz (2023) quién se centra en
una realidad especifica, es decir la escasa preparacion de la una entidad
municipal para adoptar nuevas tecnologias destinadas a mejorar su gestion

catastral y servicios asociados. Este caso ilustra como incluso frente a la
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disponibilidad de soluciones tecnoldgicas, su aplicabilidad y efectividad
dependen en gran medida de contar con politicas internas, estructuras
organizativas y competencias humanas que permitan capitalizar estas
herramientas. Quiroz pone asi sobre la mesa la necesidad de fortalecer
integralmente las capacidades institucionales para la incorporacion exitosa de
innovaciones, evitando que se conviertan en costosas inversiones
subutilizadas. Sin embargo, muestra discrepancia con lo descubierto por
Véasquez y Farje (2021) quiénes evaltan especificamente la efectividad de la
gestion catastral en municipalidades altoandinas de Luya, concluyendo que
era solo regular, con debilidades en planificacidon, organizacién, direccion y
control. Ello reafirma la relevancia de robustecer las competencias gerenciales

de los gobiernos locales para mejorar sus servicios.

Desde el plano teérico se sustenta en el planteamiento de Mayner, et al.
(2018) sobre incorporar el enfoque de oferta y demanda de Marshall en la
valoracion catastral, esto representa un avance relevante. Tradicionalmente
la tasacion de propiedades se ha basado principalmente en caracteristicas
fisicas, sin mayor consideracion de las fuerzas y dinamicas del mercado
inmobiliario. Al aplicar una Optica de valoracibn mas econdmica e integrar
variables como ubicacién, accesibilidad, plusvalia potencial, entre otras, se
logra determinar montos mas ajustados al valor real de mercado de los
inmuebles. Igualmente, Sangaiah, et al. (2020) ofrecen un aporte
enriqguecedor al concebir la calidad del servicio como un fenémeno
multidimensional, que combina aspectos tangibles, medibles objetivamente,
con dimensiones subjetivas vinculadas a percepciones, emociones y
experiencias humanas, las cuales varian entre individuos. Esta mirada mas

integral resulta vital.

En conclusion, estos hallazgos y aportes enfatizan la necesidad de una
gestion catastral integral, que no solo ejecutar de forma aislada algunos
procesos, sino que los articulos bajo un enfoque sistémico, donde la
planificacion, organizacion, direccion y control se retroalimenten entre si,
apuntando finalmente a superar las expectativas ciudadanas y generar valor

publico. Esto demanda inversiones, pero sobre toda voluntad politica y
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gerencial para transformar la prestacion de servicios desde una Optica

centrada en la experiencia del usuario.

Finalmente, en linea con el propdsito general, se pudo establecer una
conexion positiva y significativa entre la gestion catastral y la calidad del
servicio ofrecido por EMAPA San Martin durante el afio 2023, esto se respalda
mediante el analisis estadistico realizado con Rho de Spearman, el cual reveld
un coeficiente de correlacion alto, especificamente de 0,663, evidenciando
una fuerte asociacion entre ambos aspectos, ademas, se constato un p-valor
igual a 0,000, confirmando la solidez de esta relacion al ser inferior a 0,01. En
ese sentido, se rechaza la hipétesis nula y se admite la hipdtesis alterna
formulada por el investigador. En consecuencia, realizar inversiones y
esfuerzos dirigidos a optimizar y fortalecer los procesos catastrales mejora
notable en la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa, donde, este
enfoque estratégico no solo puede conducir a una mayor eficiencia operativa
interna, sino que también puede tener un impacto directo en la satisfaccion de
los usuarios, por tanto, al mejorar la gestién catastral, reduciendo errores o
retrasos en los servicios, proporcionar informacion mas precisa y oportuna, y
facilitar la toma de decisiones basadas en datos solidos y, como resultado, los
usuarios experimentan un servicio mas eficiente, confiable y adaptado a sus
necesidades, lo que podria traducirse en una mayor satisfaccion, confianza
en la empresa y, en Ultima instancia, beneficios tanto para la organizacion

como para los clientes.

En esta linea es idéntico a lo hallado por Espinoza y Vilca (2019) si bien
encuentran gque la planificaciéon es aun incipiente, determinante que garantizar
consistentemente la calidad en todas las etapas del proyecto incrementa
sustancialmente las utilidades de las empresas. Asimismo, identifican
oportunidades puntuales de mejora en la gestién contable y supervision de los
trabajos. En cambio, discrepa con lo descubierto en el estudio de Roman
(2022) sobre la Municipalidad de Oropesa es aleccionador por revelar las
fragilidades en su gestién catastral para encarar la crisis de la pandemia,

calificando como inadecuados los procesos de planificacién, organizacion,
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direccidén y control, estas deficiencias gerenciales les impidieron adaptarse

agilmente al contexto cambiante.

Mientras que es similar con lo hallado en el presente estudio, lo que encontré
Deniz, et al. (2023) dado que ofrece una radiografia balanceada sobre las
fortalezas, pero también desafios en la interaccion publico-privada para la
gestion catastral. Esta mirada integral brinda lecciones utiles para mejorar la

coordinacion.

Cabe precisar que se ha fundamentado en el aporte tedrico de Turdimatova,
et al. (2022) estos autores plantean una perspectiva del catastro como sistema
integral para la gestion territorial, que compila y sistematiza informacion
completa y actualizada de cada propiedad en cuanto a caracteristicas fisicas,
titularidad, gravamenes y valor. Mas alla de un mero registro, estos datos
ofrecen aplicaciones técnicas y estratégicas indispensables para las
autoridades en diversas materias. De esta manera, un catastro integro y
actualizado continuamente se convierte en una poderosa herramienta auxiliar
para la funcién puablica. La precision y riqueza de sus datos sustentan una
mejor planificacion y control territorial, al facilitar proyecciones sobre usos del
suelo, tendencias del mercado inmobiliario, necesidades de la poblacién,

entre otros aspectos relevantes para un desarrollo sostenible.

Asimismo, en la perspectiva de Agustina y Handayani (2023) la creciente
despersonalizacion de los servicios ante los avances tecnoldgicos, hace que
la empatia se transforma en un factor diferenciador cada vez mas valorado
por los usuarios en su experiencia con las organizaciones. Mas que la
ejecucion rutinaria de ciertos protocolos sin rostro humano, los pequefios
detalles que reconocen al cliente, sus preferencias y necesidades particulares
generan un vinculo emocional memorable y perciben a la empresa como
cercana y dedicada a las personas. Esta cultura de empatia también mejora

significativamente el compromiso y la motivacion interna de los equipos.

Desde la perspectiva del investigador, estos estudios resaltan la complejidad
y la interconexion entre diversos aspectos de la gestion catastral y su impacto

en la calidad del servicio. Dado que la gestién catastral no solo es una tarea
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administrativa, sino que también es un componente vital que influye en la
satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la organizacion. Los hallazgos de
EMAPA San Matrtin, junto con los estudios comparativos, sugieren que una
gestion catastral eficiente y adaptada, combinada con un enfoque empatico
hacia el servicio al cliente, puede resultar en una experiencia
significativamente mejorada para los usuarios, lo que a su vez conduce a una

mayor rentabilidad y sostenibilidad organizacional.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe una asociacion clara y significativa entre la gestion catastral y la
calidad del servicio proporcionado por EMAPA San Martin en el
transcurso del afio 2023, esta relacidbn se sustenta en hallazgos
estadisticos que revelaron un p-valor inferior a 0,01, lo que confirma la
solidez de la conexion. Ademas, el analisis de correlacion mediante la
prueba Rho de Spearman arroj6 un coeficiente de 0,663, indicando una
relacion sustancial entre ambas variables, donde, se encontré también
un coeficiente R2 de 0,549, lo que sugiere que aproximadamente el
54.9% de la variabilidad en la calidad del servicio puede ser atribuida a

la gestidn catastral.

La gestidn catastral de la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San
Martin durante el afio 2023 presenté un nivel alto segun el 57% con
tendencia a media segun el 28% de los participantes debiéndose
principalmente a que, la percepcion de una distribucion justa y
equilibrada de las responsabilidades laborales ayuda el desarrollo
profesional de los colaboradores les permitirle explorar y potenciar

plenamente sus habilidades.

La calidad de servicio de la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San
Martin durante el afio 2023 presentd un nivel alto con el 59%, segun
tendencia a medio con el 22 %, observandose que, no existe una brecha
entre las expectativas generadas y la entrega efectiva de servicios, ya
que siempre se cumplen las garantias y promesas hechas a los usuarios,
ademas, la disposicion del personal para abordar las necesidades e
inquietudes de los usuarios es consistente, lo que resulta en una

atencion 6ptima.

Las dimensiones de la gestidbn catastral presentaron una relacion
significativa y positiva con la calidad de servicio de la Empresa
Prestadora de Servicio EMAPA San Martin durante el afio 2023, al haber
obtenido un valor de p de 0,000, menor que 0,01, para todas las

relaciones y coeficientes de correlacion, que fueron superiores a 0,634.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Se sugiere a la Oficina de Recursos Humanos fortalecer la
implementacion de programas continuos de formacién y capacitacion
para el personal en gestidn catastral. Esto incluye actualizar y diversificar
sus conocimientos en tecnologias emergentes y metodologias
eficientes. Asimismo, es crucial revisar periédicamente y mejorar los
sistemas de informacion catastral para asegurar no solo su precision y
accesibilidad, sino también su adaptabilidad a los cambios futuros en el

campo.

Se recomienda a la Gerencia Comercial desarrollar e implementar un
sistema de retroalimentacion adaptable a las necesidades y expectativas
de los usuarios en la gestion catastral. Para esto, es fundamental disefiar
encuestas de satisfaccion detalladas y accesibles, establecer buzones
de sugerencias de facil acceso y mantener canales de comunicacién
abiertos, como lineas directas de atencion al cliente y plataformas en
linea interactivas, asegurando una interaccidn constante con los

usuarios para mejorar continuamente los servicios catastrales ofrecidos.

A la Oficina de Atencion al Cliente, se recomienda impulsar una cultura
organizacional enfocada en la atencién al cliente y la mejora continua.
Es esencial que los lideres comuniquen y ejemplifiqguen la importancia
de estos valores, promoviendo programas de capacitacion en atencion
al cliente y resolucion de problemas, es necesario, recoger sugerencias,
reconocer las aportaciones del personal, y establecer objetivos claros y

medibles en cuanto a la calidad para guiar y evaluar el desempefio.

Se insta a la Gerencia Comercial a fomentar la colaboracion entre las
oficinas involucradas en la gestion catastral, asegurando su integracion
efectiva para la mejora de la calidad del servicio. Es recomendable
organizar reuniones periédicas interdepartamentales para el intercambio

de conocimientos y experiencias en gestion catastral, y formar equipos
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interdisciplinarios enfocados en identificar y solucionar areas de mejora,
coordinando esfuerzos para implementar cambios que beneficien la

calidad del servicio.
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Matriz de operacionalizacién de variables

Variables Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores E}Sgslilggr?
Definicion de las metas
c d discipli Conjunto de procesos, Planeacion Establecimiento de estrategias
orltr'?sp(’)tr.l € @ unab ;ISC'p 'Sa actividades y técnicas Desarrollo de planes con informacién catastral
multifacética ue aborda e . . L :
manera inte ralq la administracion administrativas para la gestion izacié o dg[trabajo
y g ) TAEOM catastral;  la variable se| ©Organizacion | Coordinacion
Gestion de propiedades inmobiliarias, L ) Recursos y actividades
) . medira, mediante las —
catastral involucra una serie de procesos, dimensiones de planeacion Toma de decisiones
actividades y técnicas o d'p o ’ Direccion Comunicacion
. : i organizacion, ireccion — .
administrativas (Buuveibaatar et g . y Supervision Ordinal
al., 2022). control (Buuveibaatar et al., Establecimiento de estandares
2022). Control Medicién de resultados
Retroalimentacion
Garantia
Confiabilidad | Cumplimiento del servicio
Permite la contrastacién de las Informacién clara Ordinal
. expectativas del cliente en . Voluntad
Corresponde al estandar de pec . o Capacidad de Atencion raoid
excelencia que satisface o excede funcion del servicio recibido respuesta encion [apida
las ex ecta'gvas del cliente; no so6lo por parte de los mismos; la Solu_cpn de proplemas
Calidad de P S variable se medira mediante _ Servicio adecuado
- se mide por la eficiencia en la . : Seguridad Confianza
servicio ) L, . . las dimensiones de: -
ejecucién, sino también por la confiabilidad. capacidad de Comportamiento
atencion integral que recibe el respuesta ' P sequridad o Instalaciones fisicas
cliente (Ganga et al., 2019). puesta, €0 '| Tangibilidad | Equipamiento
tangibilidad y empatia (Ganga Apariencia
etal., 2019). Atencion personalizada
Empatia Cortesia

Respeto




Matriz de consistencia

Problema Objetivo Hipotesis . Técnicas e
instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢, Cual es la relacién entre la gestién catastral y | Establecer la relacion entre la gestion catastral y | Existe relacién positiva entre la gestion | Para la presente
la calidad de servicio de la Empresa Prestadora | la calidad de servicio de la Empresa Prestadora | catastral y la calidad de servicio de la | investigacion se
de Servicio EMAPA San Martin, 20237 de Servicio EMAPA San Martin, 2023. Empresa Prestadora de Servicio EMAPA | utiliz6 como técnica
San Martin, 2023. la encuesta.

Problemas especificos Objetivos especificos
- ¢Cual es el nivel de la gestion catastral de la | - Identificar el nivel de la gestion catastral de la Hipdtesis Especificas

Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San | - El nivel de la gestion catastral de la | Instrumento

Martin, 2023? Martin, 2023. Empresa Prestadora de Servicio EMAPA | Para la presente
- ¢Cudl es el nivel de la calidad de servicio de | - Identificar el nivel de la calidad de servicio de San Martin, 2023, es alto. investigacion se

la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA | - El nivel de la calidad de servicio de la | utilizd como

San Martin, 20237 San Martin, 2023. Empresa Prestadora de Servicio EMAPA | instrumento el

- ¢Cudl es larelacion entre las dimensiones de
gestién catastral y la calidad de servicio de la
Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San
Martin, 2023?

- Definir la relacion entre las dimensiones de
gestién catastral y la calidad de servicio de la
Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San
Martin, 2023.

San Martin, 2023, es alto.

- Existe

relacion

positiva

entre

las

dimensiones de la gestién catastral y la
calidad de servicio de la Empresa EMAPA
San Martin, 2023.

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Tipo de estudio
Es de tipo béasica

Disefio de investigacién
Es no experimental, cuantitativo, de nivel
descriptivo - correlacional y corte transversal.

Donde:

M: Muestra

O1: Gesti6n catastral
0O2: Calidad de servicio
r: relaciéon

Poblacién:

Para la presente investigacion la poblacion
estara conformada por 192 trabajadores de la
Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San
Martin.

Muestra:

Conformada por 54 trabajadores de la Empresa
Prestadora de Servicio EMAPA San Martin,
seleccionada mediante un muestreo no
probabilistico.

Variables Dimensiones

Planeacién

Gestion | Organizacién

catastral | Direccion
Control
Confiabilidad

. Capacidad de
Calidad rest))uesta
de -

servicio Segur ".j‘.”ld
Tangibilidad
Empatia

cuestionario.




Instrumentos de recoleccién de datos
Variable I. Gestion catastral

Me es grato presentarme ante usted, con un cordial saludo, agradecido de antemano por su
participacion en este estudio, mi persona Jairo Bartra Rojas con cédigo de matricula Nro.
7000003966 quien busca aspirar al grado de Magister con mencién en Gestién Publica dentro de la
Universidad César Vallejo, presenta ante su persona estos cuestionarios como parte de un trabajo
de investigacion titulado “Gestion catastral y calidad de servicio en la Empresa Prestadora de
Servicio EMAPA San Martin, 2023” mismo cuyo fin, es expresamente académico, por lo que el
contenido de cada cuestionario se mantendra en completa confidencialidad.

Instrucciones:

Se le solicita leer de manera detenida cada una de las proposiciones enunciadas en las dos partes
del cuestionario (uno para cada variable), para posteriormente responder con credibilidad, marcando
con una “X” sobre la alternativa correspondiente.

Buen dia estimado(a), actualmente estoy realizando una investigacion, por lo cual solicito su
colaboracién respondiendo cada pregunta presentada basdndose es su propia perspectiva y
objetividad.
Sexo:

Area de trabajo:
Por favor marque con una (X) segun corresponda, los de item en una escala del 1 al 5 indican lo
siguiente:

Escala de Totalmente en : De Totalmente
L Desacuerdo Indiferente
Medicion desacuerdo acuerdo de acuerdo
Valoracién 1 2 3 4 5
D|N items 112 (3]|4
1 ¢ Considera que las metas establecidas en su trabajo son claras y
bien definidas?
> ¢, Cree gue la definicién de metas en su puesto de trabajo alinea sus
esfuerzos diarios con los objetivos generales de la empresa?
c |3 ¢;Considera que las estrategias establecidas en su trabajo le
:g facilitan la consecucion de los objetivos propuestos?
@ . - . :
o 4 ¢ Cree que las estrategias definidas para su area de trabajo son
&5 adecuadas para enfrentar los desafios actuales del mercado?
5 ¢Piensa que la informacién catastral utilizada en su trabajo es
esencial para desarrollar planes eficientes y efectivos?
¢, Cree que su trabajo se beneficia significativamente de contar con
6 |planes desarrollados a partir de informacion catastral precisa y
actualizada?
7 ¢, Cree que la division del trabajo en su area es justa y permite un
desemperio eficiente de las tareas?
8 ¢Considera que la division del trabajo potencia sus habilidades y
S contribuye a su desarrollo profesional?
(&)
_g 9 ¢Piensa que la coordinacién entre los distintos equipos o
S departamentos es fluida y efectiva?
(@]
O |10 ¢,Cree que las tareas coordinadas entre areas mejoran el resultado
final de los proyectos?
11 ¢ Considera que los recursos proporcionados en su trabajo son
adecuados y suficientes para realizar sus actividades?




12

¢,Cree que la gestion de recursos y actividades en su area es eficaz
para alcanzar los objetivos propuestos?

Direccién

13

¢Piensa que el proceso de toma de decisiones en su trabajo es
participativo y considera las opiniones de todos los involucrados?

14

¢,Cree que las decisiones tomadas en su éarea responden
adecuadamente a las necesidades y desafios actuales?

15

¢, Considera que la comunicacion en su equipo de trabajo es clara 'y
permite una comprension efectiva de las tareas y objetivos?

16

¢, Cree que existe una comunicacion abierta que fomenta el
feedback y la mejora continua en su trabajo?

17

¢Piensa que la supervisidn en su area contribuye a la mejora de la
calidad del trabajo y al logro de los objetivos?

18

¢, Cree que la supervision es respetuosa y busca el desarrollo
profesional de los empleados?

Control

19

¢Considera que los estandares establecidos en su trabajo son
claros y contribuyen a la excelencia operativa?

20

¢, Cree que estos estandares se alinean con las expectativas y
necesidades del mercado actual?

21

¢Piensa que las herramientas y métodos utilizados para medir
resultados en su trabajo son precisos y objetivos?

22

¢ Cree que la medicion de resultados permite identificar areas de
mejora y potenciar los logros obtenidos?

23

¢Considera que la retroalimentacion recibida en su trabajo es
constructiva y contribuye a su crecimiento profesional?

24

¢ Cree gue la retroalimentacion es una practica frecuente y valorada
€n su equipo o departamento?




Variable Il calidad de servicio

Buen dia estimado(a), actualmente estoy realizando una investigacion, por lo cual solicito su
colaboracién respondiendo cada pregunta presentada basandose es su propia perspectiva y
objetividad.
Sexo:

Area de trabajo:
Por favor marque con una (X) segun corresponda, los de item en una escala del 1 al 5 indican lo
siguiente:

Escala de Totalmente en , De Totalmente
L Desacuerdo Indiferente
Medicion desacuerdo acuerdo de acuerdo
Valoracion 1 2 3 4 5
D [N |items 1| 2| 3| 4
1 ¢Considera que los servicios ofrecidos cuentan con una garantia
adecuada y confiable?
> ¢ Cree que la garantia proporcionada respalda la calidad del servicio
adquirido?
© . . . , .
g 3 ¢Piensa que la empresa siempre cumple con lo prometido en términos
= de servicios ofrecidos?
© . . . .
= 4 ¢Considera que el nivel de compromiso de la empresa hacia el
8 cumplimiento del servicio es alto y constante?
5 ¢ Cree que la informacién proporcionada sobre los productos o servicios
es clara 'y comprensible?
6 ¢ Piensa que la empresa hace un esfuerzo por asegurar que los clientes
comprendan toda la informacion relevante?
7 ¢ Considera que el personal muestra siempre voluntad y disposicion
para atender sus necesidades o inquietudes?
g 8 ¢, Cree que la empresa demuestra una genuina voluntad de mejorar y
) adaptarse a las necesidades del cliente?
o . i "
a 9 ¢ Piensa que la respuesta y atencidn de la empresa ante sus solicitudes
@ es siempre rapida y oportuna?
21 10 ¢ Considera que la velocidad de atencion al cliente es uno de los puntos
% fuertes de la empresa?
© . . . .
S 11 ¢ Cree que la empresa tiene una capacidad efectiva para solucionar
o problemas o inconvenientes que puedan surgir?
12 ¢Piensa que, ante un problema, la empresa se muestra proactiva y
busca la mejor solucién para el cliente?
13 ¢ Considera que el servicio proporcionado por la empresa se adecua
eficazmente a sus necesidades y expectativas?
ARy ¢Cree que el nivel de servicio ofrecido siempre se alinea con los
=} estandares y promesas de la empresa?
=)
D 15 ¢ Siente que puede confiar plenamente en la empresa y en los servicios
n gue ofrece?
16 ¢ Piensa que la empresa es transparente y honesta en sus interacciones
con los clientes?




¢ Considera que el comportamiento de los empleados de la empresa es

17 | & .
siempre profesional y adecuado?
18 ¢Cree que el comportamiento de los empleados refleja positivamente
la imagen y valores de la empresa?
19 ¢ Piensa que las instalaciones fisicas de la empresa son adecuadas y
facilitan una buena experiencia al cliente?
20 ¢ Considera que las instalaciones de la empresa estan siempre limpias,
ordenadas y en buen estado?
E 21 ¢ Cree que el equipamiento utilizado por la empresa es moderno y
= adecuado para ofrecer un servicio de calidad?
o)
@ 22 ¢Piensa que la empresa invierte regularmente en la actualizacién y
S mejora de su equipamiento?
23 ¢Considera que la apariencia general de los empleados y de las
instalaciones refleja profesionalismo y cuidado?
24 ¢Cree que la apariencia de la empresa esta en linea con los estandares
y expectativas del sector al que pertenece?
o5 ¢ Siente que la empresa ofrece una atencion personalizada y atiende
sus necesidades individuales?
26 ¢ Piensa que la empresa hace esfuerzos genuinos para comprender y
adaptarse a las particularidades de cada cliente?
s | 27 ¢Considera que los empleados de la empresa siempre se comportan
= con cortesia y amabilidad?
o
L% o8 ¢, Cree que la cortesia es una caracteristica definitoria del servicio
proporcionado por la empresa?
29 ¢ Siente que la empresa y sus empleados siempre tratan a los clientes
con el maximo respeto?
30 ¢Considera gue el respeto hacia los clientes es un valor fundamental y

evidente en todas las interacciones con la empresa?




Consentimiento Informado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD
Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacién: Gestion catastral y calidad de servicio en la Empresa
Prestadora de Servicio EMAPA San Martin, 2023.

Investigador (a): Bartra Rojas Jairo

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: “Gestion catastral y calidad de
servicio en la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Martin, 2023, cuyo objetivo
es establecer la relacion entre la gestién catastral y la calidad de servicio de la Empresa
Prestadora de Servicio EMAPA San Martin, 2023. Esta investigacion es desarrollada
por estudiante de Posgrado del Programa Académico de la Maestria en Gestién Publica
de la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacién.

En el contexto local en la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA, San Martin, han
demostrado incumplimientos en el servicio ofrecido, ademas no ofrecen una
informacioén clara y mucho menos se nota voluntad y atencién rapida hacia los
pobladores para solucionar los problemas, lo cual ha incrementado la desconfianza
ante las instalaciones fisicas, el equipamiento y la apariencia de la empresa,
disminuyendo asi la calidad del servicio ofrecido; es posible que los problemas
mencionados anteriormente estén relacionados con una gestién catastral que no sea
del todo eficiente. Esta situacion podria influir en la empresa si es que no se estan
estableciendo metas de manera clara y si las estrategias implementadas no se alinean
proporcionalmente con los objetivos que buscan alcanzar.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacién titulada: Gestién catastral y calidad de servicio
en la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Martin, 2023.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 05 minutos y se realizara
en el ambiente de la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San Martin, 2023. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de

identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

*Obligatorio a partir de 18 afios
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Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decisiéon sera
respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin ningun
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigaciéon. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién al
término de la investigacién. No recibird ningtin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado

seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el investigador Bartra
Rojas Jairo, email: Jair.bartra.rojas@gmail.com y docentes asesores Dr. Saavedra
Sandoval, Renan y Mtro. Horna Rodriguez, Richard Foster.

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo participar en la

investigacién antes mencionada.

Nombre y apellidos: David Garcia Namay
Fechay horaf:%g de/piciembre de 2023 hora: 15:36 pm
Firma: ....../J «.Nam ...............................................................................

e

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial, el
encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.

*Obligatorio a partir de 18 afios



Validacion de Instrumentos (Por los expertos)

iil'-l ESCLHELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cuestonaria N°01 Gestibn catasiral

[ DIMEMNSIONES | items Claridad® Coherencia? Relevancia® Obrs ervacio nes!
Recomendaciones

D1: Planeacidn 2 3 4 2 3 4 2 3 4

il (Comziden que lax melas extablecsdas en su rsbajo zon claras v bien defmidas? X X X

o2 SCree gue Ia delfinieston de mestas en su poesto de trabago alinea sus esfoerros daanos con los
ohjctives generales de la empresa™

{3 sConmdera que las estralegias establecidas en su trmabajo le fscihtan la consecucian de los % % %
abjetivos propucsios? ) ) )

LIS i Cree gque las estrategias definsdas para sa drea de Imbajo son adecusdas para enfrentar bos % % %
desafios actuales del mercado? ) )

05 cPiznsm que la mbormacidin catastral uhilizada en s trabajo es esencial para desammollar planes % ¥ ¥
eficientes v efectivos?

L1 i Cree gue su trmbape se bencho ssgmicatrvamende de contar con planes desarmolla<dos a partir x x X
di imformacidan calastral preciss v sctualizada? B )
D2: Organizacidn

ol i Cree gue la division del trabago en su area e jusia y permite un desempefio eficienie de las ¥ X X
lareas? ) ) )

{2 SCpmsuderm que la divesson del trabajo potencia sus habdasdes v contrabuye a su desarrollo % % %
profesional? ) )

03 LPiznsm que la coordinacion entre los dstinlos equapos o departamentos es flnda y electiva? X X

LIS i Cree gue las tareas coordinadas enbre Sreas megoran el resultado final de los provecios? X X

5 SCpmsudem que los recursas proporcionados en sa mmbajo =on adecusdos v sulscientes pam %
realizar sus actrvedades? )

L1 o Cree gque la gestion de recursos v actividasdes en su Srea ex elicar para aleanzar los objetivos % % %
propucsios? ) ) )
D3: Direccidn

il (Prensa gue el procesoe de toma de decisiones en su trabajo e participativo v considera ¥ % %
Las opinioncs de tedos bos involucrados? ) . .

2 LCree guee las decisiones tormadas en su drea responden adecuasdamenice a kas X X X
necesidades v desafios actualbes™ i i

[LES JConsidera que la comunicacion en su cquipo de rabajo es clara v permibe wna ” ¥ ¥
cornperension cfoctiva de kas tarcas v objetivos? ) ) )

LIS SO ree g existe uisa comumnicacion abicrta gue fomenta ol feedback v la mejora x x X
Coninua cn su E|u|:l::|j o7 ) .

05 JPrensa gque ks supervisidn en su drea contribuye a la mejora de la calidad del trabajo y ¥ X X
al lowros de Jos objetivos?

L1 i ree g |a supervisidn s respeiuosa v busca o desarrolle profestonal de los X X X
crapleados™ . . .
D4: Controd
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ol (Considera que los estindares establecidos en su trabape son claros v contribuyen a la x X x
cxcclencia operativa? .

2 LCree gue estos cstdndares se alincan con las expectativas y necesidades del mercado ¥ ¥ 5
acheal? |

03 (Prensa gque bas herramicntas y métodos utilizados para medir resultados cn su trabajo % %« -
s0h precisos vy objetivos?

LIS LCOree gue la medicidn de resultados permite dentificar dreas de mejora y potenciar los ¥ ¥ ¥
Lixgros obtenidos? .

05 LConsudera que la retroalimentacidn recibida en so trabajo cs constructiva vy contribuye X X X
a su crecimicnio profiesvonal ? .

Ll LOree que la retroalimentacidn e una préctica frecwente y valorada en su eguipo o X X X
departamento? .

Laar con daetanimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considera partinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumeanto tiene suficiencia para su aplicacion

Opinitn de aplicabilidad: Aplicable [ x ]

Apellidos y nombras del juez validador. Dr. Sanchez Davila, Kellar

Especialidad del validador (a): Gestidn Publica y Gobernabilidad

"Claridad: El Item

s& comprends facimenie, -] CECIr, su

SMALACcE Y SemMANDCE SoN Sdaciradas.
ICoherencia: £ lem tens reladon bgica con la dimensidn o indicador que estd
midiendo

Redevancia: El em es esanoaal

o imporanme, s decir debe ser ncluido

Maota: Suficencia, se dice suficiencs cuando los iterms planieados son suficienies
para medir la dimensian

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

DMI: 41997504

Tarapoto, 13 de noviembra de 2023

B e = R —
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cueationario N*02 Calidsd de servicia

[ DIMENSIOMNES | itemns Claridad? Coherencia? Relevancia® Désermcones!
Recomendaciones
D1: Confiabllidad z 3 & z ] 4 z ] &
il Considera que los servicios ofrecidos cucntan con ua saraniia adecuada v confiable? X b X
o2 L ree gue la garantia proporceonada respalda la calidad del servicio adquirdo? X X X
03 LPiensa gue la cmpresa siempre cumple con lo prometido en tbrminos de servicios % . -
ofrecidos? | | |
i (Consudera que ¢l nivel de compromiso de la empresa hacia el complimiento del X X X
servicio s alto v constanie?
05 ACree gue la informacidon proporcionada sobre bos productos o servicios es clara v X X x
comprensible? . .
LI ] ,'_Pi.-;.'l'lhu Qs la [aih elgiet:] hace un esfuerzo PoOr Ascoufar quc bos clicnics |.'l.l|:|'||Jl|:-:.'|'|du|:| ok x X X
la informacién relevanic?
D2: Capacidad de respuesta
ol JConsidera que el persomal mocstra sicmpee voluntad v disposicibn para atender sus 5 % ¥
necesidades o inguictudes? i i
2 L ree gue la empresa demuesira wna genuing voluntad de mejorar vy adaptarse a las x X x
necedidades del cliente? . . i
03 (Piensa gque ba respuesta y atencidn de ba empresa ante sus solicitudes cs siempre rdpida ¥ ¥ %
W peorturE T . .
LIS (Considera que la velocidad de atencidn al cliente es uno de los puntos fucrtes de la % % -
cmpresa’ . . i
05 LCree gue la ermpresa tiene una capacidad efectiva para solucionar problemas o % ¥ -
mconvenientes que puedan surgir? . . i
L153] (Piensa que, ante un problema, la empresa se mveestra proactiva y busca la mejor X K K
solecidn para ¢l cliente? .
D3: Seguridad
LI31 JConsidera que el servicko proporcionado por la empresa se adecoa eficazmente a sus % * %
necesidades v expectativas? : i
2 JCree gue el nivel de servicio ofrecido siempre se alinea con los estindares v promesas x X x
de ka cmpresa? . . .
LIE] (Siente gue pucde confiar plenamente en la empresa v en los servicios que ofrece? X X X
i (Prensa gue la crnpresa es transparente v honcesta en sus interacciones con los clicmtes? X X X
05 (Considera que el comportamiento de bos cmpleados de la empresa es siempre
. X X X
profesional v adecuado?
05 LCree gue el comportamento de los empleados refleja positivamenie ba imagen y x X x
wvalores de la |:|:|'||.'ul:.=\.-.':|'.:' . .
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LI Considera que ¢l services proporcionado por la empresa se adecua eficazmente a sus ¥ ¥ ¥
necesidades v expectativas” .
D4: Tangibilidad

il (Piensa que bas instalactones fisicas de la empresa son adecuadas vy facilitan una boena ¥ - -
cxpercncea al clienie? )

o2 .'_L'l.ll'lhi.d.-;.'la. s las mstalacioncs de La SRS R h:iL'I:I'Il:H:L' ]:il'l:q:liam. ordenadas v en X % |
buen catado™

LIE] LCree gue el equipamicnto utilizado por la empresa s modemo v adecuado para X x x
offecer un servicio de calidad?

LIS JPrensa gue ba empresa invieric regularmente en la actualizacidn v mepora de su x x x
i parmienio” .

05 (Consudera que la apancncea general de los empleados v de las instalacones refleja X X X
profiesionalismo v cuidado? .

LI LCree gue la apariencia de ka empresa estd en linca con bos estdndares v expoctativas X X X
del sector al gue pertemece? .
D5: Empatia

il LSente gue la empresa ofrece una atencidn personalizada v atiende sus necesidades % % X
imdividuales? |

2 (Piensa que ba empresa hace esfuerzos genuinoes para comprender y adaptarse a las x - -
particularidades de cada clicnie™ .

03 (Considera que los empleados de la empeesa siempre se comportan con cortesia y

- ; X X X

ammabilidad

LIS L gue la cortesia es una caracteristica definitoria del servicio proporcionado por la x . x
cmpresa’

05 LSente gue la empresa vy sus cmpleados sicmpre tratan a los clientes con el mdximo X x x
Pl

L1 (Considera que ¢l respeto hacia bos clicntes es un valor fundamental vy evidente en % % X
tosas las interacciones con la empresa”?

Laar con detenimiento los itams y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi comao solicilamos brinde sus obsarvacionas que considere partinenia:

1. No cumple con el criterio 2_ Bajo nivel | 3. Moderado nivel 4. Ao nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombras dal juez validador. Dr. Sanchez Davila, Keller DMI: 41997504
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Especialidad del validador [a): Gestién Pablica y Gobernabilidad

Claridad: El Ikem se comprende faciments, es  decir, su Tarapoto, 13 de noviembre de 2023

sntdcice y semAntica son adecusdas.

Coherencia: El lem bens relacon bgica con la dimensidn o indicador que estd
midiendo

*Redevancia: El iem es ewenoal o importanie, es decr debe ser inclukda

o rf"
Mata: Suficencia, se dice suficiencia cuando los iberrs planieados son suficientas __%
para medir la dimensin e Kﬁmm

DOCENTE POS GRADO
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cuestionario N*01 Gestion catastral

N® DIMENSIONES [ items Claridad? Coherencia® Relevancia? Observaciones!
Recomendaciones

D1: Planeacion 2 3 1 1 2z 3 3 2 3 4

01 JConsidera que las metas establecidas en su trabajo son claras v bien definidas? X X X

0z i Cree que la definicidn de metas en su puesto de trabajo alinea sus estfuerzos dianos con los x
objetivos gpenerales de la empresa?

03 JConsidera que las estrategias establecidas en su trabajo le facilitan la consecucidon de los X x X
objetivos propliestos?

04 & Cree que las estrategias definidas para su drea de trabajo son adecuadas para enfrentar los X x x
desafios actuales del mercado?

0ns JPrensa que la informacidn catastral utilizada en su trabajo es esencial para desarrollar planes X x X
eficientes v efectivos?

M ,',C'r_uc_qu.i: ;l{_truhaiu s b-unut_'u::ia. !ii_l.'.]'li.j'-I.L:H.t:iL'H.l:nunlL‘ de contar con planes desarrollados a partir X x X
de informacion catastral precisa ¥ aciualizada?
D2: Organizacion

01 A Cree que la divisidon del trabajo en su drea es justa ¥y permite un desempefio eficiente de las X X X
tareas?T

0z ;,I:'u_ns:u]urd que la divisidn del trabajo potencia sus habilhidades v contribuve a su desarrollo X% x x
profiesional?

03 JPiensa gue la coordinaciin entre los distintos equipos o departamentos es fluida v efectiva? X X X

04 &Cree que las tareas coordinadas enire dreas mejoran el resultado final de los proyvectos? X X X

05 ;Considera que los recursos proporcionados en su trabajo son adecuados v suficientes para X x X
realizar sus actividades?

e Cree que la gestion de recursos y actividades en su drea es eficaz para alcanzar los objetivos x X
propuestos?
D3: Direccion

01 ;Piensa que el proceso de toma de decisiones en su trabajo es participativo v considera x % x
las opiniones de todos los involucrados?

0z LCree que las decisiones tomadas en su area responden adecuadamente a las x x x
necesidades v desafios actuales?

03 LConsidera que la comunicacion en su equipo de trabajo es clara v permite una % % %
comprension efectiva de las tareas v objetivos?

04 Cree que existe una comunicacion abierta que fomenta el feedback v la mejora - x %
continua en su trabajo?

05 ;Piensa que la supervision en su area contribuye a la mejora de la calidad del trabajo v x X %
al logro de los objetivos?

06 LCree que la supervision es respetuosa vy busca el desarrollo profesional de los x % x
empleados?

D4: Control
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01 ;Considera que los estandares establecidos en su trabajo son claros y contribuyen a la % X X
excelencia operativa?

02 ;Cree que cstos cstandares sc alincan con las expectativas v nocesidades del mercado X X X
actual?

03 ;Piensa que las herramientas v métodos utilizados para medir resultados en su trabajo " X ¥
son precisos v objetivos?

04 i Cree que la medicion de resultados permite identificar areas de mejora y potenciar los % X X
logros obtenidos?

05 ;Considera que la retroalimentacion recibida en su trabajo es constructiva v contribuye X X X
a su crecimiento profesional?

06 ;Cree que la retroalimentacion es una practica frecuente y valorada en su equipo o " X ¥
departamento?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Flores Vela Heber Alfonso

1. No cumple con el criterio ‘ 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 70170468

Especialidad del validador: Maestro en Ingenieria Civil con Mencién en Direccion de Empresas de la Construccion

Claridad: EI item s& comprende faciiments, s decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensidn o indicador que esta
midiendo

JRelevancia: El item es esencial o importants, es decir debe ser incluida

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensian

Juan Guerra, 13 de noviembre de 2023

e
Ing. Alfonse Flores Vela
MAESTRO N INGEXIERIA CVIL CON

MENCIKON EN DIRECOON DE PMPRESAS
DE LA CONSTRUCCION

Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cuestionario N*02 Calidad de servicio

N® | DIMENSIONES / items Claridad? Coherencia® Relevancia® Obsenvaciones/
Recomendaciones

D1: Confiabilidad 2 |3 | 4|1 (2|34 213 |4

01 ;Considera que los servicios ofrecidos cuentan con una garantia adecuada y confiable? X X X

02 ;Cree que la garantia proporcionada respalda la calidad del servicio adquirido? X X X

3 ;Piensa que la empresa siempre cumple con lo prometido en términos de servicios ¥ X X

ofrecidos?

04 ;Considera que ¢l mvel de compronuso de la empresa hacia el cumplimiento del ¥ X X
servicio es alto v constante?

05 ;Cree que la informacion proporcionada sobre los productos o servicios es clara v x X %
comprensible?

D& ;Piensa que la empresa hace un esfuerzo por asegurar que los clientes comprendan toda x ¥ X
la informacion relevante?
D2: Capacidad de respuesta

01 ;Considera que ¢l personal mucstra siempre voluntad v disposicion para atender sus ¥ ¥ X
necesidades o inguietudes?

0z ;Cree que la empresa demuestra una genuina voluntad de mejorar y adaptarse a las ¥ X X
necesidades del cliente?

03 ;Piensa que la respuesta y atencion de la empresa ante sus solicitudes es siempre rapida X X X
v oportuna?

04 ;Considera que la velocidad de atencion al cliente es uno de los puntos fuertes de la ¥ X X
empresa’

05 ;Cree que la empresa tiene una capacidad efectiva para solucionar problemas o ¥ X X
inconvenientes que puedan surgir?

06 ;Piensa que, ante un problema, la empresa se muestra proactiva y busca la mejor ¥ ¥ %
solucion para el cliente?
D3: Seguridad

01 ;Considera que el servicio proporcionado por la empresa se adecua eficazmente a sus X X X
necesidades v expectativas?

02 ;Cree que ¢l nivel de servicio ofrecido siempre se alinea con los estandares y promesas ¥ X X
de la empresa?

i ;Siente que puede confiar plenamente en la empresa y en los servicios que ofrece? X X X
4 ;Piensa que la empresa es transparente v honesta en sus interacciones con los chentes? X X X
05 ;Considera que ¢l comportamiento de los empleados de la empresa es siempre x X X

profesional v adecuado?
05 ;Cree que el comportamiento de los empleados refleja positivamente la imagen v % X X
valores de la empresa?
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(i ;Considera que el servicio proporcionado por la empresa se adecua eficazmente a sus X ¥ X
necesidades v expectativas?
D4: Tangibilidad

01 ;Piensa que las instalaciones fisicas de la empresa son adecuadas v facilitan una buena ¥ % x
expenencia al chiente?

02 ;Considera que las instalaciones de la empresa estan siempre limpias, ordenadas v en ¥ % ¥ | x
buen estado?

03 ;Cree que el equipamiento utilizado por la empresa es moderno y adecuado para X X X
ofrecer un servicio de calidad?

04 ;Piensa que la empresa invierte regularmente en la actualizacion y mejora de su % % %
equipamiento?

05 ;Considera que la apanencia general de los empleados y de las instalaciones refleja ¥ % %
profesionalismo y cuidado?

(6 ;Cree que la apanencia de la empresa esta en linea con los estandares v expectativas X X X
del sector al que pertenece?
D5: Empatia

01 ;Siente que la empresa ofrece una atencién personalizada y atiende sus necesidades
o X X X
individuales?

02 ;Piensa que la empresa hace esfuerzos genuinos para comprender y adaptarse a las ¥ % %
particularidades de cada cliente?

03 ;Considera que los empleados de la empresa siempre se comportan con cortesia y X % %
amabilidad?

04 ;Cree que la cortesia es una caracteristica definitoria del servicio proporcionado por la x x X X
empresa?

05 ;Siente que la empresa v sus empleados siempre tratan a los clientes con el méximo x X X
respeto?

(0 ;Considera que el respeto hacia los clientes es un valor fundamental ¥ evidente en x X X
todas las interacciones con la empresa?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones gque considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4, Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Flores Vela Heber Alfonso DNI: 70170468
Especialidad del validador: Maestro en Ingenieria Civil con Mencidon en Direccion de Empresas de la Construccion
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'Claridad: El item se comprende facilmente, es decr, su Juan Guerra, 12 de junio de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion Iogica con la dimension o indicador que esta
midiendo

Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cuestionario N*01 Gestidn catastral

N* | DIMENSIONES / items Claridad? Coherencia® Relevancia? Observaciones/
Recomendaciones

D1: Planeacién 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 k)

01 JConsidera que las metas establecidas en su trabajo son claras v bien definidas? X X

02 ;Cree que la definicidn de metas en su puesio de trabajo alinea sus estuerzos diarios con los X
ohjetivos generales de la empresa?

03 JConsidera que las estrategias establecidas en su trabajo le facilitan la consecucion de los X X %
objetivos propuestos?

% (Cree que las estrategias definidas para su drea de trabajo son adecuadas para enfrentar los x X x
desafios actuales del mercado?

0s ;Piensa que la informacién catastral utilizada en su trabajo es esencial para desarrollar planes X X %
eficientes y efectivos?

s ;C ree que .lilfltrul:laiu- se b-unut_'ltia .‘ii_l.tl'li.ﬁt:il[i'ru[]‘.lu]‘.lll.‘ de contar con planes desarrollados a partir X X %
de informacion catastral precisa v actualizada?
D2: Organizacion

01 ;Cree que la division del trabajo en su drea es justa v permite un desempefio eficiente de las X X X
tareas?

0z (Considera que la division del trabajo potencia sus habihidades v contribuye a su desarrollo X x
profesional?

03 JPiensa que la coordinacion entre los distintos equipos o departamentos es fluida y efectiva? X X X

0 (Cree que las tareas coordinadas entre dreas mejoran el resultado final de los proyectos? X X

0ns JConsidera que los recursos proporcionados en su trabajo son adecuados v suficientes para X %
realizar sus actividades?

06 {Cree que la gestion de recursos y actividades en su drea es eficaz para alcanzar los objetivos X X %
propuestos?
D3: Direccion

01 ;/Piensa que el proceso de toma de decisiones en su trabajo es participativo v considera ¥ % X
las opimiones de todos los involucrados?

02 ;Cree que las decisiones tomadas en su drea responden adecuadamente a las % % X
necesidades v desafios actuales?

03 ;Considera que la comunicacion en su equipo de trabajo es clara y permite una x X X
comprension cfectiva de las tareas v objetivos?

04 ;Cree que existe una comunicacion abierta que fomenta el feedback y la mejora % X %
continua en su trabajo?

03 ;Piensa que la supervision en su area contrnibuye a la mejora de la calidad del trabajo v ¥ % X
al logro de los objetivos?

06 ;Cree que la supervision es respetuosa y busca el desarrollo profesional de los % % X
cmpleados?
D4: Control
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01 ;Considera que los estandares establecidos en su trabajo son claros y contribuyen a la X X X
excelencia operativa?

02 .Cree que estos estandares se alinean con las expectativas y necesidades del mercado X X X
actual?

03 ;Piensa que las herramientas y métodos utilizados para medir resultados en su trabajo X X X
son precisos y objetivos?

04 ;Cree que la medicion de resultados permite identificar areas de mejora y potenciar los X X X
logros obtenidos?

05 ;Considera que la retroalimentacién recibida en su trabajo es constructiva y contribuye X X X
a su crecimiento profesional?

06 ;Cree que la retroalimentacién es una practica frecuente y valorada en su equipo o X X X
departamento?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel I 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicaciéon

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mtro. Burga L6épez, Joaquin Rolando DNI:47712695
Especialidad del validador (a): Gestion Publica y Gobernabilidad
1Claridad: EI item se comprende facilmente, es decir, su
sinfactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta Tarapoto, 14 de noviembre de 2023
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cuestionario N*02 Calidad de servicio

N* [ DIMENSIONES | items Claridad? Coherencia® Relevancia?® Observaciones/
Recomendaciones
D1: Confiabilidad 1 Zz 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
01 ;Considera que los servicios ofrecidos cuentan con una garantia adecuada v confiable? X X X
0z ;Cree que la garantia proporcionada respalda la calidad del servicio adquirido? X X X
3 ;Piensa que la empresa siempre cumple con lo prometido en términos de servicios % % X
ofrecidos?
04 ;Considera que el nivel de compromiso de la empresa hacia el cumplimiento del % % X
servicio es alto y constante?
05 {Cree que la informacion proporcionada sobre los productos o servicios s clara y % % X
comprensible?
& ;Piensa que la empresa hace un esfuerzo por asegurar que los clientes comprendan toda x % x
la informacion relevante?
D2: Capacidad de respuesta
01 ;{Considera que el personal muestra siempre voluntad vy disposicion para atender sus X X %
necesidades o inquictudes?
0z ;Cree que la empresa demuestra una genuina voluntad de mejorar y adaptarse a las x x x
necesidades del chiente?
03 ;Picnsa que la respucsta v atencion de la empresa ante sus solicitudes es siempre rapida % % ¥
v oportuna?
04 ;Considera que la velocidad de atencion al cliente €s uno de los puntos fuertes de la % % ¥
cmpresa?
05 ;/Cree que la empresa tiene una capacidad efectiva para solucionar problemas o % % ¥
inconvenientes que puedan surgir?
G ;Piensa que, ante un problema, la empresa se muestra proactiva v busca la mejor % % X
solucion para el cliente?
D3: Seguridad
01 {Considera que el servicio proporcionado por la empresa se adecua eficazmente a sus % % X
necesidades v expectativas?
0z ;Cree que el mivel de servicio ofrecido siempre se alinea con los estandares y promesas % % X
de la empresa?
3 JSiente que puede confiar plenamente en la empresa v en los servicios que ofrece? X X X
04 ;Piensa gue la empresa es transparente v honesta en sus interacciones con los clientes? X X
05 ;/Considera que el comportamiento de los empleados de la empresa es siempre % %
profesional y adecuado?
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05 iCree que el comportamiento de los empleados refleja positivamente la imagen y X X X
valores de la empresa?

0 ;Considera que el servicio proporcionado por la empresa se adecua eficazmente a sus X X x
necesidades v expectativas?
D4: Tangibilidad

01 ;Piensa que las instalaciones fisicas de la empresa son adecuadas y facilitan una buena X X x
experiencia al cliente?

02 ;Considera que las instalaciones de la empresa estan siempre limpias, ordenadas v en X X X
buen estado?

03 ;Cree que el equipamiento utihizado por la empresa es modemo v adecuado para

. . . X X X

ofrecer un servicio de calidad?

04 ;Piensa que la empresa invierte regularmente en la actualizacion y mejora de su X X x
equipamiento?

05 ;Considera que la apariencia general de los empleados y de las instalaciones refleja X X X
profesionalismo v cuidado?

0 ;Cree que la apariencia de la empresa estd en linea con los estandares v expectativas X X x
del sector al que pertenece?
D5: Empatia

01 ;Siente que la empresa ofrece una atencion personalizada v atiende sus necesidades X X X
mdividuales?

02 ;Piensa que la empresa hace esfuerzos genuinos para comprender y adaptarse a las X X x
particularidades de cada cliente?

03 ;Considera que los empleados de la empresa siempre se comportan con cortesia y X X x
amabilidad?

04 ;Cree que la cortesia es una caracteristica definitona del servicio proporcionado por la X X x
empresa’?

05 ;Siente que la empresa y sus empleados siempre tratan a los clientes con el maximo X X x
respeto?

06 iConsidera que el respeto hacia los clientes es un valor fundamental y evidente en X X X
todas las interacciones con la empresa?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones gue considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacién
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mtro. Burga Lépez, Joaquin Rolando DNI: 47712695

Especialidad del validador (a): Gestiéon Puablica y Gobernabilidad
iClaridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta
midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Tarapoto, 14 de noviembre de 2023

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

Y
WY ot
v
Firma del experto informante
L/
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Cuestionario N°01 Gestion catastral

N° | DIMENSIONES / items Claridad? Coherencia? Relevancia? Observaciones/
Recomendaciones
D1: Planeacion 2 3 4 1 2 3 4 2 3 4
01 :Considera que las blecidas en su trabajo son claras y bien definidas? o HE P
02 (Cree que la definicion de metas en su puesto de trabajo alinca sus esfuerzos diarios con los
objetivos generales de la empresa? X X X
03 :Considera que las estrategias establecidas en su trabajo le facilitan la ucion de los K 5
objetivos propuestos? X )( X
04 .Cree que las estrategias definidas para su drca de trabajo son ad das para enfrentar los
desafios actuales del mercado? X x X
05 i Picnsa que la informacion catastral utilizada en su trabajo es esencial para desarrollar planes X X X
eficicntes y efectivos?
06 i Cree que su trabajo se beneflicia significativ te de tar con pl desarrollados a partir
de informacion al precisa y lizada? X X X
D2: Organizacion
01 ;Cree que la division del trabajo en su drea s justa y permite un desempeio eficiente de las X X X
tarcas?
02 .Considera que la division del trabajo potencia sus habilidades y contribuyc a su desarrollo
profesional? X 7\ X
03 i Piensa que la coordinacion entre los disti equipos o departamentos s fluida y efectiva? X 3 X
04 :Cree que las tareas coordinadas entre dreas mejoran el resultado final de los proyectos? 5 4 P e
05 ;Considera que los recursos proporcionados en su trabajo son adecuados y suficientes para
realizar sus actividades? X )\ X
06 (Cree que la gestion de recursos y actividades en su drea cs eficaz para alcanzar los objetivos X
propuestos? X X
D3: Direccion
01 .Piensa que el proceso de toma de decisiones en su trabajo ¢s participativo y considera X X
las opiniones de todos los involucrados?
02 :Cree que las decisiones tomadas en su drea responden adecuadamente a las X Y
necesidades y desafios actuales?
03 ¢ Considera que la comunicacién en su equipo de trabajo es clara y permite una
comprension efectiva de las tareas y objetivos? x X
04 . Cree que existe una comunicacion abierta que fomenta el feedback y la mejora X
continua ¢n su trabajo? X
05 . Piensa que la supervision en su area contribuye a la mejora de l1a calidad del trabajo y X
al logro de los objetivos? X
06 ;Cree que la supervision es respetuosa y busca el desarrollo profesional de los x X
empleados?
D4: Control
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01 (Considera que los estindares establecidos en su trabajo son claros y contribuyen a la
excelencia operativa?

02 i Cree que estos estandares se alinean con las expectativas y necesidades del mercado
actual?

< X
e

03 i Piensa que las herramientas y métodos utilizados para medir resultados en su trabajo
son precisos y objetivos?

A X

04 | ;Cree que la medicion de resultados permite identificar dareas de mejora y potenciar los
logros obtenidos?

05 | ;Considera que la retroalimentacion recibida en su trabajo es constructiva y contribuye
a su crecimiento profesional?

X[ | X

06 | ;(Cree que la retroalimentacion es una prictica frecuente y valorada en su equipo o
departamento?

X< [2X |2 |PX X
x
><

X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
l 1. No cumple con el criterio I 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel I

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Ninguno

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador- LS. SAME0Rs.. Renare. Mag(eo DNE...... 70984824 ...
Especialidad del validador (a);l‘fh@mce.(:.&l&...bm&m CrutC Con Mena@s® sn DICEUESN DE EMPEEsty OE LA (ONSTRULIIN
m : slmm;ets:n m;eazsm R, il Tarapoto, ).5 de .V\.... de 2023
;w:: El item tiene relacion I6gica con la dimensién o indicador que esta

JRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

RO CIVIL
CIP N° 247006

Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Cuestionario N°02 Calidad de servicio

N° | DIMENSIONES / items Claridad? Coherencia? Relevancia? Obsetvacio?esl
Recomendaciones
D1: Confiabilidad 2 3 | 4 1 2 3 4 2 314
01 ;Considera que los servicios ofrecidos cuentan con una garantia adecuada y confiable? e b 3
02 ;Cree que la garantia proporcionada respalda la calidad del servicio adquirido? NS¢ i R pa il
03 | ;Picnsa que la empresa siempre cumple con lo prometido en términos de servicios = \ ‘&
ofrecidos? X X x
04 (Considera que ¢l nivel de compromiso de la empresa hacia el cumplimiento del x
servicio es alto y ec ? X X
05 i Cree que la informacion proporcionada sobre los productos o servicios es clara y x
comprensible? x
06 i Piensa que la empresa hace un esfuerzo por asegurar que los clientes comprendan toda X X
la informacion relevante? x
D2: Capacidad de respuesta
01 ;Considera que ¢l personal muestra siempre voluntad y disposicion para atender sus
necesidades o inquietudes? X X X
02 ;Cree que la empresa demuestra una genuina voluntad de mejorar y adaptarsce a las
necesidades del cliente? X X X
03 i Piensa que la respuesta y atencion de la empresa ante sus solicitudes es siempre ripida :
y oportuna? X ,X X
04 ;Considera que la velocidad de atencion al cliente es uno de los puntos fuertes de la -
empresa? X X X
05 ;Cree que la empresa tiene una capacidad efectiva para solucionar problemas o \
inconvenientes que puedan surgir? X X X
06 | ;Piensa que, ante un problema, la empresa se muestra proactiva y busca la mejor x ; 5
solucion para el cliente? X X
D3: Seguridad
01 i Considera que el servicio proporcionado por la empresa se adecua eficazmente a sus
necesidades y expectativas? X X x
02 {Cree que el nivel de servicio ofrecido siempre se alinea con los estindares y promesas X
de la empresa? X X
03 ;Siente que puede confiar plenamente en la empresa v en los servicios que ofrece? b4 ) 2K
04 | ;Piensa que la empresa es transparente y honesta en sus interacciones con los clientes? ¥ N > FEN
05 | ;Considera que el comportamiento de los empleados de la empresa es siempre X e x . X / /
profesional y adecuado? [ \ }\

CiviL
N° 247006
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05 ;Cree que el comportamiento de los empleados refleja positivamente la imagen y
valores de la empresa?

06 ;Considera que ¢l servicio proporcionado por la empresa se adecua eficazmente a sus
necesidades y expectativas?

D4: Tangibilidad

01 i Piensa que las instalaciones fisicas de la empresa son adecuadas y facilitan una buena
experiencia al cliente?

02 .Considera que las instalaciones de la empresa estan siempre limpias, ordenadas y en
buen estado?

03 :Cree que el equipamiento utilizado por la empresa es moderno y adecuado para
ofrecer un servicio de calidad?

04 . Piensa que la empresa invierte regularmente en la actualizacion y mejora de su
equipamiento?

05 +Considera que la apariencia general de los empleados y de las instalaciones refleja
profesionalismo y cuidado?

06 +Cree que la apariencia de la empresa esti en linea con los estandares y expectativas
del sector al que pertenece?

D5: Empatia

01 iSiente que la empresa ofrece una atencion personalizada y atiende sus necesidades
individuales?

02 i Piensa que la empresa hace esfuerzos genuinos para comprender y adaptarse a las
particularidades de cada cliente?

03 .Considera que los empleados de la empresa siempre se comportan con cortesia y

™< >

<< <] <
>

><P<L

amabilidad?
04 iCree que la cortesia es una caracteristica definitoria del servicio proporcionado por la .
empresa? X
05 iSiente que la empresa y sus empleados siempre tratan a los clientes con el maximo v
respeto?

06 .Considera que el respeto hacia los clientes es un valor fundamental y evidente en
todas las interacciones con la empresa?

X X P X | PP P PR P X | B¢ X
<

N IS<IS<] P | P X

X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
1. No cumple con el criterio l 2. Bajo nivel [ 3. Moderado nivel 1 4. Alto nivel I
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Ninguno

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: RB‘.\QIQ..NER&HD..i.":‘.\&)..ﬁ%ﬁﬁﬁeﬁ oNi:.... 29848 D siiiciiviias
Especialidad del vatidador (a): %506 £4 InGenTRese. (DTt on Vienasks e Rroection DE enpressy ve 1 (owyocsn

Claridad: El item se comprende faciimente, es decr, su

sintactica y semantica son adecuadas. Tarapoto, j.?de '17 de 2023

2Coherencia: El item tiene relacion légica con ka dimension o indicador que esta
midiendo
JRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cuestionario N°01 Gestién catastral

N° | DIMENSIONES / items Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
D1: Planeacion 2 3 4 1 2 3 4 2 3 +
01 | ;Considera que las metas establecidas en su trabajo son claras y bien definidas? - ] 9
02 ¢Cree que la definicion de metas en su puesto de trabajo alinea sus esfuerzos diarios con los L[ l'
objetivos generales de la empresa? o |
03 ¢Considera que las estrategias establecidas en su trabajo le facilitan la consecucion de los ‘_'
objetivos propuestos? '1 L"
04 ¢Cree que las estrategias definidas para su drea de trabajo son adecuadas para enfrentar los
desafios actuales del mercado? LI H "{
05 iPiensa que la informacion catastral utilizada en su trabajo es esencial para desarrollar planes L‘ ‘_‘
eficientes y efectivos? L\
06 ¢Cree que su trabajo se beneficia significativamente de contar con planes desarrollados a partir L‘ t Lf
de informacién | precisa y actualizada? l
D2: Organizacion
01 (',Cneqque la division del trabajo en su érea es justa y permite un desempefo eficiente de las |.1 l.' LI
tareas?
02 iConsidera que la divisién del trabajo potencia sus habilidades y contribuye a su desarrollo L‘ L
profesional? ’“{ !
03 iPiensa que la coordinacion entre los distintos equipos o departamentos es fluida y efectiva? Y H 9
04 &Cree que las tareas coordinadas entre dreas mejoran el resultado final de los provectos? Yy Y 9
05 &Considera que los recursos proporcionados en su trabajo son adecuados y suficientes para 1 =
realizar sus actividades? ‘ l‘ =
06 (Cree queJl:: gestion de recursos y actividades en su drea es eficaz para alcanzar los objetivos L‘ Lf L‘
prop
D3: Direccion
01 ¢Piensa que ¢l proceso de toma de decisiones en su trabajo es participativo y considera L
las opiniones de todos los involucrados? 4 Y |
02 ¢Cree que las decisiones tomadas en su drea responden adecuadamente a las
necesidades y desafios actuales? 5 H "
03 ¢Considera que la comunicacién en su equipo de trabajo es clara y permite una
comprension efectiva de las tareas vy objetivos? 4 L‘ k’
04 &Cree que existe una comunicacién abierta que fomenta el feedback y la mejora L1
continua en su trabajo? L‘ L‘
0s ¢Piensa que la supervision en su drea contribuye a la mejora de la calidad del trabajo y
al logro de los objetivos? Y Y 3
06 ¢Cree que la supervision es respetuosa y busca el desarrollo profesional de los 3
empleados? L‘ ‘1
D4: Control

INGENIERO CIVIL
CIP. N° 253208
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01 | ;Considera que los estindares establecidos en su trabajo son claros y contribuyen a la
excelencia operativa?

02 | ;(Cree que estos estindares se alinean con las expectativas y necesidades del mercado
actual?

03 | ;Piensa que las herramientas y métodos utilizados para medir resultados en su trabajo
son precisos y objetivos?

04 | ;Cree que la medicién de resultados permite identificar dreas de mejora y potenciar los
logros obtenidos?

05 | ;Considera que la retroalimentacién recibida en su trabajo es constructiva y contribuye
a su crecimiento profesional?

06 | ;Cree que la retroalimentacion es una practica frecuente y valorada en su equipo o
departamento?

N o2 P =l i 1l 50 ol B
B o I o B ) B

:

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
I 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel I 3. Moderado nivel I 4. Alto nivel ]

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Ninguno EX"S\( S\l{idm)ox :mm U?\'l orse le ’n‘-ems
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: L\Q‘WM\Y&}.M@\\N"S’W\ DNI:.... q 30153633 T R
Especialidad del validador (a): .MQ?).\.TQ..MA.‘\..‘?!\'\SJ(Q Gl con Meidn om Diveccien du btopresos du la Cons‘lvwc?‘{n ]

Claridad: EI item se comprende facilmente, es decir, su J /

sintactica y seméntica son adecuadas. Tarapoto, ‘l de ....Jl... de 2023
2Coherencia: El item tiene relacion iogica con la dimension o indicador que esta

midiendo

IRelevancia: El kem es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Cuestionario N°02 Calidad de servicio

profesional v adecuado?

N° | DIMENSIONES / items Claridad! Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
D1: Confiabilidad 2 314131 [2]3] 4 2 | 31| 4
01 ¢ Considera que los servicios ofrecidos cuentan con una garantia adecuada y confiable? ~ 2 “
02 ¢Cree que la garantia proporcionada respalda la calidad del servicio adquirido? Y Y 4q
03 ¢Piensa que la empresa siempre cumple con lo prometido en términos de servicios
ofrecidos? 4 4 !
04 ¢Considera que el nivel de compromiso de la empresa hacia el cumplimiento del t1 L‘
servicio es alto y constante? \‘\
05 &Cree que la informacién proporcionada sobre los productos o servicios es clara y Y \_1 -
comprensible? ~
06 cPiensa que la empresa hace un esfuerzo por asegurar que los clientes comprendan toda L‘
la informacién relevante? ‘*f 2
D2: Capacidad de respuesta
01 iConsidera que el personal muestra siempre voluntad y disposicién para atender sus
necesidades o inquietudes? = ‘1 4
02 ¢Cree que la empresa demuestra una genuina voluntad de mejorar y adaptarse a las L'
necesidades del cliente? L‘I L‘f
03 iPiensa que la respuesta y atencion de la empresa ante sus solicitudes es siempre rdpida 01 l‘f
vy oportuna? "1
04 ¢Considera que la velocidad de atencién al cliente es uno de los puntos fuertes de la
empresa? q "“ 3
05 &Cree que la empresa tiene una capacidad efectiva para solucionar problemas o
inconvenientes que pucdan surgir? q l'| L‘
06 iPiensa que, ante un problema. la empresa se muestra proactiva y busca la mejor
solucién para el cliente? 4 L\ L(
D3: Seguridad
01 ¢Considera que el servicio proporcionado por la empresa se adecua eficazmente a sus Y C
necesidades y expectativas? “\ |
02 &Cree que ¢l nivel de servicio ofrecido siecmpre se alinea con los estandares y promesas
de la empresa? L' Lf L‘
03 iSiente que puede confiar plenamente en la empresa v en los servicios que ofrece? “ Uy Y
04 Piensa que la empresa es transparente v honesta en sus interacciones con los clientes? 9 u O
05 &Considera que el comportamiento de los empleados de la empresa es siempre L’ L\ ‘_‘

ALLISON
INGENIERO CIVIL
CiP. N° 253208
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05 ¢Cree que el comportamiento de los empleados refleja positivamente la imagen y y
valores de la empresa?

06 | (Considera que el servicio proporcionado por la empresa se adecua eficazmente a sus
necesidades y expectativas?

£

D4: Tangibilidad

01 ¢Piensa que las instalaciones fisicas de la empresa son adecuadas y facilitan una buena
experiencia al cliente?

02 ¢Considera que las instalaciones de la empresa estén siempre limpias, ordenadas y en
buen estado?

L

03 (Cree que el equipamiento utilizado por la empresa es moderno y adecuado para
ofrecer un servicio de calidad?

04 iPiensa que la empresa invierte regularmente en la actualizacién y mejora de su
equipamiento?

05 ¢Considera que la apariencia general de los empleados y dc las instalaciones refleja
profesionalismo y cuidado?

06 | (Cree que la apariencia de la empresa estd en linea con los estandares y expectativas
del sector al que pertenece?

o~ - 73 o O e [ O B g e
W

<|< | |lcle|l ]| ||| el cle | £

I.‘
Yy
L\
DS: Empatia
01 ¢Siente que la empresa ofrece una atencién personalizada y atiende sus necesidades
individuales? L‘
02 ¢Piensa que la empresa hace esfuerzos genuinos para comprender y adaptarse a las L
particularidades de cada cliente? | Y
03 Considera que los empleados de la empresa siempre se comportan con cortesia y f
amabilidad? 4 4
04 &Cree que la cortesia es una caracteristica definitoria del servicio proporcionado por la
empresa? L\ L‘
05 | ;Siente que la empresa y sus empleados siempre tratan a los clientes con el maximo
respeto? Ll’ L‘
06 | ;Considera que ¢l respeto hacia los clientes es un valor fundamental y evidente en
todas las interacciones con la empresa? '1‘ L\

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
| 1. No cumple con el criterio I 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel l 4. Alto nivel j

INGENIERO CIVIL
CIP. N° 253208



ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Ninguno £— X1 §\f SO‘lF' uMCie

para_gplicarse les idems

Opinién de aplicabilidad: Aplicable M/ Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: .. o0 tog.. Koz, Mabell, Nison

Especialidad del validador (a): .M&eshn.m..iatgmieﬁa Gvil con Menudm

'Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su
sintactica y seméantica son adecuadas.

Coherencia: E! item tiene relacion Kgica con la dimension o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El tem es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

No aplicable [ ]
oNi:..... 13963833

tn Dtrt(cié» ae Emp»tsas de la (onstruccigh .
Tarapoto, |.1de .J/. de 2023

INGENIERO CIVIL
CIP. N° 253208

Firma del experto informante
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Confiabilidad de los Instrumentos de investigacion

Confiabilidad de muestra piloto

Tabla 10.
Resumen de procesamiento de casos instrumento 2
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Tabla 11.
Estadisticas de fiabilidad del instrumento 1
Alfa de Cronbach N de elementos
,954 24
Tabla 12.
Estadisticas de total de elemento del instrumento 1
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
VAR00001 43.8667 192.878 0.828 0.950
VAR00002 43.8000 194.717 0.786 0.951
VAR00003 44.0333 193.413 0.815 0.950
VAR00004 43.8667 194.257 0.769 0.951
VAR00005 43.8333 194.902 0.800 0.950
VAR00006 43.9667 189.689 0.786 0.950
VARO00007 43.7000 192.286 0.686 0.952
VAR00008 43.8667 203.775 0.304 0.957
VAR00009 44.0000 201.172 0.405 0.955
VAR00010 43.9000 204.714 0.266 0.957
VAR00011 43.8333 198.351 0.528 0.954
VAR00012 43.9000 196.783 0.680 0.952
VAR00013 43.9667 196.102 0.720 0.951
VAR00014 43.8000 204.510 0.434 0.954
VAR00015 44.1333 197.499 0.729 0.951
VAR00016 43.7000 200.700 0.574 0.953
VARO00017 43.9333 193.306 0.818 0.950
VAR00018 43.8333 194.971 0.755 0.951
VAR00019 44.0333 193.413 0.815 0.950

VAR00020 43.8667 194.257 0.769 0.951




Prueba de confiabilidad de calidad del servicio

Tabla 13.
Resumen de procesamiento de casos instrumento 2
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Tabla 14.
Estadisticas de fiabilidad del instrumento 2
Alfa de Cronbach N de elementos
971 30
Tabla 15.
Estadisticas de total de elemento del instrumento 2
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
V2.Preg.01 55.1333 313.154 0.705 0.970
V2.Preg.02 55.2333 312.461 0.761 0.970
V2.Preg.03 55.0667 322.685 0.497 0.971
V2.Preg.04 55.4000 315.214 0.735 0.970
V2.Preg.05 54.9667 318.240 0.619 0.971
V2.Preg.06 55.2000 310.579 0.800 0.970
V2.Preg.07 55.1000 311.197 0.789 0.970
V2.Preg.08 55.3000 309.459 0.841 0.970
V2.Preg.09 55.1333 310.326 0.801 0.970
V2.Preg.10 55.1000 310.507 0.857 0.970
V2.Preg.11 55.2667 313.306 0.759 0.970
V2.Preg.12 55.3667 314.999 0.708 0.970
V2.Preg.13 55.2333 312.461 0.761 0.970
V2.Preg.14 55.0667 322.685 0.497 0.971
V2.Preg.15 55.4000 315.214 0.735 0.970
V2.Preg.16 54.9667 318.240 0.619 0.971
V2.Preg.17 54.9667 308.378 0.699 0.971
V2.Preg.18 55.1333 328.671 0.160 0.974
V2.Preg.19 55.0667 322.685 0.497 0.971
V2.Preg.20 55.4000 315.214 0.735 0.970
V2.Preg.21 54.9667 318.240 0.619 0.971
V2.Preg.22 55.2000 310.579 0.800 0.970
V2.Preg.23 55.1000 311.197 0.789 0.970

V2.Preg.24 55.3000 309.459 0.841

0.970



V2.Preg.25
V2.Preg.26
V2.Preg.27
V2.Preg.28
V2.Preg.29
V2.Preg.30

55.1333
55.1000
55.3000
55.1333
55.1000
55.1000

310.326
310.507
309.459
310.326
310.507
310.507

0.801
0.857
0.841
0.801
0.857
0.857

0.970
0.970
0.970
0.970
0.970
0.970




Confiabilidad de muestra total

Para garantizar la exactitud de los resultados, se realizaron pruebas estadisticas

de fiabilidad de las variables analizadas hacia la muestra total en 192 trabajadores,

las cuales se detallan a continuacion:

Tabla 16
Valor alfa de Cronbach de variable gestion catastral

Alfa de Cronbach Suma de elementos

,982 24

Tabla 17
Vision general del procesamiento de casos

Cantidad muestral %
Casos Valido 192 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 192 100,0

De acuerdo a las presentes tablas 14 y 15, el coeficiente Cronbach de calidad de
servicio fue de 0.982, ostentando ser fiable e igualmente ningun elemento seré
excluido, considerando todos para su aplicacion.

Tabla 18
Valor alfa de Cronbach de variable calidad de servicio

Alfa de Cronbach Suma de elementos

,986 30




Tabla 19

Vision general del procesamiento de casos

Cantidad muestral %
Casos Vélido 192 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 192 100,0

De acuerdo a las presentes tablas 16 y 17, el coeficiente Cronbach de la
satisfaccion de los consumidores fue de 0.986, ostentando ser fiable e igualmente

ningun elemento ser& excluido, considerando todos para su aplicacion.



Base de datos estadistico muestra piloto

Variable: Gestion catastral

PRG. 24

PRG. 23

PRG. 22

PRG. 21

PRG.1 | PRG.2 [ PRG.3 | PRG.4 | PRG.5 | PRG.6 | PRG.7 | PRG.8 | PRG.9 | PRG. 10 | PRG. 11 | PRG. 12 | PRG. 13 | PRG. 14 | PRG. 15 | PRG. 16 | PRG. 17 | PRG. 18 | PRG. 19 | PRG. 20

2
1
2
1
3
3
3
1
2

2
3
3

2
1
1
1

2
3
1

1

1

1
3
1
3
2

1
2
3
3

Encuestado 1

Encuestado 2

Encuestado 3

Encuestado 4

Encuestado 5

Encuestado 6

Encuestado 7

Encuestado 8

Encuestado 9

Encuestado 10

Encuestado 11

Encuestado 12

Encuestado 13

Encuestado 14

Encuestado 15

Encuestado 16

Encuestado 17

Encuestado 18

Encuestado 19

Encuestado 20

Encuestado 21

Encuestado 22

Encuestado 23

Encuestado 24

Encuestado 25

Encuestado 26

Encuestado 27

Encuestado 28

Encuestado 29

Encuestado 30




Variable: Calidad de servicio

tado 20

PR[PR[PR|[PR[PR|PR|[PR[PR|[PR|PR|PR|PR|PR|PR|PR|PR|PR|PR|PR|PR|PR|PR|[PR|PR|PR|PR|PR]|PR]|PR]|PR
G.|G |G |G |G |G |G |G|G|G |G |G |G |G |G |G |G |G |G |G |G |G |G |G|G|G|G|G|G |G
1|2 |3|4|5|6[7|8|9] 10|11 |12|13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24 |25 |26 |27 | 28 | 29 | 30

Bneues| s g 1112|2121 ]2 |23 |31 |11 |1|s|1|1|1]2|2]1|1]2|1]1]|2]2

tado 1

Encues| 3 g |12 |3 |1 |31 |1|2 |21 |1 |1s]2|3|s|a|a]2|3|1|3|1|1]2|1|1]2]:2

tado 2

Encues| 3 1 3|2 (3|22 |2|3|3|2|3|3|3|2|3|2|3|3|2|3|2|2]|2]|3]|3|2|3|3]|2]:2

tado 3

Guksornl ST B T T T T YT T T T T TS T W S T T T T W T W I T A I T

tado 4

Encues) o 2|1 |1l2|s|2|3|s|l2|2|3|2|1|1|2|3|1|1|1]|2|3|2|3|3|2]3]|3]|2]:2

tado 5

Encues

mdos | 332|138 |s|s|2]2|s |3 |2|3 2|13 |42]2|21]|3 3|3 |2]|2[3]|2[2]|3]3

Eneues) 32 |3 |3 |3|s|3s|3|2|3|3|3|2|3|3|3|2|3|3|3|3|3|[3|3|2]|3|3|2]|3]3

tado 7

Bnoues| y g |2 a2 222|222z |2|2s|a|2|2s|2s]|2]|2|l2s]1|2|1]1]1

tado 8

Encues) o2 l2 2|22 |2|2|2|1|1|2|2|2|2|2]2|2|2|2|2]2|2|2|2|1]2|2|1]1

tado 9

Encues| o 1 gl 2 (12|22 |12 2|a |2 |22 |2 ||| ]2]1|s|2|2]|2]|1|2|1|1]|2]|2

tado 10

Encues)\ > '3 |3 |3 |3|la|l2|2|3|3|2|2|3|3|3|3|3|2|3|3|a|3|2|2|3|3|]2|3|3]3

tado 11

Encues)\ 3 '3 |3 |3 |3 |3 |3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|a|3|3|a|3|3|3|3|3|3|3]|3]3

tado 12

Encues| 4y 13 |2 |2|2|2|s|2|3|3|1|2|3|2|2|2|3|1|2|2|2|2|3|2|3|3|2]|3]|3]3

tado 13

Encues| 4 | gl 2122|2222 |a|a|2|a|2|s]1s]2]1|2|2s|2]|2]|2|2|2|1|1]1

tado 14

Enoues| y g |2 a2 2|22 ]a|a|2]2s|2|2a|a|2|2|2|2s]|2]|2|l2s]1|2|1]1]1

tado 15

Enoues| g |2 a2 |2 |22 |2]s|2|2s|a|2|2]|2|2s]2]|2|l2s]s|2|1]1]1

tado 16

Encues| > 1 2 32|22 |3 |2|3|2|2|2|2|38|2|2|3|1]|3|2|2|2|[3|2]|3|2|2|3]|2]:2

tado 17

Encues

mdotsl 2112332232 3|11 |1|2]|38[3|1|1]|2|3|3[2|2[3]|2]2]|3]2]2

Encues| 4 | o |1 1|1 |a|2|1]2]|2|2 1|21 |1|1|al2|1]|1|1|1]|2]|1]2|2|1|2]|2]:2

tado 19

Encues) g g g |11 |1|s|s|l2|2|1|3|3|s|1|1]|2|2|3|1|1]|1|s|3|2]|2|3|2]|2]:2




Encues
tado 21

Encues
tado 22

Encues
tado 23

Encues
tado 24

Encues
tado 25

Encues
tado 26

Encues
tado 27

Encues
tado 28

Encues
tado 29

Encues
tado 30




Variable: Gestion catastral

Base de datos de muestra total

pregl preg2 preg3 preg4 preg5 preg6 preg7 preg8 preg9 | preglO | pregll | pregl2 | pregl3 | pregl4 | pregl5 | pregl6 | pregl?7 | pregl8 | pregl9 | preg20 | preg2l | preg22 | preg23 | preg24
Trabajador 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Trabajador 2 4 4 3 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 4
Trabajador 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 4 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2
Trabajador 4 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 1 1 2
Trabajador 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4
Trabajador 6 5 4 5 3 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 3 3 4 4 4
Trabajador 7 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2
Trabajador 8 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2
Trabajador 9 3 5 3 4 3 2 3 5 4 2 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 5 2
Trabajador 10 4 3 3 4 3 3 2 4 3 3 3 3 4 2 4 2 4 3 4 3 3 2 3 3
Trabajador 11 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 2 4 4 3 4 2 2 2 3 3 4
Trabajador 12 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 3 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5
Trabajador 13 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2
Trabajador 14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Trabajador 15 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2
Trabajador 16 4 3 3 5 5 5 4 3 3 4 5 4 5 5 4 4 5 5 3 5 5 4 4 5
Trabajador 17 5 5 5 4 5 5 5 3 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
Trabajador 18 5 3 5 4 5 3 3 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5
Trabajador 19 5 5 4 5 3 5 5 5 3 4 4 4 5 3 5 4 3 4 4 5 5 4 4 3
Trabajador 20 5 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 5 5 3 5 3 3 4 2 3 3 3 3
Trabajador 21 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4
Trabajador 22 3 3 3 3 4 3 5 4 3 3 3 3 4 4 2 3 4 4 4 3 3 4 4 4
Trabajador 23 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 1 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2
Trabajador 24 2 3 2 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3
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Variable: Gestion catastral
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Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

EMAPA SAN MARTIN S.A. ﬁ Agua
Vs San Martin

CONSTANCIA DE ACEPTACION.

Tarapoto, 14 de noviembre de 2023

Senor:

Jairo Bartra Rojas
Estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica de la UCV-Tarapoto.

Tarapoto. -

ASUNTO : AUTORIZACION PARA LA REALIZACION DE TRABAJO DE
INVESTIGACION.
Referencia : Trabajo de Investigacién: “Gestion catastral y calidad de

servicio en la empresa prestadora de servicio Emapa San Martin, 2023

Es grato dirigirme a usted, para saludarle cordialmente, y a la vez en atencién a la
referencia hacer de su conocimiento que, en calidad de Gerente General de la EPS
EMAPA SAN MARTIN S.A., autorizo la ejecucién de su trabajo de investigacién al
estudiante Jairo Bartra Rojas, cuyo titulo del trabajo de investigacién es: “Gestion
catastral y calidad de servicio en la empresa prestadora de servicio Emapa San
Martin, 2023.

Sin otro particular, me suscribo de usted,

Atentamente,

ENT 1
Emapa San Martin S A

C C. Archivo



Autorizacion de la entidad para publicar los resultados de las

investigaciones

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Datos GeneraTes
Nombre de la organizacion: I AUC: 20143612431

EPS EMAPA SAN MARTIN S.A.
Nombre del Titular o Representante legal: Ing. Margot Vésquez Panduro.

Nombres y Apellidos: Jairo Bartra Rojas DNI:01148328

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “* del Cddigo de Efica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo i, autorizo [ x ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacién:

Nombre del Trabajo de Investigacién

Gestién catastral y calidad de sarvicic en la Empresa Prestadora de Servicio EMAPA San
Martin, 2023.

Nombre del Programa Académico: Maestria en Gestion Publica.

Autor: Nombres y Apellidos Jairo Bartra Rojas DNI:01148328

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion serd alcfada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los usuarios y pedré ser
referenciada en futuras investigaciones, dejandc en claro que los derechos de propledad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

(%) Codige de Etica en Investigacidn de & Universidad César Vallejo-Articulo 7%, literal * 1 Para difundir o publicar los resultados de un
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necesario describlr sus caracteristicas.






