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PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada: “Gestion
de la calidad y la percepcion del servicio de inscripcion en la Oficina Registral de
Madre de Dios, 2018”, con la finalidad de establecer la relacion que existe entre
las variables: Gestion de la calidad y la percepcion del servicio de inscripcion, en
cumplimiento del Reglamento de grados y titulos de la Universidad “César Vallejo”

para obtener el Grado Académico de Magister en Gestion publica.
El presente estudio esta estructurado de la siguiente manera:

Capitulo I:

El problema y el método de investigacion: En el definimos y formulamos el
problema, los objetivos, su justificacion e importancia, en lo que respecta a la
percepcion del servicio y la satisfaccion para con el usuario. Asi como la viabilidad

de la investigacion y la metodologia empleada.

Capitulo Il al IV:

Desarrollo tematico: Abarca desde el tipo de estudio, disefio de investigacion,
la identificacion de las variables, operacionalizacion de las variables, poblacion
muestra, asi como también técnicas e instrumentos y procedimientos de

recoleccion de datos.

Capitulo V al VII:
En la parte final se consigna las conclusiones y recomendaciones, como

también la bibliografia revisada.

El autor.
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RESUMEN

La investigacion se orientd a cumplir con el objetivo de relacionar las variables
gestion de la calidad y servicio en la inscripcion, por lo que se llegaron a las

siguientes conclusiones:

De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable Gestion de la calidad,
el promedio de toda la muestra es de 78.43 puntos, ubicandola en el nivel de
destacado, lo cual significa que los usuarios distinguen notoria realizacién en la
gestion para lograr cumplir con los estandares que permitan lograr la calidad en la

institucion.

De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable servicio en la
inscripcion, el promedio de toda la muestra es de 61.92 puntos, ubicandola en el
nivel de buena, lo cual significa que los usuarios consideran que el servicio que se
les brinda es acorde, pero con algunas limitaciones para satisfacer sus

necesidades.

El coeficiente de correlacion de Spearman entre las variables gestion de la
calidad y servicio de inscripcién, segun la percepcién de los trabajadores es de
0.875, lo cual indica la existencia de una correlacién positiva fuerte.

La dimensién planeamiento de la calidad es la que tiene mayor relacién con la
variable servicio en la inscripcion con un 0.845 positiva fuerte, lo que demuestra
gue mientras mejor estén establecida, mejor se dara el aseguramiento y la mejora

de la calidad.

Palabras clave: calidad, gestion, percepcién, planeamiento.
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ABSTRACT

The research was oriented to comply with the objective of relating the variables
of quality management and service in the inscription, reason why the following

conclusions were reached:

According to the data obtained regarding the quality management variable, the
average of the entire sample is 78.43 points, placing it at the highlighted level,
which means that users distinguish well-known performance in the management to
achieve compliance with the standards that allow achieving quality in the

institution.

According to the data obtained regarding the service variable in the registration,
the average of the entire sample is of 61.92 points, placing it at the good level,
which means that the users consider that the service provided is in accordance

with the agreement. but with some limitations to meet their needs.

The Spearman correlation coefficient between the variables of quality
management and enrollment service, according to the perception of the workers is

0.875, which indicates the existence of a strong positive correlation.

The planning dimension of quality is the one that has more relation with the
service variable in enrollment with a strong positive 0.845, which shows that the
better they are established, the better the assurance and the improvement of

quality will be.

Keywords: quality, management, perception, planning.
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I. INTRODUCCION

1.1.Realidad problematica

La apreciacion del producto se comprende como la heredad o conjunto de
haciendas inherentes a poco, que permiten fallar su escalén; asi mismo incluso
puede ser entendida como el nivel mediante el cual los productos cumplen con los

requerimientos de las personas que las requiera.

La atencién que otorga la Oficina Registral, como toda entidad ya se pubica o
privada, debe afrontar mdultiples retos, espinas, reproducciones, para de esta
manera estabilizar y mejorar la calidad de los servicios brindados, deben saber
como adecuar y asimilar a las variables empresariales (nidales, tecnologias,
confeccidon organizacional, cualquieras y ambiente externo), en desiguales
delimitaciones como: el surgimiento de informaciones tecnologias, la
globalizacion, los estropicios politicos, y los avatares en el saber. Por tanto, la
percepcion del servicio y el agrado del usuario son afectados por elementos del
entorno de la globalizacién en las que estan encausadas las organizaciones, y por
otra parte muestran cuales luchan por admitir una debida coordinacién del
desarrollo, asi como, la creacion de condiciones que provoquen exista una
desemejanza frente a las demas instituciones estatales; y que al mismo tiempo

emita calidad a los servicios brindados.

Al modificarse la esencia y reparticién de la sociedad también lo hace el publico
usuario quien a partir de ese momento logra estar mas actualizado, es mas
exquisito, tiene mas variedad al momento de elegir distanciado, alcanza mayor
nivel de vida, etc. Por esto se requiere monitorizar el nivel de agrado del usuario
hacia los productos o servicios, asi el desafio de la institucion va a enfocado a la
modernizacién constante, tanto de la calidad de los servidores que radican ella,

asi como la atencion al cliente.
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Para alcanzar esta perspectiva hacia el usuario, se debe iniciar en identificar
las causas que conllevan a la satisfaccion del usuario, estas causas en muchos
casos no se connotan de manera directa, sin embargo, pueden ser evidenciados y
recolectados con la finalidad de brindar un servicio que satisfaga las necesidades

del publico usuario.

1.2.Trabajos previos

De acuerdo con los precedentes de la investigacion variable de la Ascension:

(Heras, 2009)

Que en su publicacion tomo como base dos modelos diferentes de gestion
de la calidad: Por lo acordado en el estandar Iso 9001: 2000 y / o el modelo
EFQM, en critica de los evaluadores de este ultimo modelo de clasificacién, se
detectan dos paquetes de herramientas de calidad. Por un lado, la categoria
cuantitativa, que hemos denominado duras, las que se caracterizan por contar
con precedentes técnicos de conocimiento para su aplicacion, y enfatizar su
empleo en tareas u objetivos completos; y, por otro lado, las herramientas mas
generales estan agrupadas, con un pequefio requisito preconcebido, sin
embargo, que necesitan una posicién comun del conocimiento de alguien para
despertar las cifras del casting. Es una astucia de las herramientas que hemos
llamado como suaves, adecuadas a la practica actual en la broma de estas
formalidades en la literatura tedrica de ensefianza sobre la gestion de la
graduacion, a lo que este articulo se prostituye al actuar una deuda con un
sostén real. Otro tributo de la ojeada ha sido restregar que las herramientas de
tala dura estdn bastante separadas explotadas que las sobrantes, quizas
porque requieren un nivel maximo de conocimiento especializado en las
presentaciones que adoptan ideales de intriga de la Naturaleza. En este
momento, son precisamente estas herramientas las que parecen codearse con

un grado maximo de prosperidad de la competitividad de las ejecuciones.

14



Especificamente, se observa que el disfrute de herramientas y metodologias
tales como 6 o, la capacitacion estadistica de resiumenes, entre otros, parecen
estar de hecho relacionados con la competitividad comercial de jabonadura.
Estos resultados confirman las suposiciones en el andlisis resuelto en un solo

hecho real.

(Ruiz Lépez, 2012)

Vitalista explicitamente acaudillar el manejo de la calidad en los Garrapatos
y las crueldades del gobierno y vive lo importante, técnico y el bordado
requerido para implantarlo en unidades publicas. La evidencia programatica,
los ajustes y ritmos constitucionales, la promulgacién de los preparativos y la
aleacion de los preparativos o los 6rganos de coordinacién pueden constituir el
punto de partida para reducir los trabajos constructivos en este sentido.
Realizar una administracion innovadora, facil, abierta y cercana al vacio, a
través de la simplificacion administrativa y el ataque electronico a los beneficios
publicos, sobre la semilla de la conspiracién por resumenes y del conocimiento,
del avance de redes personales y de Riesgo, asi como la interoperabilidad
entre subsidiarias publicas y otras mayorias. Construir una administracion
econdmicamente eficiente y sostenible, mediante la implantacion de sistemas
universales de guia, trama y prueba, de la racionalizacién de ejecuciones
administrativas y de manifiestos de aptitud y moderacion. Los héabitats de la

sostenibilidad (y la mision social) pueden formar espacios comunes para esto.

(Moyado Estrada, 2011)

En el piso realizado, a través de la literatura relevante publicada en los
altimos afios, se ha empoderado para proceder con el objetivo de tratar de
exhortar una estupefaccion de la cAmara de calidad en la gestion publica, a
partir del proceso de desnivel que el estado experiencias frente a la
emergencia de la peculiaridad de la gobernanza. Esto ha demostrado que los

entusiasmos universales, que han sido impulsados econdmica y socialmente,
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han presionado a los paises en llamas a agitar una coleccion de cambios
institucionales, a desarrollar el desempefio econémico de los gobiernos, a
Reunir el proceso en la civilizacion burocratica y la inscripcién de notificaciones
herramientas de dedicacion, con énfasis en los resultados y la calidad de los
servicios que se brinda a la ciudadania. Un tornasol para equilibrar es que, a
los lugares enormemente grandes, y aun a los llamados emergentes, les ha
llevado a salvar algunas zonas para incorporar ese tipo de herramientas, lo que
no ha sido una ocupacién inteligible, ya que tiene Los simbolizaba para fabricar
quid la decoracion institucional y adaptarla a la progresion de cambios en el
borde publico, para reintegrar fundamentalmente a las hipotecas de un entorno
social cada dinastia mas sobrecargada e incompatible, sin embargo en extremo

demandante.

(Hernandez Leonard, 2009)

Su alojamiento indica que a partir del buffet de mesa del Inimet, se muestra
gue el cumplimiento de las necesidades que exigen las morales internacionales
de la nominacion ISO 9000 por las estructuras, las coloca en el Rincon es
convertirse en estrategias perspicaces, basadas en la accién sinérgica
generada en tres niveles inflamables: entre los interiores naturales de la
estructura, entre el cualquiera y el propio intendente, y entre la gerencia y su
entorno, incluidos los comerciantes, los clientes y la liga como un todo. 2.
Deberia sefalarse la gestion del conocimiento con los engendramientos de los
servicios de supervision de clase basados en el canon de la Nc-ISO 9001:
2008. Esto mejoraria la induccion publica de la metrologia en la satisfaccion de
Franco, como una herramienta de atencion del gobierno, y los ingresos
nacientes, la absorcion de bastimentos de las pertenencias y la absorcion de

los inodoros que proporcionan el agregado de alto grado cientifico-técnico.
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(Lara Lopez, 2002)

Indica que la calidad del servicio se puede mejorar mediante el compromiso
total de la organizacion; también resulta obvio, que, sin un compromiso real de
los altos niveles de ésta con la calidad, no hay que esperar que el personal de
niveles mas bajos siga su ejemplo. Las organizaciones deben de formular
normas especificas de servicio que sean transmitidas a su personal para su
cumplimiento. Ademas, se debe tener en claro que los usuarios de primera
linea, como los cajeros de los bancos, recepcionistas, meseros, personal de
cabina en aviones, etc., viene siendo el recurso mas critico. Parte de lo que
vende una empresa de servicios es, precisamente, su personal. Es decir, que,
en la mayoria de este tipo de empresas, antes de poder mejorar la calidad, la
organizacién debe de convencerse de que su personal es el vinculo critico de

relacién con el usuario del servicio.

(Morillo Moreno, 2009)

Indica que la pandilla de encuestados alegres respondié que estaba un
poco feliz (29.2%). Solo el 16.4% estaba absolutamente satisfecho. Se infiere
que estos escalones de felicidad dependen del tipo de costo que el inodoro
presta. Los usufructuarios de la banca comercial experimentan niveles mas
altos de simpatia. Los grados de gradacion del inodoro, vivaz a través de la
figura de la mesa de Servqual, son favorables o positivos en su globalidad para
superar las pendientes del acomodado por sus atractivos. Estos monogramas
de Servqgual son variables del tipo de oficina que presta el puesto. De acuerdo
con la prueba inferencial cultivada, el promedio de las cifras de Servqual entre
los ganadores de los bancos comerciales y universales es igual. A través de un
experimento de faccion o de independencia jugado entre los pasos de notacion
de Servqual y de la complacencia del agraciado, corrobora la tierra positiva
actual entre ambas variables, para las dos pertenencias de la compafiia, donde
a la acumulacion del viejo nivel, los torrentes de Servqual son evidentes con
grados maximos. Esta oficina corrobora que la Confederacion indicada en la

oracién real, pero no sefiala el significado de esa lista, en otras palabras, no
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establece o determina cual es la variable auxiliar o progresiva, simplemente

indica la vinculacion.

(Gallardo Ferrada & Reynaldos Grandon, 2014)

Sefialan que la identidad de los Tablaos y las delegaciones de los panchos
en la naturaleza de WC es fundamental en los usos de la salud, el minsal
plantea esta probleméatica como un duelo enfatizando la obligacién de la
incorporacion de estos banners en la flota de importantes gremios. Como se
muestra en los resultados, hay estudios que muestran que los datos de una
enfermera de larga duracion pueden empalmar a una mejor experiencia por
parte de los beneficiarios. Esto confirma que la condicion ontolégica de nuestra
vara es el cuidado, que debe enfocarse en la constante, con un acuerdo
biopsicosocial apuntando hacia la integralidad en un contexto de respeto a sus
signos e identificando su pobreza y considerando los puntos de vista de los
subsidiados, todos esto con el ideal para dejar un cuidado de la raza. Es
trascendental en la presente total autoridad de los rendimientos de frescura,
traducir a los clientes por medio de una comunicacion que sea cuantitativa. La
jurisprudencia de estos aires se vuelve vital porque si tenemos un flujo de
acciones, que dice sobre los sanitarios otorgados, tendremos un feedback
general de esos sitios perfectibles en la practica, mejorando demandas y
ayudando. Que el trabajo en borrador tenga linea al usufructuario como

herramienta de mejora del ascenso.

(Mora Contreras, 2011)

Indica que la felicidad y de la suerte se alude a una factura directa y de
rasgo positivo, con la excepcién de en una primera marca. Sin embargo, el
buffet de su afiliacion debe ser mas profundo ya que hay habitats abundantes
que deben soplarse en relacion entre ambos conocimientos, entre los
fendbmenos entre ambos. Por lo tanto, se hicieron algunas advertencias sobre el

brazo de la jerarquia conocedora con todas las implicaciones que esto conlleva
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en los pasos de exuberancia, asi como las concordancias y criticas de los
maniquies mas extendidos en la literatura especializada. Asimismo, dicha
abundancia siempre dejara un contenido abierto para analizar nuevos puertos
que podrian ser tomados en escala para apoyar la explicaciéon de la cifra actual
entre los Ensimismamientos de Acrofobias y la suerte y sus repercusiones en la

Gestidon de los muestreadores y el consumo del usuario / consumidor.

(Calabuig Moreno, Crespo Hervas, & Mundina Gomez, 2012)

indica que los gestores de las instituciones deben hacer esfuerzos por
mejorar la calidad de los tangibles y el valor monetario de sus servicios para
aumentar la satisfaccion de los espectadores y retenerles para el futuro. En
definitiva y a modo de conclusion, el coste percibido pasa a ser un elemento
central en la formacibn de la satisfaccion y de las intenciones
comportamentales de los usuarios y en consecuencia se deberan hacer mas
esfuerzos desde lo profesional, pero sobre todo desde el mundo académico,
por intentar diseccionar el constructo de valor coste percibido y comprender
mejor los mecanismos de su formaciébn para mejorar, en definitiva, la

rentabilidad de la institucion.

1.3. Teorias relacionadas con el tema

(Dale & van der Wiele, 2007)

La alteracion de la distribucion de la cepa ha sido muy analizada desde el
tratamiento docente. De esta manera, se ha resistido a una clase, ahora
colegial, de cuatro vidas progresistas, punto desde el enfoque histérico, a partir
de la gestacion de la estrella Recetoria. Estas lontananzas, en general, han
sido llamadas del destino posterior: gratitud de la naturaleza, entrenamiento de

la silla, garantia del honor y direccidon de la categoria total (GCT).
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(Camison & Cruz, 2006-2007)

Desde hace algunos afios hay multiples ejecutores que afirman que nos
acercamos a una granja o escala de la direccién de la naturaleza. Llamaron a
esta etapa de la poblacion "mas alla de la importante linea de calidad", para

enumerar cuéles eran sus criterios fundamentales.

(Devadasan, Muthu, & Samson, 2003)

Analizé la literatura especializada sobre esta era de la capital y afirmé que
ha apoyado el sincero discurso de la tactica Laya (Strategic Quality
Management), para este rostro en el que "funden” los soportes del GCT vy la
administracion tactica en el Practica comercial El alcance de cada una de estas
pintas del sentido de la naturaleza ha sido tan disparado, y asi han sido las
herramientas dadas en cada uno de los viajes maritimos o modalidades de
diligencia de la naturaleza obligadas.

(Ishikawa, 1985)

En la literatura, especialmente en el letrero de la escuela, las herramientas
especificas relacionadas con el sentimiento de la clase han sido hastiadas.
Estas herramientas se han inventariado en una leccién de diferentes criterios.
Por lo tanto, la aglomeracién rica como "las siete herramientas de prueba de
calidad", fue la primera y mas popular, luego no la Unica, ya que ha habido
muchas otras ofertas de tribunales, apuntan en la literatura sindical, como un
profesor; De hecho, Greene (1993) llega a bautizar hasta 98 herramientas, lo
que reune en la direccibn de los objetivos que las delegaciones estan
marcadas. Caracterizar el encuentro entre la gestion de la calidad y la
administracion publica, pero en un sentido general el conocimiento de la
catedra es Anchuroso y puede llegar a veces muy lejos, es necesario adherirse
a su adiposidad contemporanea, es decir, cuando adquiere la Forma de ajuste
de linea vinculada a la apoteosis de la distribucion y, mas especificamente, a la

"Gestion Empresarial”.
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Los senos por los que este conjunto de recursos para la prosperidad de la
delincuencia, herramientas para la garantia de los pugilismos y diligente
favorecimiento del camino, pasaron del nivel empresarial para educar parte del
alivio de la gestion publica han tenido mucho que confiar en la ubicacion de la
administracion misma en la division de 1980. En esta sefial, la administracion
publica estuvo dominada por un cuestionamiento a la medicidn internacional en
un contexto caracterizado por el poder de las consideraciones promovidas por
la Escuela de Economia de Chicago, que "puso el énfasis en la grafologia
publica, no de manera estricta (0 no tanto) en términos de los objetivos de la
intervencidn como en términos de rudimentos, de lo que se derivd, apropiado
para estos comienzos, una comodidad comparativa con respecto a la batalla

particular, una la suplica evalu6 su vocacioén préactica.

(L6pez Casasnovas, Puig-Junoy, Ganuza, & y Planas Miret, 2003)

Aparte de las diferentes connotaciones que surgieron de la proposicion, la
verdad es que hubo una representacion general de la falta de validez de la
administracion para lograr los fines que la mezcla, a través de los sistemas
judiciales actuales en cada Estado, le habia esperado. Esto abrié un lapso
caracterizado por la falta de amistad de la administracion publica, que,

adhiriéndose al estado en su conjunto, fue blanco de innumerables variables.

La administracion publica de los afios ochenta necesitaba un
replanteamiento para enfrentar desafios tales como el reequilibrio
presupuestario y la intensificacién de la oposicion internacional, tipica de la
incipiente globalizacién, cuya principal implicacion era el Memorial de un papel
mas activo de las ubicaciones publicas en éxtasis para la economia
sinverguenza. En este contexto, la brillantez de la emulacion en la moraleja de
los retiros y la operatividad en la utilidad de los archivos, adquirié una fuerza
eminente en la decencia del cuartel general publico por la igualacién. Esta
condicion se ha agudizado hasta el presente por la contemporaneidad

declinante por la naturaleza del cambio en el estiércol publico, sin que las
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gerencias hayan tenido que alejarse de la cadena de comunicaciones

urgencias y opulencias.

(Pollitt, 2004)

administracion se enfrento al dilema de prestar mas y mejores inodoros con
un precio razonable, mas estricto, en un contexto de naturaleza creciente, en
gran medida legal para las naciones postindustriales. Como si esto no fuera
suficiente, la administracién publica tuvo que liberarse para baquetear a sus
cuidadores ante la aparicion incipiente del cambio tecnolégico. Sin embargo,
lejos de ser adornado por los aumentos que plantearon los nuevos combates,
las direcciones publicas de los afios 1980 continuaron respondiendo al tipo-
ideal weberiano, un ejemplo histéricamente fundamental para su
institucionalizacién que condujo a una operacion puramente burocratica, donde
el elogio de los registros burocraticos regulatorios prevalecio sobre el
refinamiento de la influencia finalista. Durante estos afos, los grandes lugares
se enfrentaron a galliformes similares de focas que los obligaron a asistir a
reformas en el estado Yy, especificamente, en sus organizaciones

administrativas.

De acuerdo con los borradores del Siare (sistema integrado y analitico de
informacion sobre reforma del Estado, gestidon y politicas publicas, del Clad) y
con un criterio de seleccién de los especimenes de acuerdo con su potencial
de seduccion para la rearticulacién de las listas entre el estado y la banda,
desde 1983 se llevan a crecimientos de retraccion alimentados por cable en
Iberoamérica articulados hacia las siguientes lineas: reestructuracion vy
florecimiento institucional de la administracion publica. Programas integrales de
adopcion estatal. Descentralizacion politico-administrativa. Reestructuracion de

agentes publicos.
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(Morera i Balada, 2009)

La estipulacion de la justicia corresponde a una herramienta que permite a
cualquier disposicion testificar, proceder y controlar las aplicaciones necesarias
para el desarrollo de la Comision, a través de la provisién de bafios, morera
(2009), el comienzo de la manera moderna de conduciendo la gestion publica.
La figura del cliente y los resultados a la inventiva del entorno descrito de
antemano, una administracion que pretendia revalidar su legitimacion
necesaria para descifrar una aproximacion de contrasefia en la ruta, de
acuerdo con el espectro de los errores. Esta anunciacion alternativa es caldo
con la nueva gestion publica de Crismar (NPM, por sus cantidades en inglés) y
su gestacion podria fecharse en el afio 1987 con la publicacion periédica por la
OCDE de un certificado de eminencia singular a la Curia de su proxima
gravedad "La administracion publica al bafio del publico "(OCDE, 1987).

Este proyecto establecié el objetivo de partida siguiente: "Existe un hilo comun
en todos los paises de la OCDE que las variantes administrativas no pueden
improvisar en una sola columna y en un corto periodo de tiempo. Los cambios
totales generalmente conducen a metas increibles y resultados frustrantes al
rayar demasiados comestibles. Reformar la administracion es, por el contrario, un
comando diario. No hay una sola medida o conjunto de ellos que haga el portento
de intercambiar la administracion y convertirla en un paraiso. La organizacion que
la OCDE recomienda, y que es practica comun en casi todos los Estados, es
actuar sobre un pequefio divisor de elementos decisivos del problema, sin
embargo, radicalmente hacerlo en profundidad, por lo que su fuerza de impacto
efusiébn En verdad sobre lo restante. "De esta manera, la administracion publica
se dirigid su actitud hacia la ruta mediante la adopcién de la legislacion de la
nueva gestion publica, siendo la gestién de la calidad uno de sus principales
productos alimenticios. Uno de esos grados decisivos introducidos por la nueva
gestion publica, encarnada en las llamadas desiguales de la OCDE, fue la filiacion
del heredero como el eje principal de la Batalla de la administracién, o lo que es lo
mismo, la consideracién de lo tradicional ordenado como "Cliente". Todo esto

desde una focalizacion de la elaboracion administrativa hacia aspectos
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equivalentes como la pezufia y la moral, luego donde la administracion de la
disciplina de trabajo a los intereses publicos fue acusada de aprehension

importante.

Al arrancar, la nueva gestion publica indujo al azote factible de dilemas mas
competentes, por la mente de humor o naturaleza de uso, que la logistica directa
por las colocaciones publicas. Todo esto deberia integrarse como un imperativo
para la entrega de escudos a la escuela, que debia ser plenamente consciente de

la equiparacion entre los medios explotados y los resultados obtenidos.

Es simple que todos estos participantes tuvieron un impacto significativo en las
estrategias organizacionales y especialmente en los cacumenes de los bafios.
Convertir al cliente recomendado y por lo tanto en el eje de la provision de
acomodaciones publicas, que a partir de ese momento debian ingresar como
relacion sus necesidades y retrasos, implicaba el atague de una formacion
puramente administrativista a la camara completa a la Batalla. La nueva
administracion publica hizo hincapié en la recepciéon de facturas sobre los
resultados y no en la presentacion de las relaciones en la entrada o el litigio.

(Weber, 1987)

Ademas, se abri6 el visor a la entrada de diferentes redes de subordinacion
del borde privado en la frontera publica. Con algun retraso temporal, la logistica
publica se homologaba en el campo empresarial donde el taylorismo, conocido
como "organizaciéon cientifica del trabajo", se enredaba e instruia cuando el
conocimiento de "gestion de lo posible" incluia entre sus enfoques la
intervencion en las figuras intangibles actuales en las tacticas, especialmente la
motivacion y el vinculo de los empleados, tan actual en la cultura del estado de
animo contemporaneo. En su viaje, Max Weber dedujo las unisonancias entre
la burocracia administrativa y la gracia cuando afirm6 que "una burocracia

burocratica desarrollada de manera admisible actia con brillo a otras
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organizaciones del mismo modo que una maquina con una lista de

Procedimientos de fabricacién no automotriz "(Weber, 1987).

(Villoria Mendieta, 1996)

No seria enormemente atrevido recordar que, asi como en el globo de la
habilidad se paso de la garantia automotriz, bastante auténtica de los anillos de
montaje, a los meridianos de la clase, es accesible que la administracion
publica Weberian se haya ocupado de la alegacion Aseguradora y creadora de
la conformidad, pero impersonal, con habituacibn a las expectativas
inconsistentes y cambiantes de la naturaleza. En cualquier caso, el encuentro
negativo entre la gestién de la calidad y la administracién puablica implico un
primer combate: "es necesario autenticar esos abusos reales de la frontera
publica para buscar la categoria de resolucion alcanzable en el campo de la
erudicion administrativa y adaptarlos. Pero la unanimidad seria aceptar un
concepto surgido del ambito pedante y adaptarlo al alcance de la provisién de

adaptaciones y las especialidades de cada organizacion”.

(Morera i Balada, 2009)

La gestion de la categoria puede ser sintetizada por aspectos reales tales

como:

a) El planeamiento de la calidad, el cual se refiere al proceso que asegura que
estos bienes, servicios y procesos internos cumplen con las expectativas de los

clientes, como:

» Establecer objetivos y metas.

» Contar con la identificacién de las necesidades de los usuarios.
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b) El aseguramiento de la condicion, el cual representa el conjunto de laboras
planificadas y sistematicas trabajadoras en un método de conspiracion de la
naturaleza para que los menesteres de estofa de un producto o ministerio, en el

cual se realizan los subsiguientes criterios:

» Organizar la conduccion del proceso.
» Proveer estrategias de solucion de ante necesidades.
» Garantizar la correcta viabilidad del proceso.

» Proveer de un sistema de control del proceso.

c) Las mejoras en la calidad, representa un principio orientado a incrementar la
capacidad de la organizacion para satisfacer a sus clientes y aumentar dicha
satisfaccion a través de la mejora de su desempefio, el cual se puede determinar

por:

» El analisis y la evaluacion de la situacion existente para identificar areas
de mejora

El establecimiento de objetivos para la mejora

La busqueda de soluciones para alcanzar esos objetivos

La seleccion de soluciones

vV V VYV V

La implantacion de las acciones decididas
» EIl analisis de los resultados de las acciones implantadas para

determinar si se han conseguido los objetivos.

(Kotler, 2005)

El granazén y ascenso de la industrializacion de los ministerios ha
apresurado el progreso de un nuevo saber de clase hacia la éptica del cliente.
La categoria en los aprovechamientos es un juicio relativamente nuevo y de
cierta riqueza, dadas las caracteristicas distintivas de los descuentos

(intangibilidad, ligereza, inseparabilidad y otras). La calidad ha ahorrado una
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larga transformacion desde la era de la proteccion incluso la era de la distincion
y tecnologia. Esto confiere una gran fertilidad al ensimismamiento dada la
sapiencia de criterios, rostros y multidisciplinariedad a ser constantes al borde
enchufe. En la actualidad, la raza se aplica y define extremo para el borde
manufacturero como para el borde oOrdenes, con todas las pertenencias,
caracteristicas o peculiaridades de un producto o renal que satisfacen las

urgencias implicitas del consumidor o favorecido.

(Berry, 1989)

Los ambientes condicion y felicidad del cliente son considerados como
equivalentes; son intercambiables indistintamente. Esto les imprime un
escalafon maximo de caudal al andlisis de la estatura en los activos. Luego de
una revision exploratoria sobre los dos lindes se evidencio la certeza de ciertas
inocencias y desajustes entre especialistas, conformidad por la cual se
consideré pertinente sugerir una investigacibn mencionada al intento del
ambiente de los servicios personales prestados en las chacharas bancarias
adonde se abordara la unién entre ambos términos en esta existencia

especifica.

(Hoffman, 2002)

Indican que el urinario de historia corresponde a la figura de ocurrir
catequesis racional a determinados comportamientos, narraciones o derechos,
que funciona bajo regulacion y agradecimiento de la Administracion publica
nacional, provincial, municipal o institucional, que prestan asi un water-closet

en pro de la honestidad juridica.

La calidad en los servicios es el placer de harmonia de los perfiles y
caracteristicas de un arico respecto a las salidas del cliente o de las salidas del

mismo. Por tanto, es el insistido de la estimacion realizada por el pensionado a
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través de la tradicion entre lo que los clientes perciben de la prestacion del
excusado y lo que éstos esperaban. Por ello, la matanza en geniales puede ser
medida como la diferencia entre el arrojo adorado y el animo percibido por el
cliente. En un sentido principal, la gozada es un conocimiento psicolégico que
implica el sentimiento de placer y placer resultante de percibir lo que uno desea y
salida de un producto o retrete determinado. Por tanto, la fortuna del cliente es el
principal criterio cuando se negociacion de adecentar la familia del producto o
capital, y es clave para la persistencia de la oficina puesto que influye en la
acometividad del cliente de reiterar en la destreza del water y su objeto simbolo
en términos de expresiéon “boca en boca”. Quiere empapuciar que la verbena se
vincula con el reproche y la fortaleza del cliente. En un sentido grande la casta es
concertada como la totalidad de meteorismos y caracteristicas de un producto o

pues se relacionan con su vista de impactar las miserias del cliente.

(Kotler, 2005)

La conferencia va méas alla de la curiosidad del no adeudar defectos. Esta
comienza con las intranquilidades del cliente (lo encargado) y finaliza con la

agrada de éste (arrojo percibido).

Asimismo, de acuerdo a las encuestas realizadas por la tesista se reafirma el
vinculo directo que existe entre calidad y servicio, ya que para obtener el
resultado solicitado intermedié un mal servicio y se ve reflejado la insatisfaccion

del usuario.

Se puede apreciar también que la mayoria de los usuarios son personas de
bajos recursos economicos, que, aun asi, desconociendo los requisitos y plazos
establecidos en el TUPA de la Sunarp, perciben la demora y mal trato tanto de los

servidores como del servicio que brinda dicha entidad.
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Asimismo, la mayoria de los usuarios encuestados indicaron que dicha entidad
deberia contar con mas registradores para disminuir la excesiva carga y la
celeridad de los procedimientos administrativos; ya que esto conlleva a que los
usuarios al recibir una mala atencion por parte de los servidores estos
demuestren su frustracion al extremo de agredir verbalmente al personal que

labora.

(Hoffman, 2002)

Las caracteristicas que logran que un favor sea mas paternal son:

a) La necesidad de organizar la informacion, Guarda relacion con los aspectos

y caracteristicas exclusivas referidas a los usuarios, la cual se mide por:

» Capacitacion del personal.
» Establecimiento y cumplimiento de normas.

» Establecimiento de reuniones y acuerdos.

b) La modernizacibn del registro, corresponde a la actualizacion,

fortalecimiento del servicio, asi como del ambiente, la cual requiere:

» Uso de tecnologia.
» Manejo del tiempo.
» Control de colas.

» Aspectos tangibles.

c) La confianza de la asesoria, representa el conjunto de medidas preventivas
y reactivas de las estructuras y de los procedimientos tecnolégicos que permiten
apoyar y becar la asesoria buscando albergar la confidencialidad, la disponibilidad

e imparcialidad de antecedentes y de la misma, la cual esta supeditada a:
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» Confidencialidad
» Integridad

» Disponibilidad
» Autentificacion

d) La ampliacion de la cobertura, representa la mejora del servicio que se
realiza en cuanto a los medios de pago e informacién, la cual se puede apreciar

por:

» Servicio plataforma web

> Servicio desconcertado.

Gestion de calidad:

» Planeamiento de la calidad: Es un proceso basico de gestion mediante
el cual se optimiza la calidad.

» Aseguramiento de la Calidad: Es la manera de garantizar la calidad del
servicio brindado para la satisfaccion del publico — usuario.

» Mejoras en la Calidad: Es el proceso mediante el cual se eleva el nivel

de la calidad con el objetivo de satisfacer la aceptacion del usuario.

Percepcion del Servicio:

» Todo estudio que se realiza en torno a la calidad y satisfaccion se centra
en el el tipo de percepcion del usuario acerca de dicho servicio. Se

puede definir como concepto base “Servicio Percibido”.
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Necesidad de organizar la informacion:

» Es el proceso mediante el cual se sistematiza de manera clara la

informacion recabada para no incurrir en un pésimo servicio.

Modernizacién en el registro:

» Actualizacion y aseguramiento de los estandares de calidad y este

cumpla los requisitos legales vigentes.

Seguridad de la Informacion:

» Asegurar la data para evitar fallas involuntarias en el sistema y brindar

un mejor servicio de calidad.

Ampliacion de la Cobertura:

» Conjunto de operacion dirigido anular o reducir el riesgo de un activo o

pasivo financiero de una determina empresa.

1.4. Formulacion del problema

Problema general:

o ¢Como se relaciona la gestion de la calidad con la percepcion del

servicio en la inscripcion en la Oficina Registral de Madre de Dios, 20187
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Problemas Especificos:

o ¢De qué manera se percibe la gestion de la calidad en la Oficina
Registral de Madre de Dios, 2018?

o ¢Como se percibe el servicio de inscripcion en la Oficina Registral de
Madre de Dios, 2018?

o ¢Qué relacion existe entre las dimensiones de la variable la gestion de
calidad y la percepcion del servicio de inscripcion en la Oficina Registral
de Madre de Dios, 2018?

1.5. Justificacion del estudio:

La investigacion estd fundamentada en la necesidad que se tienen por
identificar el nivel de percepcion de los usuarios en la Oficina Registral de Madre
de Dios acerca del su conocimiento en cuanto a la gestion de la calidad y de
como distinguen y consideran la percepcion del servicio de inscripcidn que se esta
realizando; cabe indicar que la investigacion buscara identificar el nivel de
incidencia que existe entre ambas variables para considerar recomendaciones
que permitan mejorar el funcionamiento institucional y los procesos

administrativos.

Es necesario indicar que desde el punto de vista tedrico la investigacion se
fortalece por plantear antecedentes de investigaciones realizadas hasta el
momento acerca de como ha ido evolucionando las variables gestion de la calidad
y la percepcién del servicio de inscripcion.

Ademas, la adaptacion de instrumentos con su respectiva validacion y prueba

de fiabilidad permitira el recojo, asi como el analisis de datos de manera confiable,
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para evitar cometer errores de sesgo lo cual ocasionaria obtener resultados que

no reflejen adecuadamente la realidad.

Por ultimo, para la obtencién de los resultados se hara uso de la estadistica
descriptiva para obtener informacién acerca del nivel de percepcion en cuanto a la
gestidn de la calidad y de la percepcion del servicio de inscripcidn; asimismo, para
identificar la relacion que existe entre ambas variables se hara uso de la

correlacion de Pearson y Spearman respectivamente.

1.6. Hipo6tesis de la investigacion

Hipotesis general

Ha: La gestion de la calidad se relaciona con la percepcion del servicio en la

inscripcion en la Oficina Registral de Madre de Dios, 2018.

Ho: La gestion de la calidad no se relaciona con la percepcion del servicio en

la inscripcion en la Oficina Registral de Madre de Dios, 2018.

Hipodtesis especificas

Ha: Las dimensiones de la variable la calidad se relaciona se relaciona con la
variable la percepcion del servicio en la inscripciébn en la Oficina
Registral de Madre de Dios, 2018.

Ho: Las dimensiones de la variable la calidad no se relaciona se relaciona
con la variable la percepcién del servicio en la inscripcion en la Oficina
Registral de Madre de Dios, 2018.
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1.7. Objetivos de la investigacion

Objetivo general

o ldentificar la relacion entre la gestion de la calidad y la percepcion del

servicio en la inscripcion en la Oficina Registral de Madre de Dios, 2018.

Objetivos especificos

o Identificar la percepcion de la gestién de la calidad en la inscripcion en la
Oficina Registral de Madre de Dios, 2018.

o Establecer la percepcion acerca del servicio de inscripcion en la Oficina
Registral de Madre de Dios, 2018.

o Determinar la relacion entre las dimensiones de la variable la gestién de
la calidad y la percepcion del servicio de inscripcién en la Oficina
Registral de Madre de Dios, 2018.

II. METODO

2.1. Tipo de estudio

Las investigaciones tienen la intencidon de encontrar el nivel de asociacion entre
variables por ello no se busca determinar la influencia de una en la otra, por tanto,
la investigacion a realizarse no tiene la intencidn de realizar la experimentacion en

la unidad de analisis. (Hernandez Sampieri, 2010)
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2.2. Disefio de investigacion

El modelo que se aplicara esta orientado al enfoque relacional, considerando la

aplicacion de las encuestas en un solo periodo de tiempo:
Vi
|
M r
.
V>
Donde:

M : muestra
V1 : Gestion de la calidad
V2 : La percepcion del servicio de inscripcion

r :correlacion
2.3. Identificacion de variables
a) Variable Independiente

» Gestion de la calidad

b) Variables dependientes

» La percepcion del servicio de inscripcion
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Para la elaboracion de la presente tesis se utilizaron los métodos que a

continuacioén se detallan:

La técnica utilizada para obtener informacion sobre la variable de la

investigacion es:

Tabla 1

VARIABLE TECNICA

Oficina Registral de Madre de Dios Encuesta.

El instrumento utilizado para recabar la informacion sobre la variable de la

investigacion es:

Tabla 2
VARIABLE INSTRUMENTO FUENTE
Oficina Registral de Cuestionario. Trabajadores y publico en
Madre de Dios general.
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2.4.1. Operacionalizacion de la variable gestion de la calidad

Tabla 3
VARIABLES DE ESTUDIO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INDICES Y
ESCALA
DIMENSION 1: » Establecer objetivos y metas. 1,2,3,4,5,6,7,8,9,1 0= Nunca
VARIABLE: PLANEAMIENTO DE LA CALIDAD » Contar con la identificacion de las 0,11,12 1= A veces

GESTION DE LA CALIDAD

Corresponde a una
herramienta que le permite a
cualquier organizacién planear,
ejecutar y controlar las
actividades necesarias para el
desarrollo de la mision, a través
de la prestacioén de servicios.

Se refiere al proceso que asegura
que estos bienes, servicios y procesos
internos cumplen con las expectativas
de los clientes.

DIMENSION 2:
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Representa el conjunto de
actividades planificadas y sistematicas
aplicadas en un sistema de gestion de
la calidad para que los requisitos de
calidad de un producto o servicio sean
satisfechos.

DIMENSION 3:
MEJORAS EN LA CALIDAD

Representa un principio orientado a
mejorar el potencial de la estrategia
para complacer a sus clientes y
acrecentar aprobacion a través de la
promocion de su desemperio.

vV WV VYV

YV VYV

necesidades de los usuarios.

Organizar la conduccion del proceso.
Proveer estrategias de soluciéon de ante
necesidades.

Garantizar la correcta viabilidad del
proceso.

Proveer de un sistema de control del
proceso.

El examen y la valoracion de la sede
actual para identificar areas de ganancia
El establecimiento de objetivos para la
enmienda

La persecucién de alternativas para
contemplar esos objetivos

La antologia de opciones

La implantacion de las batallas enérgicas
Las explicaciones de los resultados de
las obras implantadas para resolver si se
han adelantado los objetivos

13,14,15,16,17,18
,19,20

21,22,23,24,25

2= Regularmente
3= Casi siempre
4= Siempre
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2.4.2. Operacionalizacion de la variable la percepcidn del servicio de inscripcion

Tabla 4
VARIABLES DE ESTUDIO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INDICES Y
ESCALA
DIMENSION 1: » Capacitacion del personal. 1,2,3,4,5,6 0= Nunca
VARIABLE: NECESIDAD DE ORGANIZAR LA > Establecimiento y 1= A veces
SERVICIO DE INSCRIPCION INFORMACION cumplimiento de normas. 2= Regularmente
» Establecimiento de reuniones 3= Casi siempre

Corresponde a la funcion de Guarda relacibn con los aspectos Yy y acuerdos. 4= Siempre
dar publicidad formal a caracteristicas exclusivas referidas a los
determinados hechos, usuarios
circunstancias o derechos, que DIMENSION 2: » Uso de tecnologia. 7,8,9,10,11,12
funciona bajo regulacion y control  MODERNIZACION DEL REGISTRO » Manejo del tiempo.
de la Administracién publica » Control de colas.
nacional, provincial, local o Corresponde a la actualizaciobn, » Aspectos tangibles.
institucional, que prestan asi un fortalecimiento del servicio, asi como del
servicio en pro de la ambiente.
transparencia juridica. DIMENSION 3: » Confidencialidad 13,14,15,16,17,18

SEGURIDAD DE LA INFORMACION » Integridad
» Disponibilidad
Representa el conjunto de medidas > Autentificacion

preventivas y reactivas de las gestiones y de los
procedimientos tecnolégicos que permiten
revestir y ayudar la comunicacion buscando
perseverar la confidencialidad, la disponibilidad
e honestidad de nimeros y de la misma.
DIMENSION 4:
AMPLIACION DE LA COBERTURA

Representa la mejora del servicio que se
realiza en cuanto a los medios de pago e
informacion.

» Servicio plataforma web
» Servicio desconcertado.

19,20,21,22,23,24
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2.5. Poblacion y muestra

2.5.1. Poblacion

(Arias, 2012)
“La poblacién o en términos mas precisos poblacion objetivo, es un
conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los
cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda

delimitada por el problema y por los objetivos del estudio”. (p. 81).

(Jimenez Paneque, 1998)

“La poblacién objeto de estudio es aquella sobre la cual se pretende
gue recaigan los resultados o conclusiones de la investigacion; y la muestra

es la parte de esta poblacion que se observa directamente”. (p. 37).

La poblacién de estudio esta conformada por 300 usuarios.

Tabla 5

Detalles de la poblacién de estudio

Poblacién de Estudio Sub Total
Usuarios y publico en general. 300
Total 300

Fuente: Elaboracion propia.
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2.5.2. Muestra

(Arias, 2012)

La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae

de la poblacién accesible. (p. 83).

(Arvelo Lujan, 2017)

Una muestra se dice pirobalistica cuando la seleccion de los
elementos que intervienen en ella se hace a través de algun procedimiento
(...) que le conoce a cada elemento de la poblacion la misma posibilidad de
caer en ella. (...). La muestra aleatoria simple es aquella en donde todas
las muestras posibles son igualmente probables, y en consecuencia cada
elemento de la poblacion tiene idéntica probabilidad de caer en la muestra.

Tabla 6
Detalles de la muestra

Poblacion de Estudio Sub Total
Usuarios y publico en general. 218
TOTAL 218

Fuente: Elaboracion propia.
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Para la determinacion de la muestra se considera al muestreo aleatorio

simple, considerando el siguiente criterio:

B NZipq
 e2(N-1)+ Z2pq

Donde:

N : Poblacion = 300

Z : Confianza es del 95%

P : Proporcion 70% = 0.50

g :1-p,30%=0.50

e : Precisién o margen de error de 5% = 0.05.

Muestra:

De acuerdo a la formula se ha obtenido una muestra de 218 usuarios.

2.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccién de datos de la variable independiente se utilizara el
cuestionario gestion de la calidad para medir la percepcion de los usuarios acerca
de los directores y el cuestionario de la percepcién del servicio de inscripcidon que
sirve para medir la capacidad que tienen los directivos para alcanzar la adecuada

gestion.

41



2.7. Procedimientos de recoleccion de datos

2.7.1. Método de analisis de datos

Formula:

Para la presente investigacion se utilizara la estadistica descriptiva y
la estadistica inferencial paramétrica. En Estadistica descriptiva, se
utilizaron, los estadisticos de tendencia central: media, mediana, desviacion
estandar y varianza. Para realizar una descripcion grafica de los datos se

emplearon las tablas de frecuencia y gréficos.

Para realizar la contrastacion de la hipétesis se empleara el nivel de
significancia menor a 0,05; siendo en el caso de la estadistica inferencia
paramétrica, se utilizarq el coeficiente de correlacion de Pearson es un indice

estadistico que mide la relacion lineal entre dos variables cuantitativas.

XY

= 85X, oy

Donde:
oXY : La covarianza de (X, Y)

oXy oY : Las desviaciones tipicas de las distribuciones marginales.

El valor del indice de correlacion varia en el intervalo [-1, +1]:

= Sir =0, no existe relacion lineal.

= Sir =1, existe una correlacion positiva perfecta.

» Si0<r<1, existe una correlacion positiva.

= Sir =-1, existe una correlacion negativa perfecta.

= Si-1<r <0, existe una correlacion negativa.
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Por ultimo, las proposiciones se formularan teniendo en enumeracion los

objetivos planteados y los resultados obtenidos.
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. RESULTADOS

3.1. Descriptores para el analisis de la variable: gestiéon de la calidad

Tabla 7
ESCALA ESCALA PORCENTAJE DESCRIPCION ITEMES
CUALITATIVA CUANTITATIVA
Deficiente 01-20 01% - 20% Limitaciébn en la gestién para lograr Del 1 al 25
cumplir con los estandares que permitan con Puntaje
lograr la calidad en la institucion. maximo de
100 puntos.
Inadecuado 21-40 21% - 40% Incongruencia en la gestion para
lograr cumplir con los estandares que
permitan lograr la calidad en la
institucion.
Adecuado 41 - 60 41% - 60% Apropiada actuaciéon en la gestion
para lograr cumplir con los estandares
que permitan lograr la calidad en la
institucion.
Destacado 61— 80 60% - 80% Notoria realizacion en la gestion para
lograr cumplir con los estandares que
permitan lograr la calidad en la
institucion.
Excepcional 81 -100 80% — 100% Excelente realizacion en la gestion

para lograr cumplir con los estandares
que permitan lograr la calidad en la

institucion.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2. Descriptores para el analisis de la dimension: servicio en lainscripcion

Tabla 8

CATEGORIA PUNTAJE

PORCENTAJE

DESCRIPCION

ITEMS

Adecuada 81— 100

Buena 61 - 80

Regular 41 - 60

Mala 21-40

Deficiente 01-20

81% - 100%

61% - 80%

41% - 60%

21% - 40%

01% - 20%

Los usuarios consideran que el
servicio que les presta la institucién
es eficaz y permite satisfacer sus
necesidades.

Los usuarios consideran que el
servicio que les presta la institucion
es de acuerdo y permite cumplir con
sus necesidades.

Los usuarios consideran que el
servicio que se les brinda es de
acuerdo pero con algunas
limitaciones para satisfacer sus
necesidades.

Los usuarios consideran que el
servicio que se les presta es
fastidioso e incomodo y que no
cumple del  todo con sus
necesidades.

Los usuarios consideran que el
servicio que se les presta es
engorroso y complicado lo cual no
cubre con sus necesidades.

Del 1 al 25
Puntaje

maximo 100

Fuente: Elaboracion propia.

45



3.3. Descriptivos de la variable gestion de la calidad

Tabla 9

Media
95% de intervalo de confianza  Limite inferior
para la media Limite superior
Media recortada al 5%
Mediana

Varianza
GESTION DE LA

CALIDAD

Desviacion estandar
Minimo
Maximo
Rango

Rango intercuartil
Asimetria

Curtosis

Estadistic
o}
78,43

24,16
26,70
25,52
25,00
62,593
7,912
10
39
29
13
-,121
-1,058

Error estandar

644

,197
,392

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis

De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable Gestion de la calidad,

el promedio de toda la muestra es de 78.43 puntos, ubicandola en el nivel de

destacado, lo cual significa que los usuarios distinguen notoria realizacion en la

gestion para lograr cumplir con los estandares que permitan lograr la calidad en la

institucion.
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3.4. Puntajes obtenidos para la variable: la gestién de la calidad

Para el analisis de los datos en base a la muestra, se plantean los resultados
obtenidos en funcién a los rangos definidos en los baremos, los cuales arrojan la
frecuencia (N), y el respectivo porcentaje de la muestra de 218 usuarios, en sus
diferentes dimensiones, en funcidn a las categorias, los cuales se detallan en los

cuadros y graficos.

Tabla 10

Distribucion de frecuencias de la variable gestion de la calidad

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Inadecuado 40 15,9 15,9 15,9
Adecuado 70 33,1 33,1 49,0
Vvalido Destacado 60 27,8 27,8 76,8
Excepcional 48 23,2 23,2 100,0
Total 218 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico 1

Resultados generales de la variable Gestion de la calidad

40

307

Porcentaje
=
1

107

Inadecuade Adecuado Destacado Excepcional

Anélisis

Encuesta realizada a 218 usuarios con relacion al nivel en que se encuentra la
institucién en cuanto a la Gestion de la calidad que aprecian en el comportamiento
de los directivos y si se esta se adecua a los principios de eficacia que exige la
administracion moderna fundada en competencias, por lo que se pudo obtener los
siguientes resultados: ningun trabajador la encuentran en un nivel muy bajo y
representan el 0% del total, lo cual significa que existe limitacion en la gestion
para lograr cumplir con los estandares que permitan lograr la calidad en la
institucion; 40 usuarios se sitian en el nivel de inadecuado y representan 15.89%,
lo cual significa la incongruencia en la gestion para lograr cumplir con los
estandares que permitan lograr la calidad en la institucion; 70 usuarios la ubican
en el nivel de adecuado lo cual significa la apropiada actuacion en la gestién para
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logra cumplir con los estandares que permitan lograr la calidad en la institucion,
representando el 33.11%; 60 usuarios estan en el nivel de destacado lo cual
significa notoria realizacién en la gestion para lograr cumplir con los estdndares
que permiten lograr la calidad en la institucion, siendo el 27.81%, y; por ultimo, 48
usuarios la localizan en el nivel excepcional lo cual significa una excelente
realizacion en la gestion para lograr cumplir con los estandares que permitan

lograr la calidad en la institucion, finalizando con el 23.18%.

El mayor porcentaje es de 33.11% que representa a la totalidad de usuarios
que se encuentran en un nivel de adecuado comprendiéndose que la Gestion de

la calidad es un factor determinante en la administracion institucional.

3.5. Descriptivos de la variable servicio en la inscripcion

Estadistico Error
estandar
ATENCION AL Media 61,92 741
USUARIO 95% de intervalo de confianza para la Limite inferior 60,45
media Limite superior 63,38
Media recortada al 5% 62,71
Mediana 66,00
Varianza 79,674
Desviacion estandar 8,926
Minimo 39
Maximo 70
Rango 31
Rango intercuartil 10
Asimetria -1,229 ,201
Curtosis ,578 ,400

Tabla 11

Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis

De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable servicio en la

inscripcion, el promedio de toda la muestra es de 61.92 puntos, ubicandola en el

nivel de buena, lo cual significa que los usuarios consideran que el servicio que se

les brinda es acuerdo, pero con algunas limitaciones para satisfacer sus

necesidades.

3.6. Distribucion de frecuencias para la variable servicio en lainscripcion

Tabla 12
) ) Porcentaje )
Frecuencia Porcentaje - Porcentaje acumulado
valido
Mala 80 17,93 % 17,93 % 17,93 %
valido Regular 138 82,07 % 82,07 % 82,07 %
Total 218 100 % 100 % 100 %

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 2

Servicio en lainscripcion
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Analisis:

De acuerdo a la informacion presentada en la tabla N° 12 y grafico N°2 se
establece que la servicio en la inscripcion se ubica en el nivel de medianamente
de acuerdo con el 82.07%, asimismo el nivel de mala con el 17.93%, lo cual indica
gue un pequefio porcentaje de los usuarios consideran que el servicio que se les

presta es fastidioso e incobmodo y que no cumple del todo con sus necesidades.
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3.7. Resultados para la correlacion entre las variables gestion de la calidad y

la percepcion del servicio de inscripcion

Los resultados quese presentan a continuacién corresponde a la percepcion

que tuvieron los 218 usuarios en relacion al fenédmeno estudiado.

Grafico 3
Diagrama de dispersion para las variables gestion de la calidad y la

percepcion del servicio de inscripcién
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Tabla 13

Prueba de normalidad: Calculo del p-valor

NO
Media
Pardmetros normalesab
Desviacion estandar
Absoluta
Maximas diferencias extremas Positivo
Negativo

Estadistico de prueba

Sig. asintética (bilateral)

GESTION DE LA
CALIDAD

145
72,87
18,668
,093
,093
-,091
,093
,004¢

a. La distribucién de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

SERVICIO DE
INSCRIPCION

145
61,92
8,926

,214

,183
-,214

,214
,000¢

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa segun los resultados obtenidos mediante la prueba de kolmogorov-

Smirnov aplicados a los datos correspondientes a la variable Gestion de la calidad

y la variable servicio de inscripcion que estas no tienen una forma de distribucion

normal al obtenerse un valor p-significancia de 0.000 menor a 0.05, por lo que los

datos no resultan ser no paramétricos, lo que conlleva a utilizar la prueba de Rho

de Spearman para la relacion de variables.
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Tabla 14

Coeficiente de correlacion

GESTION DE LA

CALIDAD
Coeficiente de correlacion 1,000
GESTION DE LA Sig. (bilateral)
CALIDAD

RHO DE N 151
SPEARMAN Coeficiente de correlacion ,875™
SERVICIO I?E Sig. (bilateral) ,000

INSCRIPCION
N 151

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

SERVICIO DE
INSCRIPCION
,875™

,000

151
1,000

151

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

El coeficiente de correlacién de Spearman entre las variables gestién de la

calidad y servicio de inscripcidn, segun la percepcion de los trabajadores es de

0.875, lo cual indica la existencia de una correlacion positiva fuerte.
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Tabla 15

Coeficiente de determinacion

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar de la estimacién
1 ,8682 ,754 752 3,937
a. Predictores: (Constante), GESTION DE LA CALIDAD

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

El coeficiente de determinacion entre las variables gestion de la calidad y
servicio de inscripcion, segun la percepcién de los trabajadores es de 0.754, lo

cual indica que el porcentaje de relacion entre ambas variables es de 75.4%.

E. Prueba de hipotesis

Ha = Existe relacion entre la variable gestion de la calidad y la variable servicio

de inscripcién en la Oficina Registral de Madre de Dios, 2018.

Ho = No existe relacion entre la variable gestion de la calidad y la variable

servicio de inscripcion en la Oficina Registral de Madre de Dios, 2018.
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Tabla 16

Contingencia entre las variables gestion de la calidad y servicio de inscripcion

SERVICIO DE INSCRIPCION

Total
Inadecuada Adecuada Destacada Excepcional
Recuento 2 0 0 0 2
Inadecuada % dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION
8,3% 0,0% 0,0% 0,0% 1,3%
(agrupado)
Recuento 12 6 0 0 18
Adecuada % dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION
, 50,0% 12,0% 0,0% 0,0% 11,9%
GESTION DE (agrupado)
LA CALIDAD Recuento 10 44 33 13 100
Destacada % dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION
41,7% 88,0% 78,6% 37,1% 66,2%
(agrupado)
Recuento 0 0 9 22 31
Excepcional % dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION
0,0% 0,0% 21,4% 62,9% 20,5%
(agrupado)
Recuento 24 50 42 35 151
Total % dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
(agrupado)

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 17

Prueba de chi cuadrado

Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 105,9112 9 ,000
Razon de verosimilitud 103,850 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 69,794 1 ,000
N de casos validos 151

a. 7 casillas (43,8%) han esperado un recuento menor que 5.

El recuento minimo esperado es ,32.

Fuente: Elaboracion propia.

Siendo el p-valor calculado igual a 0.00, menor al 0.05 se rechaza la hip6tesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo que existe relacién entre las

variables gestion de la calidad y servicio de inscripcion.
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3.8. Resultados para la correlacion entre la dimension planeamiento de la

calidad y la variable servicio de inscripcion

Los resultados quese presentan a continuacion corresponde a la percepcion

que tuvieron los 218 usuarios en relacién al fenébmeno estudiado.

Grafico 4

Diagrama de dispersion para la dimensiéon planeamiento de la calidad y la

variable servicio de inscripcion
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Tabla 18

Prueba de normalidad: céalculo del p-valor

PLANEAMIENTO
DE LA CALIDAD

N° 151
i Media 25,06
Parametros normales®® o
Desviacion estandar 7,851
o . ) Absoluta ,065
Méaximas diferencias N
Positivo ,065
extremas .
Negativo -,063
Estadistico de prueba ,065
Sig. asintdtica (bilateral) ,200¢d

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacién de Lilliefors.

d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

SERVICIO DE
INSCRIPCION
151
25,43
7,912
,104
,062
-,104
,104
,000¢

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Se observa segun los resultados obtenidos mediante la prueba de

kolmogorov-Smirnov aplicados a los datos correspondientes a la dimension

planeamiento de la calidad y la variable servicio de inscripcion que estas no tienen

una forma de distribucion normal al obtenerse un valor p-significancia de 0.000

menor a 0.05, por lo que los datos no resultan ser no paramétricos, lo que

conlleva a utilizar la prueba de Rho de Spearman para la relacion de variables.
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Tabla 19

Coeficiente de correlacion

PLANEAMIENTO DE LA

CALIDAD
Rho de
Spearman
SERVICIO DE
INSCRIPCION

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Coeficiente de

correlacién

Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de

correlaciéon
Sig. (bilateral)

NO

PLANEAMIENTO DE
LA CALIDAD

1,000

151

,845™

,000

151

SERVICIO DE
INSCRIPCION

,845™

,000

151

1,000

151

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

El coeficiente de correlacién de Spearman entre la dimension planeamiento de

la calidad y la variable servicio de inscripcién, segun la percepcion de los

trabajadores es de 0.845, lo cual indica la existencia de una correlacion positiva

moderada.
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Tabla 20

Coeficiente de determinacion

) Error estandar de la
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado . »
estimacion

1 ,8402 ,706 , 704 4,304

a. Predictores: (Constante), PLANEAMIENTO DE LA CALIDAD

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

El coeficiente de determinacién entre la dimension planeamiento de la
calidad y la variable servicio de inscripcion, segun la percepcion de los
trabajadores es de 0.706, lo cual indica que el porcentaje de relacion entre

ambas variables es de 70.6%.

E. Prueba de hipotesis

Ha = Existe relacion entre la dimension planeamiento de la calidad y la variable

servicio de inscripcion en la Oficina Registral de Madre de Dios, 2018.

Ho = No existe relacion entre la dimension planeamiento de la calidad y la

variable servicio de inscripcion en la Oficina Registral de Madre de Dios, 2018.
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Tabla 21
Contingencia entre la dimension planeamiento de la calidad y la variable servicio de inscripcion

SERVICIO DE INSCRIPCION

Inadecuada  Adecuada  Destacada  Excepcional

) Recuento 3 0 0 0
Muy baja .
% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION 12,5% 0,0% 0,0% 0,0%
Bai Recuento 13 7 0 0
aja .
: % dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION 54,2% 14,0% 0,0% 0,0%
PLANEAMIENTO Alt Recuento 7 31 12 0
a !
DE LA CALIDAD % dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION 29,2% 62,0% 28,6% 0,0%
Recuento 1 12 20 15
Moderada 3
% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION 4,2% 24,0% 47,6% 42,9%
Recuento 0 0 10 20
Muy alta 3
% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION 0,0% 0,0% 23,8% 57,1%
Total Recuento 24 50 42 35
ota !
% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Total

3
2,0%
20
13,2%
50
33,1%
48
31,8%
30
19,9%
151
100,0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 22

Prueba de chi cuadrado

Sig. asintética (2

Valor gl
caras)
Chi-cuadrado de Pearson 131,8862 12 ,000
Razén de verosimilitud 142,201 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 90,117 1 ,000
N° de casos validos 151

a. 7 casillas (35,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,48.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Siendo el p-valor calculado igual a 0.00, menor al 0.05 se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo que existe relacion entre la

dimension planeamiento de la calidad y la variable servicio de inscripcion.
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3.9. Resultados para la correlacion entre la dimension aseguramiento de la
calidad y la variable servicio de inscripcion

Los resultados quese presentan a continuacién corresponde a la percepcion

que tuvieron los 218 usuarios en relacién al fenébmeno estudiado.

Grafico 5

Diagrama de dispersion para la dimensidon aseguramiento de la calidad y la
variable servicio de inscripcion

R? Lineal = 0,892

0

10 15 20 25 30 35 40
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Tabla 23

Prueba de normalidad: céalculo del p-valor

ASEGURAMIENTO SERVICIO DE
DE LA CALIDAD INSCRIPCION
N° 151 151
Media 25,09 25,43
Parametros normales®® Desviacién
) 7,723 7,912
estandar
. ] . Absoluta ,064 ,104
Maximas diferencias »
Positivo ,053 ,062
extremas )
Negativo -,064 -,104
Estadistico de prueba ,064 ,104
Sig. asintética (bilateral) ,000¢4d ,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacién de Lilliefors.

d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Se observa segun los resultados obtenidos mediante la prueba de kolmogorov-
Smirnov aplicados a los datos correspondientes a la dimension aseguramiento de
la calidad y la variable servicio de inscripcion que estas no tienen una forma de
distribucién normal al obtenerse un valor p-significancia de 0.000 menor a 0.05,
por lo que los datos no resultan ser no paramétricos, lo que conlleva a utilizar la

prueba de Rho de Spearman para la relacion de variables.
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Tabla 24

Coeficiente de correlacion

ASEGURAMIENTO  SERVICIO DE
DE LA CALIDAD INSCRIPCION
Coeficiente de correlacién 1,000 ,832™
ASEGURAMIENTO DE ] )
Sig. (bilateral) ,000
LA CALIDAD
Rho de N 151 151
Spearman Coeficiente de correlaciéon ,832" 1,000
SERVICIO DE S
, Sig. (bilateral) ,000
INSCRIPCION
N 151 151

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimensién aseguramiento

de la calidad y la variable servicio de inscripcion, segun la percepcion de los

trabajadores es de 0.832, lo cual indica la existencia de una correlacion positiva

moderada.
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Tabla 25

Coeficiente de determinacion

. Error estandar de la
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado . »
estimacion
1 ,8322 ,692 ,689 4,409

a. Predictores: (Constante), ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

El coeficiente de determinacion entre la dimension aseguramiento de la calidad
y la variable servicio de inscripcion, segun la percepcion de los trabajadores es de
0.692, lo cual indica que el porcentaje de relacione entre ambas variables es de
69.2%.

1. Prueba de hipétesis

Ha = Existe relacion entre la dimension aseguramiento de la calidad y la

variable servicio de inscripcion en la Oficina Registral de Madre de Dios, 2018.

Ho = No existe relacion entre la dimension aseguramiento de la calidad y la

variable servicio de inscripcion en la Oficina Registral de Madre de Dios, 2018.
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Tabla 26

Contingencia entre la dimension aseguramiento de la calidad y la variable servicio de inscripcion

Muy bajo
Bajo
ASEGURAMIENTO DE
Moderado
LA CALIDAD
Alto
Muy alto
Total

Recuento

% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION
Recuento

% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION

Recuento
% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION

Recuento
% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION
Recuento
% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION
Recuento
% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION

Inadecuada

2
8,3%
11
45,8%
11

45,8%

0
0,0%
0
0,0%
24
100,0%

Adecuada

0
0,0%
7
14,0%
28

56,0%

15
30,0%
0
0,0%
50
100,0%

SERVICIO DE INSCRIPCION

Destacada

0
0,0%
1
2,4%
8

19,0%

22
52,4%
11
26,2%
42
100,0%

Excepcional
0
0,0%

0
0,0%

0

0,0%

15
42,9%
20
57,1%
35
100,0%

Total

2
1,3%
19
12,6%
47

31,1%

52
34,4%
31
20,5%
151
100,0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 27

Prueba de chi cuadrado

Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 115,998 12 ,000
Raz6n de verosimilitud 134,688 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 86,492 1 ,000
N° de casos vélidos 151

a. 7 casillas (35,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,32.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Siendo el p-valor calculado igual a 0.02, menor al 0.05 se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo que existe relacion entre la

dimension aseguramiento de la calidad y la variable servicio de inscripcion.
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3.10. Resultados para la correlacion entre la dimension mejoras de la calidad

y la variable servicio de inscripcion

Los resultados quese presentan a continuacion corresponde a la percepcion

que tuvieron los 218 usuarios en relacién al fenédmeno estudiado.

Grafico 6
Diagrama de dispersion para la dimension mejoras de la calidad y la variable

servicio de inscripcion

F2 Lineal = 0,674
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Tabla 28

Prueba de normalidad: céalculo del p-valor

N°
Media
Parametros normales®® Desviacion
estandar
Absoluta
Maximas diferencias extremas Positivo
Negativo

Estadistico de prueba

Sig. asintética (bilateral)

MEJORAS DE LA
CALIDAD
151
25,13

7,789

,071
,064
-,071
,071
,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

SERVICIO DE
INSCRIPCION
151
25,43

7,912

,104
,062
-,104
,104
,000¢

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Se observa segun los resultados obtenidos mediante la prueba de kolmogorov-

Smirnov aplicados a los datos correspondientes a la dimensién mejoras de la

calidad y la variable servicio de inscripcidbn que estas no tienen una forma de

distribucién normal al obtenerse un valor p-significancia de 0.000 menor a 0.05,

por lo que los datos no resultan ser no paramétricos, lo que conlleva a utilizar la

prueba de Rho de Spearman para la relacion de variables.
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Tabla 29

Coeficiente de correlacion

MEJORAS DE
LA CALIDAD
RHO DE
SPEARMAN
SERVICIO DE
INSCRIPCION

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N
Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

MEJORAS DE LA
CALIDAD

1,000

151
,834™

,000
151

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

SERVICIO DE
INSCRIPCION

,834™

,000
151

1,000

151

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension mejoras de la

calidad y la variable servicio de inscripcion, segun la percepcidn de los

trabajadores es de 0.834, lo cual indica la existencia de una correlacion positiva

moderada.

72



Tabla 30

Coeficiente de determinacion

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado . . »
ajustado estimacion
1 ,8212 ,674 ,671 4,536

a. Predictores: (Constante), MEJORAS DE LA CALIDAD

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

El coeficiente de determinacion entre la dimensidn mejoras de la calidad y la
variable servicio de inscripcion, segun la percepcion de los trabajadores es de
0.674, lo cual indica que el porcentaje de relacione entre ambas variables es de
67.4%.

D. Prueba de hipétesis

Ha = Existe relacion entre la dimensién mejoras de la calidad y la variable
servicio de inscripcion en la Oficina Registral de Madre de Dios, 2018.

Ho = No existe relacion entre la dimension mejoras de la calidad y la variable
servicio de inscripcion en la Oficina Registral de Madre de Dios, 2018.
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Tabla 31

Contingencia entre la dimension mejoras de la calidad y la variable servicio de inscripcion

SERVICIO DE INSCRIPCION

Inadecuada Adecuada  Destacada  Excepcional

] Recuento 3 0 0 0
Muy bajo ,
% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION 12,5% 0,0% 0,0% 0,0%
Bai Recuento 11 10 0 0
ajo .
: % dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION 45,8% 20,0% 0,0% 0,0%
MEJORAS DE LA Recuento 10 24 7 1
Moderado )
CALIDAD % dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION 41, 7% 48,0% 16,7% 2,9%
Al Recuento 0 15 27 15
(0] )
% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION 0,0% 30,0% 64,3% 42,9%
Recuento 0 1 8 19
Muy alto 3
% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION 0,0% 2,0% 19,0% 54,3%
Total Recuento 24 50 42 35
ota .
% dentro de SERVICIO DE INSCRIPCION 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Total

3
2,0%
21
13,9%
42
27,8%
57
37, 7%
28
18,5%
151
100,0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 32

Prueba de chi cuadrado

Valor gl Sig. asintdtica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 118,084 12 ,000
Razdn de verosimilitud 129,550 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 85,081 1 ,000
N° de casos vélidos 151

a. 7 casillas (35,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,48.

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

Siendo el p-valor calculado igual a 0.00, menor al 0.05 se rechaza la hip6tesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, concluyendo que existe relacion entre la

dimensién mejoras de la calidad y la variable servicio de inscripcion.
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IV. DISCUSION

De acuerdo con los precedentes de la investigacion variable de la Ascension,
Heras et al. (2012), indica que las distribuciones que tienen godson la direccién de
la carrera segun el general Iso 9001: 2000 y / o el maniqui EFQM, en critica de los
evaluadores de este ultimo maniqui de clasificacion, se detectan dos alianzas de
herramientas de elevacion ideales de intriga de la Naturaleza. Asimismo, Moya
(2011), en el piso realizado, a través de la literatura relevante publicada en los
altimos afos, se ha empoderado para proceder con el objetivo de tratar de
exhortar una estupefaccion de la camara de calidad en la gestion publica, a partir
del proceso de desnivel que el estado experiencias frente a la emergencia de la

peculiaridad de la gobernanza.

En su sucesion, Hernandez (2013), su alojamiento indica que a partir del buffet
de mesa del Inimet, se muestra que el cumplimiento de las necesidades que
exigen las morales internacionales de la nominacién 1ISO 9000. Se debe evitar
que Lara (2012), indique que la genealogia del inodoro puede ser prevenida por el
centrocampista del embuste total de la administracién; También es popular que,
sin un tratado real de los altos valores de este ultimo con la naturaleza, no es
necesario arrojarse en armas que el personal de los placeres inferiores siga a su
exponente. Al mismo tiempo, Gallardo y Reynaldos (2014), sefialan que la
identidad de los Tablaos y las delegaciones de los panchos en la naturaleza de
WC es fundamental en los usos de la salud, el minsal plantea esta problematica
como un duelo enfatizando la obligacion de la incorporacion de estos banners en
la flota de importantes gremios. Del mismo modo, Mora (2011), indica que la
felicidad y de la suerte se alude a una factura directa y de rasgo positivo, con la

excepcion de en una primera marca.

Se debe revivir que Calabuig et al. (2012), indica que los directivos de las

instituciones deben cavar competencias recuperando el talante de los temporales
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y el objeto monetario de sus sanitarios para engallarse la calma de los

espectadores y retenerlos para el futuro.

De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable servicio en la
inscripcion, el promedio de toda la muestra es de 61.92 puntos, ubicandola en el
nivel de buena, lo cual significa que los usuarios consideran que el servicio que se
les brinda es acuerde, pero con algunas limitaciones para satisfacer sus

necesidades.

El coeficiente de correlacion de Spearman entre las variables gestion de la
calidad y servicio de inscripcidn, segun la percepcion de los trabajadores es de

0.875, lo cual indica la existencia de una correlacién positiva fuerte.

Por lo que se puede concluir en que los trabajos previos son concordantes con

la investigacion realizada por las similitudes antes encontradas.

77



V. CONCLUSIONES

1. De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable Gestion de la
calidad, el promedio de toda la muestra es de 78.43 puntos, ubicandola en
el nivel de destacado, lo cual significa que los usuarios distinguen notoria
realizacion en la gestion para lograr cumplir con los estandares que

permitan lograr la calidad en la institucion.

2. De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable servicio en la
inscripcion, el promedio de toda la muestra es de 61.92 puntos, ubicandola
en el nivel de buena, lo cual significa que los usuarios consideran que el
servicio que se les brinda es acuerde, pero con algunas limitaciones para

satisfacer sus necesidades.

3. El coeficiente de correlacion de Spearman entre las variables gestion de la
calidad y servicio de inscripcion, segun la percepcién de los trabajadores es

de 0.875, lo cual indica la existencia de una correlacion positiva fuerte.

4. La dimensién planeamiento de la calidad es la que tiene mayor relacién con
la variable servicio en la inscripcibn con un 0.845 positiva fuerte, lo que
demuestra que mientras mejor estén establecida, mejor se dara el

aseguramiento y la mejora de la calidad.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Para un mejor servicio optar por la implementaciéon de una infraestructura
mas acorde con la necesidad de la cuidad para la Oficina Registral de
Madre Dios, ya que al ser una ciudad nueva esta incrementando sus activos
laborales y econdmicos, lo cual conlleva a una mayor actividad bursétil y
consecuentemente a un incremento de los servicios registrales y afines de
la SUNARP, ya que habiendo mas areas de trabajo el personal podré

agilizar con rapidez los tramites que en esta se soliciten.

2. La Oficina Registral de Madre de Dios debe de contar con un minimo de
tres registradores para las respectivas areas de propiedad inmueble,
propiedad vehicular y el registro de personas juridicas, para que de esta
manera cada registrador cumpla con su propia carga laboral y no se acarree

saturacion de emision de titulos.

3. Internamente realizar capacitaciones, talleres y charlas a los trabajadores
con el fin de que estos obtengan mayores conocimientos sobre los temas
relacionados con las inscripciones y asi acelerar los procedimientos
registrales.

4. Respecto al area de atencion al usuario se debe contar con personal idéneo

capaz de absolver cualquier consulta registral con la finalidad de que el
usuario se sienta satisfecho con la atencion que se les ha brindado.
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ANEXOS



Anexo N° 01

Matriz de consistencia de la investigacion

Gestion de la calidad y la percepcién del servicio de inscripcién en la Oficina Registral de Madre de Dios, 2018.

PROBLEMA
PROBLEMA GENERAL:

>

,Coémo se relaciona la
gestion de la calidad con la
percepcion del servicio en
la inscripcion en la Oficina
Registral de Madre de
Dios, 2018?

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

>

¢cDe qué manera se
percibe la gestion de la

calidad en la Oficina
Registral de Madre de
Dios, 20187

¢,Coémo se percibe el

servicio de inscripcion en la
Oficina Registral de Madre
de Dios, 2018?

¢Qué relacion existe entre
las dimensiones de la
variable “la gestion de
calidad” y “la percepcion
del servicio de inscripcion
en la Oficina Registral de
Madre de Dios”, 20187

>

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL:

Identificar la relacién entre
la gestion de la calidad y la
percepcion del servicio en la
inscripcion en la Oficina
Registral de Madre de Dios,
2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

>

>

>

Identificar la percepcion de
la gestion de la calidad en la
inscripcion en la Oficina
Registral de Madre de Dios,
2018.
Establecer la percepcion
acerca del servicio de
inscripcion en la Oficina
Registral de Madre de Dios,
2018.

Determinar la relacion entre
las dimensiones de la
variable la gestion de la
calidad y la percepcion del
servicio de inscripcién en la
Oficina Registral de Madre
de Dios, 2018.

HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL:

» La gestiéon de la calidad
se relaciona con la
percepcion del servicio
en la inscripcién en la
Oficina  Registral de
Madre de Dios, 2018.

» La gestiéon de la calidad
no se relaciona con la
percepcién del servicio
en la inscripcién en la
Oficina  Registral de
Madre de Dios, 2018.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

» Las dimensiones de la

variable la calidad se
relaciona se relaciona
con la variable la

percepcion del servicio
en la inscripcién en la
Oficina  Registral de
Madre de Dios, 2018.

» Las dimensiones de la
variable la calidad no se
relaciona se relaciona
con la variable Ia
percepcién del servicio
en la inscripcién en la
Oficina  Registral de
Madre de Dios, 2018.

VARIABLES / DIMENSIONES

VARIABLE 1:
GESTION DE LA CALIDAD

DIMENSIONES

» Planeamiento de la calidad.
» Aseguramiento de calidad.

» Mejoras de la calidad.

VARIABLE 2:

PERCEPCION DEL SERVICIO

DIMENSIONES

» Necesidad de organizar la

informacion.

» Modernizacion del Registro.
» Seguridad de la Informacion.
» Ampliacion de la cobertura.

METODOLOGIA
TIPO DE INVESTIGACION

Bésica sustantiva
DISENO DE INVESTIGACION
Correlacional
POBLACION:
300 usuarios
MUESTRA:

» Seleccion: Probabilistico
» Tamafo: 218

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE
RECOJO DE DATOS

Técnica: Encuesta
Instrumento: 02 cuestionarios

TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS




Anexo N° 02

Matriz de definicion conceptual

VARIABLES DE ESTUDIO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INDICES Y ESCALA
VARIABLE: DIMENSION 1: » Establecer objetivos y metas. 1,2,3,4,5,6,7,8,9 0= Nunca
GESTION DE LA CALIDAD PLANEAMIENTO DE LA CALIDAD » Contar con la identificacion de las ,10,11,12 1= A veces

Corresponde a una
herramienta que le permite a
cualquier organizacion
planear, ejecutar y controlar
las actividades necesarias
para el desarrollo de la mision,
a través de la prestacion de
servicios.

Se refiere al proceso que asegura que estos
bienes, servicios y procesos internos cumplen con las
expectativas de los clientes.

DIMENSION 2:
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Representa el conjunto de actividades planificadas
y sisteméaticas aplicadas en un sistema de gestion de
la calidad para que los requisitos de calidad de un
producto o servicio sean satisfechos.
DIMENSION 3:
MEJORAS EN LA CALIDAD

Representa un principio orientado a mejorar el
potencial de la estrategia para complacer a sus
clientes y acrecentar aprobacion a través de la
promocioén de su desempefio.

YV V

necesidades de los usuarios.

Organizar la conduccién del proceso.
Proveer estrategias de solucion de ante
necesidades.
Garantizar la
proceso.
Proveer de un sistema de control del
proceso.

correcta viabilidad del

El examen y la valoracion de la sede actual
para identificar &reas de ganancia

El establecimiento de objetivos para la
enmienda

La persecucion de alternativas
contemplar esos objetivos

La antologia de opciones

La implantacion de las batallas enérgicas
Las explicaciones de los resultados de las
obras implantadas para resolver si se han
adelantado los objetivos

para

13,14,15,16,17,
18,19,20

21,22,23,24,25

2= Regularmente
3= Casi siempre
4= Siempre




Anexo N° 03

Matriz de definicion conceptual

VARIABLES DE ESTUDIO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INDICES Y
ESCALA
DIMENSION 1: » Capacitacion del personal. 1,2,3,45,6 0= Nunca
VARIABLE: NECESIDAD DE ORGANIZAR LA INFORMACION » Establecimiento y 1= A veces
SERVICIO DE INSCRIPCION cumplimiento de normas. 2=Regularmente
Guarda relacion con los aspectos y caracteristicas » Establecimiento de reuniones 3= Casi siempre
Corresponde a la funcion exclusivas referidas a los usuarios y acuerdos. 4= Siempre
de dar publicidad formal a » Uso de tecnologia. 7,8,9,10,11,12
determinados hechos, DIMENSION 2: » Manejo del tiempo.
circunstancias o derechos, MODERNIZACION DEL REGISTRO » Control de colas.
gue funciona bajo regulacion y » Aspectos tangibles.
control de la Administracion Corresponde a la actualizacion, fortalecimiento del servicio,
publica nacional, provincial, asi como del ambiente.
local o institucional, que » Confidencialidad. 13,14,15,16,17,18
prestan asi un servicio en pro DIMENSION 3: » Integridad.
de la transparencia juridica. SEGURIDAD DE LA INFORMACION » Disponibilidad.
» Autentificacion.
Representa el conjunto de medidas preventivas y reactivas
de las gestiones y de los procedimientos tecnoldgicos que
permiten revestir y ayudar la comunicacion buscando
perseverar la confidencialidad, la disponibilidad e honestidad
de nimeros y de la misma.
»  Servicio plataforma web. 19,20,21,22,23,24
DIMENSION 4: »  Servicio desconcertado.

AMPLIACION DE LA COBERTURA

Representa la mejora del servicio que se realiza en cuanto a
los medios de pago e informacion.




Anexo N° 04

Instrumento

CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR LA GESTION DE LA CALIDAD

( ) Varon
() Mujer

Provincia: Sexo:

Region: Edad:

l. INSTRUCCIONES:

Esta encuesta tiene un numero de preguntas que exploran la tendencia de los
usuarios en cuanto a la gestion de la calidad y sugerir medidas correctivas. De
acuerdo con ello, es necesario que conteste estas preguntas tan honestamente
como le sea posible. Se debe colocar una (X) en el recuadro correspondiente de

acuerdo a los siguientes enunciados.

0 1 2 3 4
Casi _
Nunca A veces | Regularmente . Siempre
siempre

Il. DATOS ESPECIFICOS

N° ITEMS O 1@ @|QB| 4

Se considera como principio para el establecimiento
! de objetivos los principios de la institucion.

En la realizacion de las actividades laborales se
? consideran sobre todo los valores de la institucion.

El establecimiento de metas se fundamenta en la
3 mision y vision de la institucion.

Se considera frecuentemente las metas que se
: deben cumplir.

Las actividades laborales tienen la tendencia a estar
> orientadas a ser eficaces.

Se realizan reuniones inclinadas a la tendencia de a
° cumplir las metas establecidas.




Se demuestra el mantenimiento de los equipos que

! estan bajo la responsabilidad de los usuarios.

Se identifican claramente las necesidades que
8 tienen los usuarios.

Se mantiene en todo momento una actitud positiva
9 |orientada a satisfacer cabalmente con las

necesidades de los usuarios.

Se realiza previamente la coordinacion para a hacer
10 | efectiva la conduccion del proceso de acuerdo a la

necesidad del usuario.

Los usuarios pueden interactuar y atender las
1 necesidades que presenten los usuarios.

La ayuda y apoyo que se presta esta orientado a
12 | mejorar y superar los obstaculos para el

cumplimiento de los propdésitos.

El personal esta predispuesto para realizar
13 | actividades que se den en un ambiente y marco de

presion.

Las soluciones o0 asesorias que se brindan estan
14 | orientadas a viabilizar adecuadamente una solucion

eficaz.

En la realizacion de las actividades laborales se
15 | cumple con el adecuado proceso administrativo y

base legal.

En caso de no contar informacién necesaria el
16 | personal tiene la capacidad e superar este

inconveniente.

Se cuenta con un sistema de informacién orientado
17 | a mejorar la atencion de acuerdo a la necesidad del

usuario.
18 El sistema o programa que se utliza permite

optimizar el tiempo de atencion.




19

El sistema o programa que se utilizar es de facil
acceso Yy utilizacion, asimismo, cualquier trabajador

se puede adaptar su uso.

20

Se realiza el anadlisis de y evaluacion de los

resultados obtenidos de forma periédica.

21

Se considera realizar la evaluacion con la finalidad
de establecer fortalezas y oportunidades para la

posterior planificacion.

22

Se considera realizar la evaluacion con la finalidad
de establecer debilidades y amenazas para la

posterior planificacion.

23

Se realizan reuniones semestrales o0 anuales
orientadas a establecer soluciones para la mejora

posterior del servicio.

24

Se realizan reuniones orientadas a la seleccion de
soluciones evaluables y viables para la mejora

posterior del servicio.

25

Se realiza la implementacion de soluciones
necesarias orientadas a la mejora posterior del

servicio.




Anexo N° 05

Instrumento

CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR EL SERVICIO DE INSCRIPCION

() Varoén
() Mujer

Provincia: Sexo:

Region: Edad:

I. INSTRUCCIONES:

Esta encuesta tiene un nimero de preguntas que exploran la tendencia de los
usuarios en cuanto al servicio de inscripcion y sugerir medidas correctivas. De
acuerdo con ello, es necesario que conteste estas preguntas tan honestamente
como le sea posible. Se debe colocar una (X) en el recuadro correspondiente de

acuerdo a los siguientes enunciados.

0 1 2 3 4
Casi .
Nunca A veces | Regularmente . Siempre
siempre

ll. DATOS ESPECIFICOS

N° ITEMS O Q@06 @

El personal se encuentra capacitado para atender
! las necesidades delos usuarios.

Se cuenta con el establecimiento de normas y reglas
° enfocadas en el servicio.

Se realiza la orientacién para sensibilizar la mejora
3 de la atencion del personal.

Se cumple con realizar reuniones informativas y de
4 orientacion para la mejora del servicio.

Se cumple con la implementaciéon de los acuerdos
> estipulados en cada reunién.




Se cuenta con acceso a la tecnologia basada en

° programas o sistemas.

El uso de la tecnologia requiere del acceso a
! internet para realizar operaciones.

Para la atencion de las consultas de los usuarios se
8 | realiza el adecuado manejo del tiempo en cada una

de ellas.

Se realiza la adecuada distribucion de tickets u otro
9 |tipo de organizador para que el usuario sepa

exactamente en qué momento seré atendido.

La distribucion del ambiente, permite mantener a los
10 usuarios comodos.

En caso de que se tengan que formar colas para
t atencién se busca la mejor manera de distribucion.

El tiempo estimado para la atencién a los usuarios
12 permite responder a todas sus inquietudes.

La informacién que se recibe por parte de los
13 usuarios no puede ser divulgada por ningdn medio.

La informacion registrada es solo utilizada por el
1 personal autorizado.

La informacidon una vez registrada permite que se
o realicen modificaciones en caso de ser necesario.

Se cuenta con la auditoria de la informacién para
16 gue no se convierta en acceso libre

Existe normativa sancionadora en caso de pérdida o
L liberacion de informacion no autorizada.

La oficina registral esta interconectada con otras
18 | entidades para la verificacion de la informacion del

usuario.

Se puede acceder a la pagina web de la oficina
19 registral.
20 | Se puede realizar operaciones en linea para evitar el




tramite innecesario en la oficina registral.

Se puede realizar pagos via web para evitar ir al

o1 banco o cualquier agencia.
Se puede realizar el seguimiento del tramite
2 documentario via web.
5 Se puede realizar consultas via web sin necesidad
3 de recurrir a la oficina registral.
” En general el uso de la plataforma web es de facil

acceso y utilizacion.




Anexo N° 06
Constancia de aplicaciéon de entrevista

Afio del Dialogo y de la Reconciliacion Nacional®
‘Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Peru’

Puerto Maldonado, 02 de julio de 2018

CARTA No 001 - 2018-SUNARP

Sr.
Abog. Anthony Joseph Collado Vega
JEFE DE LA OFICINA REGISTRAL DE MADRE DE DIOS

ASUNTO.  SOLICITO AUTORIZACION PARA LA APLICACION DE INSTRUMENTOS
DE INVESTIGACION

Me dirijo a Usted con la finalidad de saludarlo y a la vez manifestarle que en mi condicién
de alumna de la Maestria en Gestién Publica de la Escuela de Post Grado de la Universidad
César Vallejo, Sede Puerto Maldonado, vengo realizando el trabajo de investigacion cuyo
titulo es

GESTION DE LA CALIDAD Y LA PERCEPCION DEL SERVICIO DE INSCRIPCION EN
LA OFICINA REGISTRAL DE MADRE DE DIOS, 2018.

Por tal razén, recurro a su representada para solicitar se me autorice y dar facilidades para
la aplicacién del instrumento de levantamiento de informacién (encuesta) como parte de
trabajo de investigacion en esta institucion tan prestigiosa al cual pertenezco, asi mismo
acompafio a la presente.

« Instrumento de levantamiento de informacién

Agradeciendo por anticipado su aceptacién a la presente, quedando de Ud. muy
reconocido.

Atentamente, L2, OFICINA REGISTRAL |

'f
sunar ) L MASELILE S
sun:

B T 02 JUL 2018

............... 5 A Wire
Abog. PRISCILAAMELIA AMADOR CHAVEZ "™ e

DNI N° 45445688 i




Anexo N° 07

Carta de Autorizacion para validar instrumentos

Sy

\OQ‘ ] i Minist S tendencia Nacional
v isterio L rinte 14
H ERU de Justicia df‘plgs Registros Publicos-SUNARP

“Afo del Dialogo y de la Reconciliacion Nacional”
“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Peru”

Puerto Maldonado, 10 de julio de 2018

CARTA No 001 — 2018-SUNARP

Sra.
Priscila Amelia Amador Chavez

ASUNTO: Ref. CARTA No 001 — 2018-SUNARP

Mediante el presente autorizo a la Abog. PRISCILA AMELIA AMADOR CHAVEZ, tesista
de la Escuela de Post Grado de la Universidad Cesar Vallejo filial Puerto Maldonado, para
la realizacion del instrumento de levantamiento de informacién (encuesta) como parte del
trabajo de investigacién denominado GESTION DE LA CALIDAD Y LA PERCEPCION
DEL SERVICIO DE INSCRIPCION EN LA OFICINA REGISTRAL DE MADRE DIOS —
2018. Con la finalidad de obtener el grado de Magister en Gestion Publica.

Se expide la presente a peticion de la interesada para
los fines que estime conveniente.

Atentamente




Anexo N° 08
Carta de validacion

~‘:i ESCUELA DE
W' PoscrADO

“Afo del Dialogo y Reconciliacién Nacional”

Puerto Maldonado, 20 de junio de 2018
CARTA N° 003-2018-PAACH

SENOR (A):

/ — 4 =~ 5
Magister: Yurr . LoRo L"ﬂpeuﬂj")d”“"’?‘ .................................

Presente.-

ASUNTO. SOLICITO OPINION PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle
que en condiciéon de alumna de la Maestria en Gestion Publica de la Escuela de Post Grado
de la Universidad César Vallejo, Sede Puerto Maldonado, vengo realizando el trabajo de
investigacion cuyo titulo es:

GESTION DE LA CALIDAD Y LA PERCEPCION DEL SERVICIO DE INSCRIPCION EN LA
OFICINA REGISTRAL DE MADRE DE DIOS, 2018.

Por tal razén, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la investigacion
para solicitarle su opinion profesional respecto a la estructura y validez de los instrumentos
que acompano a la presente.

e Instrumentos de Investigacion.

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud.
muy reconocida.

Atentamente,

Bach. Prisgila Amelia Amador Chavez
N°® 45445688




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

Anexo N° 09
Ficha de validacién de instrumentos de investigacion

Titulo del trabajo de investigacion:

GESTION DE LA CALIDAD Y LA PERCEPCION DEL SERVICIO DE INSCRIPCION
EN LA OFICINA REGISTRAL DE MADRE DE DIOS, 2018.

Nombre del instrumento

Investigador (a):

Cuestionario para los usuarios en la Oficina Registral de Madre de

Dios

Priscila Amelia Amador Chavez

CRITERIO 1 Deficiente| Regular Bueno | Muy Bueno | Excelente
NOICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
[ 'TVFTEDACEVOPJ"Li Los nﬁ&:c;dores eTems estan /
| | | redactados considerando  los q S//,
[ s . . _ | elementos necesarios b,
£ |2 CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje
& I_v == ) apropiado 9 .K 7,
‘ ;3 OBJETIVIDAD | Esta expresado en conductas & "/'
} = - | observables :7 o ”
4 ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la 3
= ciencia y la tecnologia 30 ’/"
2 |5 SUFICIENCIA Los items son adecuados en 2
;i_’ cantidad y profundidad _b O 71
3 6 INTENCIONALIDAD | El instrumento mide en forma
pertinente el comportamiento de ?fs’?/
i las vanables de investigacion &=
7 ORGANIZACION Existe una organizacion logica y
entre todos los elementos ? S A
i de la i o {
- 8 CONSISTENCIA Se basa en aspectos tedricos il
s cientificos de la investigacion ‘S’\ ) (o
s |9 COHERENCIA Existe coherencia entre los
k] items, indicadores, dimensiones r
= y variables )8 O?“
10.METODOLOGIA | La de i igacién
responde al proposito  del ‘q»&“/:
diagnostico.
Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:
Procede su aplicacion [ x]
Debe corregirse D
Sello'y Firma
Mag.  C. Caspevns Saneme 7
DNINS .- iR OR & F 2 e




Anexo N° 10
Carta de validacion

= ESCUELA DE
§1 PosGrADO

“Afo del Dialogo y Reconciliacion Naclonal”

Puerto Maldonado, 20 de junio de 2018
CARTA N° 002-2018-PAACH

SENOR (A):

Magister: C gk 1 DL, . CASNLLO tfy*’mo

Presente.-

ASUNTO. SOLICITO OPINION PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle
que en condicion de alumna de la Maestria en Gestién Publica de la Escuela de Post Grado

de la Universidad César Vallejo, Sede Puerto Maldonado. vengo realizando el trabajo de
investigacion cuyo titulo es

GESTION DE LA CALIDAD Y LA PERCEPCION DEL SERVICIO DE INSCRIPCION EN LA
OFICINA REGISTRAL DE MADRE DE DIOS, 2018.

Por tal razén, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la investigacion

para solicitarle su opinién profesional respecto a la estructura y validez de los instrumentos
gue acompano a la presente.

* Instrumentos de Investigacion.

Agradecemos por antici

pado su aceptacion a la presente, quedando de Ud.
muy reconocida.

Atentamente,

v
Bach. Pri Amelia Amador Chavez
I N° 45445688




Anexo N° 11

Ficha de validacién de instrumentos de investigacion

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENT

DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

INVEST!

N

GESTION DE LA CALIDAD Y LA PERCEPCION DEL SERVICIO DE INSCRIPCION

EN LA OFICINA REGISTRAL DE MADRE DE DIOS, 2018.

Nombre del instrumento. Cuestionario para los usuarios en la Oficina Registral de Madre de

Dios
Investigador (a): Priscila Amelia Amador Chavez
[ | | Muy B Excelente
ueno
ICRITERIO.  INDICADORES l CRITERIOS | e | e [ s Favvoen

|1 REDACCION

| Los indicadores e items estan

| redactados considerando los 4 2' .7/5
- L elementos necesarios
| E |2cLarDAD Esta formulado con un lenguaje ) Ye
| - apropiado »w
3. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas
L observables g O( 7‘
[ 4 ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la c; 7
- | | ciencia y la tecnologia 3 .
\ 2 |5 SUFICIENCIA | Los items son adecuados en
£ | cantidad y profundidad X 0 '/-
& 8 6 INTENCIONALIDAD | El instrumento mide en forma
pertinente el comportamiento de X/ %
las variables de investigacion -
7 ORGANIZACION Existe una organizacion logica
entre todos los elementos % %
basicos de la investigacion
- 8 CONSISTENCIA Se basa en aspectos tedricos
g o oo Feseigeste She
= 9 COHERENCIA Existe coherencia entre los
z items. indi . dimer 5’ l%
y vanables
10 METODOLOGIA La estrategia de investigacion
P al PO del ”
o A 5 5

Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion
Debe corregirse

e

O

Sello y Firma %
Mag & RIK A. Bel CasTillo L& ynso,

it ol M e [ - 8

'



Anexo N° 12
Carta de validacion

‘<. ESCUELA DE
\l POSGRADO
“Ano del Dialogo y Reconciliacién Nacional”

Puerto Maldonado, 20 de junio de 2018
CARTA N° 001-2018-PAACH

SENOR (A):
Magister: I)QOI‘:\/(}"I““‘",”‘y ...... S‘(’"{&:”"\ ........................................
Presente.-

ASUNTO. SOLICITO OPINION PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle
que en condicién de alumna de la Maestria en Gestion Publica de la Escuela de Post Grado
de la Universidad César Vallejo, Sede Puerto Maldonado, vengo realizando el trabajo de
investigacion cuyo titulo es:

GESTION DE LA CALIDAD Y LA PERCEPCION DEL SERVICIO DE INSCRIPCION EN LA
OFICINA REGISTRAL DE MADRE DE DIOS, 2018.

Por tal razén, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la investigacion
para solicitarle su opinion profesional respecto a la estructura y validez de los instrumentos
que acompanio a la presente.

e Instrumentos de Investigacion.

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud.
muy reconocida

Atentamente,




Anexo N° 13
Ficha de validaciéon de instrumentos de investigacién

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Ill. DATOS GENERALES:
Titulo del trabajo de investigacion:

GESTION DE LA CALIDAD Y LA PERCEPCION DEL SERVICIO DE INSCRIPCION
EN LA OFICINA REGISTRAL DE MADRE DE DIOS, 2018.

Nombre del instrumento  Cuestionario para los usuarios en la Oficina Registral de Madre de

Dios
Investigador (a): Priscila Amelia Amador Chavez
‘ | | Deficiente | Regular Bueno | Muy Bueno Excelente
(CRITERIO|  INDICADORES | CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% 61-80% | 81-100%
1 RE(SP{CCIO{ Los indicadores e items estan 7
‘ N redactados considerando los /—) /
@ l elementos necesarios
g 12 CLARIDAD | Esta formulado con un lenguaje 3 {
] w | apropiado
? [13 OBJETIVID—II Esta expresado en cor <
| AD observables >4
14 ACTUALID | Es adecuado al avance de la (,_,’ O
| . AD ciencia y la tecnologia
{ 'g 15 SUFICIENC| Los items son adecuados en > ‘7
g 1A cantidad y profundidad 4
3 16 INTENCION| El instrumento mide en forma -
ALIDAD pertinente el comportamiento de )( q
| las variables de investigacion -
| 7 ORGANIZA | Existe una organizacion légica
| CION entre todos los elementos ‘] O
| ba de la i 10
18 CONSISTE | Se basa en aspectos teoricos c? O
%‘ NCIA cientificos de la investigacion
g 19 COHEREN | Existe coherencia entre los
3 ClA items, indicad dimer 8
y variables
20 METODOLOGIA La gia de g
pond al  propd
diagnoéstico

IV. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion 7]
Debe corregirse ]




Anexo N° 14
Base de datos 1

D3

D2

3

3

D1

3|3

3|3

3

1

P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12 |P13|P14 |P15|P16|P17 |P18|P19 | P20 | P21 | P22 |P23| P24 | P25

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22




3

3|3

3

3|3

3

23
24
25
26
27
28
29
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31
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33
34
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36
37

38
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40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50




3

3|3

1

51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78




3

3|3

3

1

1

313
1
3
1
1

1
1

79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
95

96
97
98
99

100 1

101 1

102| 1

103]| 3

104 | 3

105| 3

106 1




3

3

3|3

3|3

3

3

1

1

1

1

1

3

1
3

1

3

1

1
3

1

313
3
1

3|3
1

3|3
1
3|3

1
2
1
1
1
1
1
3
1

313
3
1
3
1
1
1
1
1
3

107 1

108| 1

109| 1

110 3

111 3

112 1

113[ 1

114 1

115[ 1

116| 1

117] 1

118 3

119| 1

120] 1

1211

122 1

123 1

124 1

125[ 1

126| 1

127] 1

128 1

129 3

130 3

131 3

132| 1

133| 1

134| 1




1

1

1

1

1

3

3

1

3

3
1
3
1

3|3
1

313
1
2

1

1
3|3

1
3|3

1
2

1
1
1
1
1
3
1

313
3
1

3
1

135| 1

136| 3

137 3

138| 1

139| 1

140| 1

141 1

142 1

143] 1

144 | 3

145] 1

146 1

147 1

148 1

149 | 1

150 1

151 | 3

152 1

153| 1

154 1

155| 1

156 | 1

157 1

158 | 1

159 | 1

160| 1

161 1

162 3




1

1

1

1

1

3

3

1

1
1
1
1

313
3
1
3
1
1
1
1
3

1
3

1
313
3
1
3
1
1
1
1
1

313
3
1

163]| 3

164| 3

165| 1

166 | 1

167 1

168| 1

169| 3

170| 3

171| 1

172 | 3

173| 3

174| 1

175| 1

176 1

177 1

178| 1

179 1

180| 1

181 1

182| 1

183 3

184 3

185/ 3

186 | 1

187 1

188 1

189| 1

190 3




3

3

3|3

3|3

3

1

1

3

1

1
3

3

1

3

3

1
1

3

3
1
1
1
1
3
1
3

1
1
1
1
1
1
1
3

1
3

313
1
3
1
1
1
1
1

3
3

191 3

192| 1

193] 3

194 3

195| 1

196| 1

197 1

108| 1

199 1

200| 1

201 3

202 1

203| 1

204 1

205| 1

206 1

207 1

208 | 1

209| 1

210| 1

211 1

212| 3

213| 3

214| 3

215| 1

216| 1

217| 1

218| 1
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RESUMEN

La investigacion se orientd a cumplir con el objetivo de relacionar las variables
gestion de la calidad y servicio en la inscripcion, por lo que se llegaron a las
siguientes conclusiones:

De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable Gestion de la calidad,
el promedio de toda la muestra es de 78.43 puntos, ubicandola en el nivel de
destacado, lo cual significa que los usuarios distinguen notoria realizacion en la
gestién para lograr cumplir con los estandares que permitan lograr la calidad en la
institucion.

De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable servicio en la
inscripcion, el promedio de toda la muestra es de 61.92 puntos, ubicandola en el
nivel de buena, lo cual significa que los usuarios consideran que el servicio que se
les brinda es acorde, pero con algunas limitaciones para satisfacer sus
necesidades.

El coeficiente de correlacion de Spearman entre las variables gestion de la
calidad y servicio de inscripcién, segun la percepcién de los trabajadores es de
0.875, lo cual indica la existencia de una correlacion positiva fuerte.

La dimension planeamiento de la calidad es la que tiene mayor relacién con la
variable servicio en la inscripcion con un 0.845 positiva fuerte, lo que demuestra
gue mientras mejor estén establecida, mejor se dara el aseguramiento y la mejora

de la calidad.



Palabras clave: calidad, gestion, percepcion, planeamiento.

ABSTRACT

The research was oriented to comply with the objective of relating the variables
of quality management and service in the inscription, reason why the following
conclusions were reached:

According to the data obtained regarding the quality management variable, the
average of the entire sample is 78.43 points, placing it at the highlighted level,
which means that users distinguish well-known performance in the management to
achieve compliance with the standards that allow achieving quality in the
institution.

According to the data obtained regarding the service variable in the registration,
the average of the entire sample is of 61.92 points, placing it at the good level,
which means that the users consider that the service provided is in accordance
with the agreement. but with some limitations to meet their needs.

The Spearman correlation coefficient between the variables of quality
management and enrollment service, according to the perception of the workers is
0.875, which indicates the existence of a strong positive correlation.

The planning dimension of quality is the one that has more relation with the
service variable in enrollment with a strong positive 0.845, which shows that the
better they are established, the better the assurance and the improvement of

quality will be.

Keywords: quality, management, perception, planning.



l. INTRODUCCION

La apercepcion del fruto se comprende como la heredad o conjunto de
haciendas inherentes a poco, que permiten fallar su escalén; asi mismo incluso
puede ser entendida como el paso en que las indoles cumplen con las
condiciones de la gente que los utiliza.

El empleo que brinda la Oficina Registral, como toda union, deben carear
multiples retos, espinas, reproducciones, para ahondar nutrir y proponer
naturaleza en los favores otorgados, deben saber como remitirse y amoldar las
principales variables empresariales (nidales, tecnologias, confeccidn
organizacional, cualquieras y ambiente externo) en desiguales delimitaciones
como: el surgimiento de informaciones tecnologias, la globalizacion, los
estropicios politicos, y los avatares en el saber. Por tanto, la usura del excusado y
alegria usuaria son petimetres por administradores explican el arenado de
reminiscencia a la que estan inmersas las administraciones, y por cierto por otra
parte nuestras las cuales luchan por admitir una debida coordinacién de votos
como amén la deshonra de prisas que hagan que exista una diferencia con el
excedente de las reuniones publicas y que a su proporcion entregue valor a los
Unicos otorgados.

Al evolucionar la condicién y administracion de la corporacién asimismo lo hace
el beneficiario; quien a partir de hoy estd mas comunicado, es mas selectivo, tiene
veterano capacidad de votacion, es mas segmentado, tiene veterano ras de
fiabilidad, etc. Por esto se requiere monitorizar el nivel de complacencia de los
excelentes hacia los aseos y estirpes, asi el impetu de la reunién es hacia la
curiosidad intransigente, con clase del personal e inclinacion al cliente.

Para juntarse este acoplamiento hacia el cliente se debe asomar a identificar
qué creadores inciden sobre la tarjeta del agraciado. Estos coeficientes en
muchos ambientes no se evidencian de forma consciente, luego, pueden ser
detectados y acogidos con el final de cereal gestionar nefriticos que aspiren a la

dicha de las ruindades de los beneficiarios.



Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de estudio. -

La investigacion tiene la intencidn de encontrar el nivel de asociacion entre
variables por ello no se busca determinar la influencia de una en la otra, por tanto,

la investigacion a realizarse no tiene la intencion de realizar la experimentacion en

la unidad de analisis, (Hernandez et al. 2014).

2.2. Disefio de investigacion. —

El modelo que aplicara esta orientado al enfoque relacional, considerando la

aplicacion de las encuestas en un solo periodo de tiempo:

Donde: M: muestra, V1: Gestiéon de la calidad, V2: Percepcion del servicio de

inscripcidn, r : correlacion.

2.3. Identificacién de variables.

- Variable Independiente — Gestion de la calidad

- Variables dependientes — Percepcidn del servicio de inscripcion

2.4. Poblacion y muestra

2.4.1. Poblacion

Arias (2012), “La poblacién o en términos mas precisos poblaciéon
objetivo, es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del
estudio”. (p. 81).



Jiménez (1998), “La poblaciéon objeto de estudio es aquella sobre la cual se
pretende que recaigan los resultados o conclusiones de la investigacion; y la
muestra es la parte de esta poblacidon que se observa directamente”. (p. 37).

La poblacién de estudio estd conformada por 300 usuarios.

Tabla 33
Detalles de la poblacién de estudio.
Poblacion de Estudio Sub Total
Usuarios y publico en general 300
Total 300

Fuente: Datos obtenidos en el campo (Elaboracién propia)
2.4.2. Muestra

Arias (2006), manifiesta lo siguiente: “La muestra es un subconjunto

representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible” (p. 83).

Arvelo (2017), nos indica que:

Una muestra se dice probalistica cuando la seleccion de los elementos que
intervienen en ella se hace a través de algun procedimiento (...) que le conoce a
cada elemento de la poblacidén la misma posibilidad de caer en ella. (...). La
muestra aleatoria simple es aquella en donde todas las muestras posibles son
igualmente probables, y en consecuencia cada elemento de la poblacion tiene
idéntica probabilidad de caer en la muestra.

Para la determinacion de la muestra se considera al muestreo aleatorio simple,
considerando el siguiente criterio:

NZipq
e’(N—1)+ Zipq

Donde:

N : Poblacion = 300

Z : Confianza es del 95%
P : Proporciéon 70% = 0.50
g :1-p,30%=0.50



e : Precision o margen de error de 5% = 0.05.

Muestra:

De acuerdo a la formula, se ha obtenido una muestra de 218 usuarios.

Tabla 34

Detalles de la muestra.

Poblacién de Estudio Sub Total
Usuarios y publico en general 218
TOTAL 218

Fuente: Datos obtenidos en el campo (Elaboracion propia)

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos de la variable independiente se utilizara el
cuestionario gestién de la calidad para medir la percepcion de los usuarios acerca
de los directores y el cuestionario de la percepcion del servicio de inscripcion que
sirve para medir la capacidad que tienen los directivos para alcanzar la adecuada

gestion.

2.6. Procedimientos de recoleccion de datos

2.6.1. Método de analisis de datos

Formula: Para la presente investigacion se utilizara la estadistica descriptiva y
la estadistica inferencial paramétrica. En Estadistica descriptiva, se utilizaron, los
estadisticos de tendencia central: media, mediana, desviacion estandar y
varianza. Para realizar una descripcion grafica de los datos se emplearon las
tablas de frecuencia y graficos.

Para realizar la contratacion de la hipétesis se empleara el nivel de significancia

menor a 0,05; siendo en el caso de la estadistica inferencia paramétrica, se



utilizara el coeficiente de correlacion de Pearson es un indice estadistico que

mide la relacion lineal entre dos variables cuantitativas.

_ 6XY
"7 X, ey
Donde:
oXY : La covarianza de (X, Y)

oXy oY : Las desviaciones tipicas de las distribuciones marginales.

El valor del indice de correlacién varia en el intervalo [-1, +1]:
Si r =0, no existe relacion lineal.
Si r = 1, existe una correlacién positiva perfecta.
Si 0 <r <1, existe una correlacion positiva.
Si r = -1, existe una correlacién negativa perfecta.

Si -1 <r <0, existe una correlacion negativa.

Por ultimo, las conclusiones se formularan teniendo en cuenta los

objetivos planteados y los resultados obtenidos.



[ll. RESULTADOS

3.1. Resultados para la Correlacion entre las Variables Gestion de la
calidad y la percepcién del servicio de inscripcion. —

Los resultados quese presentan a continuacion corresponde a la percepcion

que tuvieron los 218 usuarios en relacion al fenédmeno estudiado.

GESTION DE SERVICIO DE
LA CALIDAD INSCRIPCION
Coeficiente de
» 1,000 ,875™
GESTION DE LA correlacion
CALIDAD Sig. (bilateral) . ,000
RHO DE N 151 151
SPEARMAN Coeficiente de
. ,875™ 1,000
SERVICIO DE correlacion
INSCRIPCION Sig. (bilateral) ,000
N 151 151

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de Spearman entre las variables gestion de la
calidad y servicio de inscripcion, segun la percepcion de los trabajadores es de
0.875, lo cual indica la existencia de una correlacién positiva fuerte.

3.2. Resultados para la Correlacién entre la Dimension planeamiento de la

calidad y la variable servicio de inscripcion. —

Los resultados quese presentan a continuacion corresponde a la percepcion

gue tuvieron los 218 usuarios en relacién al fenédmeno estudiado.



SERVICIO
PLANEAMIENTO

DE
DE LA CALIDAD ,
INSCRIPCION
Coeficiente
3 1,000 845"
de correlacion
PLANEAMIENT Sig.
O DE LA CALIDAD (bilateral) 000
RHO DE N 151 151
SPEARMAN Coeficiente
3 845" 1,000
de correlacion
SERVICIO DE .
] Sig.
INSCRIPCION . ,000
(bilateral)
N° 151 151

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension planeamiento de
la calidad y la variable servicio de inscripcién, segun la percepcion de los
trabajadores es de 0.845, lo cual indica la existencia de una correlacion positiva

moderada.

3.3. Resultados para la Correlacién entre la dimensién Aseguramiento de

la calidad y la variable servicio de inscripcion. —

Los resultados quese presentan a continuacion corresponde a la percepcion

que tuvieron los 218 usuarios en relaciéon al fenédmeno estudiado.



ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD
Rho de
Spearman
SERVICIO DE
INSCRIPCION

Coeficiente de

correlacion

Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de

correlacion

Sig. (bilateral)
N

ASEGURAMIENT
O DE LA CALIDAD

1,000

151
,832™

,000
151

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

SERVICIO
DE
INSCRIPCION

,832™

,000
151

1,000

151

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

El coeficiente de correlacidon de Spearman entre la dimension aseguramiento

de la calidad y la variable servicio de inscripcion, segun la percepcion de los

trabajadores es de 0.832, lo cual indica la existencia de una correlacion positiva

moderada.



3.4. Resultados para la Correlaciéon entre la dimension mejoras de la

calidad y la variable servicio de inscripcion.

Los resultados quese presentan a continuacion corresponde a la percepcion que

tuvieron los 218 usuarios en relacion al fenémeno estudiado.

MEJORAS
SERVICIO DE
DE LA 3
INSCRIPCION
CALIDAD
Coeficiente de
) 1,000 ,834"
MEJORAS DE correlacién
LA CALIDAD Sig. (bilateral) . ,000
RHO DE N 151 151
SPEARMAN Coeficiente de
] ,834" 1,000
SERVICIO DE correlacion
INSCRIPCION Sig. (bilateral) ,000
N 151 151

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension mejoras de la
calidad y la variable servicio de inscripcion, segun la percepcién de los
trabajadores es de 0.834, lo cual indica la existencia de una correlacion positiva

moderada.

IV. DISCUSION

De acuerdo con los precedentes de la investigacion variable de la Ascension,
Heras et al. (2012), indica que las distribuciones que tienen godson la direccién de
la carrera segun el general Iso 9001: 2000 y / o el maniqui EFQM, en critica de los
evaluadores de este Ultimo maniqui de clasificacion, se detectan dos alianzas de
herramientas de elevacién ideales de intriga de la Naturaleza.

Asimismo, Moya (2011), en el piso realizado, a travées de la literatura relevante
publicada en los ultimos afios, se ha empoderado para proceder con el objetivo de

tratar de exhortar una estupefaccion de la camara de calidad en la gestidon



publica, a partir del proceso de desnivel que el estado experiencias frente a la
emergencia de la peculiaridad de la gobernanza.

En su sucesion, Hernandez (2013), su alojamiento indica que a partir del buffet
de mesa del Inimet, se muestra que el cumplimiento de las necesidades que
exigen las morales internacionales de la nominacion 1SO 9000. Se debe evitar
que Lara (2012), indique que la genealogia del inodoro puede ser prevenida por el
centrocampista del embuste total de la administracion; También es popular que,
sin un tratado real de los altos valores de este ultimo con la naturaleza, no es
necesario arrojarse en armas que el personal de los placeres inferiores siga a su
exponente.

Al mismo tiempo, Gallardo y Reynaldos (2014), sefialan que la identidad de los
Tablaos y las delegaciones de los panchos en la naturaleza de WC es
fundamental en los usos de la salud, el minsal plantea esta problematica como un
duelo enfatizando la obligacion de la incorporacion de estos banners en la flota de
importantes gremios. Del mismo modo, Mora (2011), indica que la felicidad y de la
suerte se alude a una factura directa y de rasgo positivo, con la excepcion de en
una primera marca.

Se debe revivir que Calabuig et al. (2012), indica que los directivos de las
instituciones deben cavar competencias recuperando el talante de los temporales
y el objeto monetario de sus sanitarios para engallarse la calma de los
espectadores y retenerlos para el futuro.

De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable servicio en la
inscripcion, el promedio de toda la muestra es de 61.92 puntos, ubicandola en el
nivel de buena, lo cual significa que los usuarios consideran que el servicio que se
les brinda es acuerde, pero con algunas limitaciones para satisfacer sus
necesidades.

El coeficiente de correlacibn de Spearman entre las variables gestion de la
calidad y servicio de inscripcién, segun la percepcién de los trabajadores es de
0.875, lo cual indica la existencia de una correlacién positiva fuerte.

Por lo que se puede concluir en que los trabajos previos son concordantes con

la investigacion realizada por las similitudes antes encontradas.



V. CONCLUSIONES

- De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable Gestion de la
calidad, el promedio de toda la muestra es de 78.43 puntos, ubicandola en el nivel
de destacado, lo cual significa que los usuarios distinguen notoria realizacion en la
gestion para lograr cumplir con los estandares que permitan lograr la calidad en la

institucion.

- De acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la variable servicio en la
inscripcion, el promedio de toda la muestra es de 61.92 puntos, ubicandola en el
nivel de buena, lo cual significa que los usuarios consideran que el servicio que se
les brinda es acuerde, pero con algunas limitaciones para satisfacer sus

necesidades.

- El coeficiente de correlacion de Spearman entre las variables gestion de la
calidad y servicio de inscripcién, segun la percepcién de los trabajadores es de

0.875, lo cual indica la existencia de una correlacion positiva fuerte.

- La dimensién planeamiento de la calidad es la que tiene mayor relacion con
la variable servicio en la inscripcion con un 0.845 positiva fuerte, o que demuestra
que mientras mejor estén establecida, mejor se daré el aseguramiento y la mejora

de la calidad.

VI. RECOMENDACIONES

- Para un mejor servicio optar por la implementacion de una infraestructura
mas acorde con la necesidad de la cuidad para la Oficina Registral de Madre
Dios, ya que al ser una ciudad nueva esta incrementando sus activos laborales y
econdmicos, lo cual conlleva a una mayor actividad bursatil y consecuentemente
a un incremento de los servicios registrales y afines de la SUNARP, ya que
habiendo mas areas de trabajo el personal podra agilizar con rapidez los tramites

gue en esta se soliciten.



- La Oficina Registral de Madre de Dios debe de contar con un minimo de
tres registradores para las respectivas areas de propiedad inmueble, propiedad
vehicular y el registro de personas juridicas, para que de esta manera cada
registrador cumpla con su propia carga laboral y no se acarree saturacion de

emision de titulos.

- Internamente realizar capacitaciones, talleres y charlas a los trabajadores
con el fin de que estos obtengan mayores conocimientos sobre los temas

relacionados con las inscripciones y asi acelerar los procedimientos registrales.

- Respecto al area de atencion al usuario se debe contar con personal
idoneo capaz de absolver cualquier consulta registral con la finalidad de que el

usuario se sienta satisfecho con la atencién que se les ha brindado.
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Proceso de encuesta 1 (al sefior Croshman Aguirre Espinoza, rellenando la

encuesta en el interior de la SUNARP)

Proceso de encuesta 2 (al sefior Carlos Huaman Peralta, rellenando la

encuesta en el interior de la SUNARP)



Proceso de encuesta 3 (a la sefiorita Maria Cusihuaman Imano, rellenando la

encuesta en el interior de la SUNARP)

Proceso de encuesta 4 (a la sefiorita Julia Ochoa Arguedas, rellenando la

encuesta en el interior de la SUNARP)



Proceso de encuesta 5 (a la sefiorita Isabel Chavez Rengifo, rellenando la

encuesta en el interior de la SUNARP)

Proceso de encuesta 6 (al sefior Wilfredo Amador Tuesta, rellenando la

encuesta en el interior de la SUNARP)



