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RESUMEN

La presente investigacion, tiene por objetivo determinar la relacion entre la
satisfaccion laboral de los colaboradores y la calidad de atencion de los
usuarios de la Zona Registral N° V- Sede Trujillo, a fin de aportar soluciones
gue permitan mejorar la productividad y la calidad de atencién en dicha
entidad. Este estudio surge en virtud que el principal objetivo estratégico
institucional de SUNARP es garantizar la gestion institucional orientada a
satisfacer el requerimiento de servicios registrales para las personas; y para
cumplir con éste objetivo trazado, se ha propuesto fortalecer la capacidad de
gestion. Sin embargo, se observa, que se prioriza otras necesidades, no
relacionadas con el colaborador, por lo que no se estad tomando en cuenta el
principal recurso de una institucion, el recurso humano; el cual es el pilar

fundamental para brindar una atencion de calidad al ciudadano.

En el aspecto metodoldgico, por su disefio es una investigacion de caracter no
experimental, de naturaleza cualitativa, por su finalidad es aplicada,
correlacional, de alcance transversal. La poblacién estuvo constituida por todos
los colaboradores del area de atencién al usuario y los 9000 usuarios que
acudieron a la Zona Registral N° V — Sede Truijillo a ser atendido en el periodo
setiembre — Noviembre del 2018. En ese sentido la muestra lo conformaron los
22 colaboradores de atencion al usuario y 341 usuarios. Asimismo como
técnica de recoleccibn de datos se aplico la encuesta, teniendo como
instrumento dos cuestionarios, cuya confiabilidad se realizé a través del indice
de consistencia interna Alfa de Cronbach y la validacion por el juicio de

expertos en investigacion.

Los resultados arribados, respecto a la variable satisfaccion laboral,
encontramos que el 63.64% considera solo a veces sienten satisfaccion
laboral, el 22.73% manifiestan que casi siempre sienten satisfaccion laboral,
en tanto un considerable el 9.09% casi nunca sienten satisfaccion laboral;
Asimismo, con relacion a la calidad de atencion el 64% tienen una regular

calidad de atencion, el 21% manifiesta tiene una mala atencién, solo el 15%
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consideran que tienen una buena atencion; lo cual significa la existencia de
una relacion significativa entre las variables de estudio; por lo que a fin de
lograr una atencion de calidad, debemos implementar una politica estratégica
institucional para mejorar la satisfaccion laboral, en el aspecto motivacional,
profesional, remunerativo, politico administrativo y social; que permitan cumplir

con el objetivo estratégico institucional de la entidad.

En merito a los resultados sefialados se recomendd que la Jefatura Zonal -
N° V sede Trujillo, por medio de la Unidad de Administracion, implemente una
politica estratégica institucional para mejorar la satisfaccion laboral del
personal, mediante capacitaciones y evaluaciones permanentes; ademas que
se implemente una politica de reconocimientos, premios e incentivos no
econémicos, como una estrategia de motivacion en pos del buen desempefio

laboral y por ende la mejora de la calidad de atencién al usuario.

Palabras Claves: satisfaccion laboral, colaborador, calidad de atencién, usuario



ABSTRACT
The objective of this research is to determine the relationship between the job
satisfaction of employees and the quality of service of users of the Registration Zone
No. V- Trujillo Headquarters, in order to provide solutions to improve productivity and
guality of attention in said entity. This study arises in virtue of the fact that the main
institutional strategic objective of SUNARP is to guarantee institutional management
aimed at satisfying the requirement of registry services for individuals; and to achieve
this objective, it has been proposed to strengthen the management capacity.
However, it is observed that other needs are prioritized, not related to the
collaborator, so that the main resource of an institution, the human resource, is not
taken into account; which is the fundamental pillar to provide quality care to the

citizen.

In the methodological aspect, its design is a non-experimental research of a
gualitative nature, because its purpose is applied, correlational, cross-sectional. The
population was constituted by all the collaborators of the area of attention to the user
and the 9000 users who went to the Registration Zone N ° V - Trujillo to be attended
in the period September - November 2018. In this sense the sample was formed by
the 22 user support collaborators and 341 users. Likewise, as a data collection
technique, the survey was applied, having as an instrument two questionnaires,
whose reliability was carried out through the Cronbach's Alpha internal consistency

index and the validation by the judgment of research experts.

The results arrived, with respect to the variable of job satisfaction, we found that
63.64% considered only sometimes they feel job satisfaction, 22.73% state that they
almost always feel job satisfaction, while a considerable 9.09% almost never feel job
satisfaction; Also, in relation to the quality of care, 64% have a regular quality of care,
21% say they have poor attention, only 15% consider that they have good care;
which means the existence of a significant relationship between the study variables;
so in order to achieve quality care, we must implement a strategic institutional policy
to improve job satisfaction, in the motivational, professional, remunerative, political
administrative and social aspects; that allow to fulfill with the institutional strategic

objective of the entity.



In terms of the results indicated, it was recommended that the Zonal Headquarters -
N ° V Trujillo Headquarters, through the Administration Unit, implement a strategic
institutional policy to improve the work satisfaction of the staff, through ongoing
training and evaluations; in addition, a policy of recognition, rewards and non-
economic incentives is implemented, as a strategy of motivation in pursuit of good

job performance and therefore the improvement of the quality of customer service.

Key words: job satisfaction, collaborator, quality of attention, user



AREA DE INVESTIGACION

[. INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

Una de las instituciones del Estado de mayor relevancia en nuestro pais es la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (en adelante SUNARP),
institucion que en su Plan Operativo Institucional 2016 — 2018, se ha planteado
como objetivo estratégico institucional: Garantizar la gestion institucional
orientada a satisfacer el requerimiento de servicios registrales para las
personas; y para cumplir con éste objetivo trazado, se ha propuesto fortalecer
la capacidad de gestion de la SUNARP. Existe consenso respecto que el
principal obstaculo para el cumplimiento de los objetivos en el sector publico,

ya no es la escases de recursos, sino la escases de la capacidad de gestion.

Como se puede apreciar, la SUNARP tiene claro el objetivo que quiere lograr
y no dudo que conoce, que el éxito y el logro de sus objetivos, depende en
gran parte de sus colaboradores. Sin embargo, y pese a ello, en la Zona
Registral N° V — Sede Trujillo (en adelante ZR N°V-ST), se ha podido observar
que, en diversas oportunidades se prioriza otras necesidades, no relacionadas
con el colaborador, por lo que no se esta tomando en cuenta el principal
recurso de una institucién, el recurso humano, y mas aun cuando este recurso
humano es el que da la cara a la ciudadania, a través de la absolucién de una
consulta en el &rea de orientacion al usuario, al recibir el pago de una tasa
registral por caja, o al entregar la respuesta de un tramite registral por mesa
de partes, lo mismo sucede en informes, blsquedas, archivo, mesa de partes
provincias, certificados y tramite documentario. Los colaboradores de atencion
al usuario, deberian ser los mejores capacitados, evaluados, ya que son ellos
los que van a ser en muchas ocasiones el primer paso o filtro que realizara el
usuario para el realizar su trdmite o procedimiento registral, se debe tener en
cuenta que el procedimiento registral, no es sencillo, muchas veces los mismos
profesionales, no conocen como realizar éste procedimiento, aun mas lo sera

para un ciudadano que no ha recibido una formacién profesional.
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Dentro de ésta area de trabajo (atencion al usuario) existe una serie de
factores negativos que afectan el normal y optimo desenvolvimiento del
personal, asi tenemos: la escasa motivacion al personal, el personal no siente
la preocupacién de parte de su Jefe por como se viene desarrollando
laboralmente, qué situaciones dificiles afronta con los usuarios dia a dia, a
efectos de que en conjunto se puedan dar mayores y mejores soluciones, la
falta de capacitacion al personal que trabaja en atencion al publico, en
particular el personal que labora en esta &rea casi siempre se encuentra
relegado frente a las demas areas del registro, bajo el pretexto de que “no se
puede dejar de atender al publico” se deja de lado la tarea fundamental de
capacitar a su personal en materias que conllevarian a brindar un mejor
servicio; el personal no se encuentra fidelizado con la institucion, falta de
reconocimiento a los trabajadores que sobresalen en capacidades, esfuerzo,
meéritos y conocimiento, en ocasiones no se respetan los horarios de trabajo,
el personal no se siente escuchado por sus superiores y tampoco siente que
se toma en cuenta sus opiniones, no existe una adecuada cultura de trabajo
en equipo, se observa mucha direccion e integracion vertical (se hace lo que
dice el jefe), cultura burocratica (no avanzamos porque se necesita: mas
trabajadores, mas presupuesto, mas gerencia, etc.), falta de preparacién del
personal que ocupan los puestos, son algunas de las situaciones que se deben
resolver si realmente quieren obtener resultados satisfactorios, la diferencias
de oportunidades, y de trato que hay entre el personal de contrato

administrativo de servicios y contratos indeterminados.

Queda claro en atencién a lo antes expuesto, la importancia y el trabajo

fundamental que realizar los colaboradores de atencion al usuario.

La problematica antes descrita, no queda alli, sino que involucra, al ciudadano
que acude a la Zona Registral N° V — Sede Trujillo a solicitar un servicio
registral. La mayoria de personas en alguna oportunidad, hemos acudido a
solicitar un servicio ante la Zona Registral N° V, situacion en la que muchas
veces la atencion no ha sido la adecuada de parte del personal del area de

atencion al usuario y de otros servidores que colaboran en la institucion, esto

13



se ha visto reflejado en las constantes reclamaciones por parte de los usuario
por el mal servicio prestado (libro de reclamaciones), por la demora
injustificada en su tramite, por las constantes observaciones y tachas a sus
procedimientos registrales, por el disgusto que expresa al momento de ser
atendidos, las faltas de respeto hacia los servidores de atencién al publico, que
a veces se presentan, son algunos de los muchos casos que se vean a diario
en ésta Zona Registral. Situacion que conlleva a preguntarse ¢qué es lo que
sucede con la Zona Registral N° V, que brinda un mala atencién?, pues bien
esta es una de las tantas preguntas, aunado al malestar que sienten los

usuarios al realizar algun tramite ante ésta institucion.

Ante esta interrogante, se ha podido observar que posiblemente el elemento
con mayor incidencia es, la satisfaccion laboral de los colaboradores de
atencion al usuario. Es asi, que en el marco de la mejora de la atencion a la
ciudadania, el Estado debe intervenir, primero en relacién a sus colaboradores
(servidores publicos) y en el suministro de los bienes y servicios que se
necesitan para consolidar una atencion de calidad. Una atencion de calidad a
la ciudadania implica prestar servicios de calidad e interiorizar que todas
nuestras acciones o inacciones como servidores publicos, a lo largo del ciclo
de la gestion publica, impactan en el servicio final que la entidad presta al
ciudadano; pero para que esto suceda importa que los colaboradores tengan

y retinan las condiciones necesarias para brindar una atencion del calidad.

Como se puede observar resulta relevante, la realizacién de un estudio sobre
cOmo se encuentra la satisfaccion laboral de los colaboradores de esta
institucion, asi como la calidad de atencién que perciben los usuarios. Ello
conllevara a la materializacion y el éxito de cada una de éstas; porque al ser
el talento humano un recurso principal no solamente se lograra una nivel de
satisfaccion laboral optimo y una atencion al usuario de calidad; sino que
también se lograra una optimizacién de la mano de obra y ello repercutird en

una mejor atencion a los usuarios que acudan a solicitar un servicio registral.
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Un buen nivel de satisfaccion laboral, tiene como consecuencia, un
colaborador con tranquilidad, salud, motivacion y buen estado emocional. En
estas condiciones, el colaborador esta dispuesto a dar lo mejor de si mismo y
enfocarse hacia otros horizontes que lo lleven a mejorar su posicion, tanto en

la institucibn como en la sociedad.

Tal situacion problematica identificada, podria ser el resultado de una
inadecuada capacidad de gestion en cuanto al recurso humano, lo que
repercute en la calidad de atencién que se brinda a los usuarios. Es por ello
que a través de la presente investigacion se determinara si existe relacion entre
la satisfaccion laboral de los colaboradores de atencién al usuario y la calidad
de atencion de los usuarios de la Zona Registral N° V- Sede Trujillo, se hace
necesario realizar este estudio, con el proposito de aportar soluciones que
permitan mejorar la productividad y la calidad de atencion que brindan los
servidores publicos y con ello lograr la satisfaccion de la poblaciéon en general
al recibir un mejor servicio por parte de los servidores publicos que laboran en

ésta institucion.
1.2 Trabajos previos
1.2.1 Internacionales

Rios (2014), en su tesis denominada “Satisfaccion laboral y su influencia
en el clima organizacional, del personal del area administrativa de la

empresa eléctrica municipal”, arribo a la siguiente conclusion:

Con respecto a la satisfaccion laboral, se concluye que el
personal que labora en la empresa, esta satisfecho con su
trabajo. Asimismo, encontramos un alto grado de identificacion
del trabajador con la empresa; lo que significa un compromiso
de los empleados, en pos de un beneficio, no solo en favor de

ellos, sino también para con la empresa. (p.68)

Del Salto Marifio (2014), con la tesis denominada “Evaluacion de la

calidad de atencion y satisfaccién del usuario que asiste a la consulta en
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el departamento médico del Instituto Nacional Mejia, 2012” las

conclusiones a las que arrib6 fueron:

1.2.2 Nacionales

Existe un déficit en la atencion al usuario en post consulta, por
parte del personal que labora en enfermeria; en el sentido, que
no se brinda una adecuada informacion. El 88.97% de los
usuarios, sefialan que estan satisfechos con la atencion que
se brinda, en el departamento médico del Inst. Nac. Mejia. (p.
56)

Alfaro & Leyton (2012), tesis denominada "Satisfaccién laboral y su

relacion con algunas variables ocupacionales en tres municipalidades”,

investigacion descriptiva, de caracter correlativo; las conclusiones a las

gue arribaron los investigadores fueron:

El grado de satisfaccion laboral de los trabajadores, de las
municipalidades en estudio, es de un nivel medio; con lo cual,
se demuestra que se debe mejorar el nivel de esta variable

sub. Materia de estudio. (p.73)

Huarcaya (2015), en su tesis denominada “Percepciéon de la calidad de

atencion en los usuarios del servicio de emergencias del Hospital | Santa

Margarita de Andahuaylas, 20157 las conclusiones a las que arribo fueron:

1.2.3 Locales

La poblacion, que requiere atencion en el éarea de
emergencias, del hospital en estudio; en su gran mayoria son
mujeres, cuya edad promedio es entre 20 y 40 afos; teniendo,
ademas, un grado de instruccion técnico — profesional; lo cual
significa que la exigencia respecto a la calidad de atencién en

dicho hospital, es alta. (p.79)

Eustaquio (2016), en su tesis “Relacion entre las dimensiones del clima

organizacional y la satisfaccion laboral en los colaboradores del Modulo

16



Béasico de Justicia del Distrito de la Esperanza Enero - Julio 2016.”; es una

tesis descriptiva, correlativa; que busco establecer la correlacion entre las

variables; arrib6 a las conclusiones siguientes:

Se confirma la hipétesis de estudio; al establecer la existencia
de una relacion entre las variables de estudio que son: clima
organizacional y satisfaccion laboral. Asimismo, de acuerdo a
la prueba paramétrica chi cuadrado, se establece que existe
una relacion significativa entre las dimensiones del clima
organizacional, con la variable satisfaccion laboral; existiendo,
en tal sentido, una relacion positiva entre ambas variables de
estudio, en virtud que de la eficiencia de las dimensiones del
clima organizacional, depende el 6ptimo nivel de satisfaccion

laboral de los trabajadores. (p.88)

Sanchez (2014), con la tesis denominada “Capacitacion en habilidades de

atencioén al cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en el

Restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo”, las conclusiones a las que

arribo fueron:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se concluye que existe
la necesidad de capacitar al personal que labora en el
restaurant, sub materia de estudio, en los temas atencion al
cliente, trabajo en equipo y manejo de personal. Siendo
ademas importante, potenciar la motivacion y liderazgo de los

trabajadores. (p.53)

1.3 Teorias relacionadas al tema

1. Satisfacciéon Laboral

1.1

Definici

Existen

on:

varios conceptos relacionados a la satisfaccion laboral, a

continuacion, sefialaré la opinidbn de algunos doctrinarios, sobre la

materia.
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Tenemos, Aguado (1998), quien sefala, que:

La satisfaccion laboral, es aquella percepcion que tiene un
trabajador, respecto a su bienestar dentro su centro laboral;
la misma que se da o depende de distintos factores de
caracter laboral y motivacional, como pueden ser:
reconocimientos, premiaciones, ascensos, estabilidad, etc.
Asimismo, la satisfaccion laboral, esta ligada a factores
intrinsecos y extrinsecos. Dentro de los factores intrinsecos,
encontramos aspectos, como dificultad de las tareas a
realizar, la variedad de las tareas a realizar, la capacidad,
destreza e interés para aprender. En los factores
extrinsecos, esta relacionado al lugar o espacio en donde
realiza sus actividades el trabajador, el grado de
interrelacion con los demas compafieros de trabajo, la
remuneracion, la jornada de trabajo, es decir el nUmero de
horas que labora, asi también, como las condiciones de
seguridad para el desarrollo de sus funciones o actividades,

entre otros. (p.98)
Asimismo, Chiavenato (2003), sefiala que:

El grado de satisfaccién de un trabajador en su centro de
trabajo; esta vinculada a la aptitud que tenga y compromiso

gue tenga para con si trabajo. (p.28)
Doctrinarios como Koontz y Weihrich (2003), lo definen:

Como el grado de satisfaccién que tiene un trabajador en
su centro de labores; asimismo estos autores, sefialan que
esta relacionada con la estimulacién al trabajo por parte del
individuo. (p.39)

En la opinién de Davis & Newstrom (2003), sefalan:
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La satisfaccién laboral es entendida también, como la
percepcion de su trabajo que tiene el empleado, la misma
gue se ve reflejada a través de sentimientos positivos y

negativos por parte de este. (p.45)
A decir de Palma (2004), refiere que la satisfaccion laboral es:

Es un comportamiento que tiene todo empleado, para con
su trabajo. El caracter de este comportamiento (positivo o
negativo), depende de una serie de aspectos, como pueden
ser los beneficios laborales y remunerativos que pueda
percibir el trabajador; las posibilidades que este pueda
tener, para desarrollarse personal y profesionalmente
dentro de la empresa; del vinculo laboral y profesional del
trabajador para con la empresa y los demas trabajadores;
la optimizacion de las condiciones fisicas que tenga el
trabajador para el desempefio de sus labores, etc. En tal
sentido, es importante, tener en cuenta que un trabajador
sera productivo, solo si alcanza bienestar felicidad en el
trabajo que desempefia. Es decir, el logro de resultados y
mayor productividad, estaran condicionados en gran
medida a la motivacién y agrado que tenga el trabajador en
el desarrollo de sus actividades. (p.131)

Robbins y Judge (2009), afirman que:

La satisfaccién laboral, son las aptitudes que tiene un
empleado, para con su trabajo; en ese sentido, las actitudes
positivas 0 negativas de un empleado, reflejan el nivel de

satisfaccion o insatisfaccion, de este en el trabajo. (p.40)

Finalmente, el termino satisfaccion en el trabajo para Morillo citado por
Ruiz (2010), es: “Una percepcion que puede ser positiva 0 negativa del
trabajador para con su centro de trabajo; esta percepcion esta
relacionada, al grado de satisfaccion, expectativas, condiciones
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1.2.

laborales, recompensas y relaciones impersonales, que se pueda

ofrecer al trabajador.” (p.47)

Con base, en lo antes mencionado, podemos mencionar que la
satisfaccion laboral es la actitud o el nivel de bienestar del colaborador
dentro de su centro laboral. La Satisfaccion laboral, esta sujeta a varios
factores a considerar. ambiente de trabajo, el monto del salario
percibido, la seguridad y estabilidad como trabajador, las relaciones

respecto a su entorno laboral, etc.
Factores determinantes para la Satisfaccion Laboral

Segun Robbins & Judge (2009), los principales factores

organizacionales que influyen en esta variable de estudio, son:
a) Reto del trabajo

Este factor tiene que ver con el grado de satisfaccion, que pueda
tener el empleado en el trabajo; es decir de acuerdo a la
importancia que realice el trabajador, sera indispensable para su

satisfaccion.

En ese sentido, por lo general los empleados optan por trabajos
donde pueden hacer uso de sus capacidades y habilidades, de tal
manera que si se les ofrece libertad y autonomia para que
desempefien sus funciones, lo tomaran como un reto, cuyo
cumplimiento les permitira sentir satisfaccibn e importancia

respecto al trabajo que vienen realizando.

Estos retos, deben ir acorde a la proporcionalidad y razonabilidad,
debido a que retos demasiado dificiles o casi imposibles de
alcanzarlos, provocaria que el trabajador sienta frustracion,
afectando no solo su desempefio sino también su bienestar y

satisfaccion.

b) Sistemas de recompensas justas

20



c)

d)

e)

- Extrinsecas; son aquellas que brinda la entidad como un
reconocimiento al desempefio y buena labor del empleado,
dentro de este tipo de recompensas, tenemos por ejemplo: el
incremento o mejora de la remuneracion, premios, distinciones,

ascensos, etc.

- Intrinsecas; son aspectos referidos al trabajador, como la
capacidad, destreza e interés para aprender; lo cual, va a
permitir que el trabajador sienta satisfaccion, conforme va
obteniendo conocimientos, en razon que le permitird un
crecimiento profesional, que conlleven a un crecimiento

profesional.
Satisfaccion con el salario

En la actualidad, segun estudios, la principal causa de
insatisfaccion de los trabajadores es el bajo salario que perciben;
lo cual conlleva a que exista fuga de talentos; en razén que los
trabajadores, por lo general buscan ofertas, donde obtengan
mayor remuneracion y mayores beneficios laborales. De este
modo, las entidades o empresas, deben remunerar a sus
trabajadores, de una forma justa, reconociendo, sus capacidades
y aptitudes profesionales, puestas en favor del crecimiento y

desarrollo de la empresa.
Satisfaccion con el sistema de promociones y ascensos

Este tipo de recompensas conlleva que el trabajador pueda
mejorar su condicion laboral dentro de la empresa, en razén que
se le va a permitir un crecimiento profesional, adquiriendo
asimismo un mayor status dentro del ambito social. Es preciso
sefalar, que este sistema de ascensos, debe darse bajo politicas
de meritocracia, evaluando y analizando, el desempefio y

compromiso del trabajador para con la empresa o entidad.

Condiciones favorables de trabajo
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f)

Las condiciones de trabajo son muy importantes en la satisfaccion
de un empleado, ya que por lo general las personas se interesan
por buscar comodidad, tranquilidad y un buen ambiente para

desempefiar de forma Optima sus labores.
Colegas que brinden apoyo — Satisfaccion con la supervision

La interaccion e interrelaciones sociales, son muy importantes en
los diferentes &mbitos en que nos desarrollamos como personas;
de modo que una buena relacion laboral con los superiores o con

los jefes, permitira satisfaccion laboral en el trabajador.

En algunos estudios, se ha llegado a demostrar que una buena
relacion, entre los trabajadores y el lider, genera satisfaccion y
buen desenvolvimiento laboral del trabajador; si bien es cierto, que
por lo general, las relaciones entre jefes y subordinados, es
compleja y sensible; sin embargo, se debe procurar que esta sea
tolerante, de respeto, y netamente profesional, sin preferencias o

direccionamientos.

Respecto a la conducta del lider, si bien es cierto hay
discrepancias sobre que conductas debe adoptar; sin embargo,
suele girar entorno la complejidad de la labor a desarrollar, de
modo que si estamos ante labores complicadas, donde incluso
haya que tomar decisiones importantes para solucionar
determinados casos; en ese contexto los trabajadores suelen
desear un jefe que les esté supervisando y dando indicaciones
constantemente; contrario a ello, cuando las funciones y tareas,
estan claras y bien definidas; el trabajador prefiere un lider o jefe,

gue no esté en constante supervision o vigilancia.

En consecuencia, un jefe comprensivo, que demuestra interés y
consideracion para con sus empleados, escuchandolos y tomando

en cuenta sus apreciaciones y requerimientos para la mejora de
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las relaciones laborales, permitirhA mayor satisfaccion en los

trabajadores.
g) Compatibilidad entre la personalidad y el puesto de trabajo

Robbins & Judge (2009), una alta relacion entre personalidad y
ocupacion da como resultado mas satisfaccion, ya que las
personas poseerian talentos adecuados y habilidades para cumplir

con las demandas de sus trabajos. (p.98)

En ese sentido, es muy importante que el perfil profesional o
técnico del trabajador; este acorde o tengan vinculacion con la
funcién que va a desempefiar; ya que esto va permitir que el
trabajador tenga un mejor desenvolvimiento, logre éxito en su
trabajo y por ende tenga mayor satisfaccion. En relacion a éste
altimo factor, es relevante para la presente investigacion, pues nos
enfocamos en colaboradores que atienden al publico, por lo que
ha criterio de la investigadora dichos colaboradores deberian
reunir algunas cualidades y actitudes particulares para que puedan

brindar una atencién al usuario de calidad.
1.3. Teorias de la satisfaccion laboral

Diversos doctrinarios, han desarrollado una serie de teorias respecto

a la satisfaccion laboral.
1.3.1 Teoria de los Dos Factores o Bifactorial

La investigadora ha considerado la Teoria de los Dos Factores
— Herzberg (1987), como sustento al presente estudio, la misma

gue pasaremos a desarrollar.

Herzberg, en esta teoria sefiala que el comportamiento de las
personas en el &mbito laboral esta determinado por factores de
higiene o mantenimiento, a los cuales se les denominaré
extrinsecos y factores motivacionales también Ilamados

intrinsecos.
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En ese sentido, Manene (2012), define los principales factores

higiénicos (extrinsecos) e intrinsecos, presentados por

Herzberg, los mismos que se detallan a continuacion:

a. Factores Extrinsecos:

Acorde a esta teoria, los factores extrinsecos estan ligados al

ambiente, lugar y condicién en que un trabajador, realiza sus

actividades.

Salario: Es la remuneracion econémica que recibe el
trabajador, por el trabajo desarrollado; dentro del salario
se incluyen los beneficios sociales, vacaciones, incentivos
econémicos y otros. Cabe sefialar que el aspecto
remunerativo es un factor muy importante en una relacion
laboral; convirtiéndose en un mecanismo importante de

motivacion.

Condiciones Laborales: Esta relacionado al ambiente o
espacio fisico donde se desarrolla el trabajo (instalaciones,
mobiliario, bienes materiales para el trabajo), asimismo
dentro de las condiciones tenemos el horario de trabajo; el
mismo que debe estar acorde a la jornada laboral

establecida en Ley.

Seguridad Laboral: Esta vinculada a la estabilidad y
tranquilidad laboral que debe tener el trabajador en su
centro de trabajo.

Politicas Organizacionales: son los fundamentos,
directrices y lineamientos bajo los cuales se rige la
organizacién; comprende su misién, vision, plan de
trabajo, principios, valores que tiene la organizacion; para
con sus clientes, usuarios y para con sus trabajadores. Es

un aspecto muy importante, porque va a permitir forjar un
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nivel de identificacion, filiacibn y compromiso del

trabajador para con la organizacion.

- Supervision: son las acciones de control y fiscalizacion

por parte de la empresa u organizacion, respecto a las
labores desempefiadas por sus trabajadores.

Relaciones Interpersonales: Esta relacionada al grado
de colaboracion y comunicacion entre los colaboradores;
esto va a permitir, que se puedan resolver discrepancias
entre los colaboradores; generando ademas un ambiente
armonioso en el centro de trabajo; para ello es necesario
gue haya claridad y precision en la comunicacién entre los

miembros de la organizacion, en sus distintos rangos.

b. Factores Intrinsecos:

Son los aspectos motivacionales que involucran el

crecimiento individual del trabajador. Algunos de estos

factores, segiin Manene son:

Reconocimiento: Es una acciéon mediante el cual, el
empleador informa al trabajador sobre la eficiencia
respecto al desempefio de su trabajo. También es
entendido como la informacién sobre la consecucion de

los objetivos recibida desde la direccion.

Logro: Es la consecucion de metas y objetivos por parte
del trabajador; lo cual permite, que este adquiera un
grado de satisfaccion y bienestar por alcanzar dichos

logros.

Progreso: Es un factor que permite a las personas un
crecimiento socioecondmico y profesional; que les
permite adquirir experiencia, conocimientos; que se

manifiesta en una mejor calidad de vida. El progreso,
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permite bienestar y satisfaccion en el colaborador; en
virtud que va a tener iniciativa de participar y cooperar en

pos del desarrollo de la organizacion.

Responsabilidad: es la capacidad individual y colectiva
gue tiene una persona de aceptar los actos y decisiones
gue toma de forma consiente. Es decir, es la aptitud que
tiene una persona de asumir las consecuencias de sus
actos, ante decisiones tomadas. Asimismo, es preciso
sefalar, que este se constituye como un valor
trascendental dentro de la sociedad; ya que en merito a
ello, las personas pueden actuar y tomar decisiones de

forma libre y consiente de sus acciones.

El trabajo mismo: Las personas que buscan, un
crecimiento y progreso, en el aspecto social, econdémico
y profesional; por lo general tienden a optar por trabajos
gue les permita, ampliar su aprendizaje, tomar decisiones
importantes y hacer usos de sus habilidades; es decir,
que impligue un desafio y un reto para ellos. En ese
sentido, los trabajos rutinarios y de poco desafio generan
gue el trabajador se sientan insatisfecho y disconforme
con lo realiza; sin embargo, un reto demasiado amplio
genera frustracion; por lo que es recomendable que el
reto laboral rija dentro de la proporcionalidad vy

razonabilidad.

En base a los factores antes sefialados, podemos mencionar

gue son importantes para que el colaborador logre un alto

desempefio dentro de la organizacion, teniendo no solo

compromiso y participacion sino también, bienestar vy

satisfaccion. Si cumplimos con estos estandares, de brindar

Optimas condiciones laborales, factores motivacionales como
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seguridad y bienestar al trabajador; estaremos logrando y

asegurando el desarrollo integral de la organizacion.
1.3.2 Teoria del Ajuste en el Trabajo

Los doctrinarios Dawis & Lofquist (1984), que postulan esta

teoria, sefialan que:

La satisfaccion laboral, depende de la relacion
Optima entre el trabajador y el ambiente laboral. De
tal forma que, si hay una buena interaccion entre las
habilidades, el conocimiento, las actitudes vy
comportamiento del trabajador, con el espacio en
donde desarrollara sus funciones; obtendremos no
solo mayor productividad, sino también

generariamos satisfaccion del trabajador.

Asimismo, segun esta teoria, del nivel de relacién
entre los premios reconocimientos que brinde la
organizacién, con las perspectivas personales,
laborales y econdmicas que busca satisfacer un
trabajador, depende en gran medida la percepcion

de satisfaccion laboral.

Con base a lo antes mencionado, acorde a lo
postulado por esta teoria, podemos decir, que la
satisfaccion laboral, depende de la relacion e
interaccién de factores vinculados al trabajador
(capacidades, habilidades y aptitudes), con los
factores vinculados al ambiente laboral, propios de

la organizacioén. (p. 97)
1.3.3 Teoria de las Necesidades

Esta teoria es postulada por Maslow (1954), es una teoria

clasica y ampliamente conocida. En sintesis, sefiala que:
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La satisfaccion se basa en cinco niveles distintos de
necesidades, dispuestos en una estructura
piramidal, donde existen dos clases de
necesidades, las de orden inferior o primarias como
son las fisiologicas y de seguridad, y las de orden
superior o secundarias como son las necesidades

de estima sociales y de realizacién. (p.92)
1.3.4 Teoria ERC

Alderfer (2007), quien postul6 esta teoria, tom6 como referencia
la piramide de necesidades de Maslow, adaptandolo y

resumiéndolo a tres tipos de necesidades:
a) Las necesidades de existencia:

Son aquellas necesidades fisiologicas, de seguridad, de
supervivencia que tienen las personas. En ese aspecto, las

personas buscan un bienestar fisico.
b) Las necesidades de relaciones:

Es la necesidad social de las personas, de relacionarse e
interactuar con otras personas. Acorde a esto, las personas
tienden a buscar ambientes donde haya relaciones laborales

armoniosas.
c) Las necesidades de crecimiento:

Las personas buscan auto realizarse, un crecimiento en
diferentes aspectos, que les permite obtener un status dentro
de la sociedad. En ese aspecto, laboralmente las personas
buscan un constante crecimiento y superacién, que les

permita mayor bienestar y satisfaccion.

1.3.5 Teoria de las necesidades adquiridas
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Segun McClelland (1961), sefiala que el comportamiento de las

personas, gira entorno a tres tipos de necesidades:
a) La necesidad de realizacion o logro:

Es la necesidad que tiene la persona por sobresalir, en pos
de lograr metas, suefios, objetivos; que le permitan ser

exitoso.
b) La necesidad de poder:

Es la necesidad que tiene la persona de lograr ascender, y
obtener poder de decision e influencia, sobre los demas

miembros de la organizacion.
c) La necesidad de afiliacion:

Es el deseo de relacionarse con las demas personas, es
decir, de entablar relaciones interpersonales amistosas y

cercanas con los demas integrantes de la organizacion.

De acuerdo a las teorias antes esbozadas, podemos ver que es muy
importante que las organizaciones, en pos de generar bienestar y
satisfaccion en sus colaboradores, deben preocuparse por satisfacer
las necesidades de ellos, las mismas que pueden ser necesidades
individuales (autorrealizacién, logro, superacién) y necesidades
grupales, como es la busqueda de buenas relaciones con los demas
miembros de la organizacién. Asimismo es importante, que las
funciones y labores que desempefie una persona, este acorde con su
perfil, sus capacidades y aptitudes; lo cual permitira que el trabajador
realice una labor 6ptima y eficiente, en pos del bienestar propio y de
la organizacion. De esta manera, el empleado contribuira al
mejoramiento continuo en la organizacion y al mismo tiempo se sentira

atil y orgulloso de su trabajo, y por ende, mas satisfecho.

1.4. Naturaleza de la satisfaccion en el trabajo
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1.5.

De acuerdo a la naturaleza de la satisfaccion que pueda percibir la
persona dentro del trabajo, es un tema mas de caracter psicoldgico.
Sin embargo; también hay postulados que sefialan, que la satisfaccion
depende sobre todo entre de la gradualidad y relacion, entre lo que
recibe como salario y o que necesita para satisfacer sus necesidades
dentro de la sociedad. Este enfoque es rechazado por muchos

investigadores, en merito a lo siguiente:

a) Las personas, no siempre son conscientes de sus necesidades y lo
gue necesitan para satisfacerlos.

b) Es una percepcion abstracta, en el sentido, que personas con
buenas remuneraciones, no pueden sentirse satisfechas. Y
personas que tienen trabajos dificiles y riesgosos, aparte con bajas

remuneraciones, pueden sentirse satisfechas.

c) La satisfaccion estaria vinculada a otros factores, en el sentido; que
lo que un trabajador percibe; no siempre esta acorde con lo que le
gustaria tener. De modo que si se intenta sefialar que la naturaleza

de la satisfaccion, esta en la remuneracion, seria una idea errada.
Tipos de Satisfacciéon Laboral
Segun Landy & Conte (2005), tenemos los siguientes tipos:
1. Satisfaccién Laboral Progresiva:

Sefala que el trabajador obtendra satisfaccion en su trabajo, en
la medida que va progresando o cumpliendo con sus

aspiraciones.
2. Satisfaccion Laboral Estable:

Esta satisfaccion, se logra en el sentido que el trabajador
obtenga estabilidad y seguridad, no solo dentro del trabajo, sino
también en otros aspectos de su vida, como puede ser el
aspecto familiar, el cumplimiento de otras aspiraciones, ya sean

familiares, profesionales e incluso empresariales.
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Satisfaccién Laboral Conformista:

El trabajador no busca, crecer, ni superarse; solo demuestra
conformismo; esto demuestra que la persona, se conforma con
lo obtenido; y ya no va en busca, de nuevos, logros, de nuevas

metas y de crecer laboralmente.
Seudo - Satisfaccion:

Son factores que hacen que la persona tenga falsas
expectativas, de modo que solo se enfocara en satisfacer una
determinada necesidad, dejando de lado el resto. Es decir
busca bienestar en un solo aspecto. En ese sentido de acuerdo
a la personalidad de cada persona, mostrara su satisfaccion, en

base a las aspiraciones que tenga.

1.6. Determinantes de la Satisfaccion Laboral

Existe una serie de aspectos que pueden determinar en gran medida

el nivel de satisfaccion asumido por cada trabajador, Mendez & Urgiles

(2010), sostienen que los aspectos que determinan la satisfaccion

laboral pueden abordarse desde dos puntos:

a) Determinantes Individuales

Afnos de Carrera Profesional

La satisfaccion, suele girar en torno a la experiencia laboral que
uno vaya obteniendo, tal es asi, que a mayor experiencia, dara
como resultado mayor satisfaccion. Sin embargo, esta se vera
afectada, en el sentido que se aproxime a la edad de jubilacion,
provocando pues en el trabajador una disminucion de la

satisfaccion.
Expectativas Laborales

Cuando una persona va a ingresar a una organizacion a laborar,

llega cargada de expectativas, de suefios e ilusiones; tal es asi,
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que previamente ya va averiguando sobre las condiciones
laborales, sobre las funciones que va a desempefar, etc. Es
decir se va forjando una idea sobre el bienestar que obtendra al
ingresar a dicha organizacion. Entonces, el bienestar y
satisfaccion de este trabajador, se mantendra y se ira
incrementando, en la medida que estas expectativas que tenia
estén acordes a la realidad y que se cumplan dentro de la

organizacion.
b) Determinantes Organizacionales
Dentro de los determinantes para la satisfaccion laboral, tenemos:
* Reto del Trabajo

Es un factor importante, en razén que de la naturaleza del
trabajo, depende que la persona, pueda emplear en toda su
magnitud, sus capacidades y habilidades, lo cual le dara
satisfaccion, en el sentido, que obtendra mayores

conocimientos.
+ Sistema de Recompensas Justas
Tenemos dos tipos de recompensas:

Extrinsecas; son aquellas que brinda la entidad como un
reconocimiento al desempeiio y buena labor del empleado,
dentro de este tipo de recompensas, tenemos por ejemplo: el
incremento o mejora de la remuneracion, premios, distinciones,

ascensos, etc.

Intrinsecas; son aspectos referidos al trabajador, como la
capacidad, destreza e interés para aprender; lo cual, va a
permitir que el trabajador sienta satisfaccion, conforme va
obteniendo conocimientos, en razén que le permitira un
crecimiento profesional, que conlleven a un crecimiento

profesional.
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« Condiciones Favorables de Trabajo

Para que el trabajador desempefie sus funciones de forma
Optima es importante, que cuente con un adecuado ambiente
laboral, lo cual le facilitara realizar un buen trabajo. Estas
condiciones pueden ser mobiliarias, tecnologicas, de

infraestructura, etc.
+ Colegas que brinden apoyo

El apoyo mutuo y un trato de consideracion y respeto dentro del
trabajo, genera satisfaccion; en ese aspecto las organizaciones,
deben fomentar que los lideres o lo directivos, sean tolerantes
con los empleados, en virtud que es uno de los aspectos

determinantes para a satisfaccion.
« Compatibilidad entre la personalidad y el puesto

Mendez & Urgiles (2010), sefialan que para que una persona
obtenga satisfaccion en su trabajo, es importante que se sienta
identificado con su trabajo; es decir que tenga talento, habilidad
y aptitud para desempefar dichas acciones. El éxito laboral de
las personas y de las organizaciones, depende que los
trabajadores cuenten con el perfil especifico, y tengan
habilidades para desempefiar dicha funcién; con ello se lograra

eficiencia en la gestion laboral. (p. 57)

En este aspecto, la organizacion juega un rol importante en el
descubrimiento de personas con aptitudes para puestos especificos.
De modo que el potenciar el recurso humano, sera un factor de
bienestar para el funcionamiento de la empresa; ademas de mejora y

ayuda en el desempefio de funciones por parte de los trabajadores.
Dimensiones de la Satisfaccién Laboral

Torres (2001), sefiala, que existen cinco dimensiones de satisfaccion

laboral, las cuales son:
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1.8.

b)

d)

Variedad de Habilidades

Son las aptitudes y capacidades que tiene que emplear el

trabajador para el desarrollo de su labor.
Identidad de la Tarea

Es la identificacion que tiene el trabajador, con el proceso a seguir
para lograr desarrollar sus actividades de forma eficiente; esto

asimismo permitir4 obtener éxito en sus labores.
Significacion de la Tarea

Esta vinculado al impacto o relevancia que tiene la funcién que

desempefias ante la sociedad y ante la organizacion.
Autonomia

Es el nivel de decision que tiene el trabajador, en la programacion
y desarrollo de sus actividades; en donde el prevé las formas y las

herramientas para desempefiar su trabajo.
Retroalimentacion del Puesto

La satisfaccion, se ve condicionada a la eficiencia que sienta el
trabajador en el desempefio de funciones; es decir la forma en que
el desempefio de las actividades, produce que el empleado
obtenga informacién clara y objetiva acerca de la efectividad de su

actuacion.

Mejoria de la satisfaccion laboral

La insatisfaccion laboral dentro de los trabajadores, como hemos

venido desarrollando, podemos ver que se puede ocasionar por

multiples factores; en ese aspecto, serd importante determinar cuales

las razones que conllevan a tal circunstancia.

Dentro de estos factores de insatisfaccion podemos encontrar

aspectos ligados a la baja remuneracioén, a las inadecuadas acciones

fiscalizadoras y de control, carencia de seguridad dentro del trabajo,
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la poca estabilidad; pocas opciones de ascenso o de lograr una linea
de carrera dentro de la organizacién, malas relaciones entre los

miembros y colaboradores de la organizacion, entre otras.

En el caso de los trabajadores, que son eficientes y cumplen de forma
Optima sus funciones, la insatisfaccion puede deberse a que no se le
brinda las condiciones adecuadas, o no se cumple de forma rapida los

requerimientos necesarios para que desarrolle sus labores.

En el caso de los funcionarios, la insatisfaccion puede resultar de una
insuficiente autoridad para tratar sus problemas y llevar a cabo sus

responsabilidades.

Como podemos ver, las causas de insatisfaccion de los trabajadores
se debe a varias causas; lo cual no es facil determinarlas; en razén
gue los trabajadores muchas veces no expresan los problemas, o no
se sienten en confianza de expresar su desconformidad con ciertas
cosas; quizas por temor a ser despedidos, por temor al inicio de
procesos disciplinarios en su contra, o porgue sienten que no son
escuchados; esto conlleva pues, a que no se pueda determinar con
exactitud las causas que generan tal grado de insatisfaccion;
asimismo, no permitira que la empresa u entidad pueda adoptar
medidas para mejorar la satisfaccion de sus trabajadores; ya que un
factor importante para mejorar la satisfaccion es determinar las causas

de la insatisfaccion del personal.

Ante la problematica antes planteada, se suele sugerir como medio
para determinar las causas de insatisfaccion de los trabajadores, la
aplicacion de encuestas andnimas; las cuales tendran que ser
trabajadas por profesionales; en razén que se busca obtener

resultados, objetivos y altamente confiables.

El método de la asesoria no directiva; es importante y efectivo, para
tratar a trabajadores con insatisfaccion individual; este método permite
determinar si la insatisfaccion se debe a causas o factores dentro de
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la organizacion, es decir que tengan que ver con el vinculo laboral; o
si se debe a factores externos, ajenos al trabajo; como pueden ser
problemas familiares o de otra indole, que no tienen vinculacion alguna

con el trabajo.

En ese sentido el directivo o superior, debe tratar de persuadir al
trabajador, para que en confianza le comente, cuéles son las acciones,
factores o situaciones que le incomodan en el trabajo, y que estan
conllevando a que no realice un éptimo trabajo. Sin embargo, una vez
gue ha obtenido la informacién por parte del trabajador, sobre los
factores que inciden en su insatisfaccion, debe ser muy cauteloso, en
sugerir soluciones; en el sentido, que el trabajador lo puede considerar
como una critica. Por el contrario, debe conllevar a que el propio

empleado se anime en la busqueda de soluciones.

Este enfoque no directivo permite que el propio trabajador, se motive
y busque soluciones; pero para ello juega un rol muy importante el
directivo; porque tendra que evaluar y ver que si la problematica, se
debe a problemas en las relaciones entre compafieros; ser mas activo
y buscar soluciones; que no afecten el normal funcionamiento de la

organizacion.

Finalmente, es importante recordar que existen ciertas clases de
problemas psicologicos en los cuales los supervisores no estan

entrenados. Al respecto, Pinilla (1982) opina que:

Es muy importante en las organizaciones, determinar
permanentemente el nivel de satisfaccion e insatisfacciéon
de sus trabajadores; en razén que si determinamos con
exactitud el clima laboral y las circunstancias que lo afectan;
podremos proponer acciones de mejora de la satisfaccion
del personal, lo cual asimismo se vera reflejado en una
mayor productividad. Para ello es necesario que los lideres,
estén capacitados y conozcan temas relacionados a
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gestidon del talento humano; ya que gerenciar o liderar una
organizacion empresarial implica, adiestrar, capacitar,
motivar y organizar a tu personal, en base a los objetivos de

la organizacion.

En ese aspecto, no solo sera importante brindarle buenas
condiciones laborales al trabajador, sino hacer que este
disfrute y encuentre comodidad en las condiciones de
mejora laboral que se le brinda. De acuerdo al enfoque
humanista de Pinilla, plantea que es importante que los
gerentes o directivos traten de ponerse en las
circunstancias en que desempefia su labor el trabajador; y
ver gue si ellos bajo esas mismas circunstancias, sintieran
comodidad, satisfaccidon y motivacion para desarrollar un

buen trabajo. (p.69)
1.9. Importancia de la Satisfaccion Laboral:
Robbins & Judge (2009), menciona que es importante, en razén que:

- La insatisfaccion en el trabajo, genera baja productividad,

faltas permanentes y renuncias laborales.

-La satisfaccibn en el trabajo, permite estabilidad
emocional, salud, motivacion y deseos de autorrealizacion

constante en las personas.

- La satisfaccion laboral, influye de forma positiva en la

persona, tanto en su vida personal, como laboral. (p.95)
Calidad de atencion
2.1 Calidad
La calidad segun Zeithaml & Berry (2008) puede definirse como:

La conformidad relativa con las especificaciones, a lo que

al grado en que un producto cumple las especificaciones
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del disefio, entre otras cosas, mayor su calidad o también
como comunmente es encontrar la satisfaccion en un
producto cumpliendo todas las expectativas que busca
algun cliente, siendo asi controlado por reglas las cuales
deben salir al mercado para ser inspeccionado y tenga los
requerimientos estipulados por las organizaciones que

hacen certificar algan producto.

Por una parte, no existen parametros para medir la calidad
gue sean “universalmente” aceptados en un determinado
sector de negocios, como si los hay en muchos otros que

operan con tangibles.

En los servicios no existe nada parecido. No existen normas
‘generalmente aceptadas” para determinar, por ejemplo,
cuanto debe esperar un cliente en una mesa, es cuanto
tiempo debe un restaurante preparar la comida que el
cliente ha pedido, que caracteristicas debe poseer el
servicio que presta un comercial a los clientes de la

empresa, etc. (p.18)
2.2 Definicion de calidad de atencion al cliente
A decir de Fernandez (2009), lo define como:

Aquel proceso que busca cubrir las expectativas y
requerimientos de los clientes; en tal sentido, considerando
gue, dentro de una organizacion, los clientes son la base
para el funcionamiento y crecimiento de la misma; es
importante gue las organizaciones, busquen
permanentemente brindar una atencién eficiente, optima y
de calidad al cliente. (p.123)

2.3 Tipos de calidad

a) Calidad Interna
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2.4

Este tipo de calidad es conocido con técnica o funcional; destinada a
evaluar si el servicio cumple con las expectativas de uso y de consumo

del cliente.

Esta referido a que si el producto cumple con los estandares y niveles
de aceptacion del cliente; en ese sentido, se evalla si el producto,
cubrid las expectativas del cliente.

b) La calidad Externa

Esta relacionada al aspecto comercial; es decir el proceso de entrega

del producto hacia el cliente.

Por ejemplo, ante un pedido de un cliente, de un determinado
producto; se evalla que tan rapido se atendié dicho pedido, si no hubo
contingencias en la entrega; es decir, factores externos, ligados a la

forma de brindad el servicio al cliente.

La calidad interna se relaciona al producto en si, a la calidad de tu
producto y la calidad externa es la forma en como tu brindas tu servicio
o haces llegar tu producto al cliente. Para muchos clientes, la calidad

externa es el servicio.

Hoy en dia, los clientes, suelen tener mayor disconformidad por la
calidad externa del producto; en razén de ello, podemos ver gque las
empresas mayormente en su publicidad, se orientan mas a poner
enfasis a la calidad externa; es decir, a aspectos como puntualidad en
la entrega, servicio rapido; atencion inmediata; servicio de instalacion

a domicilio, etc.
La ecuacion de la calidad

Para evaluar la calidad de un servicio, los clientes utilizan esas
expectativas como parametros de medicion: comparan los que
esperaban con lo que recibieron. Las expectativas, en consecuencia,
forman parte de la que se conoce como la “ecuacion del servicio”, que

se representa de la siguiente manera:
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2.5

2.6

e ]

En esta ecuacion:
C= calidad
E= expectativas

P= prestacion del servicio

Textualmente, de acuerdo a ello podemos deducir que la calidad de
un producto que se brinde a nuestros clientes, sera igual a la resta o
diferencia, entre las expectativas que tenia respecto del producto y la

efectividad de la prestacion o de entrega del producto.

Posibles resultados de la ecuacién de la calidad

POSITIVA | Se da cuando la prestacion es superior a las
expectativas que tenias del producto. Por lo tanto la

calidad sera excelente.

NEUTRA Se da cuando la prestacioén es igual a las expectativas
que se tenia del producto o servicio. Por lo tanto la
calidad es considerada como buena.

NEGATIVA | La prestacioén, esta por debajo de las expectativas que
tenia del producto. Es considerada como un servicio
de mala calidad.

La escala de Kasset International

EXPECTATIVAS | PRESTACION

Asombrado: se da cuando las
expectativas que tenia del
producto o servicio han sido
superadas en gran escala por la

prestacion de mismo.

Complacido: Se da cuando el

producto supero las espectativas.
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Satisfecho: El cliente, percibe lo
gue esperaba del producto; es
decir estuvo acorde con sus

expectativas.

Descontento: Surge cuando las
la prestacion del servicio, no

cubrié las expectativas.

Desesperado: surge cuando la

prestacion, fue muy inferior a las

expectativas que se tenia sobre el

producto o servicio.

2.7 Dimensiones de la calidad

Esta referido a los aspectos que consideran o que toman en cuenta los
clientes, para determinar la calidad del servicio.

Los investigadores Valerie A. Zeithanl, A. Parasuman y Leonard L.
Berry (2008), luego de realizar un estudio, obtuvieron respuestas
concretas a estas interrogantes tras realizar una amplia investigacion,
gue incluyo entrevistas a clientes; asi como a directivos y empleados
de empresas de servicios de diferentes sectores, se consiguio

identificar diez dimensiones:
1. Fiabilidad

Es el grado de confiabilidad que logra la empresa frente a
sus clientes, en el aspecto, de brindar un éptimo servicio de
forma frecuente. Tal es asi, que cumple de forma oportuna
con sus obligaciones y compromisos para con el cliente,
entregandole el producto adecuado, dentro de los plazos
pactados, respeta las condiciones y términos pactados, es
claro para con el cliente; estas empresas, tienen como
politicas la mejora continua en una constante busqueda de

calidad.
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2. Capacidad de respuesta

Es la rapidez, dinamismo y versatilidad en el servicio,
procurando siempre brindar un servicio inmediato al cliente;
por ejemplo: brindar informacion actualizada e inmediata,
contar con el personal que atienda de forma rapido y atienda
los requerimientos de los usuarios; contar con un sistema
de respuesta rapida a chats, mensajes y llamadas
telefénicas.

3. Profesionalidad

Es la capacidad, habilidades y destreza del personal, para
atender a los requerimientos de los usuarios respecto a
informaciéon de los productos o servicios. Para ellos es
necesario, que el personal, conozca perfectamente, todos
los procedimientos, procesos, servicios que brinda la
empresa. Como sabemos, para adquirir un producto, los
clientes suelen preguntar diferentes aspectos, desde
caracteristicas, calidad, garantias, formas de adquisicion,
formas de pago, beneficios, entre otros; para lo cual es
necesario que el personal este en la capacidad de dar
respuesta al cliente sobre sus dudas y ademas de

aconsejarle u orientarle a tomar una buena decision.
4. Accesibilidad

Esta referida a la capacidad de acceso que tiene la empresa
para con los clientes; como la amplitud de los horarios de
atencion; la cantidad de centros de atencion al publico; la
rapidez con las que se atiende; la capacidad de uso de la
tecnologia para brindar informacién y servicios mas rapidos;

como llamadas telefonicas, ventas por internet, etc.

En este aspecto es importante, que el personal de atencion
al publico, este preparado y conozca los procedimientos a
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fin que atienda de forma rapida al publico. Asimismo la
empresa debe contar con atencion al publico en dias,
feriados; en razon que es alli donde muchas veces los

clientes tienen tiempo para adquirir servicios o productos.
5. Cortesia

Es un aspecto muy importante en la relacion de las
empresas con sus clientes o usuarios. El trato cortes, debe
ser laimagen y un factor preponderante que identifique a la
empresa. La cortesia se debe dar en los distintos miembros
que laboran dentro de la organizacion y través de los
diversos mecanismos con los que se tenga contacto o
accesos con los clientes. Es ese sentido el personal, debe

ser culto, amable y respetuosos para con el cliente.
6. Comunicacion

La comunicacién hacia el cliente, debe practica, dinamica;
de una forma en que el cliente capte el mensaje y la
informacion. Es decir que entienda perfectamente la
informacion que se le brinda. En este aspecto debemos
tener en cuenta, que el nivel cultural o educativo de
nuestros clientes es diverso; por ello se debe tener la
capacidad de brindarle una informacién clara, transparente
y entendible. Asimismo, esto implica tener la capacidad de
escuchar al cliente, de ser paciente con sus quejas, con sus
inconvenientes que presente respecto al servicio que se le

brinde.
7. Credibilidad

Por lo general los clientes, suelen sugerir recomendaciones
0 consejos por parte de las personas que los atiende,
respecto a los servicios que estan requiriendo; en ese
sentido, el personal de la empresa, debe actuar con lealtad,
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2.8

honestidad y sinceridad para con sus clientes; de modo que
el cliente con el tiempo, confié en las recomendaciones y

sugerencias que le brinda el personal de la empresa.
8. Seguridad

Es la preocupacion de la empresa para con los
colaboradores y para con sus clientes. Con respecto a sus
miembros, la seguridad esté referida a brindarles, espacios
comodos, seguros, para que desempefien Optimamente
sus funciones. Y para con los clientes, la seguridad
involucra, primero darle certeza y seguridad al cliente
respecto a los servicios y transacciones que realice y
segundo brindarle seguridad en los espacios, de atencion y
acceso del cliente hacia la empresa.

9. Conocimiento y compresion del cliente

Las empresas deben ir acorde a los requerimientos de los
clientes; para lo cual deben innovar permanentemente sus
servicios, sus procesos, sus sistemas, de modo que el
clienta sienta satisfechas sus expectativas. Significa, por
ejemplo, realizar investigaciones de marketing entre los
clientes y actuar en funcion de sus resultados; es decir tener

siempre en mente la “Optica del cliente”.
10. Elementos tangibles

La calidad en los elementos tangibles del servicio consiste
en la preocupacion y el cuidado de la apariencia de las
instalaciones fisicas de la empresa; asi como de los equipos
e instrumentos; y también significa la atencion a la imagen

personal. (p.98)

Importancia de la calidad de atencidn
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Cada vez se va incrementando las organizaciones relacionadas
a servicios, por lotanto se incrementa la competencia y la Unica
manera de sobrevivir es mejorando el servicio, dandoles un trato
cordial y amable lo que permitirhd que el usuario opte por regresar.
Es importante hacer mencidn una institucion que brinda servicios
como en este caso servicios registrales, debe conocer la
naturaleza de lo que estd dando, lo cual significa que entiende

perfectamente lo que sus clientes quieren y como ellos lo ven.

Debemos estar conscientes que el encargado de conducir la
organizacion a una cultura de calidad en el servicio, es el lider -
gerente, alguien que debe ser un constructor de la cultura

organizacional y transmitir lo siguiente:

v' Estimular las fortalezas de todos los empleados.

v' Impulsar la iniciativa, de manera cada uno se considere lider
en la calidad.

v Definir y comunicar la vision que se centra en el cliente.

v' Crear una cultura que apoye el mejoramiento continuo, lo cual

incluye valores compartidos como el trabajo en equipo, la

apertura al cambio, la innovacion, la confianza, la actitud para

ganar, el entrenamiento y la responsabilidad personaly del

equipo.

La delegacién y el empowerment

La motivacion y el reconocimiento

La capacitaciéon y el desarrollo humano

La toma de decisiones

A NN N

El liderazgo

Se debe resaltar que la interaccion con el usuario es muy importante
y para ello se debe tener en cuenta dos aspectos: comprender al
cliente y el servicio que ofrecemos, por lo que se precisa que

las instituciones publicas logren una gestion, que cumpla con las
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expectativas de los ciudadanos, deben asombrar y encantar a sus
usuarios mas alla de lo esperado.
1.4 Formulacion del problema
1.4.1 Problema general

¢, Qué relacion existe entre la satisfaccion laboral de los colaboradores
de atencion al usuario y la calidad de atencion en la Zona Registral N°
V- Sede Truijillo, 20187

1.4.2 Problemas especificos

¢,Cual es el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores del area

de atencion al usuario de la Zona Registral N° V — Sede Truijillo?

¢,Cual es el nivel de la calidad de atenciéon a los Usuarios en la Zona
Registral N° V — Sede Truijillo?

¢, Qué relacion existe entre la dimension ambiente laboral de la variable

satisfaccion laboral, con la calidad de atencion al Usuario?

¢, Qué relacion existe entre la dimension remuneracion laboral de la

variable satisfaccion laboral, con la calidad de atencion al Usuario?

¢Qué relacion existe entre la dimension politica de la variable

satisfaccion laboral, con la calidad de atenciéon al Usuario?

¢, Qué relacion existe entre la dimensiéon relaciones sociales de la

variable satisfaccion laboral, con la calidad de atencion al Usuario?

¢, Qué relacion existe entre la dimension crecimiento profesional de la

variable satisfaccion laboral, con la calidad de atencion al usuario?
1.5 Justificacion del estudio

El presente trabajo de investigacién busca establecer qué relacién hay entre
la satisfaccién laboral y la calidad de atencion en la Zona Registra N° V,

teniendo en cuenta lo siguiente:

1.5.1 Justificacion tedrica
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Con los resultados de la investigacion de la relacion entre las dos
variables, se validara los razonamientos tedricos de la satisfaccion
laboral y calidad de atencion. Asimismo, consideramos que con la
objetividad de los resultados y conclusiones obtenidos, pueden servir
de un aporte doctrinario, pudiendo considerarse la informacion
contemplada como sustento teérico de futuras investigaciones en el

campo de la satisfaccién laboral y la calidad de atencion.
Justificacién practica

En este punto, nuestra tesis se justifica en virtud que hoy en dia existe
la necesidad de que en la Zona Registral N° V-SUNARP, pueda
determinarse como se encuentra el nivel de satisfaccion laboral de los
trabajadores y el nivel de calidad de atencién que les brindan a los
usuarios que todos los dias son atendidos por dichos trabajadores.

Asimismo es necesario y oportuno dado que al no contar con proyectos
para mejorar esta problemética se lograria que la Zona Registral N° V-
SUNARP, tenga conocimiento de cOmo se encuentra en relacion a éstos
dos importantes aspectos para el desarrollo de la institucion y el de
todos los peruanos y ello llevara a tomar las medidas necesarias para
mejorar y/u optimizar el recurso humano y asi poder cumplir con los

objetivos de la institucion.
Relevancia social

En el aspecto social, nuestra investigacion se justifica, en virtud que en
la actualidad dentro de la Administracion publica, existe la iniciativa y
politica de estado de mejorar la calidad de atencion a los ciudadanos,
debido a que el crecimiento y desarrollo de un pais se ve reflejado en
diversos aspectos, como lo es que el estado a través de sus diversas

instituciones brinde una atenciéon de calidad a los ciudadanos.

Ante ello, consideramos que nuestra investigacion permite obtener

resultados y conclusiones objetivas; ya que se determina los factores

gue inciden en la satisfaccién laboral y en la calidad de atencién; para
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a partir de alli recomendar acciones de solucion en pos de optimizar la

atencion al ciudadano.

Una mejor calidad de atencion, implicara que los ciudadanos, puedan
ser escuchados y resueltos sus diversos requerimientos, de forma
oportuna y dentro de los plazos de Ley. Esto es bajo los estdndares y
derechos constitucionales que la Ley reconoce a las personas.

Utilidad metodologica

En el desarrollo de la investigacion, se emplea instrumentos de
recoleccion de datos, confiables y validados bajo los pardmetros de

investigacion cientifica.

Asimismo la elaboracion y desarrollo de la tesis, se estructura de
acuerdo a las normas de investigacion. En tal sentido, estamos
convencidos, que los resultados, conclusiones y recomendaciones
dadas, cuentan con la consistencia y objetividad, pudiendo tomarse

como referencia y antecedente para futura investigaciones.
Conveniencia de la investigacion

Es conveniente, porque nos otorga un conocimiento mas objetivo de las
variables, de tal modo, los trabajadores podran recibir capacitaciones y
programas de intervencion permitiendo mantener las fortalezas y

mejorar las deficiencias y/o debilidades de los mismos.

1.6 Hipoétesis

1.7

La satisfaccion laboral de los colaboradores de atencion al usuario, se

relaciona de manera directa con la calidad de atencién a los usuarios de la

Zona Registral N° V-Sede Truijillo, 2018.

Objetivos

1.7.1

General
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Determinar la relacion entre la satisfaccion laboral de los colaboradores
y la calidad de atencion a los usuarios de la Zona Registral N° V-Sede
Trujillo, 2018.

1.7.2 Objetivos Especificos

- Determinar el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores del
area de atencion al usuario de la Zona Registral N° V — Sede Truijillo.

- Determinar el nivel de la calidad de atencién a los Usuarios en la Zona
Registral N° V — Sede Trujillo.

- Descrihir la relacion entre la dimensién ambiente laboral de la variable
satisfaccion laboral, con la calidad de atencion al Usuario.

- Describir la relacién entre la dimensién remuneraciéon laboral de la

variable satisfaccion laboral, con la calidad de atencién al Usuario.

- Describir la relaciébn entre la dimension politica de la variable

satisfaccion laboral, con la calidad de atenciéon al Usuatrio.

- Describir la relacion entre la dimensién relaciones sociales de la

variable satisfaccion laboral, con la calidad de atencién al Usuario.

- Describir la relacién entre la dimensién crecimiento profesional de la

variable satisfaccion laboral, con la calidad de atencion al usuario.
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. METODO

En el aspecto metodoldgico, hos encontramos ante una investigacion, por su disefio

de caracter no experimental, en virtud que se observa las variables en su dimension

natural, sin realizar manipulacion activa de alguna de ellas. Asimismo, con relaciéon

al tipo de investigacion, tenemos las clasificaciones siguientes:

2.1 Tipo de investigacion

a.

C.

Segun su finalidad: Es una investigacion aplicada; en razon que busca
solucionar la problemética referente a satisfaccion laboral y la calidad de
atenciéon; en pos de optimizar y mejorar la atenciéon de los usuarios en
SUNARP.

Segun su caracter: Descriptiva - Correlacional; en razén que la
investigacion esta orientada a determinar la relacion entre las variables de

estudio: Satisfaccion laboral y Calidad de atencion.

Segun su naturaleza: Es cualitativa; debido a que el estudio de las variables

se realiza mediante la metodologia interpretativa.

Segun su alcance temporal: Es Transversal, porque el estudio se hara en

un determinado periodo de tiempo.

Segun la orientacion que asume: es una investigacion orientada al
descubrimiento; ya que de acuerdo a este tipo de investigacién se busca
generar conocimiento desde una perspectiva inductiva; utiliza métodos

interpretativos.

2.2 Variables, operacionalizacion

2.2.1 Variables
Variable 1: Satisfaccion laboral
Variable 2: Calidad de atencién

2.2.2 Operacionalizacion de las Variables
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desarrollar mi trabajo.
Actitud del trabajador hacia su| Ambiente Mi trabajo se desarrolla dentro de un ambiente
propio trabajo y en funcién de| Laboral limpio y agradable.
aspectos  vinculados  como . L idad lacic [ id d
v Condiciones a seguridad en relacion a los accidentes de
posibilidades ~ de  desarrollo fisicas trabajo esta garantizada.
personal, beneficios laborales y El T d frir enf dad . t0 d
SATISFACC | remunerativos que recibe, tralrolae'soggs r?]i?]lijmnc: eniermedades en mi puesto de
ION politicas administrativas, ! )
LABORAL relaciones con otros miembros
de la organizacion y relaciones Ordinal
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Estructura
administrativa

La institucién cumple con todos mis derechos
laborales.

La institucion aplica una politica de “puertas
abiertas”, para la solucién de conflictos.

Existen normas disciplinarias que garanticen un

Politica -
Aspecto trato justo.
normativo Las sanciones se aplican teniendo en cuenta el
debido proceso de manera equitativa y justa.
El ambiente de trabajo es muy agradable.
Cuando surge una discrepancia entre los
compafieros, suelen solucionarlos de la mejor
manera.
Cuando un compafiero de trabajo, encuentra
Relaciones dificultad para cumplir con su tarea, los demas
interpersonales buscan ayudar para en la tarea.
La solidaridad es una virtud caracteristica en
nuestro grupo de trabajo.
Relaciones Cl\gemg:;éilostrabajar en equipo con mis demas
sociales P :

Relacién con
autoridad

la

Mi (s) jefe (s) es (son) comprensivo (S), justo y
equitativo.

Es grata la disposicion de mi jefe cuando les pido
alguna consulta sobre mi trabajo.

Interactuar adecuadamente con el jefe beneficia
la calidad del trabajo.

La relacién que tengo con mis superiores es
cordial.

Mi (s) jefe (s) valora (n) el esfuerzo que hago en mi
trabajo.
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Crecimiento
profesional

Desarrollo
Personal

Desempefio
laboral

Siento que mi trabajo me da la oportunidad para
realizarme como profesional.

Mi institucion me toma en cuenta cuando hay
oportunidad de ser promovido o ascendido.

Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo.

Me siento feliz por los resultados que logro en mi
trabajo.

Mi trabajo me permite desarrollar mi creatividad e
innovacion.

Percibo que la tarea que realizo es tan valiosa que
afecta a todo el proceso.

El puesto que ocupo estd en relacion con mi
capacidad y preparacion.

Al final de la jornada, siempre cumplo con las
metas trazadas.

Mi trabajo me plantea nuevos retos.

Me siento satisfecho con el
desempefio

trabajo que

CALIDAD
DE
ATENCION
AL
USUARIO

Es un proceso para la

satisfaccion  total de los
requerimientos y necesidades de

los mismos (Fernandez, 2009)

EMPATIA

Grado de
cortesia

Imagen personal

El personal de atencion al usuario, trata siempre
con amabilidad y cortesia.

El personal de atencién, siempre se muestra
dispuesto a ayudar a los usuarios.

El personal brinda atencion en el momento

oportuno y sin distracciones personales.

La imagen personal del personal de atencion es
adecuada para la funcion que desempefia.

FIABILIDAD

Confianza en la
atencion

Solucién
oportuna

Cuando el colaborador promete hacer algo en un
tiempo determinado, lo cumple.

Cuando tengo un problema, el colaborador de
atencién se muestra sincero interés por resolverlo.

El comportamiento del colaborador me inspira
confianza.

Ordinal
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El colaborador nunca esta demasiado ocupado
como para no atender a un usuario.

SEGURIDAD

Grado de acierto

Comunicacion
efectiva

El personal que lo atendid, utiliza un lenguaje claro
y preciso.

Las orientaciones brindadas por el personal de
atencion, son las correctas.

Me siento seguro al realizar consultas al personal
de atencion.

El personal de atencién responde con claridad,
seguridad y de forma especifica las consultas

El personal de atencion brinda el servicio de
manera rapida y eficiente.

CAPACIDAD
PROFESIONAL

conocimiento de
sus funciones

Nivel de
profesionalismo

El personal de atencion al usuario, demuestra
conocimiento de los diversos procedimientos de la
Entidad.

El personal de atencion al usuario, demuestra
destreza en el manejo de programas y equipos
informéticos.

El personal de atencién, demuestra disposicion, en
brindar las mejores soluciones a las solicitudes de
los ciudadanos.

El personal de atencion, conoce los requisitos y
plazos que se requiere para cada procedimiento
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2.3 Poblacién y muestra

2.3.1

2.3.2

Poblacién
Para la Variable satisfaccion laboral la poblacién estuvo conformada
por todos los trabajadores que laboran en la Zona Registral N° V —

Sede Trujillo, en el area de atencion al usuario.

Con relacion a la variable, calidad de atencion, la poblacion lo
conformaron los 9000 usuarios que acuden a la Zona Registral N° V
— Sede Trujillo, durante los meses setiembre a noviembre del 2018.

Para determinar la poblacion, se empleé el criterio de la frecuencia de
atenciones al ciudadano en la Zona Registral N° V — SUNARP Trujillo,
de forma diaria, semanal y mensual. Acorde al detalle del siguiente

cuadro:
FRECUENCIA DE ATENCION AL N°
CIUDADANO
x dia 150
X semana 750
X mes 3000
3 meses tiempo del estudio 9000
Muestra

La muestra estuvo conformada por 22 trabajadores que son la
totalidad de personal que labora en la Zona Registral N° V — Sede
Trujillo, 2018 y 341 usuarios.

Para determinar la muestra de los usuarios, se emplea la siguiente

formula estadistica:

_ . 0o
(0-D+ #% 00

[

n: Tamano muestra

p: Proporcion de usuarios que estan satisfechos con la calidad de
atencion brindada, p = 0.5
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g: Proporcion de usuarios que no estan satisfechos con la calidad de

atencion brindada, g = 0.5
Z: Valor de “Z” para el intervalo de confianza 95%, Z = 1.96
e: Error estandar de 0.05

N: Poblacién de usuarios a la que acudieron a la Zona Registral N° V
— Sede Trujillo, 2018.

~ (1.96)2.(0.5) . (0.5). 3000
~ (0.05)2.(3000 — 1) + (1.96)2.(0.05).(0.05)

[

El tamafo muestral de los usuarios fue de 341 usuarios.
2.3.2.1 Unidad Muestral

Trabajadores que laboran en la Zona Registral N° V — Sede
Trujillo y usuarios que acuden a ser atendidos a esa Zona
Registral, Trujillo 2018.

2.3.2.2 Muestreo

El tipo de muestreo utilizado fue aleatorio simple para

proporciones cuando la poblacion es finita.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccibn de datos, validez vy

confiabilidad
2.4.1 Técnicas e instrumentos
2.4.1.1 Técnicas

- Encuesta; esta técnica nos permiti6 obtener informacién
objetiva respecto a las variables de estudio Satisfacciéon
Laboral y Calidad de Atencion en la Zona Registral N° V —
Sede Trujillo para lo cual estas variables seran analizadas en

base a dimensiones de estudio.
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2.4.1.2 Instrumento

- Cuestionario; el instrumento de recoleccién de datos,

empleado en la presente investigacion fue el cuestionario.

Respecto a la variable Satisfaccion Laboral, fue dirigido a los
trabajadores del &rea de atencion al usuario de la Zona
Registral N° V — Sede Truijillo, y consto de 35 preguntas.

Respecto, a la variable Calidad de Atencion, el cuestionario
estuvo dirigido a los usuarios que acuden al servicio de la
Zona Registral N° V — Sede Trujillo, el mismo que consto de
17 preguntas.

2.4.2 Validez y confiabilidad
2.4.2.1 Validacion

La validacion de los instrumentos de recoleccion de datos, del
presente estudio, se realizé por el juicio de expertos, de los

profesionales siguientes:

Experto 01:

Nombres y Apellidos: Dr. Edilberto Horna Clavo
Profesion: Socidlogo

Grado Académico: Doctor

Experto 02:

Nombres y Apellidos: Mg. Josué Armando Diaz Alva
Profesion: Abogado

Grado Académico: Magister en Gestion Publica.
Experto 02:

Nombres y Apellidos: Franco Rodriguez Diestra
Profesion: Abogado

Grado Académico: Magister en Gestion Publica
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2.4.2.2 Confiabilidad

Se determinara la confiabilidad de los instrumentos a través
del indice de consistencia interna Alfa de Cronbach, si su valor
es cercano a la unidad se trata de un instrumento fiable que

hace mediciones estables y consistentes.

Si su valor esta por debajo de 0.8 el instrumento que se esta
evaluando presenta una variabilidad heterogénea en sus

items y por tanto nos llevara a conclusiones equivocadas.

_ K P
0= g1 1=
Donde:
a = Alfa de Crombach
= NUmero de items
Vi = Varianza de cada items
Vi = Varianza total

Primer instrumento

K = 35
YI = 20.90
Vi = 190.24

Reemplazando en la formula tenemos:

_ ok S @, _35 20.90 , 3
a= o[- 7Y (1o, 1=1.03[0.89]=0.916

Donde 0.92 > 0.8: Es aceptable

Entonces podemos decir que el valor de alfa es de 0.92 es

cercano a la unidad por lo tanto es un instrumento es fiable.

Segundo instrumento

K = 17
Y= 12.46
Vi = 133
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Reemplazando en la formula tenemos:
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12 .46
133

Ay T 17

aZ@—l[ I ]:17—1

1 ] = 1.0625 [0.91]= 0.963

Donde 0.96 > 0.8: Es aceptable

Entonces podemos decir que el valor de alfa es de 0.96 es

cercano a la unidad por lo tanto es un instrumento es fiable.
2.5 Métodos de analisis de datos

El analisis de datos, de acuerdo a la naturaleza de la investigacion, se realiza
mediante la estadistica descriptiva; la misma que nos permite el

procesamiento y obtencion de resultados validos y confiables.
En tal sentido, tenemos:

- Matriz de base de datos sobre las variables de estudio: Satisfaccion
laboral y la calidad de atencion.

- Construccién de tablas de distribucion de frecuencias.
- Elaboracién de cuadros y/o gréaficos estadisticos.
2.6 Aspectos éticos

En el presente estudio se protegera la identidad de cada uno de los sujetos
de estudio y se tomara en cuenta las consideraciones éticas pertinentes,
tales como confidencialidad, consentimiento informado, libre participacion y

anonimato de la informacion.

- Confidencialidad: La informacion obtenida no sera revelada ni
divulgada para cualquier otro fin; protegiéndose la identidad de las
personas que participan como informantes de la investigacion.

- Consentimiento informado Los participantes tendran pleno
conocimiento de sus derechos y responsabilidades para brindar la
informacion requerida y ser informantes.

- Libre participacion: Se refiere a la participacion de los informantes
sin presion alguna, pero si motivandolos sobre la importancia de la
investigacion.

- Efectos secundarios: Se asumira las consecuencias que puede
tener esta investigacion en las vidas de los participantes, tales como

bulling, agresiones fisicas o psicoldgicas, etc.).
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Negarse a participar en la investigacion o abandonarlo en cualquier
momento.

Dar a conocer los resultados de la investigacion: Se le informara
a todos los participantes los resultados provenientes de la misma
investigacion.

Respeto al lugar donde se realiza la investigacion: Se obtendra los
permisos correspondientes para acceder al lugar por parte de las
personas autorizadas, asi mismo se cumplira con las reglas y normas
establecidas por la institucion.

Respeto a los participantes: se tendra respeto a las costumbres y
sus creencias de las personas, asi como a la Igualdad, rechazando
todo acto de racismo y de discriminacion, ya que todos los
participantes son igualmente importante y se merece el mismo respeto
(segun la declaracion universal de los derechos humanos,

1948).

Veracidad: es decir la recoleccion de la informacion, el andlisis y los
resultados son verdaderos, asi como no desviar las conclusiones de
acuerdo al financiamiento de la investigacion.

Respeto por el medio ambiente: en la investigacion se evitara el
riesgo de dafiar considerablemente a la gente, al medio ambiente o a
la propiedad sin necesidad.

Derecho de autor: se respetara la autoria de otros autores, ya sea
tedricos o préacticos (patentes) No plagio, falsificacion de otros
trabajos,

Veracidad en el registro de la informacién: Los datos registrados
no son falsificados.
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[ll. RESULTADOS

Los resultados de la investigacion, son presentados acorde a los objetivos
planteados en la presente tesis. Para la recoleccién y analisis de la informacion,
se aplico dos cuestionarios, obteniendo informacion confiable y objetiva respecto
a las variables y dimensiones de estudio; a fin de determinar si existe relacion
entre las variables y las dimensiones de estudio. La presentacion de los
resultados se muestra en las tablas y graficos estadisticos

3.1. Descripcion de los resultados de los niveles de satisfaccion laboral de
los colaboradores que trabajan en la zonaregistral n° v —sede Truijillo,
2018.

Tabla 1

Satisfaccion laboral de los colaboradores que trabajan en la Zona
Registral N° V — sede Trujillo, 2018

NIVEL N° %
Casi nunca 2 9%
A veces 14 64%
Casi siempre 5 23%
Siempre 1 5%
Total 22 100%

Fuente: Encuesta realizada por el autor
Interpretacion:

Segun la tabla 1, con relacion a los resultados obtenidos sobre el nivel de
la variable satisfaccion laboral, tenemos que el 64% (14 colaboradores)
considera solo a veces sienten satisfaccion laboral, el 23% (05
colaboradores) manifiestan que casi siempre sienten satisfaccion laboral,
el 9 % (02 colaboradores) casi nunca sienten satisfaccion laboral; mientras
tanto solo el 4.55% (01 colaborador) siempre se encuentra satisfechos

laboralmente.
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3.2.

60.00

50.00

20.00 9%

1000 .~ 000 2

I m K

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

0.00

Figura 1. Nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores que trabajan en la zona
registral N° V — sede Trujillo, 2018.

Fuente: Tabla 1

Descripcion de resultados de los niveles de las dimensiones de
satisfaccion laboral: ambiente laboral, remuneracién laboral, politica,

relaciones sociales, crecimiento profesional.
Tabla 2

Comparacién de los puntajes de los niveles de las dimensiones de la
Satisfaccion laboral de los colaboradores que trabajan en la Zona
Registral N° V — sede Trujillo, 2018

NIVEL AMBIENTE REMUNERACION POLITICA RELACIONES CRECIMIENTO

LABORAL LABORAL SOCIALES  PROFESIONAL

F % F % F % F % F %
Nunca 0 0% 1 5% 1 5% 0 0% 0 0%
Casi nunca 3 14% 8 36% 1 5% 2 9% 5 23%
A veces 5 23% 8 36% 15 68% 4 18% 11 50%
Casisiempre 13 59% 5 23% 4 18% 15 68% 5 23%
Siempre 1 5% 0 0% 1 5% 1 5% 1 5%

TOTAL 22  100% 22 100% 22 100% 22 100% 22 100%
Fuente: Encuesta realizada por el autor

Interpretacion:

Segun la tabla 2, nos muestra los niveles de las dimensiones de la variable
satisfaccion laboral; en tal sentido, con respecto a la dimensiébn ambiente

laboral, el 59 % sefiala que casi siempre se encuentran satisfechos, el 23%
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solo a veces se encuentra satisfechos laboralmente, el 14% casi nunca se
encuentran satisfechos y solo el 5% siempre se encuentra satisfechos
laboralmente. De acuerdo a los resultados obtenidos, si bien es cierto
encontramos un alto nivel de satisfaccion laboral; no obstante, existe un
considerable porcentaje que sefalan la existencia de satisfaccion laboral
con una tendencia solo a veces y casi nunca, cuya sumatoria nos da un
37%. Estos resultados significan la existencia de un ambiente de trabajo
Optimo para la realizacion del trabajo, con adecuado mobiliario y equipos
informaticos para el desarrollo del trabajo. Sin embargo, es importante
potenciar y mejorar de forma permanente los aspectos antes mencionados,
asi también como la limpieza y la seguridad en el trabajo; con el fin de
disminuir el considerable porcentaje (37%) que considera la existencia de
satisfaccion respecto al ambiente laboral, solo a veces y casi nunca y por

ende obtener estandares 6ptimos y de calidad respecto al ambiente laboral.

Con relacion a la dimension remuneracion laboral de la variable en estudio,
predomina el nivel a veces y casi nunca, ambos con un 36 %, el 23% casi
siempre estan satisfechos y solo el 4.55% nunca se encuentran satisfechos
laboralmente. Acorde a los resultados obtenidos, encontramos un alto grado
de insatisfaccion por parte de los colaboradores, en relacion a la
remuneracién laboral; esto significa que el personal no siente motivacion
respecto a lo que percibe como remuneracion dentro de la entidad, es decir
solo a veces y casi nunca (74% colaboradores) satisface sus expectativas
econOmicas; asimismo, respecto a los incentivos de caracter no
econdmicos tampoco existe motivacion; en ese aspecto es importante
implementar politicas institucionales, que permitan el reconocimiento,
premiaciones y ascensos ante el buen desempefio de los colaboradores,
donde prime la meritocracia y el desempefo profesional. Esto repercutira
en el estado motivacional del trabajador, en razén que buscara
permanentemente mejorar su desempenio laboral, y capacitarse en pos de

lograr un crecimiento profesional dentro de la entidad.

En la dimensién politica el 68 % consideran que solo a veces se encuentra
satisfechos laboralmente, 18 % sefala que casi siempre estan satisfechos,

mientras que con un 10% mencionan que casi nunca y nunca se encuentra
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satisfechos. La dimension politica dentro de nuestra investigacion esta
referido al trato institucional, al grado de reconocimiento y gratitud que se
tiene para con el trabajador. Encontramos acorde a nuestros resultados que
con respecto a la dimension politica institucional predomina el nivel a veces,
lo cual, implica que para mejorar la percepcion del trabajador, respecto a
esta dimension se debe salvaguardar el cumplimiento de los derechos
laborales; asi también como poner en practica una politica que garantice un
trato justo a los colaboradores y que las normas se apliquen bajo los
principios de proporcionalidad, es decir de forma justa y equitativa. Si bien
es cierto encontramos un nivel moderado de satisfaccién respecto a
dimension; sin embargo, en pos de cumplir con el objetivo estratégico
institucional de garantizar la gestion institucional orientada a satisfacer el
requerimiento de servicios registrales para las personas; y para cumplir con
éste objetivo trazado, se debe fortalecer la capacidad de gestién de la
SUNARP. En ese sentido, Existe consenso respecto que el principal
obstaculo para el cumplimiento de los objetivos en el sector publico, ya no
es la escases de recursos, sino la escases de la capacidad de gestion.
Entonces si queremos mejor la capacidad de gestion de forma institucional,
debemos mejorar y optimizar la politica institucional ante los colaboradores

y ante los usuarios.

El nivel de satisfaccion con respecto a las relaciones sociales, el 68 % casi
siempre se encuentran satisfechos, el 18 % a veces se encuentran
satisfechos, 9.09% casi nunca se encuentra satisfechos y solo el 4.55%
consideran que siempre se encuentran satisfechos laboralmente. Los
resultados en base esta dimension de estudio nos demuestra un nivel
aceptable, lo que significa la existencia de un buen ambiente laboral
respecto a las relaciones entre los colaboradores, es decir, por lo general
existe solidaridad, ayuda mutua y trabajo en equipo entre los colaboradores.
Teniendo asimismo una tendencia a una relacion de cordialidad,

comprension y disposicion por parte de los jefes.

Finalmente en la dimension crecimiento profesional encontramos un nivel
moderado con un 50%, seguido del nivel a veces y casi siempre, cada uno

con 23 %,; esto indica que el personal no percibe de forma integral la
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3.3.

oportunidad para crecer como profesional; en el sentido que no hay
posibilidades de ser promovido o ascendido. Esto incide en la motivacion
del personal, y en la desempefio de sus funciones; influyendo en la
percepcion de la calidad de atencion que tiene el usuario.

En conclusion podemos decir que las dimensiones ambiente laboral,
remuneracion laboral y politica, muestran un nivel moderado respecto a la
satisfaccion laboral; en ese sentido, se debe implementar acciones y

estrategias para optimizar el nivel de estas dimensiones.

B Nunca M Casi nunca Aveces M Casisiempre M Siempre

68% 68%
70% 59% -
W 60% 50%
2 40% .7
w 30% . 23% 28%
Q2 20% -
o
a
10% -
0% O
\&
&
&

DIMENSIONES DE SATISFACCION LABORAL

Figura 2. Niveles de las dimensiones de la Satisfaccion laboral de los colaboradores

que trabajan en la Zona Registral N° V — sede Trujillo, 2018

Fuente: Tabla 2

Descripcion de los resultados de los niveles de Calidad de Atencidn
gue perciben los usuarios que acuden ala Zona Registral N° V — sede
Trujillo, 2018.

Tabla 3
Calidad de atencion que tienen los usuarios que acuden a la Zona
Registral N° V — sede Trujillo, 2018

Calidad de atencién N° %
Muy malo 0 0%
Malo 71 21%
Regular 217 64%
Bueno 50 15%
Muy bueno 3 1%
Total 341 100%
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Fuente: Encuesta realizada por el autor
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Interpretacion:

Segun la tabla 3, con relacion a los resultados obtenidos sobre el nivel de
la variable calidad de atencion, tenemos que el 64% (217 usuarios)
considera que la calidad de atencion es regular, el 21% (71 usuarios)
manifiestan que la atencion es mala; mientras tanto solo el 15% (50
usuarios) sefialan que la atencion es buena. De acuerdo a los resultados
en esta variable de estudio, encontramos un déficit en la calidad de
atencioén; por lo que analizaremos estos resultados en base a las

dimensiones consideradas para el estudio de la presente variable.
4 R
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_ Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno Y,

Figura 3. Calidad de atencion quetienen los usuarios que acuden a la Zona Registral
N°V —sede Trujillo, 2018
Fuente: tabla N° 03

3.4. Descripcion de resultados de los niveles de las dimensiones de Calidad

de atencién: empatia, fiabilidad, seguridad, capacidad profesional.
Tabla 4

Comparacion de los puntajes de los niveles de las dimensiones de la
Calidad de atencidon que tienen los usuarios que acuden a la Zona
Registral N° V — sede Trujillo, 2018
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%

Muy 5 1% 5 1% 5 1% 7 2%
malo

Malo 41 12% 69 20% 101 30% 45 13%
Regular 103 30% 137 40% 157 46% 134 39%
Bueno 143 42% 91 27% 74 22% 108 32%
Muy 49 14% 39 11% 4 1% 47 14%
bueno

TOTAL 341 100% 341 100% 341 100% 341 100

%
Fuente: Encuesta realizada por el autor

Interpretacion:

Segun la tabla 4, respecto a la dimension de empatia de la variable calidad
de atencion, el 41.94% consideran que el personal que labora tiene buena
empatia, el 30.21% manifiesta que tienen regular empatia, el 14.37%
considera que su empatia es muy buena, el 12.02% tiene una mala
empatia, y el 1.37% manifiesta que tiene una muy mala empatia. De
acuerdo a los resultados obtenidos, encontramos que predomina un alto
nivel de empatia, lo cual implica que el personal de atencién al usuario, trata
siempre con amabilidad y cortesia y se muestra dispuesto a ayudar a los

usuarios.

Con relacion a la fiabilidad en la calidad de atencion al usuario, el 40 %
manifiesta que es de un nivel regular, el 27 % manifiesta que es buena; sin
embargo un considerable 20% sefiala que la atencién es mala; asimismo,
el 11% consideran que es muy buena y ell% de los entrevistados opinan
gue la calidad de atencién con respecto a la fiabilidad es muy mala. En este
aspecto, dados los resultados obtenidos, y la prevalencia del nivel regular
con una tendencia a un nivel malo; consideramos que es importante
mejorar el compromiso y cumplimiento oportuno para con el usuario, en
virtud que los indicadores considerados en la presente dimension estan
referidos al cumplimiento oportuno de los requerimientos de los
administrados y el compromiso del personal, en brindar solucion rapida y

eficiente al usuario.
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En la dimension seguridad, para los usuarios entrevistados, el 46% que es
de un nivel regular, 30 % considera que es de un nivel malo, solo un 27%
manifiesta que es bueno, el 1% es muy malo y el 1% consideran que la
seguridad en la atencion al usuario por parte del personal de atencion es
muy buena. Los resultados de la seguridad en la atencion indican un
predominio del nivel regular, con un amplio porcentaje (30%) del nivel malo.
En ese sentido, es necesario ejecutar un plan de capacitacion y evaluacion
permanente al personal, sobre los diversos procedimientos de la entidad y
el conocimiento de los requisitos y normas legales a fin de brindar una
atencion de calidad al usuario. La inseguridad en la atencion, segun nuestra
encuesta es a consecuencia, de la falta de conocimiento y destreza para
afrontar y resolver las solicitudes de los usuarios; esto se relaciona con la
satisfaccion laboral, en el sentido que una mayor capacitacion, le permitira
desenvolverse mejor profesionalmente y por ende lograr algun

reconocimiento o ascenso profesional.

Finalmente en la capacidad profesional Los usuarios que acuden a la Zona
Registral N° V — Sede Truijillo a hacer sus tramites el 39.30% considera que
la calidad de atencion con respecto a la capacidad empresarial es regular,
31.67% consideran que es bueno, el 13.78%, manifiesta que es muy bueno,
el 13.20% segun su apreciacion es malo y solo el 2.05% manifiesta que es
muy malo. Este aspecto denota que existe destreza en el manejo de
programas Yy equipos informaticos; y conocimientos respecto a las

funciones, requisitos y procedimientos que se llevan dentro de la entidad.

De acuerdo a los resultados obtenidos, encontramos que en las
dimensiones de fiabilidad, seguridad y capacidad profesional, prevalece un
nivel regular respecto a la calidad de atencion; en tal sentido se debe
implementar estrategias de mejora, para lo cual es necesario, incentivar al
personal a que se capacite y busque mejoras en pos de lograr un

crecimiento profesional.
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3.5.

m Muy malo @ Malo Regular mBueno @ Muy bueno
50% 46%
45% .~ 42% 40% 39%
40% -
35%
30%
25%

FRECUENCIA

20% -
15%
10%
5% -
0% -

EMPATIA FIABILIDAD SEGURIDAD CAPACIDAD
PROFESIONAL

DIMENSIONES DE CALIDAD DE ATENCION

Figura 4. Niveles de las dimensiones de Calidad de atencién que tienen los usuarios
que acuden a la Zona Registral N° V — sede Trujillo, 2018

Fuente: Tabla N° 04

Descripcion de resultados comparativos de las variables satisfaccion
laboral y calidad de atencion.

Tabla 5
Comparacion de los niveles de las variables las variables satisfaccion
laboral y calidad de atencion.

SATISFACCION LABORAL CALIDAD DE ATENCION
NIVELES
F % F %
Nunca 0 0% 0 0%
Casi nunca 2 9% 71 21%
A veces 14 64% 217 64%
Casi siempre 5 23% 50 15%
Siempre 1 5% 3 1%
TOTAL 22 100% 341 100%

Interpretacion:

Segun la tabla 05, encontramos una relacion significativa entre la
satisfaccion laboral y la calidad de atencién, en virtud que el nivel

preponderante en ambas variables es el nivel regular, ambos 64 %, lo cual
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significa que la satisfaccion laboral esta vinculada o relacionada a la mejora

de la calidad de atencion al usuario.

En tal sentido, a fin de lograr una atencion de calidad, debemos implementar
una politica estratégica institucional para mejorar la satisfaccion laboral, en
el aspecto motivacional, profesional, remunerativo, politico administrativo y
social; que permitan cumplir con el objetivo estratégico institucional de
garantizar la gestion institucional orientada a satisfacer el requerimiento de
servicios registrales para las personas; y para cumplir con éste objetivo
trazado, se debe fortalecer la capacidad de gestion de la SUNARP. Para
ello es importante potenciar y mejorar de forma permanente los aspectos
antes mencionados, asi también como la limpieza y la seguridad en el
trabajo; implementar politicas institucionales, que permitan el
reconocimiento, premiaciones y ascensos ante el buen desempefio de los
colaboradores, donde prime la meritocracia y el desempefio profesional.
Esto repercutira en el estado motivacional del trabajador, en razén que
buscara permanentemente mejorar su desempefio laboral, y capacitarse en
pos de lograr un crecimiento profesional dentro de la entidad. Asimismo,
se debe salvaguardar el cumplimiento de los derechos laborales; asi
también como poner en practica una politica que garantice un trato justo a
los colaboradores y que las normas se apliquen bajo los principios de
proporcionalidad, es decir de

forma justa y equitativa.

m SATISFACCION LABORAL g CALIDAD DE ATENCION

80% 64%64%
60% ;
40%

20%
0%

PORCENTAIJES

Nunca Muy  Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

malo Malo Regular Bueno Muy bueno
NIVELES

Figura 5. Comparacion de los niveles de las variables las variables satisfaccion laboral y calidad
de atencion.
Fuente: Tabla N° 05
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IV. DISCUSION
La presente tesis de investigacion tiene como finalidad determinar y describir la
relacion entre la satisfaccion laboral de los colaboradores y la calidad de atencién
en la Zona Registral N° V- Sede Trujillo. La obtencién de informacion y
procesamiento de los resultados se hizo en base dos cuestionarios, cuya
confiabilidad de dichos instrumentos se determind a través del indice de
consistencia interna Alfa de Cronbach, los cuales son instrumentos confiables,

objetivos y consistentes.

La importancia del estudio se da en virtud que SUNARP, una de las instituciones
del Estado de mayor relevancia, en su Plan Operativo Institucional 2016 — 2018,
se ha planteado como objetivo estratégico institucional: Garantizar la gestion
institucional orientada a satisfacer el requerimiento de servicios registrales para
las personas; para cumplir con éste objetivo trazado, se ha propuesto fortalecer

la capacidad de gestion.

Existe consenso respecto que el principal obstaculo para el cumplimiento de los
objetivos en el sector publico, es la falta de capacidad de gestion. Como se puede
apreciar, la SUNARP tiene claro el objetivo que quiere lograr; sin embargo, se ha
podido observar que, en diversas oportunidades se prioriza otras necesidades, no
relacionadas con el colaborador, por lo que no se esta tomando en cuenta el
principal recurso de una institucion, el recurso humano, y mas aun cuando este

recurso humano es el que da la cara a la ciudadania.

Con relacion a los resultados obtenidos, respecto a la variable satisfaccion
laboral, encontramos que el 64% considera que solo a veces se sienten
satisfechos laboralmente, el 23% manifiestan que casi siempre sienten
satisfaccion laboral, el 9% casi nunca sienten satisfaccion laboral y el 5%

siempre se encuentra satisfechos laboralmente.

En ese sentido, la doctrina, definiendo y dandole consistencia teorica nuestra
variable de estudio, a través de Aguado (1998), sefiala, que la satisfaccion
laboral, es aquella percepcién que tiene un trabajador, respecto a su bienestar
dentro su centro laboral; la misma que se da o depende de distintos factores de
caracter laboral y motivacional, como pueden ser: reconocimientos,

premiaciones, ascensos, estabilidad, etc. Asimismo, la satisfaccion laboral, esta
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ligada a factores intrinsecos y extrinsecos. Dentro de los factores intrinsecos,
encontramos aspectos, como dificultad de las tareas a realizar, la variedad de las
tareas a realizar, la capacidad, destreza e interés para aprender. En los factores
extrinsecos, esta relacionado al lugar o espacio en donde realiza sus actividades
el trabajador, el grado de interrelacion con los demas compafieros de trabajo, la
remuneracion, la jornada de trabajo, es decir el nimero de horas que labora, asi
también, como las condiciones de seguridad para el desarrollo de sus funciones

o actividades, entre otros.

Como podemos observar, Aguado hace referencia a las dimensiones, bajo las
cuales esta vinculada o relacionada la satisfaccion laboral, en relacion a las
dimensiones materia de estudio, tenemos que respecto a la dimensién ambiente
laboral el 59% de los colaboradores de atencion al usuario casi siempre se
encuentran satisfechos, el 23% solo a veces se encuentra satisfechos
laboralmente. Estos resultados significan que existe una aceptable distribucion
fisica del ambiente de trabajo para la realizacién de las labores, donde se cuenta
con un confortable mobiliario y éptimos equipos para el desarrollo del trabajo.
Asimismo es importante sefialar la existencia de una adecuada limpieza y

seguridad en el trabajo.

Asimismo, con relacion a la dimension de estudio remuneracién laboral, segun lo
observado, el 36% de los trabajadores manifiestan que a veces y casi nunca se
consideran satisfechos laboralmente, respectivamente; el 23% casi siempre
estan satisfechos y solo el 5% nunca se encuentran satisfechos laboralmente.
Los porcentajes obtenidos respecto a esta dimension significa que el personal
percibe que su remuneracion a veces Yy casi nunca satisface sus expectativas
econdmicas; asimismo no existe motivacion respecto algin ascenso profesional
o algun incremento de la remuneracion dentro de la entidad. Asimismo es
necesario, potenciar los reconocimientos e incentivos de caracter econémico y

no econdémico al personal.

El resultado obtenido, de la dimensién remuneracion laboral se refuerza con lo
seflalado por Palma (2004), refiere que la satisfaccion laboral es un
comportamiento que tiene todo empleado, para con su trabajo. El caracter de
este comportamiento (positivo 0 negativo), depende de una serie de aspectos,

como pueden ser los beneficios laborales y remunerativos que pueda percibir el
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trabajador; las posibilidades que este pueda tener, para desarrollarse personal y
profesionalmente dentro de la empresa, etc. En tal sentido, es importante, tener
en cuenta lo sefialado por Robbins & Judge (2009) quienes sostienen que la
principal causa de insatisfaccion de los trabajadores es el bajo salario que
perciben; lo cual conlleva a que exista fuga de talentos; en razén que los
trabajadores, por lo general buscan ofertas, donde obtengan mayor
remuneracion y mayores beneficios laborales. De este modo, las entidades o
empresas, deben remunerar a sus trabajadores, de una forma justa,
reconociendo, sus capacidades y aptitudes profesionales, puestas en favor del

crecimiento y desarrollo de la empresa.

En la dimensién politica de la variable en estudio el 68.18% consideran que a
veces se encuentra satisfechos laboralmente con respeto a la politica laboral,
18.18% casi siempre estan satisfechos, lo cual significa de la existencia de un
nivel moderado de satisfaccion laboral respecto a esta variable de estudio, en
ese aspecto se debe fiscalizar el cumplimiento de los derechos laborales; asi
también como poner en practica una politica que garantice un trato justo a los
colaboradores y que las normas se apliguen bajo los principios de
proporcionalidad, es decir de forma justa y equitativa; en ese sentido del
resultado obtenido se ve reforzado por lo sostenido por Herzbert, sefialado or
Manene (2012), quien sefiala que esta dimensién es un aspecto muy importante,
porque va permitir forjar un nivel de identificacién, filiacién y compromiso del

trabajador para con la organizacion.

El nivel de satisfacciébn con respecto a las relaciones sociales el 68.18% casi
siempre se encuentran satisfechos, los resultados en base esta dimension de
estudio nos demuestra un nivel aceptable, lo que significa la existencia de un
ambiente laboral agradable, en el que prima la solidaridad, ayuda mutua y trabajo
en equipo entre los colaboradores. Sobre ellos Manene (2012) sefala que, las
relaciones interpersonales van a permitir resolver discrepancias entre los
colaboradores, generando un ambiente armonioso, situacion que segun 0S
resultados que se han obtenido, se esta presentando en la Zona Registral N° V;
sin embargo al existir un nimero de trabajadores que no se encuentra satisfecho
en este aspecto, seria importante reforzar la comunicacion entre los miembros

de la institucion, en sus distintos rangos.
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Finalmente, respecto a la dimension crecimiento laboral, tenemos que los
trabajadores regularmente (50%) se encuentran satisfechos, un considerable
23% percibe casi nunca un crecimiento profesional dentro de esta institucion. En
este sentido Alderfer (2007) sefiala que, las personas buscan auto realizarse, un
crecimiento en diferentes aspectos, que les permite obtener un status dentro de
la sociedad. En consecuencia, laboralmente las personas buscan
constantemente crecimiento y superacion, que les permita mayor bienestar y

satisfaccion.

De otro lado, respecto a la variable calidad de atencién el 64% de usuarios
responden que la Zona Registral N° V brinda una regular calidad de atencion, el
21% manifiesta tiene una mala atencién, el 15% consideran que tienen una
buena atencion y el 1% manifiestan que tienen una muy buena calidad de
atencién; Fernandez (2009), dandole consistencia tedrica a nuestra variable de
estudio, define a la calidad de atencion, como el proceso que busca cubrir las
expectativas y requerimientos de los clientes; en tal sentido, considerando que,
dentro de una organizacion, los clientes son la base para el funcionamiento y
crecimiento de la misma; es importante que las organizaciones, busquen

permanentemente brindar una atencién eficiente, optima y de calidad al cliente.

Con respecto a las dimensiones, la dimensién de empatia, el 42% consideran
que el personal que labora tiene buena empatia, el 30.21% manifiesta que tienen
regular empatia, encontramos un alto nivel de empatia, lo cual implica que el
personal de atencion al usuario, trata siempre con amabilidad y cortesia y se

muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.

Los investigadores Valerie A. Zeithanl, A. Parasuman y Leonard L. Berry (2008),
luego de realizar un estudio sobre las dimensiones de la calidad de atencién,
coinciden con nuestros resultados, al sefalar que la empatia es un aspecto muy
importante en la relacion de las empresas con sus clientes o usuarios. El trato
cortes, debe ser la imagen y un factor preponderante que identifique a la
empresa. Es decir se debe dar en los distintos miembros que laboran dentro de
la organizacion y través de los diversos mecanismos con los que se tenga

contacto o accesos con los clientes
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Con relacion a la dimension fiabilidad en la calidad de atencion al usuario, el 40%
de usuarios sostienen que es regular, el 27% manifiesta que es buena, en este
aspecto, dados los resultados obtenidos es importante mejorar el compromiso y
cumplimiento para con el usuario, en virtud que tenemos un amplio porcentaje de
encuestados que sefalan que cuando el colaborador promete hacer algo en un
tiempo determinado, no lo cumple; con relacion a esta dimension en estudio
Leonard L. Berry (2008), refuerza nuestro estudio, dandole mayor consistencia
doctrinaria, sefiala que por lo general los clientes, suelen sugerir
recomendaciones 0 consejos por parte de las personas que los atiende, respecto
a los servicios que estan requiriendo; en ese sentido, el personal de la empresa,
debe actuar con lealtad, honestidad y sinceridad para con sus clientes; de modo
gue el cliente con el tiempo, confié en las recomendaciones y sugerencias que

le brinda el personal de la empresa.

En la dimensién seguridad para los usuarios entrevistados el 46% especifica que
es regular, al respecto, siguiendo la misma linea de andlisis Valerie A. Zeithanl,
A. Parasuman y Leonard L. Berry (2008) sefialan que la seguridad como
dimension de la calidad de atencion implica una preocupacion de la empresa
para con los colaboradores y para con sus clientes. Con respecto a sus
miembros, la seguridad esté referida a brindarles, espacios comodos, seguros,
para que desemperfien éptimamente sus funciones. Y para con los clientes, la
seguridad involucra, primero darle certeza y seguridad al cliente respecto a los
servicios y transacciones que realice y segundo brindarle seguridad en los

espacios, de atencion y acceso del cliente hacia la empresa.

La capacidad profesional del personal de atencion al usuario, el 39% de los
encuestados considera que es regular, 32% consideran que es bueno, este
aspecto denota que existe destreza en el manejo de programas y equipos
informaticos; y conocimientos respecto a las funciones, requisitos vy
procedimientos que se llevan dentro de la entidad. Sanchez (2014), en su tesis
denominada “Capacitacion en habilidades de atencion al cliente para mejorar la
calidad del servicio brindado en el Restaurant Mar Picante de la ciudad de
Trujillo”, dentro de sus conclusiones, sefiala que existe la necesidad de capacitar

al personal, en los temas atencion al cliente, trabajo en equipo y manejo de
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personal. Siendo ademas importante, potenciar la motivacion y liderazgo de los

trabajadores.

Con base a los resultados y las opiniones teédricas y doctrinarias esbozadas,
podemos observar que las conclusiones arribadas en nuestro estudio,
encuentran relacion y se refuerzan con lo sefialado por autores especialistas en

la materia.
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V. CONCLUSIONES

Las conclusiones arribadas en la presente investigacion, se describen y detallan
a continuacion:

1.

Existe una relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad de atencion, en
virtud que el nivel preponderante en ambas variables es el nivel regular,
ambos 64%, lo cual significa que la satisfaccion laboral esta vinculada o
relacionada a la mejora de la calidad de atencién al usuario. Por lo que a fin
de optimizar los niveles de calidad de atencién al usuario, se debe mejorar
la dimension politica, ambiente laboral y remuneracion de la variable
satisfaccion laboral y en relacion a la variable calidad de atencién se debe

mejorar las dimensiones seguridad, fiabilidad y capacidad profesional.

El nivel que predomina en la variable satisfaccion laboral, es el nivel a veces;
en virtud que el 64% (14 colaboradores) considera solo a veces sienten
satisfaccion laboral, el 23% (05 colaboradores) manifiestan que casi siempre
sienten satisfaccion laboral, el 9 % (02 colaboradores) casi nunca sienten
satisfaccion laboral; mientras tanto solo el 5% (01 colaborador) siempre se

encuentra satisfecho laboralmente.

El nivel que predomina en la variable calidad de atencién, es el nivel regular;
en virtud que de los resultados obtenidos, tenemos que el 64% (217 usuarios)
considera que la calidad de atencién es regular, el 21% (71 usuarios)
manifiestan que la atencion es mala; mientras tanto solo el 15% (50 usuarios)
sefialan que la atencion es buena. De acuerdo a los resultados en esta

variable de estudio, encontramos un déficit en la calidad de atencion.

El nivel que predomina respecto a la dimension ambiente laboral, es el nivel
casi siempre, con un 59% del personal que se encuentran satisfechos, el
23% solo a veces se encuentra satisfechos laboralmente, el 14% casi nunca
se encuentran satisfechos y solo el 5% siempre se encuentra satisfechos
laboralmente. De acuerdo a los resultados obtenidos, encontramos un
considerable porcentaje que sefialan la existencia de un adecuado ambiente
laboral con una tendencia solo a veces y casi nunca. Lo cual significa que
existe la necesidad de potenciar y mejorar, la limpieza y la seguridad en el

trabajo; ademas de implementar al personal con los equipos necesarios a fin
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que puedan brindar una atencién Optima y de calidad al usuario. En tal
sentido, encontramos la existencia de una relacion significativa, en virtud que
la mejora del ambiente laboral para los trabajadores no solo permite mayor
satisfaccion laboral, sino también repercute en una atencion de calidad al

ciudadano, en este mismo sentido.

Con relacion a la dimension remuneracion laboral de la variable en estudio,
predomina el nivel a veces y casi nunca, ambos con un 36 %, el 23% casi
siempre estan satisfechos y solo el 5% nunca se encuentran satisfechos
laboralmente. Acorde a los resultados obtenidos, encontramos un alto grado
de insatisfaccibn por parte de los colaboradores, en relacion a la
remuneracién laboral; esto significa que el personal no siente motivacion
respecto a lo que percibe como remuneracion dentro de la entidad, es decir
solo a veces y casi nunca (72% colaboradores) satisface sus expectativas
econdmicas; asimismo, respecto a los incentivos de caracter no econémicos
tampoco existe motivacion; en ese aspecto es importante implementar
politicas institucionales, que permitan el reconocimiento, premiaciones y
ascensos ante el buen desempefio de los colaboradores, donde prime la
meritocracia y el desempefio profesional. Esto repercutira en el estado
motivacional y en el rendimiento profesional del trabajador, en razén que
buscara permanentemente mejorar su desempeno laboral, y capacitarse en
pos de lograr un crecimiento profesional dentro de la entidad. Con base a lo
descrito, encontramos una relacién directa entre la mejora de la
remuneracion laboral y la calidad de atencion, debido que permitira fortalecer
la calidad de atencidn respecto a la capacidad profesional que se encuentra

en un nivel regular con un 39 %.

La dimension politica y la calidad de atencién se relacionan, en razén que
en la dimension politica el 68 % consideran que solo a veces se encuentra
satisfechos laboralmente, 18 % sefala que casi siempre estan satisfechos,
mientras que con un 10% mencionan que casi hunca y nunca se encuentra
satisfechos. Si bien es cierto encontramos un nivel moderado de satisfaccion
respecto a esta dimension; sin embargo, en pos de cumplir con el objetivo
estratégico institucional de garantizar la gestion institucional orientada a

satisfacer el requerimiento de servicios registrales para las personas; y para
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cumplir con éste objetivo trazado, se debe fortalecer la capacidad de gestion
de la SUNARP. En ese sentido, debemos mejorar y optimizar la politica
institucional ante los colaboradores, lo que repercutira indefectiblemente en

los usuarios.

El nivel de satisfaccion respecto a las relaciones sociales, el 68 % casi
siempre se encuentran satisfechos, el 18% a veces se encuentran
satisfechos. Los resultados en base esta dimension de estudio nos
demuestra un nivel aceptable, lo que significa la existencia de un buen
ambiente laboral respecto a las relaciones entre los colaboradores,
existiendo ayuda mutua y trabajo en equipo entre los colaboradores. Esto se
relaciona con el aceptable nivel de empatia que existe en la calidad de

atencion al usuario, la cual es de un nivel bueno en un 42 %.

La satisfaccion laboral respecto al crecimiento profesional encontramos un
nivel moderado con un 50%, seguido del nivel a veces y casi siempre, cada
uno con 23 %; esto indica que el personal no percibe opciones de crecer
profesionalmente debido a la pocas posibilidades de ser promovido o
ascendido, lo cual repercute en la motivacion del personal y en el desempefio
de sus funciones; influyendo de forma negativa en la percepcion de la
calidad de atencién que tiene el usuario.
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VI. RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, se
recomienda:

Que la Jefatura Zonal - N° V sede Truijillo, por medio de la Unidad de
Administracion, implemente una politica estratégica institucional para
mejorar la satisfaccion laboral del personal, mediante capacitaciones y
evaluaciones permanentes, a fin que de motivar al personal para que
brinde una atencién de calidad al usuario y por ende cumplir con el objetivo
estratégico institucional de garantizar la gestion institucional orientada a
satisfacer el requerimiento de servicios registrales para las personas; y
para cumplir con éste objetivo trazado, se debe fortalecer la capacidad de
gestion de la SUNARP.

Que, la Superintendencia Nacional de Registro Publicos con sede Zona
Registral N° V — Sede Trujillo, implemente una politica de reconocimientos,
premios e incentivos no econémicos, como una estrategia de motivacion
en pos del buen desempefio laboral y por ende la mejora de la calidad de

atencion al usuario.

Que, la Superintendencia Nacional de Registro Publicos con sede Zona
Registral N° V — Sede Trujillo, considere las conclusiones de las
dimensiones de las variables de estudio, a fin que sean utilizadas en la

mejora continua de la calidad de atencién al usuario.
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ANEXOS

ANEXO N° 01
CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: SATISFACCION LABORAL
FECHA: EDAD:
SEXO: Masculino( ) Femenino ()

Estimado participante, el presente cuestionario esta orientado a obtener informacién sobre la
satisfaccion laboral, existente en la Superintendencia Nacional de Registros Piblicos — SUNARP Zona
Registral N° V — Sede Truijillo.

INSTRUCCIONES:

A continuacion tiene una lista de 35 items, que incluye diferentes aspectos relacionados con su
trabajo, sobre los que se le pregunta por su grado de satisfaccion.

Por favor, coloque un aspa (x) dentro del cuadro que corresponda a su respuesta.

e Sino ocurre nunca, marca la alternativa NUNCA (1)

e Si ocurre pocas veces, marca la alternativa CASI NUNCA (2)

e Si ocurren muchas veces, marca la alternativa REGULAR (3)

e Sjte ocurren continuamente, marca la alternativa CASI SIEMPRE (4)

e Sjocurren siempre, marca la alternativa SIEMPRE (5)

CASI CASI SIEMPRE
NUNCA REGULAR
NUNCA SIEMPRE

1 3
(@) @ ©) @

Ne ITEMS
(%)

AMBIENTE LABORAL

La distribucion fisica del ambiente de
trabajo facilita la realizacion de mis
labores.

2 | El ambiente donde trabaja es
confortable.

3 | Cuento con los equipos adecuados
para desarrollar mi trabajo.

4 | Mitrabajo se desarrolla dentro de un
ambiente limpio y agradable.

La seguridad en relacion a los
accidentes de trabajo esta
garantizada.

6 El riesgo de sufrir enfermedades en
mi puesto de trabajo es minimo.

REMUNERACION LABORAL

7 | La remuneracion que percibo en relacion
con mi trabajo es adecuado.
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Mi remuneracion laboral, satisface mis
expectativas economicas.

Tengo  expectativas de  ascenso
profesional e incremento remunerativo
dentro de mi institucion.

10

La instituciébn, reconoce el buen
desempefio laboral con reconocimientos
y premios a los trabajadores.

11

La institucibn asume los costos de
capacitacion.

12

Mi institucion, cuenta con una politica de
reconocimientos e incentivos de caracter
no econémico.

POLITICA

13

El trato institucional es de reconocimiento
y gratitud.

14

La institucion cumple con todos mis
derechos laborales.

15

La institucion aplica una politica de
“puertas abiertas”, para la solucién de
conflictos.

16

Existen normas disciplinarias que
garanticen un trato justo.

17

Las sanciones se aplican teniendo en
cuenta el debido proceso de manera
equitativa y justa.

RELACIONES SOCIALES

18

El ambiente de trabajo es muy agradable.

19

Cuando surge una discrepancia entre los
compafieros, suelen solucionarlos de la
mejor manera.

20

Cuando un compafiero de trabajo,
encuentra dificultad para cumplir con su
tarea, los demas buscan ayudar para en
la tarea.

21

La solidaridad es una virtud caracteristica
en nuestro grupo de trabajo.

22

Me gusta trabajar en equipo con mis
demas compafieros.

23

Mi (s) jefe (s) es (son) comprensivo (s),
justo y equitativo.

24

Es grata la disposicion de mi jefe cuando
les pido alguna consulta sobre mi
trabajo.

84




25 | La relacién que tengo con mis superiores
es cordial.

26 Mi (s) jefe (s) valora (n) el esfuerzo que
hago en mi trabajo.

CRECIMIENTO PROFESIONAL

27 Siento que mi trabajo me da la
oportunidad para realizarme como
profesional.

28 Mi institucion, considera la meritocracia,
como la base para ser promovido o
ascendido.

29 | Me siento feliz por los resultados que
logro en mi trabajo.

30 | Mi trabajo me permite desarrollar mi
creatividad e innovacion.

31 | Percibo que la tarea que realizo es tan
valiosa que afecta a todo el proceso.

32 | El puesto que ocupo esté en relaciéon con
mi capacidad y preparacion.

33 | Alfinal de la jornada, siempre cumplo con
las metas trazadas.

34 | Mitrabajo me plantea nuevos retos.

35 Me siento satisfecho con el trabajo que

desempefio

1.1.Escala de medicion:

Gracias por su participacion.

1.1.1 Escala general de la variable 1: Satisfaccion Laboral

INTERVALO NVEL
35-62 Nunca
63-90 Casi nunca

91-118 A veces
119-146 Casi siempre
145-175 Siempre




1.1.2 Escala especifica (por dimensién):

DIMENSIONES INTERVALO NIVELES
6-10 Nunca
11-15 Casi nunca
Ambiente Laboral 16-20 A veces
21-25 Casi siempre
26-30 Siempre
DIMENSIONES INTERVALO NIVELES
6-10 Nunca
11-15 Casi nunca
Remuneracién Laboral 16-20 A veces
21-25 Casi siempre
26-30 Siempre
DIMENSIONES INTERVALO NIVELES
5-8 Nunca
9-12 Casi nunca
Politica 13-16 A veces
17-20 Casi siempre
21-25 Siempre
DIMENSIONES INTERVALO NIVELES
9-15 Nunca
16-22 Casi nunca
Relaciones sociales 23-29 A veces
30-36 Casi siempre
37-45 Siempre
DIMENSIONES INTERVALO NIVELES
9-15 Nunca
16-22 Casi nunca
Crecimiento profesional 23-29 A veces
30-36 Casi siempre
37-45 Siempre

1.1.3 Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los items:

Nunca=1

Casi nunca =2
Aveces=3

Casi siempre =4
Siempre=5
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ANEXO N° 02
CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

FECHA: EDAD:

SEXO: Masculino( ) Femenino ()

Estimado participante, el presente cuestionario esta orientado a obtener informacion sobre la calidad
de atencion en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos — SUNARP Zona Registral N° V —
Sede Truijillo.

INSTRUCCIONES:

A continuacién tiene una lista de 17 items, que incluye diferentes aspectos relacionados con su
trabajo, sobre los que se le pregunta por su grado de satisfaccion.

Por favor, coloque un aspa (x) dentro del cuadro que corresponda a su respuesta.

e Sino ocurre nunca, marca la alternativa MUY MALO (1)

e Si ocurre pocas veces, marca la alternativa MALO (2)

e Si ocurren muchas veces, marca la alternativa REGULAR (3)
e Site ocurren continuamente, marca la alternativa BUENO (4)

e Siocurren siempre, marca la alternativa MY BUENO (5)

MUY MUY
MALO | REGULAR BUENO
MALO BUENO

2 3 4
) @ ©) () ©)

Ne ITEMS

EMPATIA

1 | El personal de atencién al usuario, trata
siempre con amabilidad y cortesia.

2 El personal de atencion, siempre se
muestra dispuesto a ayudar a los

usuarios.

3 El personal brinda atenciébn en el
momento oportuno y sin distracciones
personales.

4 La imagen personal del personal de
atencion es adecuada para la funcién que
desempefia.

FIABILIDAD

5 Cuando el colaborador promete hacer
algo en un tiempo determinado, lo
cumple.

5 Cuando tengo un problema, el

colaborador de atenciébn se muestra
sincero interés por resolverlo.

7 | ElI comportamiento del colaborador me
inspira confianza.
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El colaborador nunca estd demasiado

8 ocupado como para no atender a un

usuario.
SEGURIDAD
El personal que lo atendi6, utiliza un

9 lenguaje claro y preciso.

10 | Las orientaciones brindadas por el
personal de atencion, son las correctas.

11 | Me siento seguro al realizar consultas al
personal de atencion.

12 El personal de atencion responde con
claridad, seguridad y de forma especifica
las consultas

13 | El personal de atencién brinda el servicio
de manera rapida y eficiente.

CAPACIDAD PROFESIONAL

14 El personal de atencién al usuario,
demuestra conocimiento de los diversos
procedimientos de la Entidad.

15 El personal de atencion al usuario,
demuestra destreza en el manejo de
programas y equipos informéticos.

El personal de atencion, demuestra

16 | disposicion, en brindar las mejores
soluciones a las solicitudes de los
ciudadanos.

17 El personal de atencién, conoce los

requisitos y plazos que se requiere para
cada procedimiento

2.1 Escala de medicion:

Gracias por su participacion.

211 Escala general de la variable 2: Calidad de Atencion
INTERVALO NVEL
17-30 Muy malo
31-44 Malo
45-58 Regular
59-72 Bueno
73-86 Muy bueno
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2.1.2 Escala especifica (por dimension):

DIMENSIONES INTERVALO NIVELES
4-6 Muy malo
7-9 Malo
Empatia 10-12 Regular
13-15 Bueno
16-20 Muy bueno
DIMENSIONES INTERVALO NIVELES
4-6 Muy malo
7-9 Malo
Fiabilidad 10-12 Regular
13-15 Bueno
16-20 Muy bueno
DIMENSIONES INTERVALO NIVELES
5-8 Muy malo
9-12 Malo
Seguridad 13-16 Regular
17-20 Bueno
21-25 Muy bueno
DIMENSIONES INTERVALO NIVELES
4-6 Muy malo
7-9 Malo
Capacidad Profesional 10-12 Regular
13-15 Bueno
16-20 Muy bueno

1.1.4 Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los items:

Muy malo =1
Malo =2
Regular = 3
Bueno=4
Muy bueno =5
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ANEXO N¢2 03

VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

Estimado experto, a continuacion, para validar el cuestionario, debe tomar en

cuenta:

A.- Los criterios de calidad:

Redaccion Pertinencia | Coherenciao Adecuacion Comprensién
Congruencia
Interpretacion Es datil y | Existe una| Correspondencia | Las preguntas
de la pregunta | adecuado al | organizacion entre el | son claras,
para lograr con | avance de la | l6gica en base a| contenido de| entendibles vy
claridad y | ciencia. la relacién | cada pregunta y | precisas.
precision el uso estrecha entre: | el nivel de
del vocabulario la variable, la| preparacion 0
técnico. dimension y el| desempefio del
items, para| entrevistado
lograr los
objetivos.

B.- Para valorar a cada indicador con sus respectivos items use la siguiente

escala:
0 1 2 3
Totalmente en | Parcialmente en | Parcialmente de | Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
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ANEXO N2 04
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE SATISFACCION LABORAL

TABLA 6

Matriz de validacion de contenido por juicio de expertos para el cuestionario de la variable satisfaccién laboral.

TITULO DE LA TESIS: LA SATISFACCION LABORAL DE LOS COLABORADORES Y LA CALIDAD DE ATENCION EN LA ZONA REGISTRAL N° V- SEDE TRUJILLO,

2018.
ARIABLE : SATISFACCION LABORAL
DIMENSION : AMBIENTE LABORAL
CRITERIOS DE VALIDACION DE CONTENIDO
< z Z
i Z g S =} g OBSERVA
Q o [ & < 2 CIONES
g ITEMS g z & o ©
=) 2 & 5 g s
5 o« o o < o
Al B ’ c(p|a|[s|c|p|a|lB|c|o|[Aa]e][c][o[a[®|c |o
@ 2|6 [© | @ B[O @ [@[6)]©|@|@]6)O]@]@ 3
La distribucion fisica del ambiente
de trabajo facilita la realizacion de
mis labores, /q /V ” 4 7
Com_ﬁcionu El ambiente donde trabaja es
ambientales | onfortable. R /0 b 2 >
Cuento con los equipos adecuados
| para desarrollar mi trabaja. N bl 7( ® x
Mi trabajo se desarrolla dentro de V
un ambiente limpio y agradable. ,d }( 74 )d /V
Condiciones La S@Uf'dad en relacion a los i
fisicas | accidentes de trabajo estd
o garantizada. /Q‘ /a 7‘ )( )(
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™~

El riesgo de sufrir enfermedades l y
en mi puesto de trabajo es
minimo. X )/ X
| DIMENSION : REMUNERACION LABORAL '
La remuneracion que percibo en ‘
relacion con mi frabajo es
. adecuado. | 7 X 4 )( /(
Mi remuneracion Iaboral, satisface
Plande | mis expectativas economicas. )r Ve )(' )( )!
incentivos 7 -
Tengo expectativas de ascenso
profesional e incremento
remunerativo dentro de mi
institucion. i ‘)f y )l
Factor e
econdmico | L@ institucién, reconoce &l buen
desempeno laboral con
reconocimientos y premios a los
trabajadores. )0 /0 /d )4
La institucion asume los costos de
- capacitacion. X X £ X X
Mi institucion, cuenta con una
politica de reconocimientos e
incentivos de caracter no
£conomico. /d )01 A } .
DIMENSION : POLITICA
El ftrato insfitucional es de
reconocimiento y gratitud. ){ ’ e )L : ﬂ,
sstructuu La institucién cumple con todos 9( p
ladministrativ mis derechos laborales. . :
a ; £ X Vi
La institucion aplica una politica de
“puertas abiertas”, para la solucion “
Aspecto - )C
noratve de conflictos. )d )( )’ / ‘
Existen normas disciplinarias que
' garanticen un trato justo. /Yf )(’I X P A

4
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Las sanciones se aplican teniendo
en cuenta el debido proceso de
manera equitativa y justa.

=

" DIMENSION : RELACIONES SOCIALES

El ambiente de trabajo es muy
agradable.

Cuando surge una discrepancia
entre los companeros, suelen
solucionarios de la mejor manera.

4

; . Cuando un compafiero de frabajo, |

:::"c"’m encuentra dificultad para cumplir

espers con su tarea, los demas buscan
ayudar para en la tarea.

x

La solidaridad es una virtud
caracteristica en nuestro grupo de
trabajo.

<

Me gusta trabajar en equipo con
Relacién mis demas compafieros.

"\6 > |™%

con la —— -
autoridad  Mi(s) jefe (s) es {son)
comprensivo (s), justo y equitativo.

A

Es grata la disposicion de mi jefe
cuando les pido alguna consulta
sobre mi trabajo.

b S - I O

La relacidn que tengo con mis
superiores es cordial.

~

& ™ [w X

Mi (s} jefe (s) valora (n) el
esfuerzo que hago en mi trabajo.

B

X N < =
R . S " - S . S . §

' DIMENSION : CRECIMIENTO PROFESIONAL

Siento que mi trabajo me da la
oportunidad para realizarme como
profesional.

~¢ T he Te

=

AS
X

| Mi  institucion, considera la
meritocracia, como la base para
' ser promovido o ascendido.

s
i




Me siento feliz por los resultados
que logro en mi frabajo.

o

Desarrollo
personal

Desempei

—_——

Mi trabajo me permite desarrollar
mi creatividad e innovacién.

Percibo que |a tarea que realizo es
tan valiosa que afecta a todo el
proceso.

o laboral

El puesto que ocupo estd en
relacion con mi capacidad vy
preparacion.

Al final de la jornada, siempre
cumplo con las metas trazadas.

Mi trabajo me plantea nuevos
retos.

=

N
W
»
v
A
5%

-

Me siento satisfecho con el trabajo
que desempefio

AL NI
M N e Y [

Z
;.
Y
X
)t
/{
/d

%% e be [N

L1 W

DATOS DEL EXPERTO

Nombres y Apellidos

(/'e-u ve

A. Himg ﬂﬂw

DNI N®

10823730

Titulo Profesional/Especialidad

ABeea00

Teléfono Celular

74939232/

Grado Académico

ﬁM/rr‘m &x  Ceshion ﬁ’/sdm

FIRMA

~evaouyl,

Lugar y Fecha:

/ §i a;,
09 oo wowenlre Kl 9073 /V
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ANEXO N2 05
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

TABLA 7

Matriz de validacidn de contenido por juicio de expertos para el cuestionario de la variable calidad de atencidn.
TITULO DE LA TESIS: LA SATISFACCION LABORAL DE LOS COLABORADORES Y LA CALIDAD DE ATENCION EN LA ZONA REGISTRAL N° V—SEDE TRUJILLO,
2018

VARIABLE : CALIDAD DE ATENCION
DIMENSION : EMPATIA
CRITERIOS DE VALIDACION DE CONTENIDO
< 4 =
i Z o 3 (=} 2 OBSERVA
Q S & & 2 Z CIONES
9 ITEMS 3 2 & 2 a
s = w o o
g F = z & s
g c o < 3 o
AlB|lc|D|A|B c|bp a|Blc|o|lale|lclopla Blc [D
0) | (1) [(2) [ (3) @ | ()| (|6 0| @ |G| 1)@ 60O 1@ 06)
El personal de atencién al usuario,
Grado de | trata siempre con amabilidad y /ﬂ )5'
cortesia cortesia. X )"
| El personal de atencion, siempre
se muestra dispuesto a ayudar a
los usuarios. )( X ‘ )( / )(
Imagen El personal brinda atencién en el
| personal | momento  oportuno  y  sin y x y J '
| distracciones personales.
La imagen personal del personal
de atencién es adecuada para la y
funcidn que desempena. X )‘ ){ )l | )/
|
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personal de atencion, son las
correctas.

DIMENSION : FIABILIDAD . ‘
[
Cuando el colaborador promete
hacer algo en wun tiempo
Confianza | determinado, lo cumple. £ Y b4 p%
oh 12 | cyando tengo un problema, el
atencion | coiaborador de atencion  se
muestra sincero  interés  por b
resolverlo, / )‘ X
Solucién | E! comportamiento del colaborador ?/ ){
oportuna | Me inspira confianza,
El colaborador nunca estd
demasiado ocupado como para no
atender a un usuario. >[ X , X
DIMENSION : SEGURIDAD
El personal que lo atendio, utiliza
un lenguaje claro y preciso. b4 ' ] M e
Nivel de
acierto Las orientaciones brindadas por el

Comunicacio

Me siento seguro al realizar
consultas al personal de atencion.

n oportuna

El personal de atencidn responde
con claridad, seguridad y de forma
especifica las consultas

El personal de atencién brinda el
servicio de manera rapida y
eficiente.

R S I B

> ™ % |Xx

'DIMENSION : CAPACIDAD PROFESIONAL

|

El personal de atencion al usuario, |
demuestra conocimiento de los |

diversos procedimientos de la
Entidad.




conocimie | £y harsonal de atencion al usuario, '
nto de SuS | gemuestra destreza en el manejo
funciones | 4o programas  y  equipos 7( r X
informaticos.
'El  personal de atencion,
. demuestra disposicion, en brindar
Nivel de las mejores soluciones a las ¥ X
profesion | Solicitudes de los ciudadanos. | X
alismo El personal de atencion, conoce ‘
| los requisitos y plazos que se 7( ‘ )\
| requiere para cada procedimiento l
DATOS DEL EXPERTO 4 / {
Nombres y Apellidos fmug' // rmau0® Oige Ay DNI N° 2048 7730
Titulo Profesional/Especialidad j? BO6A0O Teléfono Celular 7‘/73 ?2 ?2/

Grado Académico

Q{/oe/ffe@/_@u @Qfﬁou 7/adlc.b

g5/

FIRMA

Lugar y Fecha:/

14 pugisdie U Sorg 1
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ANEXONtO4
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE SATISFACCION LABORAL
TABLAG

Motriz de validacién de contenido por juicio de expertos poro el cuestionarlo de lo variable satisfaccion laboral.

TITULO DE LATESIS: LA SATISFACaON LABORAL DE LOS COLABORADORES Y LA CAUDAD DEATENCION EN LAZONA REGISTRAL N° VV—SEDE TRUJ/UO,
2018.

VARIABLE: SATISFACCION LABORAL
DIMENSION : AMBIENTE LABORAL

CRITERIOS DE VALIDACION DE CONTENIDO

W z 9 5 : 5
0
m 2 OBSERVA
o & a A Y b CIONES
0 ITTMS z a
<t <t i
n
¢
0 m 1 u
0 m Al 8. ©
e D A 8 € D A 8 e D
A 8 € p A 8 e b
0 @ @ @ 0 w @ & of O @ @& O O @ & 0O O @ @
La distribucion fisica del ambiente
de trabajo fadlila la realizacion de / e \Y
mis labores. ’ y ./
Condiciones
ambientaros El ambiente — ltllbaja es V V \V4 i -

confortable. 1

Cuenlo con los eQUIPOS ad&CU8clos "
para desarrollar mi trabajo. Y



MI trabajo se desam:ila denlro de t.. .
un ambiente limpio y agradable. . V4 v -

Condiciones la seguridad en relacion a 1o0$

fisicas aoeidentes de trabajo  eso! m
garantizada v Y
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i i
El riesgo de sufrir enfermedades [ " | -
en mi puesto de trabajo es L~ = s
minimo. ‘ |
DIMENSION : REMUNERACION LABORAL
La remuneracion que percibo en - )
relacion con mi trabajo  es v rd
adecuado.
Mi remuneracion laboral, satisface - -
Plande | mis expectativas econémicas. 4 L |
incentivos ——— -
Tengo expectativas de ascenso e
profesional e incremento /"' // |
remunerativo dentro de mi
institucion.
Factor T
econdmico | L& institucién, reconoce el buen
desempefio laboral con |~ // I e
reconocimientos y premios a los g
trabajadores,
La institucién asume los costos de A = ..
capacitacién, =]
Mi institucion, cuenta con una [
politica de reconocimientos e x A
incentivos de caracter no ‘ =
econdmico. |
DIMENSION : POLITICA
El tato institucional es de ,l/ 7 ' A
reconocimiento y gratitud.
Estructura | La institucién cumple con todos A 21 - 1
dministrativ mis derechos laborales.
a '
La institucién aplica una politica de 2 iz | |
Aspecto | Puertas abiertas’, para la solucién . o
PECtO | 4 conflictos.
normativo - v
Existen normas disciplinarias que | - / o P
garanticen un frato justo. ¥ |
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-~

Las sanciones se aplican teniendo
en cuenta el debido proceso de
manera equitativa y justa.

DIMENSION : RELACIONES SOCIALES

El ambiente de trabajo es muy
agradable.

Cuando surge una discrepancia
entre los companeros, suelen
solucionarlos de la mejor manera.

Cuando un companero de trabajo,

::“"ae‘;:;‘:; encuentra dificuttad para cumplir

esp con su tarea, los demas buscan
ayudar para en la tarea.

La solidaridad es wuna virtud
caracteristica en nuestro grupo de
trabajo.

Me gusta trabajar en equipo con
Relacién mis demas companeros.

con la
| autoridad | Mi {s) jefe (s) es (son)
comprensivo (s), justo y equitativo.

Es grata la disposicion de mi jefe
cuando les pido alguna consulta
sobre mi trabajo.

La relacién que tengo con mis
| superiores es cordial.

.

Mi (s) jefe (s) valora (n) el
esfuerzo que hago en mi trabajo.

DIMENSION : CRECIMIENTO PROFESIONAL

Siento que mi trabajo me da la
oportunidad para realizarme como
| profesional.

Mi  institucion, considera la
meritocracia, como |a base para
ser promovido o ascendido.
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Desarrollo
personal

Desempen
o laboral

Me siento feliz por los resultados
que logro en mi trabajo.

Mi trabajo me pemmite desarrollar
mi creatividad e innovacion.

Percibo que la tarea que realizo es
tan valiosa que afecta a todo el

proceso.

El puesto gue ocupo estd en
relacion con mi capacidad vy
preparacion.

Al final de la jomada, siempre
cumplo con las metas trazadas.

Mi trabajo me plantea nuevos
retos.

Me siento satisfecho con el trabajo
que cesempeiio

Ve i// 2

DATOS DEL EXPERTO

' Nombres y Apellidos

Titulo Profesional/Especialidad

0'/

0 drd/t

ARO & ApO

DNIN 20N FY

Teléfono Celular 97 o252 r 7

Grado Académico

MAEST@H ENGESTLOoN, Pulll (3

G

FIRMA

L

Lugar y Fecha:

707

0s de nowsmbre 919
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TABLAZ2

ESCUELA DE POSGRADO

ANEXO N2 05
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION!'

Matriz de validacién de contenido por juicio de expertos para el cuestionario de la variable calidad de atencién.

AREA: INVESTIGACION

TITULO DE LA TESIS: LA SATISFACCION LABORAL DE LOS COLABORADORES Y LA CALIDAD DE ATENCION EN LA ZONA REGISTRAL N° V —SEDE TRUJILLO, 2018

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
DIMENSION: EMPATIA
CRITERIOS DE VALIDACION DE CONTENIDO
Z
n <( <( e}
W z u u 6 OBSERVA
a o z z u i1 = ==
o) u 0 ~ = Z CIONES
g ITEMS y % & i W
of & : .. :
0 P g - 9 -
0 o v j )
A B € D A B € D A B e: D A € D B e- D
A 2 7 T 2 o e 23
El personal de atencion al usuario;
Grado Vde trata siempre con amabilidad vy X ),
cortesia cortesia. :
El pei'soﬁal de atenciéon, siempre
se _muestra _dispuesto a ayudar_a \/
los usuarios. v . X
Imagen El personal brinda atencion en el X
personal momento - - oportuno - "y sin r
distracciones personales.
ka imagen personal del- personal
de atencion es -adecuada para la X 'X éﬂ
—furcion que dCDCIIIPCINICL L
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m Ewuau.ox, DE POSGRADO
2 |

I

b

IS

Comunicacié
n oportuna

personal-de atencidn;-son fas---'-
correctas. =raleas

u DIMENSION - FIABILIDAD - il nd | C I'T ”~
= <s% ] T . |
- | o JUG
_onfianza | determinado,lo cimple.
Cuando el colaborador promete -3l g ——
i hacer algo en_  un tiempo
N |
en a
Fz Cuando tengo ‘un problema, el
atepcion colaborador  de -- atencion- - se X e |
muestra sincera..-.interés por “‘f}‘@z.
o .._...._..resolverlo.
Solucién El comportamiento_del colaborador
oportuna me_inspira confianza. ____ X
El colaborador nunca esta 411 4'-c
T demasiado ocupado como para no — T
atender a un usuario. p@a (Y
DIMENSION_-SEGURIDAD P
El -personal que-lo—-atendié; utiliza
un lenguaje claro-y preciso.
“Nivel de |
acierto Las orientaciones  brindadas por el

Me siento -seguro--al realizar-— -.
consultas al personal de atencion.

El personal de-atencién responde
T

- con claridad, seguridad-y de forma

>

ncpnnn’ﬁn:\ las-consultas.

El personal de atencion brinda el
servicio de manera rapida y
eficiente.

DIMENSION : CAPACIDAD PROFESIONAL
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i” escueta oe poseravo

I~ v e

7

AREA: INVESTIGACION

conocimie
nto de sus
funciones

Nivel de

profesion
alismo

El personal de atencién al usuario,
demuestra conocimiento de los
diversos procedimientos de la

entdadad.

|
El personal de atencion al usuario,
demuestra destreza en el manejo
de programas vy equipos

Hrfermatices
oS-

El personal de atencion,
demuestra disposicién, en brindar
las mejores soluciones a las

soficitudes defos tiudadanos:

El personal de atencién, conoce

los requisitos y plazos que se

X

requiere para cada procedimiento

ATOS DEL EXPERTO

Nombres y Apellidos

/gl/)ugg%@?:‘ /Vcta?@ (e \{///7 D

Titulo Profesional/Especialidad

FIRMA

Grado Académico / //7
A
)

78 7 z 7
‘,\Quteefaa@ K &0(“5&(@% oL
v

Lecle)

L M ‘r;ezt.;;/j Lugary Fecha:

EC Vo

Lugar-yv Fecha:
=4 7

61
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Nz? §§CUELA DE ?'QSGRADO AREA: INVESTIGACION

YAk

ANEXO N!O4
DE VALIDACION DE INSTRUMENTO PARA_LA VARIABLE SATISFACCION LABORAL

MATRI

TABLA.

1

Matriz de validacion de contenido por juicio de expertos para el cuestionario de la variable satisfaccion laboral.
TITULO DE LA TESIS: LA SATISFACCION LABORAL DE LOS COLABORADORES Y LA CALIDAD DE ATENCION EN LA ZONA REGISTRAL N° V—SEDE TRUJILLO, .2018..
IVARIABLE : SATISFACCION LABORAL
DIMENSION'": AMBIENTE LABORAL
J EEieesTe S SR CRITERIOS DE VALIDACION DE CONTENIDO

o it ) — % 6 OBSERVA
g 6 9 9 u Y CIONES
O o - < 4 E

o ITEMS u z & = d

<t e <t T W

ol ] o év o §

8 a: e <t

(GO B € A 2 I () B B € B B ) B B () B B O B I O I ) (.9_) ({) @6 |0O]o (2) ®)
La distribucion fisica del ambiente B (B o s '

de trabajo facilita @ reafizacion de
: I}

o mis fabores.” oo o e e

Condiciones| - - -l i ieme e o

ampientalgs | E| ambiente donde trabaja es

confortable

Cuento con los equipos adecuados :

para desarrollar i trabajo: )V 2 > l(‘ L

Mi_trabajo se desarrolla dentro de 4 \ \ \ I I_ =

un ambiente limpio y agradablé. T A el ) =
55
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S nens

ESCUELA DE POSGRADO

7 TE%aS YartnG

AREA: INVESTIGACION

Condiciones
fisicas

La seguridad en relacién a los
accidentes de trabajo esta
garantizada.

El riesgo de sufrir enfermedades
en mi puesto de trabajo es
minimo.

DIMENSIO

N : REMUNERACION LABORAL

Plan da
incentivos

Factor

econémico

La remuneracion que percibo en
relacion con mi trabajo es
adecuado.

Mi remuneracion labQl:al.¢satisface
mJ-s-éxpe.clatlvas-econémicas. .

X

Tengo e <©» atlyas de ascenso

profesional e~ T incremento
remunerativo dentro de mi
institucion.

La institueién_remrnce_el buen
desempefio———taboc.il con
reconoctrnientos y premios a los
trabajadores.

La institucion asume los cos §61e
capacitacion.

Mi institucion, cuenta con una
pelitica-d.ar.ec.unocimientQs e
incentivos de caracter no
econdémico.

DIMENSION :

POLITICA

El trato institucional es de
resonocimiento Y. gcatit.ud.

La institucibn cumple con todos
mis derechos laborales.

56
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ESCUELA DE POSGRADO

AREA: INVESTIGACION

Estructura | | 5 institucién aplica una politica de
adm intstratlvi “pyertas abiertas”, para la solucion
a de conflictos. X
A Existen n <& disciplinarias que
Aspecte | Caameas unton et 0

Cas sanciones se atZffcan teniendo
en cuenta el Ct<@» -gcocesQ de )(
manera equitativa y justa.

DIMENSION — RECACIONES SOCIALES

Relaciones

El ambiente de trabajo es muy
agradable. Y.

Cuando gurge una <& palicia

entr'L.J.9 COJilpgrieros, — suelen
solucionarlos de la mejor m-2).efa.

Cuando un compafero de trabajo, 4
_encuentra dificultad para cumplir

1A
=
€ La solidaridad  es una virtud '@
impersonal - B
es
avudar @ra en la tarea.
caracteristica en nuestro grupo de 0
trabajo. et
Me gusta trabajar en equipo con
Relaciéon mis demas compaferos.
con la . .
autoridad Mi (s) jefe (s) es (son)

@Q0:HIrensivo (s), justo y_egYilativo. i

LX

Es grata la disposicion de rnUefe...
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cuando-les pido alguna-consulta
s9lliLDJLtca€po.

La relacion que-tengo con mis
superiores es ccrdial.

Mi (s) jefe (s) valora (n) el
e __que__bag.o erl-mi-tmeajo.

57
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ESCUELA DE POSGRADO

ENtvaRERAl 88 aR Vaukzit

AREA: INVESTIGACION

DIMENSION : CRECIMIENTO PROFESIONAL

Siento que rL.tr.abajo--llle da-lilL

Q.Qortunidad-pai-a-r.ealizar.me .corno
profeslenal. y
Mi  institucion,  considera la

meritocracia. como la base par

—ser RIQITIQVido Q.asc erriio. i‘l* X
-Me—siento—feliz—perlos—resultados
Desarrollo | due logro en mi trabajo.
personal Mi _trabajo me permite desarrallar
mi creatividad e innovacion. X

Percibo que la tarea que realizo es

tan—valiosa gue afecta—a-—todo—el

Desempeil | proceso.
o laboral

Pt

sl puesto que ocupo estd en

jefacion —con  mi capacidad—y
pLejaracion. X

Al final de la jornada, siempre
cumplo con las metas trazadas. ,X

Mi trabajQ me glantea oue.l.oS-

rafos. X

@nl..o s.atsteclio con.el” Trabajo

q —-=» pefio 0

— n’.'”"’li,: N Z/woéf ,é{cé/@ A2
démico %’g/@&ﬁ(/c% e ‘g‘é’c’&{&“’é‘?g&d

. JDM?"/ v

RMA W‘ tugar y 'FZ‘EHa'
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ANEXO N2 05
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION
TABLA 7

Matriz de validacion de contenido por juicio de expertos para el cuestionario de io variable calidad de atencién.
TITULO DE LA TESIS: LA SATISFACCION LABORAL DE LOS COLABORADORES Y LA CALIDAD DE ATENCION EN LA ZONA REGISTRAL N° V—SEDE TRUJILLO,
2018

VARIABLE : CALIDAD DE ATENCION
DIMENSION : EMPATIA
CRITERIOS DE VALIDACION DE CONTENIDO
- ) : , =
< z =
i z =] 3 o Q OBSERVA
S S g z g 2 CIONES
E TEMS 2 B & 3 £
g g & 5 a s
2 o a O < S
aAlBlc|o|a[s|c]o[a]B]c|[o[AalB]clDp|Aals® c |p
©|@ (@6 |0 @6 oM@ |o 1@ )0 o @@
El personal de atencion al usuario, 7 |~ : |~
Grado de | trata siempre con amabilidad y 4 v d A d
cortesia cortesia. ‘ ‘
El personal de atencién, siempre L % E Pz -
' se muestra dispuesto a ayudar a » P~
los usuarios. w 4 < 4
Imagen El personal brinda atencion en el / L~ ) = /
personal | momento  oportune y  sin /4 | "o d
distracciones personales. ‘ |
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b ol

-

>

La imagen personal del personal i 1
de atencion es adecuada para la V] 2 1
funcion que desempena.
DIMENSION : FIABILIDAD
' Cuando el colaborador promete "
| hacer algo en wun tiempo 1 /[ /
Confianza _determinado, lo cumple.
ek 12 Guando tengo un problema, el
atencién  colaborador de  atencion  se - L.
muestra sincero  interés  por o | >
resolverlo,
Solucién | El comportamiento def colaborador e
oportuna | meinspira confianza.
El  colaborador nunca estd ] Py
demasiado ocupado como para no -1 4 e
N atender a un usuario.
DIMENSION : SEGURIDAD
El personal que lo atendié, utiliza |~ oI
un lenguaje claro y preciso. " 1
Nivel de
acierto Las orientaciones brindadas por el
personal de atencion, son las . |
correctas. #1 e
Me siento seguro al realizar e =l
Comunicacié consultas al personal de atencion. 4 4
n oportuna
El personal de atencién responde 5
~ con claridad, seguridad y de forma /‘/ "
especifica las consultas ¥
El personal de atencion brinda el
servicio de manera rapida y - L~
eficiente. 4 i -

DIMENSION : CAPACIDAD PROFESIONAL
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i
[ El personal de atencién al usuario, | / ' |
demuestra conocimiento de los Lt |
diversos procedimientos de la il e = ' - 1z |
conocimie | Entidad.
?J:c?:n:f El personal de atencion al usuario,
demuestra destreza en el manejo |- , /J/. ;
de programas y  equipos 1 P o P
informaticos, .
. El personal de  atencidn, !
Nivelde | qomyestra disposicion, en brindar | = |-
profesion las mejores soluciones a las e 1 ‘ 1 =
solicitudes de los ciudadanos. |
alismo | 1
| El personal de atencion, conoce 5 |- |
los requisitos y plazos que se W L e e
requiere para cada procedimiento
DATOS DEL EXPERTO
Nombres y Apellidos ; B DNI N°®
s Fronco Vecdy [(bintser Pres7rn Ure rry
Titulo Profesional/Especialidad Teléfono Celular
3 Bbo6av 0 9900752/

Grado Académico

FAEITRA Ea)GES TIon PS80

FIRMA

—

p Lugar y Fecha:

OY do NW oééjfefzg (;TO%

c———
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ANEXO N2 06
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: LA SATISFACCION LABORAL DE LOS COLABORADORES Y LA CALIDAD DE ATENCION EN LA ZONA REGISTRAL N° V — SEDE TRUJILLO,
2018.

AUTOR: BR. CARMEN PILAR MORILLAS DOMINGUEZ

PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION DISENO DE
OPERACIONAL INVESTIGACION ‘
Objetivo General: V1. Actitud del trabajador hacia
iQué Determinar la relacién entre la satisfaccion laboral de La satisfaccion su propio traba'jo y en funcién o
e los colaboradores y la calidad de atenciéon a los laboral de los de 'aéri)ectos vinculados como P°". su finalidad:
. usuarios de la Zona Registral N° V-Sede Trujillo, 2018. colaboradores, se posibilidades  de  desarrollo  Aplicada
existe entre Objetivos Especificos: relaciona de V1. SATISFACCION LABORAL Personal, beneficios laboralesy ~ Por ?I e.nfoque:
la i - Determinar el nivel de satisfaccién laboral de los  manera directa con remunerativos  que  recibe, Cualltat!va
satisfaccion colaboradores del drea de atencién al usuario de la la calidad de politicas administrativas, ~Por eI. Tipo: No
laboral de Zona Registral N° V — Sede Trujillo. atencién a los relaciones con otros miembros ~ experimental
los - Determinar el nivel de la calidad de atencion a los  usuarios de la Zona de la organizacion y relaciones Porsu ca.récter:
colaborador Usuarios en la Zona Registral N° V — Sede Trujillo. Registral N° V-Sede con la autoridad, condiciones Correlacional
es y la - Describir la relacion entre la dimensién ambiente Trujillo, 2018. fisicas y materiales que faciliten ~ Por el alcance:
calidad de laboral de la variable satisfaccién laboral, con la su tarea, y el desempefio de transversal
qa calidad de atencidn al Usuario. tareas
atencion en o L, . L,
la Zona - Describir .Ila relacion entre. la dl.mens!c,)n V2. CALIDAD DE ATENCION VN: Es ‘,un proceso para la
. : remuneracién laboral de la variable satisfaccion satisfaccion ~ total de los
Registral N laboral, con la calidad de atencién al Usuario. requerimientos y necesidades
V- Sede . Dpescribir la relacion entre la dimensién politica de de los mismos
Truijillo, la variable satisfaccion laboral, con la calidad de
2018? atencion al Usuario.
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ANEXO N° 07

Matriz de puntuaciones de las dimensiones de la variable la satisfaccion laboral de los colaboradores en la Zona Registral N° V — sede Trujillo, 2018.

CRECIMIENTO PROFESIONAL

RELACIONES SOCIALES

POLITICA

PUNTUACIONES DIMENSIONES DE SATISFACCION LABORAL

REMUNERACION LABORAL

AMBIENTE LABORAL

P1L|(P2|P3(P4|P5|P6|P7|P8|P9(P10|P11|P12 (P13 | P14 |P15|P16| P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | P29 | P30 | P31 | P32 | P33 | P34 | P35

SOQV.LSINdN3
34 .N

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

22

113



PUNTUACIONES DE LA DIMENSIONES DE SARTISFACCION LABORAL

8
2 TOTALES
‘g PUNTAIJE CALIFICACION
= AMBIE i )
: NTE REMUNERACION POLITICA RELACIONE | CRECIMIENTO AMBIENTE REMUNERACION POLITICA RELACIONES CRECIMIENTO Calif Puntaj
o LABOR LABORAL S SOCIALES | PROFESIONAL LABORAL LABORAL SOCIALES PROFESIONAL e
= AL
1 14 17 15 31 23 Casi nunca A veces A veces Casi siempre A veces A veces 100
2 24 21 16 34 35 Casi siempre Casi siempre A veces Casi siempre Casi siempre Casi siempre 130
3 21 22 19 34 30 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre 126
4 14 15 13 31 21 Casi nunca Casi nunca A veces Casi siempre Casi nunca A veces 94
5 23 16 15 32 27 Casi siempre A veces A veces Casi siempre A veces A veces 113
6 23 17 14 32 27 Casi siempre A veces A veces Casi siempre A veces A veces 113
7 24 17 18 35 30 Casi siempre A veces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre 124
8 18 14 13 25 24 A veces Casi nunca A veces A veces A veces A veces 94
9 27 23 19 36 36 Siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre 141
10 23 23 20 36 32 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre 134
11 18 14 14 36 27 A veces Casi nunca A veces Casi siempre A veces A veces 109
12 25 18 14 33 27 Casi siempre A veces A veces Casi siempre A veces A veces 117
13 23 16 14 32 27 Casi siempre A veces A veces Casi siempre A veces A veces 112
14 23 16 14 32 29 Casi siempre A veces A veces Casi siempre A veces A veces 114
15 24 13 15 32 25 Casi siempre Casi nunca A veces Casi siempre A veces A veces 109
16 23 15 13 28 21 Casi siempre Casi nunca A veces A veces Casi nunca A veces 100
17 20 15 12 32 25 A veces Casi nunca Casi nunca Casi siempre A veces A veces 104
18 24 8 16 28 22 Casi siempre Nunca A veces A veces Casi nunca A veces 98
19 18 12 7 21 22 A veces Casi nunca Nunca Casi hunca Casi hunca Casi nunca 80
20 15 13 13 22 22 Casi nunca Casi nunca A veces Casi nunca Casi hunca Casi nunca 85
21 25 24 25 40 43 Casi siempre Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre 157
22 20 17 15 26 27 A veces A veces A veces A veces A veces A veces 105

114




ANEXO N° 08

Matriz de puntuaciones de las dimensiones de la variable Calidad de atencidn en la Zona Registral N° V — sede Trujillo, 2018.

§ DIMENSIONES DE CALIDAD DE ATENCION

<

% EMPATIA FIABILIDAD SEGURIDAD Pﬁ%ié::gazl PUNTAIJES CALIFICACION TOTAES

z

? P1(P2|P3|P4|P5(P6(P7|P8|P9|P10 (P11 |P12|P13|P14|P15|P16|P17 (D1 | D2 | D3 |D4| EMPATIA | FIABILIDAD | SEGURIDAD Pg:;’:ggﬁzl_ PUNTAIJE | CALIFICACION
4

1 4141441314 (3]3]4 3 3 3 4 4 4 4 4 |16 |13 |17 | 16 | Muy bueno Bueno Bueno Muy bueno 62 Bueno
2 | 233|332 (3]|]2]2 3 3 2 3 2 3 3 2 (111013 |10 Regular Regular Regular Regular 44 Malo
3 3(212|13(2]2]2(1]3 3 2 2 3 3 2 3 2 |10 7 |13 |10 Regular Malo Regular Regular 40 Malo
4 |22 (32323 (|2]2 3 3 2 3 3 2 2 3 9 |10(13 |10 Malo Regular Regular Regular 42 Malo
5 323|213 |2]2]3 2 2 2 3 2 3 2 2 (10 8 |12]| 9 Regular Malo Malo Malo 39 Malo
6 2 (2123122 (|2]2 3 3 2 2 3 3 3 2 917 (12|11 Malo Malo Malo Regular 39 Malo
7 |2(3|2)2]2|2(|3]|]2]3 3 2 2 2 3 3 2 2 9|9 |12(10 Malo Malo Malo Regular 40 Malo
8 | 3 312 3 213 3 3 3 2 3 3 3 2 (109 |14 |11 Regular Malo Regular Regular 44 Malo
9 [3(2(3|3|3[2(2]3]3 3 2 2 3 2 3 2 3 |11|10(13 |10 Regular Regular Regular Regular 44 Malo
10 | 2 |3 (3|2 |32 (|3]|2]2 3 2 3 2 3 3 3 2 (1010|1211 Regular Regular Malo Regular 43 Malo
11 (3 |3 |2 (3 ]2|2[2]3]2 3 3 2 3 3 3 3 2 |11 9 |13 |11 Regular Malo Regular Regular 44 Malo
12 |3 |33 |3|2]|2(3]|3]3 3 3 4 3 4 4 3 4 | 1210|1615 Regular Regular Regular Bueno 53 Regular
13 (5| 5|5([5|5|5([4]4]3 3 4 4 3 4 4 3 4 20|18 |17 | 15 [ Muy bueno | Muy bueno Bueno Bueno 70 Bueno
14 (3 |3 |3(4]3|3([4]3]3 4 4 3 3 4 4 3 3 1313|1714 Bueno Bueno Bueno Bueno 57 Regular
15 (4|4 |44 |5|5([5]|5]|4 4 4 4 4 5 5 4 4 [16]20 (20| 18 | Muy bueno | Muy bueno Bueno Muy bueno 74 Muy bueno
16 |4 |4 |4 |54 |4 |5 |4]|4 5 3 4 4 4 4 3 3 |17 |17 | 20 | 14 | Muy bueno | Muy bueno Bueno Bueno 68 Bueno
17 |3 |13 |13 |4 |3[3[4(3]3 4 3 4 4 4 4 3 3 13|13 |18 |14 Bueno Bueno Bueno Bueno 58 Regular
18 |3 |33 |3|2|2(3]|2]3 3 3 3 3 3 4 3 4 |12 9 |15]|14 Regular Malo Regular Bueno 50 Regular
19 (43134 |4[(4]3]13]3]| 4 3 4 4 4 4 3 3 |14]14]118)14 Bueno Bueno Bueno Bueno 60 Bueno
20 | 4|4 |3(4]4]3|3(|3 (3] 4 3 4 4 4 4 3 4 [15]13 |18 |15 Bueno Bueno Bueno Bueno 61 Bueno
21 |4 |4 (44133 ]3]|3]|5 5 4 4 4 4 4 4 4 [16]12 (22| 16 | Muy bueno Regular Muy bueno Muy bueno 66 Bueno
22 (4|3 |3 (5|24 |4|2]4] 3 4 4 2 4 4 4 4 | 1512|1716 Bueno Regular Bueno Muy bueno 60 Bueno
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23 | 4| 3|44 23]3]|3]|24 4 4 4 2 4 4 4 4 (1511 (18|16 Bueno Regular Bueno Muy bueno 60 Bueno
24 (4133|5123 ]3([3]3 3 3 3 2 3 4 3 4 |15]|11 |14 |14 Bueno Regular Regular Bueno 54 Regular
25 (413|253 2(3[2]3 2 3 2 2 3 4 4 4 |14)10|12 (15 Bueno Regular Malo Bueno 51 Regular
26 (4|3 |2|4|2)2]2|2]2 2 3 3 2 3 3 2 4 |13 | 8 |12 12 Bueno Malo Malo Regular 45 Regular
27 | 4|13 [(4]14]13(3]|3|4]|324 3 4 3 2 4 4 4 4 [15]13 (16| 16 Bueno Bueno Regular Muy bueno 60 Bueno
28 (4|3 |5(|5|2|3|4(|4]4 4 2 3 2 3 4 3 4 |17 |13 |15 | 14 | Muy bueno Bueno Regular Bueno 59 Bueno
29 | 3|4 (3|42 |4]4]2]|3 3 4 3 4 3 4 3 3 |14(12)17 |13 Bueno Regular Bueno Bueno 56 Regular
30 (4|3|3(|[5(|4|4|4(4]24 4 3 3 3 4 4 4 3 |15(16 |17 |15 Bueno Muy bueno Bueno Bueno 63 Bueno
31 |4 |3(2]|4]|2(4]|4]|4|4 4 3 3 2 4 4 4 4 (13114 (16| 16 Bueno Bueno Regular Muy bueno 59 Bueno
32 (214|442 ]13]3([3]3 3 3 4 3 3 4 3 4 |14 11|16 14 Bueno Regular Regular Bueno 55 Regular
33 |13|3|3(4[2]3]3|3[3]3 4 4 3 3 4 3 3 |13 [11)17 |13 Bueno Regular Bueno Bueno 54 Regular
3 (443|423 ]3([3]2 2 2 3 3 3 3 3 3 |15|11 (12|12 Bueno Regular Malo Regular 50 Regular
35 |4 |3 (3|42 (3]4]|2]|3 2 3 3 2 4 4 4 4 114|111 |13 |16 Bueno Regular Regular Muy bueno 54 Regular
36 (414341213 ]3([3]3 2 2 3 2 3 3 3 3 |15|11 (12|12 Bueno Regular Malo Regular 50 Regular
37 (213|241 ]|13|3([2]3 3 2 2 2 2 4 3 2 |11]9 (12|11 Regular Malo Malo Regular 43 Malo

38 (3|3 |3(4|4)3]|4(4]3 4 4 3 3 4 4 3 3 |113|15(17 |14 Bueno Bueno Bueno Bueno 59 Bueno
39 (3|33 (4|43 [4)4]2]3 4 3 3 4 4 3 3 |13[15|15|14 Bueno Bueno Regular Bueno 57 Regular
40 31341213 ]3(3]3 3 2 3 3 3 4 3 4 |13 ]|11|14 |14 Bueno Regular Regular Bueno 52 Regular
41 |4 | 3 (3|42 |4]4]|4]|3 3 4 4 4 4 4 3 4 (14114 (18| 15 Bueno Bueno Bueno Bueno 61 Bueno
42 (3| 2|4 |5|4)4]4([3]4 4 3 3 3 3 4 3 4 |14)15|17 |14 Bueno Bueno Bueno Bueno 60 Bueno
43 |4 |3 (4|44 |4]|4]|4|4 4 3 3 3 4 4 4 4 (1516 (17| 16 Bueno Muy bueno Bueno Muy bueno 64 Bueno
4 | 3 (4|3 |42 (44|44 3 3 3 3 4 4 3 3 |14|14 (16| 14 Bueno Bueno Regular Bueno 58 Regular
45 | 4 (4|13 |4 |2 443 |4] 4 4 4 3 4 4 4 4 |15]|13 |19 |16 Bueno Bueno Bueno Muy bueno 63 Bueno
4 | 3 (3| 2|4 |2 (3])3]2]|3 3 3 3 3 3 4 3 3 |12|10(15] 13 Regular Regular Regular Bueno 50 Regular
47 | 3 (3|3 |4 |3 |(4)4]|3|4] 3 3 3 3 4 4 4 4 |13 ]|14|16 |16 Bueno Bueno Regular Muy bueno 59 Bueno
48 | 3 (2|3 ]|4|2(3]|3]|3]|3 3 3 3 3 4 4 2 3 |12|11(15(13 Regular Regular Regular Bueno 51 Regular
49 (4|3 |4 4|33 ]4(3]4 3 4 4 3 4 4 3 4 |15]13|18 |15 Bueno Bueno Bueno Bueno 61 Bueno
50 (313|342 ]3(]3[2]3 3 3 3 3 3 4 3 3 |13|10(15( 13 Bueno Regular Regular Bueno 51 Regular
51 (2|2 |23 |2]|2]|2|2]2 2 2 2 2 2 3 2 2 9|8 (10| 9 Malo Malo Malo Malo 36 Malo
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52 (333423 ]3(2]3 3 3 3 2 3 3 3 3 113101412 Bueno Regular Regular Regular 49 Regular
53 |14 |3|4(4|4]|4]|4|3|4] 4 3 4 3 4 4 3 3 [15]15]18]14 Bueno Bueno Bueno Bueno 62 Bueno
54 1413|3434 ]|3|3|4]| 4 3 3 3 4 4 3 4 (14113 |17 |15 Bueno Bueno Bueno Bueno 59 Bueno
55 |4 |3(4]4]|12(3]|3]|3|4 4 4 3 3 4 4 3 4 (1511 (18| 15 Bueno Regular Bueno Bueno 59 Bueno
56 (3 |3|4|4|2])3|3([3]4 4 3 4 4 4 4 3 4 (1411119 15 Bueno Regular Bueno Bueno 59 Bueno
57 (4|4 |4|4]|2]|3|3([3]|]4] 4 3 3 2 4 4 4 4 |16 |11 |16 | 16 | Muy bueno Regular Regular Muy bueno 59 Bueno
58 (4|2 |2 |4|4)4]4|2]3 3 3 4 2 4 5 3 4 |12]14|15( 16 Regular Bueno Regular Muy bueno 57 Regular
59 |4 |3(4]|4|3(4]4]|3|4 4 4 4 2 4 4 4 4 (1514 (18| 16 Bueno Bueno Bueno Muy bueno 63 Bueno
60 |4 |2 (4|52 (4]|4]|2]|4 4 3 3 2 4 4 2 2 |15]12 16|12 Bueno Regular Regular Regular 55 Regular
61 (4|3 |4(5|3|3(42]3] 4 3 3 3 4 5 3 4 |16 |12 |16 | 16 | Muy bueno Regular Regular Muy bueno 60 Bueno
62 (4|3 |4|4|2]|3|3[2]4] 4 2 2 2 2 4 2 4 |15]10|14 |12 Bueno Regular Regular Regular 51 Regular
63 (4|5|4|5|3|5|5(|[5]|5]| 4 4 4 4 5 5 4 4 |18 |18 |21 | 18 | Muy bueno | Muy bueno | Muy bueno Muy bueno 75 Muy bueno
64 (4| 4| 4|43 ]|3]|4[3]2 2 3 3 2 3 4 3 3 |16|13 (12| 13 | Muy bueno Bueno Malo Bueno 54 Regular
65 | 4|4 |4|(4]3]3|3(3|3]2 3 3 2 3 4 3 4 |16 |12 |13 | 14 | Muy bueno Regular Regular Bueno 55 Regular
66 (413441313 ]4(3]3 3 3 3 2 4 5 4 4 | 15|13 |14 |17 Bueno Bueno Regular Muy bueno 59 Bueno
67 |4 (2 (44|14 )|4)|4]4]4 4 4 4 4 4 5 4 5 (14|16 |20 | 18 Bueno Muy bueno Bueno Muy bueno 68 Bueno
68 |4 (4|4 |4 | 4|44 |4)|4 4 4 4 4 4 5 4 4 |16 |16 |20 | 17 | Muy bueno | Muy bueno Bueno Muy bueno 69 Bueno
69 |4 |3 |4|4a|2]|2|4|2|3]2 3 3 2 4 4 3 4 [15]10|13 |15 Bueno Regular Regular Bueno 53 Regular
70 (4|4 |3 |4|2]|3|3[2]2 2 3 2 2 4 5 4 4 |15]10| 11|17 Bueno Regular Malo Muy bueno 53 Regular
71 (3|3 |4 |42 |3|3[4]2 2 4 3 2 4 4 4 4 |14)12]13 |16 Bueno Regular Regular Muy bueno 55 Regular
72 |3 (3 (4 (4|3 |4|4)14)|4 4 4 4 4 4 4 4 4 11411520 | 16 Bueno Bueno Bueno Muy bueno 65 Bueno
73 |4 | 43|42 |4]4]2|4 4 2 2 2 3 4 3 3 |15(12]14 |13 Bueno Regular Regular Bueno 54 Regular
74 |2 |3 |2|4|2)2]|2|2]4] 2 2 2 2 3 4 3 3 |11| 8 (12|13 Regular Malo Malo Bueno 44 Malo
75 | 2| 3(3|4]|2(2]2]|3|4 4 4 3 3 2 4 3 4 [12]) 9 (18] 13 Regular Malo Bueno Bueno 52 Regular
76 | 3|3 (24|22 ]2]|2]|3 2 3 2 3 2 4 2 2 |12 8 |13 |10 Regular Malo Regular Regular 43 Malo
77 | 4| 225|223 ]|2]|2 2 2 3 2 2 4 4 4 (139 (11|14 Bueno Malo Malo Bueno 47 Regular
78 (3|12 |3|4|2]|2(|3[2]4] 3 2 3 2 3 4 2 3 112|914 12 Regular Malo Regular Regular 47 Regular
79 | 4|3 (3|4|2(2]3]|4]|3 2 4 3 3 2 4 3 3 [14]11]15(12 Bueno Regular Regular Regular 52 Regular
80 (4|2 |3(|5|2]2|3[3]2 2 2 2 2 4 4 3 4 |14])10|10 |15 Bueno Regular Malo Bueno 49 Regular
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81 (4 |3|3(4[2]|3]3(2]3 3 4 3 2 2 4 2 2 |14]10(15( 10 Bueno Regular Regular Regular 49 Regular
82 (2|4 |4|4a|4)2]2|2]2 2 3 2 2 2 3 2 2 |14|10(11| 9 Bueno Regular Malo Malo 44 Malo
83 (4|3 |3[4|2]|3]2|2]2 2 2 2 2 2 3 2 3 114|9 (10|10 Bueno Malo Malo Regular 43 Malo
84 (3|2 |3 (|43 |3]2(|2]2 2 3 2 2 3 3 2 2 |12|10(11| 10 Regular Regular Malo Regular 43 Malo
85 (3|4 |4(|5|4]|4|4|4]4 4 4 4 4 3 4 4 4 |16 |16 |20 | 15 | Muy bueno | Muy bueno Bueno Bueno 67 Bueno
86 (3 |3|2|4|3]|2|3[2]3 3 4 3 2 1 4 3 2 |12]10(15]| 10 Regular Regular Regular Regular 47 Regular
87 (4|2 |3|5|2]|3|2(|1]2 2 3 2 3 2 3 2 2 |14 8|12 9 Bueno Malo Malo Malo 43 Malo
88 (3|4 |4|413]13(3([3]3 3 2 2 2 2 3 2 3 |15|12 (12|10 Bueno Regular Malo Regular 49 Regular
89 |4 |3 |4|5|4]|4]|2|3|3]2 3 2 2 3 4 3 3 |16 |13 |12 | 13 | Muy bueno Bueno Malo Bueno 54 Regular
90 (4|3 |3[4|2]|3(|3[2]3 3 3 3 2 3 4 3 3 1141|1014 |13 Bueno Regular Regular Bueno 51 Regular
91 (3| 2|2 (|3|4])2]2(|3]3 3 3 3 3 3 3 3 3 |10|11 (15|12 Regular Regular Regular Regular 48 Regular
92 |3 |2(2]4]|3[2]3]|3]|3 3 3 3 3 3 3 3 3 [11]11]15( 12 Regular Regular Regular Regular 49 Regular
93 (4 |3|4|4|2])2]3[2]3 3 3 3 2 3 4 3 4 |15] 9 |14 |14 Bueno Malo Regular Bueno 52 Regular
94 |4 (3 (341413343 3 3 3 3 4 4 4 4 114|114 |15 16 Bueno Bueno Regular Muy bueno 59 Bueno
95 (4 (4 (3|54 |4|4|4)|4 4 4 4 4 4 4 4 4 |16 |16 |20 | 16 | Muy bueno | Muy bueno Bueno Muy bueno 68 Bueno
9% | 2| 4(4]|5|2(3]|3]|2|4 3 4 4 3 4 4 4 4 (1510 (18| 16 Bueno Regular Bueno Muy bueno 59 Bueno
97 (4|4 |4|4]13]13(3([3]3 3 3 3 3 3 3 3 3 |16|12 (15| 12 | Muy bueno Regular Regular Regular 55 Regular
98 (4| 3|35 |4|4|4|4]3] 4 3 3 4 4 4 4 4 |15]|16|17 | 16 Bueno Muy bueno Bueno Muy bueno 64 Bueno
9 (4 |4|4|5|4]|5|5([5]5 5 4 4 4 4 4 4 4 |17 11922 |16 | Muybueno | Muybueno | Muy bueno Muy bueno 74 Muy bueno
100 3 (4|3 |5[2]3]|3(3]3 4 4 3 4 4 4 3 4 (1511 (18| 15 Bueno Regular Bueno Bueno 59 Bueno
101 3 (3| 3|52 (3]|3]2]{|2 3 3 3 2 3 4 3 3 1141|1013 |13 Bueno Regular Regular Bueno 50 Regular
102( 4 (4|4 |43 |4|4|4]3 4 3 3 3 4 4 4 4 (161516 | 16 | Muy bueno Bueno Regular Muy bueno 63 Bueno
103| 4 (4| 4| 4 4(4)14]3]| 4 4 3 3 4 4 4 4 |16 |15|17 | 16 | Muy bueno Bueno Bueno Muy bueno 64 Bueno
104 4 |4 (4|14 |3 |4]4(4]3 4 4 3 3 4 4 4 4 16 [ 15| 17 | 16 | Muy bueno Bueno Bueno Muy bueno 64 Bueno
105( 1 (2|2 |3[2]3]|3([2]3 3 2 2 2 3 3 2 2 8 |10 (12 10 Malo Regular Malo Regular 40 Malo
106 ( 1 (2|2 |3[2]3]|3([2]3 3 2 2 2 3 3 2 2 8 |10 (12 10 Malo Regular Malo Regular 40 Malo
107 | 1 (2| 2|32 (3]|3]2]|3 3 2 2 2 3 3 2 2 8 |10 (12| 10 Malo Regular Malo Regular 40 Malo
08| 1| 2|2 |3 |2]|3|3|2]|3] 3 2 2 2 3 3 2 2 [8]10]12]10 Malo Regular Malo Regular 40 Malo
109| 2 (3| 2|32 (|3]|3]2]|3 3 2 2 2 3 3 2 3 |10|10(12|11 Regular Regular Malo Regular 43 Malo
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110 | 2 213(2((3]13]2(3 3 2 2 2 4 4 3 4 10101215 Regular Regular Malo Bueno 47 Regular
111 | 2 2132 (13]3]2{(3 3 2 2 2 3 3 2 2 |10|10 (12|10 Regular Regular Malo Regular 42 Malo
112 | 2 2132131323 3 2 2 2 3 3 2 2 |10|10(12 |10 Regular Regular Malo Regular 42 Malo
113 | 3 21412131323 3 2 2 2 2 3 2 2 |12|10(12| 9 Regular Regular Malo Malo 43 Malo
114 | 3 313[2(3])2]2]|3 2 2 2 2 3 3 2 2 |12]9 (11|10 Regular Malo Malo Regular 42 Malo
115 | 4 4 (41413444 4 4 4 4 4 4 4 4 [15])15(20| 16 Bueno Bueno Bueno Muy bueno 66 Bueno
116 | 4 3(4(3(4(4(4]4 4 4 4 4 4 4 4 4 |115|115|20| 16 Bueno Bueno Bueno Muy bueno 66 Bueno
117 | 3 313[3(13]13]3](3 3 3 3 3 3 4 3 3 |12|12 (15|13 Regular Regular Regular Bueno 52 Regular
118 | 4 34333313 3 3 3 3 3 4 3 3 |14)12 15|13 Bueno Regular Regular Bueno 54 Regular
119 | 4 214(13(3]3 3 3 3 3 3 3 3 3 13|12 (16|12 Bueno Regular Regular Regular 53 Regular
120 | 3 314131333 (4] 3 3 3 3 3 3 3 3 |13|12(16| 12 Bueno Regular Regular Regular 53 Regular
121 | 3 2142123212 1 2 2 2 2 3 2 2 1119 ]9 |9 Regular Malo Malo Malo 38 Malo
122 | 4 4 (41114 [5]3]5 3 2 3 2 3 4 4 3 |17 |13 | 15| 14 | Muy bueno Bueno Regular Bueno 59 Bueno
123 | 1 5(3(4(5(2(2]4 4 4 1 2 4 2 3 1 (10|13 (15| 10 Regular Bueno Regular Regular 48 Regular
124 | 2 3121314144 2 1 4 1 3 5 2 2 8 |12 (12|12 Malo Regular Malo Regular 44 Malo
125 | 3 31221114 ]2|5 5 4 1 4 2 2 3 5 919 (19|12 Malo Malo Bueno Regular 49 Regular
126 | 5 413|111 (3]2]3 5 4 3 2 1 3 3 5 (16| 7 |17 | 12 | Muy bueno Malo Bueno Regular 52 Regular
127 | 4 412122 |1])2]|5 3 4 1 1 2 3 1 1 (127 |14 7 Regular Malo Regular Malo 40 Malo
128 | 2 1(5|5|1]2(|5]2 3 4 3 3 4 3 3 2 |13]13 (15|12 Bueno Bueno Regular Regular 53 Regular
129 | 1 313[45]5]|3|5 3 4 3 3 1 2 3 1 (10|17 |18 7 Regular Muy bueno Bueno Malo 52 Regular
130 | 1 21255114 |4] 3 1 3 4 5 2 2 4 6 |15 (15| 13 | Muy malo Bueno Regular Bueno 49 Regular
131 1 511(3]1]|5(3]1 1 2 2 1 2 1 3 1 (12127 |7 Regular Regular Muy malo Malo 38 Malo
132 | 1 411|112 (|3]|3|3]| 4 1 1 4 3 1 1 3 919 (13| 8 Malo Malo Regular Malo 39 Malo
133 | 4 4 (213 |1(4]4]2 5 2 3 4 3 5 2 1 |13 |12]16|11 Bueno Regular Regular Regular 52 Regular
134 1 3|5(2]4]|1([5]2 2 2 3 3 1 1 4 1 |13 (12|12 7 Bueno Regular Malo Malo 44 Malo
135 1 514(2]|1]|4(|2]5 1 4 1 1 2 4 4 5 [13] 9 |12| 15 Bueno Malo Malo Bueno 49 Regular
136 | 5 1(1|1|5|2(3]|4] 4 3 1 3 4 4 3 4 8 |11 (15| 15 Malo Regular Regular Bueno 49 Regular
137 | 1 311|144 ]2|3] 4 2 2 1 1 4 2 1 |8 |11(12] 8 Malo Regular Malo Malo 39 Malo
138 | 5 513[24]3]1]|1 3 3 3 2 1 5 1 2 |15|10(12| 9 Bueno Regular Malo Malo 46 Regular
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139 11221131 f(1f1]°5 1 3 4 4 2 3 (10| 6 |14]13 Regular Muy malo Regular Bueno 43 Malo
140 1(3|5|1|2(5|4]|5]| 4 1 1 2 2 1 3 |11|12(13| 10 Regular Regular Regular Regular 46 Regular
141 1(512|1[|3(3]|1]4 1 1 4 1 3 4 3 9| 8 (11|12 Malo Malo Malo Regular 40 Malo
142 1(5|4|2|1(1]|5]2 2 1 1 4 4 1 3 |115| 9 (10|12 Bueno Malo Malo Regular 46 Regular
143 4124|3115 |4]|°5 4 1 2 4 1 4 |15]|10|16 |11 Bueno Regular Regular Regular 52 Regular
144 31451531 (2]5 1 4 2 4 3 1 4 |16 |11 |16 | 13 | Muy bueno Regular Regular Bueno 56 Regular
145 214312122 (2]4] 4 1 1 3 4 1 1 (118 |13 8 Regular Malo Regular Malo 40 Malo
146 2(2((5(3(113]3]5 5 4 3 1 1 2 4 11211018 | 8 Regular Regular Bueno Malo 48 Regular
147 2122|1413 |3[4]2]1 2 4 3 2 4 2 | 81412 9 Malo Bueno Malo Malo 43 Malo
148 4145411132 4 1 1 1 2 4 5 118 | 9 [ 9 | 14 | Muy bueno Malo Malo Bueno 50 Regular
149 5(3(1(4|4]2]1]2 5 2 4 4 2 2 3 14 (11(17] 8 Bueno Regular Bueno Malo 50 Regular
150 411|144 )4]|3|4] 2 3 2 4 2 1 3 9 |15(15| 9 Malo Bueno Regular Malo 48 Regular
151 21241141 ]3]5 4 3 1 1 2 2 1 129 |14]10 Regular Malo Regular Regular 45 Regular
152 4111415133 |5 1 1 4 4 1 3 3 |]10|12|15| 8 Regular Regular Regular Malo 45 Regular
153 4 (41512 (4]2]|1|4 3 1 1 2 1 3 1 17 9 [11| 7 | Muybueno Malo Malo Malo 44 Malo
154 213211113 (1]|4] 4 1 3 1 2 4 3 |1]10| 6 (13|12 Regular Muy malo Regular Regular 41 Malo
155 2|15(3]4 3 (212 5 3 1 3 5 1 1 |12(14]14 |11 Regular Bueno Regular Regular 51 Regular
156 5123|513 ([2]3] 4 2 1 1 3 1 2 |11|11(11| 8 Regular Regular Malo Malo 41 Malo
157 4154|2511 ]4]|5 5 4 1 3 4 1 3 |17 |12 |18 | 13 | Muy bueno Regular Bueno Bueno 60 Bueno
158 313(4]5]|5(4]3]2 4 4 4 4 5 1 5 131718 |15 Bueno Muy bueno Bueno Bueno 63 Bueno
159 2|11(4]|5|14(1]2]5 4 2 1 2 1 4 3 [12(12]14 |10 Regular Regular Regular Regular 48 Regular
160 4141221 )2]4]|2 5 2 1 1 3 4 5 113|9 (11|14 Bueno Malo Malo Bueno 47 Regular
161 212112 )1]2(|5]3 1 4 3 2 3 3 1 6 |10 (13| 11 | Muy malo Regular Regular Regular 40 Malo
162 2 |5[511])3|5([2]5 3 1 4 3 3 2 1 (151116 9 Bueno Regular Regular Malo 51 Regular
163 5|52 1)]1]1f2]1 2 3 4 2 2 4 5 (14| 5 (12|12 Bueno Muy malo Malo Regular 43 Malo
164 31315113 (2]3 1 4 3 4 5 1 4 9 |11 (15|13 Malo Regular Regular Bueno 48 Regular
165 2114|521 f2]1] 3 2 2 4 1 3 3 |18 |10(12]| 9 Malo Regular Malo Malo 39 Malo
166 4111343 )1]5]3 2 4 1 1 5 4 5 11|13 (11|18 Regular Bueno Malo Muy bueno 53 Regular
167 213414114 (1]3 3 4 2 4 3 4 5 (10|10 (16| 17 Regular Regular Regular Muy bueno 53 Regular
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168| 1 | 5| 3 1214 2 3 4 4 4 1 (14| 8 |18 |14 Bueno Malo Bueno Bueno 54 Regular
169 | 1 (1| 4 1]11(2 4 1 3 4 2 4 81|19 (16|15 Malo Malo Regular Bueno 48 Regular
170 | 5 [ 5| 1 2|54 2 2 3 3 1 2 14|13 (16| 8 Bueno Bueno Regular Malo 51 Regular
171| 2 [ 3 | 3 3141 4 3 1 2 4 3 |11]9 (12|11 Regular Malo Malo Regular 43 Malo

172 | 1 | 4| 5 1]13]|2 2 3 1 4 4 2 |14]10(13 |12 Bueno Regular Regular Regular 49 Regular
173 | 5 [ 3 | 3 113(1 2 2 4 1 3 1 (13 (10|13 8 Bueno Regular Regular Malo 44 Malo

1741 3 | 4 | 1 31415 1 2 1 5 3 1 9 114 6 | 14 Malo Bueno Muy malo Bueno 43 Malo

175 2 [ 4 | 3 111(2 3 3 1 3 2 3 [14]9 17|13 Bueno Malo Bueno Bueno 53 Regular
176 | 2 [ 3 | 1 51314 2 4 4 4 3 3 |11(17(17 |11 Regular Muy bueno Bueno Regular 56 Regular
177 | 2 [ 5| 3 51512 3 1 2 1 1 1 (13 (17|11 4 Bueno Muy bueno Malo Muy malo 45 Regular
178 | 3 [ 2 | 2 4 (3]2 3 4 3 4 1 3 8 |12 (17|13 Malo Regular Bueno Bueno 50 Regular
179 | 4 [ 2 | 2 4 (5|3 3 2 3 5 3 3 13|17 (10| 16 Bueno Muy bueno Malo Muy bueno 56 Regular
180| 4 [ 5| 5 31513 1 1 4 1 2 5 |17 |15 (12 | 10 | Muy bueno Bueno Malo Regular 54 Regular
181| 2 | 4 | 2 21411 4 4 4 1 1 5 109 |17 ] 8 Regular Malo Bueno Malo 44 Malo

182 | 3 (4| 3 5121 1 4 1 3 1 2 |12|10(12| 8 Regular Regular Malo Malo 42 Malo

183 | 5 (2| 2 2|11 4 4 3 1 3 3 4 |10]|10|10 (13 Regular Regular Malo Bueno 43 Malo

184| 1 (2 | 4 4 (3] 2 3 2 2 2 1 2 |10|11|15]| 7 Regular Regular Regular Malo 43 Malo

185 3 [ 1| 2 2 (315 2 1 4 3 3 5 7 |12 (15| 12 Malo Regular Regular Regular 46 Regular
186 | 3 [ 2| 1 4 (4]3 4 4 2 3 1 3 8 |16 (20| 10 Malo Muy bueno Bueno Regular 54 Regular
187 ( 2 (1] 1 4142 3 1 3 3 1 3 7 |11 (1210 Malo Regular Malo Regular 40 Malo

188| 1 [ 5| 1 513]5 2 1 3 2 2 1 9 |17 (14| 6 Malo Muy bueno Regular Muy malo 46 Regular
189 (2 (4 | 1 114(1 2 1 3 3 4 3 |12 8 | 15| 15 Regular Malo Regular Bueno 50 Regular
190| 3 (1| 3 114|4 2 3 4 4 4 5 (10|13 (15| 17 Regular Bueno Regular Muy bueno 55 Regular
191( 3 (4 | 4 31214 1 2 1 5 2 3 |16|11 |13 |12 | Muybueno Regular Regular Regular 52 Regular
192 4 (4| 4 1|151|4 4 4 2 4 4 2 [14]12]15| 15 Bueno Regular Regular Bueno 56 Regular
193 (5 (4| 4 41212 1 3 1 5 1 1 |18 9 | 9 | 12 | Muy bueno Malo Malo Regular 48 Regular
194| 1 (2| 4 1]12(3 4 1 4 3 3 5 112| 7 (16| 15 Regular Malo Regular Bueno 50 Regular
195( 5 (5] 1 111(5 3 4 4 3 1 3 13121310 Bueno Regular Regular Regular 48 Regular
196 | 1 [ 2 | 5 51115 4 1 2 5 1 3 |10|12(12|11 Regular Regular Malo Regular 45 Regular
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197 5| 3| 5 513]|2 3 4 3 3 3 4 5 |18 |12 |17 | 15 | Muy bueno Regular Bueno Bueno 62 Bueno
198| 2 [ 2 | 5 51115 3 1 2 5 3 4 4 |13 |14 |14 |16 Bueno Bueno Regular Muy bueno 57 Regular
199 4 (3 | 5 2 (5]3 4 2 2 4 5 3 3 |15(15]14 |15 Bueno Bueno Regular Bueno 59 Bueno
200 3| 3|5 5(3]5 3 3 4 5 2 1 4 |16 |14 |17 | 12 | Muy bueno Bueno Bueno Regular 59 Bueno
200 | 1|1 (1 2142 1 1 4 5 4 1 4 6 |13 | 9 | 14| Muy malo Bueno Malo Bueno 42 Malo

202| 2 | 2| 4 31513 4 4 2 2 4 1 4 |10]|15|15 (11 Regular Bueno Regular Regular 51 Regular
203| 2 | 3|2 5111 3 4 3 3 4 1 2 9 |10 15| 10 Malo Regular Regular Regular 44 Malo

204| 3 | 5|2 51415 4 1 4 4 3 2 2 13|18 (14|11 Bueno Muy bueno Regular Regular 56 Regular
205| 5|5 (3 4 (5] 2 3 2 2 1 2 4 3 114|114 (12|10 Bueno Bueno Malo Regular 50 Regular
206 2 | 4| 4 4132 2 1 4 5 1 1 3 14 (14 | 10| 10 Bueno Bueno Malo Regular 48 Regular
207| 3| 5|5 51213 5 1 2 4 1 1 4 |14]15|16 |10 Bueno Bueno Regular Regular 55 Regular
208| 5|3 (1 3|15]|5 2 2 3 3 1 4 3 |12|15(13 |11 Regular Bueno Regular Regular 51 Regular
29| 5|1 |1 41113 2 4 2 5 1 1 3 [11]13|14 |10 Regular Bueno Regular Regular 48 Regular
210| 2 | 2 | 2 4(2]5 1 2 1 4 1 4 3 8 |14 (12|12 Malo Bueno Malo Regular 46 Regular
211 | 5 | 4 | 4 3141 1 1 1 1 3 2 3 |18 |11 7 | 9 | Muybueno Regular Muy malo Malo 45 Regular
212 | 1 | 4 | 4 31313 3 4 1 3 3 4 1 (141217 |11 Bueno Regular Bueno Regular 54 Regular
213 3 | 4| 1 4122 5 4 2 1 4 1 3 10| 9 |16| 9 Regular Malo Regular Malo 44 Malo

214| 5 | 3 [ 2 21313 3 1 4 5 4 4 3 |11|10(13 |16 Regular Regular Regular Muy bueno 50 Regular
215| 5| 2 | 3 21412 5 2 1 3 4 4 5 15|13 (14| 16 Bueno Bueno Regular Muy bueno 58 Regular
216 | 4 | 2 [ 1 5|15]|4 4 4 2 4 2 2 5 12|16 (14|13 Regular Muy bueno Regular Bueno 55 Regular
217 | 5| 2| 2 113]|5 1 2 4 4 5 3 4 |14 14| 9 |16 Bueno Bueno Malo Muy bueno 53 Regular
218| 3 | 5| 5 1141|4 5 4 1 5 1 2 3 |14|10(14 |11 Bueno Regular Regular Regular 49 Regular
219| 2 | 1| 5 31115 2 2 4 5 4 1 3 (13|14 (14|13 Bueno Bueno Regular Bueno 54 Regular
220| 3 | 5| 3 3111 4 3 3 5 2 1 3 |12| 8 (15|11 Regular Malo Regular Regular 46 Regular
221| 5|4 |5 3151 2 2 1 5 3 3 3 |18 |11 9 | 14 | Muy bueno Regular Malo Bueno 52 Regular
222 | 4 | 5| 4 1]1(3 2 1 2 5 5 1 5 114| 6 [10]| 16 Bueno Muy malo Malo Muy bueno 46 Regular
223 | 5|3 |1 2 (3]1 5 2 2 3 2 1 5 111013 |11 Regular Regular Regular Regular 45 Regular
224| 2 | 2 (1 4 (3|1 1 3 4 5 2 2 3 6 |13 (12| 12 | Muy malo Bueno Malo Regular 43 Malo

225| 3 | 2 | 4 51513 1 4 3 4 4 1 3 |14|16(16| 12 Bueno Muy bueno Regular Regular 58 Regular
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226 | 4 | 3 41413113 5 2 4 4 3 2 5 14|11 (16| 14 Bueno Regular Regular Bueno 55 Regular
227 | 4 | 4 5|5[5(5]2 4 3 2 1 4 1 4 |14)17 (13|10 Bueno Muy bueno Regular Regular 54 Regular
228 | 1 | 3 412 |14]3]|5 3 3 3 5 4 3 1 (1114|1613 Regular Bueno Regular Bueno 54 Regular
229| 3 | 4 2|52 (4]2 3 4 3 1 2 2 1 (11(13]|18]| 6 Regular Bueno Bueno Muy malo 48 Regular
230| 3 [ 1 512 [5([3]4 5 1 4 1 1 3 3 |14]14(12] 8 Bueno Bueno Malo Malo 48 Regular
231| 5 | 3 1(4(13]|2]4 2 3 3 2 5 2 1 (1113|1410 Regular Bueno Regular Regular 48 Regular
232 | 4 | 5 1(31]2]1 1 3 1 4 5 3 1 (127 |12 13 Regular Malo Malo Bueno 44 Malo

233| 1| 4 5]11(4(5]2 1 1 3 5 1 3 5 112|129 |14 Regular Regular Malo Bueno 47 Regular
234 | 4 | 3 2 (2(2(f1]2 5 4 1 3 3 2 3 1127 |18 |11 Regular Malo Bueno Regular 48 Regular
235| 4 | 3 213([3(3]5 3 1 1 1 4 3 3 113|149 |11 Bueno Bueno Malo Regular 47 Regular
236 | 4 | 5 1(4|5]|5]1 1 1 4 2 2 4 2 |13|15(11| 10 Bueno Bueno Malo Regular 49 Regular
237 | 1|1 2|15(5]1]5 3 1 1 3 2 2 5 8 116 8 | 12 Malo Muy bueno Muy malo Regular 44 Malo

238| 2 | 3 3141451 5 2 1 3 2 3 5 (11|14 (12|13 Regular Bueno Malo Bueno 50 Regular
239 (1 |5 5(5(5]|4]|4 4 3 2 4 3 1 1 |113(18(17| 9 Bueno Muy bueno Bueno Malo 57 Regular
240 | 4 | 3 211524 5 4 1 5 1 3 5 10|12 (18| 14 Regular Regular Bueno Bueno 54 Regular
241 | 4 | 4 314(2(2]5 3 3 3 1 4 4 5 114|13(15| 14 Bueno Bueno Regular Bueno 56 Regular
242 | 5 [ 5 1(2(3]2]4 2 3 1 4 4 2 1 (16 (11| 10| 11 | Muy bueno Regular Malo Regular 48 Regular
243 | 3 | 3 2 13[3([5]2 4 4 2 1 5 1 2 |12|13(15| 9 Regular Bueno Regular Malo 49 Regular
244 | 4 | 5 5 3 3 5 1 3 3 4 1 4 |17 |16|13 | 12 | Muy bueno | Muy bueno Regular Regular 58 Regular
245 | 1 | 2 515(2]2]1 3 1 4 2 5 2 4 9 |10 (15| 13 Malo Regular Regular Bueno 47 Regular
246 | 2 | 4 415|154 4 3 4 2 2 4 1 (15(15]|14| 9 Bueno Bueno Regular Malo 53 Regular
247 | 1 | 3 4 (3]12]12]|5 3 2 4 5 3 2 1 |13 (12]13 |11 Bueno Regular Regular Regular 49 Regular
248 | 2 | 4 513[1(5]2 4 2 4 1 5 3 5 |14|11(17 | 14 Bueno Regular Bueno Bueno 56 Regular
249 | 5 | 2 5|15(2]1]4 2 3 1 3 3 4 2 [13]12]13 |12 Bueno Regular Regular Regular 50 Regular
250 2 | 4 512 (3]1]3 4 1 1 3 4 1 4 (1319 (1112 Bueno Malo Malo Regular 45 Regular
251 1|1 211(3]4]5 5 4 4 3 3 3 2 5113 (20| 11| Muy malo Bueno Bueno Regular 49 Regular
252 | 4 [ 5 25112 5 4 1 1 2 1 2 |13 9 (18] 6 Bueno Malo Bueno Muy malo 46 Regular
253 | 3 | 4 211(3]14]1 5 2 4 4 2 3 5 (14| 9 |14 |14 Bueno Malo Regular Bueno 51 Regular
254| 2 [ 5 314[13(3]3 5 4 3 4 1 3 2 |14]13 (21|10 Bueno Bueno Muy bueno Regular 58 Regular
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255 | 5| 415122 (2]4]2 5 1 3 4 1 1 2 2 |15]10|15] 6 Bueno Regular Regular Muy malo 46 Regular
256| 4 |3 (2|5|3[1|3]|5]2 1 4 3 1 4 3 1 3 |14(12(11 |11 Bueno Regular Malo Regular 48 Regular
257 | 1|2 (5|5|2|5|4]|5]|5 3 4 3 3 5 3 1 2 13|16 (18|11 Bueno Muy bueno Bueno Regular 58 Regular
258| 4 |4 (4|2 |4|4|4]|5]3 4 1 3 4 5 4 2 2 [14]17 15|13 Bueno Muy bueno Regular Bueno 59 Bueno
259 | 3 (3 (2|1]|4|5|3]|]2]3 1 2 4 2 5 3 4 1 9 |14 (12|13 Malo Bueno Malo Bueno 48 Regular
260| 5| 5(3|4]|4|5|2]3]|1 5 2 3 2 4 2 3 1 (17 (14| 13| 10 | Muy bueno Bueno Regular Regular 54 Regular
261 | 3 (3|4 |5[5|2]4]|3|5] 4 4 2 2 3 4 2 4 [15]114 )17 |13 Bueno Bueno Bueno Bueno 59 Bueno
262| 3|4 (5|4 |5(4|5|1]|1]| 4 3 4 2 4 1 2 5 |16 |15 (14 | 12 | Muy bueno Bueno Regular Regular 57 Regular
263 3| 2| 2(5|3|3(1]4]5 1 1 1 3 5 3 3 4 (12111115 Regular Regular Malo Bueno 49 Regular
264| 3 | 1(1|5]2|2|3]|3]2 1 4 4 2 4 2 4 |10|10|13 (13 Regular Regular Regular Bueno 46 Regular
265| 1 |5(4|5|1|1(|3]|]2]3 5 1 1 4 4 4 3 1 (15| 7 |14 12 Bueno Malo Regular Regular 48 Regular
266| 3 |2 (4|2 |3|1(4]|3]2 2 4 4 4 5 5 4 3 |11|11(16 |17 Regular Regular Regular Muy bueno 55 Regular
267| 3| 1(1|4)1|1|2]|]3]5 5 4 2 2 5 2 1 5 9|7 (18|13 Malo Malo Bueno Bueno 47 Regular
268| 4 |5 (5|3 |1|4|4]|4]1 5 2 3 4 1 3 3 3 |17 |13 (15| 10 | Muy bueno Bueno Regular Regular 55 Regular
269| 5|(5(5|5]|3 1]11(1 3 2 3 2 2 3 2 4 |120| 7 |11 |11 | Muy bueno Malo Malo Regular 49 Regular
270| 4 |5 (5|1 |4 |5|4]|3]2 1 1 4 2 3 5 2 4 |15]|16|10| 14 Bueno Muy bueno Malo Bueno 55 Regular
271| 1 |3 (5|54 |3|1]3]1 2 4 1 4 1 2 1 1 (141112 5 Bueno Regular Malo Muy malo 42 Malo

272 | 4 | 2|2 (3]|4|3([5]2]3 3 3 3 2 3 2 1 4 (1114|1410 Regular Bueno Regular Regular 49 Regular
273| 5|2 (4|1 |1|2|1]|3]|3]| 4 3 3 2 5 5 2 5 12| 7 (15| 17 Regular Malo Regular Muy bueno 51 Regular
274 | 4 | 2|4 (412 |2 (5]|]3]|4 4 2 2 2 5 5 2 1 |14(12]14 |13 Bueno Regular Regular Bueno 53 Regular
275|122 (2|2 |3|5|4]|1]3 5 2 2 2 4 3 4 2 8 |13 (14|13 Malo Bueno Regular Bueno 48 Regular
276 | 3 | 5|3 (1]2|4(1]1]3 4 3 1 3 4 2 3 1 |12 8 |14]10 Regular Malo Regular Regular 44 Malo

277 | 4 | 22| 2|5|1|3]|1]5 2 4 1 3 1 3 1 3 |10|10(15]| 8 Regular Regular Regular Malo 43 Malo

278 2 | 5|3 |(5|5|5(1]1]3 2 4 1 4 2 1 2 2 |15(12 |14 | 7 Bueno Regular Regular Malo 48 Regular
279 | 1 |4 |4 (1 ]2|1(2]2]1 5 3 3 3 2 2 4 2 |10 7 |15 10 Regular Malo Regular Regular 42 Malo

280| 5|4 | 4(4]2|3([5]2]1 4 3 3 3 2 2 2 5 |17 |12 |14 | 11 | Muy bueno Regular Regular Regular 54 Regular
281| 5|3 (23|14 |1]|5]|3 1 1 4 1 3 5 4 5 (13|11 (10|17 Bueno Regular Malo Muy bueno 51 Regular
2822 |1 |4(1]1|2(|5]5]3 2 2 4 4 1 5 2 1 8 |13 (15| 9 Malo Bueno Regular Malo 45 Regular
283| 2|2 (3|2 |5|4|5|4]|3]| 4 4 3 1 1 1 3 2 9 |18 15| 7 Malo Muy bueno Regular Malo 49 Regular
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284| 5| 453|143 [4]5]5 1 2 1 2 3 1 (17 (16|14 | 10 | Muy bueno | Muy bueno Regular Regular 57 Regular
285| 1 |4 (5|13 [1(3]|3]1 1 4 3 3 3 5 (11|10 (14|13 Regular Regular Regular Bueno 48 Regular
286| 3 (3 (3|1 |5|5(|5|1]5 2 4 2 3 3 1 (10(16|14| 9 Regular Muy bueno Regular Malo 49 Regular
287| 3 |5(5|3|5[|2(4]|5]|1 3 1 2 5 2 2 |16 |16 |10 | 12 | Muybueno | Muy bueno Malo Regular 54 Regular
288| 5|4 (5|5|4|2|4]2]1 1 1 2 1 2 4 [19]12| 7 |12 | Muy bueno Regular Muy malo Regular 50 Regular
289| 1 | 5(3|3|5|2(|5]|2]4 1 2 2 3 1 2 |12|14 (14|10 Regular Bueno Regular Regular 50 Regular
290( 5 (5|5 |5|4|1[2]1]4 4 2 2 5 3 1 (20| 8 |17 | 12 | Muy bueno Malo Bueno Regular 57 Regular
291 | 3|2 (53|31 (1]|3]1 2 2 2 2 4 1 (138 |10 11 Bueno Malo Malo Regular 42 Malo

292 1 |1 |4(1]1|3(2]3]4 4 4 3 3 4 4 719 (1713 Malo Malo Bueno Bueno 46 Regular
293| 1|4 (5|4|5|2|4]|5]|5 1 2 4 2 1 2 |14|16|16| 8 Bueno Muy bueno Regular Malo 54 Regular
294| 4 |5 (5|5|1|1|4]|]1]3 3 2 2 3 4 2 |19 7 |12 | 14 | Muy bueno Malo Malo Bueno 52 Regular
295( 2 (3|53 |3 |1[4]1]3 1 3 1 3 2 5 [13] 9 |12]15 Bueno Malo Malo Bueno 49 Regular
296 | 2 |5 (4|1 |4|2|1]|]2]3 2 4 3 5 2 5 112| 9 (14| 16 Regular Malo Regular Muy bueno 51 Regular
297 (53 (3|42 |2|3]|]5]3 4 1 2 2 1 5 (15|12 |13 ] 10 Bueno Regular Regular Regular 50 Regular
298| 5| 5(5|5]2[3|2]|5]5 4 1 2 1 4 2 | 20|12 (17 | 10 | Muy bueno Regular Bueno Regular 59 Bueno
299 | 1 |4 (4|3 |4|4|1]|1]2 3 4 4 5 3 2 |12]10(14 |15 Regular Regular Regular Bueno 51 Regular
300 5(3(1|3|1|5|2]|3]5 2 4 4 4 2 4 |12]11]19(11 Regular Regular Bueno Regular 53 Regular
301| 1 |5(3|5|1|1|5]|3]2 3 2 2 5 2 1 (1410|1212 Bueno Regular Malo Regular 48 Regular
302| 2 |5(1|3|3|5(|4]|1]3 2 3 4 3 3 2 |11|13 (15|10 Regular Bueno Regular Regular 49 Regular
303| 2|4 |1(3]|2|4(|5]|]4]4 2 3 1 4 2 4 (10151513 Regular Bueno Regular Bueno 53 Regular
30| 5|2 (4|42 |4|4]|5]|1 2 1 3 2 4 2 |15|15(12 |11 Bueno Bueno Malo Regular 53 Regular
305 | 5|1 |4(2]|2|2(2]4]2 1 1 4 2 3 4 [12)10(11] 10 Regular Regular Malo Regular 43 Malo

306 | 1 |2 (31|11 |1]|]1]2 2 1 2 3 3 1 71|14 (10|11 Malo Muy malo Malo Regular 32 Malo

3072 |(5|3|5|1|4[2]2]4 1 1 1 2 1 2 |15 9 |12] 7 Bueno Malo Malo Malo 43 Malo

308| 1 |3 |1(4]4|5(1]1]1 2 1 4 1 4 1 9 |11 9 |10 Malo Regular Malo Regular 39 Malo

309 4| 3|23 411]|12|5 3 1 4 2 1 3 (129 |18| 7 Regular Malo Bueno Malo 46 Regular
310| 4 |3 (2| 3|3|5(|4]|4]5 4 2 4 5 1 3 12|16 (18|11 Regular Muy bueno Bueno Regular 57 Regular
311 | 3 |3 |1(2|3|3(4]4]5 2 3 3 2 4 4 9 |14 (18| 12 Malo Bueno Bueno Regular 53 Regular
312| 2|2 (1|5|5|2|2]|5]|3 3 1 2 1 4 2 |10|14 (12| 9 Regular Bueno Malo Malo 45 Regular
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313| 5| 5( 5| 3| 4] 4| 1| 5] 1 2 4 1 3 3 1 2 5 ] 18| 14| 11| 11| Muy bueno Bueno Malo Regular 54 Regular
314| 4 |4 (1|1 |5|5(|5|4]|4]| 3 4 1 3 1 1 3 1 |110|19|15( 6 Regular Muy bueno Regular Muy malo 50 Regular
315| 4 |2 (5|4 |43 |4]|4]|1]|°5 4 1 4 2 4 3 1 |15|15|15( 10 Bueno Bueno Regular Regular 55 Regular
316 | 2 (3 |(5|4|2|5|1]|1]|]2]| 4 3 4 2 5 1 1 5 (14| 9 (15|12 Bueno Malo Regular Regular 50 Regular
317|534 |3|2|1|5]|1]|4]| 4 1 4 2 2 4 4 4 |15 9 |15| 14 Bueno Malo Regular Bueno 53 Regular
318| 1 |4 (1|2 |3|4|1]|3|4]|°5 1 1 2 2 3 3 2 8 |11 (13|10 Malo Regular Regular Regular 42 Malo

39| 5| 2|4 (2]|1|5|5]2]5 1 1 3 1 1 4 4 4 1131131113 Bueno Bueno Malo Bueno 50 Regular
320 5|3 |13(3(|3|1(2]4]5 4 3 3 4 4 4 3 2 |14(10|19|13 Bueno Regular Bueno Bueno 56 Regular
321 1|3 |4 (2]|1|2|2]4]2 3 4 2 1 5 4 3 1 (10| 9 (12] 13 Regular Malo Malo Bueno 44 Malo

322| 2 (3 (5|3|5|5(|4]|3]5 1 3 1 4 4 3 1 2 (13 (17| 14|10 Bueno Muy bueno Regular Regular 54 Regular
323| 5|3 (4|1 |5|1|3]|2]|1]| 2 4 2 3 3 5 4 3 |13|11(12]|15 Bueno Regular Malo Bueno 51 Regular
34| 5|1 |5(3|4|5[1]5]3 5 2 1 3 3 5 1 2 |14(15|14 |11 Bueno Bueno Regular Regular 54 Regular
35| 4| 5|1 (1]4)|4|1]4]5 1 4 4 4 1 5 2 5 [11]13]18| 13 Regular Bueno Bueno Bueno 55 Regular
326 3|2 |1(1]2|4|1]5]|1 2 3 1 4 5 2 3 5 7 1121115 Malo Regular Malo Bueno 45 Regular
327| 3| 1(1|5|2(|4|3|1]2]|3 1 4 4 4 3 4 2 (1010|1413 Regular Regular Regular Bueno 47 Regular
328 1|4 (3|3 |1(2]2]|2|1 3 3 3 1 1 5 2 1 (117 |11] 9 Regular Malo Malo Malo 38 Malo

329| 3|4 (3|4 |1|5|2]|1]2]|3 2 1 4 4 5 1 5 14| 9 (12|15 Bueno Malo Malo Bueno 50 Regular
330(2(1|3|5|4|5(4]1]3]| 5 4 4 4 3 2 3 3 (11]14|20]|11 Regular Bueno Bueno Regular 56 Regular
331|1|(5(2|1|2|5|4|5]|5]|°5 4 2 2 4 1 9 |16(19| 10 Malo Muy bueno Bueno Regular 54 Regular
332| 5|2 (5|5|5|5(1]|1]|4]| 4 4 1 3 5 3 1 1 |17 | 12|16 | 10 | Muy bueno Regular Regular Regular 55 Regular
333| 2 (3|3|3[1(3]3]|4|1] 1 2 3 2 5 3 4 5 |11|11| 9 |17 Regular Regular Malo Muy bueno 48 Regular
33| 1|2 (5|2 |1|2|4]|1]1]|3 4 4 2 5 3 4 4 |10| 8 |14 16 Regular Malo Regular Muy bueno 48 Regular
335 2|3 |4(2]2|3(3]1]3 4 3 1 4 5 1 4 1 (1219 (15|11 Regular Malo Regular Regular 46 Regular
336| 2 |5(1|2|5|2|2]|4]|3]| 2 1 3 1 3 4 4 3 |]10|13(10| 14 Regular Bueno Malo Bueno 47 Regular
3372 |4 |5(3|1|2(2]|4]4 2 1 3 3 2 4 2 4 (149 [(13]12 Bueno Malo Regular Regular 48 Regular
338| 3|5(3|3|5|3(|5]|1]|2]| 4 3 3 1 2 5 3 4 | 1414|1314 Bueno Bueno Regular Bueno 55 Regular
339 (4|1 |4(1]|1|4|4]2]2 2 1 2 2 2 2 4 3 [10]11] 9 |11 Regular Regular Malo Regular 41 Malo

30| 3 |4 (4 |5|5|2|4|5|4]|1 2 4 4 2 1 2 3 |16|16 15| 8 | Muy bueno | Muy bueno Regular Malo 55 Regular
31| 3|5 (3 |3|4|2|2]]2]3 1 2 1 4 2 4 1 5 (14|10 11|12 Bueno Regular Malo Regular 47 Regular
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H.T.DS 01 - 2018 - 020482
;?_ ESCUELA DE POSGR@NU 27/09/2018

AREA: INVESTIGACION
AREA: INVESTIGACION
g - "Hor§ & T

ZONA REGISTRAL V - Sede Trujillo

- OFIC\NA TRUJILIO
KPARA&IINTO: SOLICITO AUTORIZACION RECOLECCION DE

DATOS PARA DESARROLLO DE TESIS
Abog. Andres William Flores Llumpo
Jefe (e) de la Zona Registra! N°V = Sede Trujillo

CARMEN PILAR MORILLAS DOMINGUEZ, identificada
con. DNI N°45415182, estudiante de la Maestria en Gestion

Publica de la Universidad Cesar Vallejo, ante usted me
presento y expongo:.

Que por motivo de .desarrollar la Tesis titulada "LA SATISEFACCION [LABORAL DE
LOS COLABORADORES Y LA CALIDAD DE ATENCION EN LA ZONA REGISTRAL
N° V - SEDE TRUJILLO: 2018" recurro a usted a fin de solicitar la autorizacion para

que se me permita realizar la recoleccion de datos en la Institucion de su digna

direccion.

Por lo expuesto. Pido a usted, acceder a mi solicitud por ser de justicia.

2

7

C»en Pilar Morillas Dominguez
DNI N° 45415182
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