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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion de la mejora
continua de procesos y la calidad total de servicio en la Notaria Gémez Anaya. Con
dicho propdsito, se utilizo las estrategias metodoldgicas siguientes: tipo aplicada,
nivel descriptivo correlacional, disefio no experimental de corte transversal y
enfoque cuantitativo. La poblacion de estudio estuvo conformada por 40
trabajadores y la recoleccion de datos se obtuvo de la totalidad de la poblacion
mediante la técnica de la encuesta, y el instrumento ha sido un cuestionario
compuesto por 23 items, el mismo que tuvo una validez por juicio de expertos y
también una alta fiabilidad. Los datos que se obtuvieron fueron procesados y
tabulados en el programa estadistico SPSS, logrando como resultado el indice de
correlacién de Rho de Spearman 0.704, el mismo que es considerado como positiva
y una Significancia de 0.000. De acuerdo a los resultados antes mencionados, se
llegd a la conclusién de que la mejora continua de procesos tiene relacion
significativa con la calidad total de servicio, con lo que se logra el objetivo general

de la investigacion.

Palabras clave: Mejora continua, Calidad total, trabajadores, cliente.
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Abstract

The research had the general objective of determining the relationship of continuous
process improvement and total quality of service at the Gomez Anaya Notary Public.
For this purpose, the following methodological strategies will be used: applied type,
correlational descriptive level, non-experimental cross-sectional design and
guantitative approach. The study population consisted of 40 workers and the data
collection was obtained from the entire population using the survey technique, and
the instrument was a questionnaire made up of 23 items, the same one that was
valid for the judgment of experts and also high reliability. The data that was obtained
was processed and tabulated in the SPSS statistical program, obtaining as a result
the Spearman’'s Rho correlation index 0.704, which is considered positive and a
Significance of 0.000. Based on the aforementioned results, it was concluded that
continuous process improvement has a significant relationship with the total quality

of service, thereby achieving the general objective of the research.

Keywords: Continuous improvement, total quality, workers, customer.
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l. INTRODUCCION

En el Peru, el entorno empresarial ha crecido de manera notoria en los ultimos
afios. Cada afo se crean y se cierran empresas debido a que se localizan en un
mercado global muy competitivo en donde es indispensable estar en constante
cambio para que la organizacion logre posicionarse y se mantenga en el mercado,

convirtiéndose en una organizacion de éxito.

Por ello, es pertinente implementar continuamente la mejora de procesos en
cualquier organizacién que desee permanecer en la actividad empresarial, ya que
esto les ayudara a orientarse para poder tomar decisiones adecuadas, analizando
y revisando las maneras y formas de procesos que ayudan a minimizar errores y
realizar mejoras dentro de la empresa, logrando asi, el desarrollo y crecimiento de

la organizacion.

Por otro lado, la mejora continua no se trata solo de hacer bien las cosas, sino
de entregar un servicio o producto de calidad total. Cuando se habla de calidad
total, nos referimos a mejorar continuamente los servicios o bienes que se ofrecen
y producen con el fin de lograr la satisfaccion de los clientes; para ello se necesita
la participacion de todos los miembros de la empresa, con el fin de que la

organizacion logre ser mas rentable y competitiva.

Al respecto, Molina (2015), “los clientes se han convertido en el mayor activo
de cualquier empresa” (parr.1), por ello es de vital importancia que se cumpla con
las expectativas de los clientes con el fin de lograr dicho propdsito. Es necesario
qgue para lograr el objetivo de la mejora continua se mantenga disciplina, orden y
habito que conlleven y contribuyan a hacer eficiente y eficaz los procesos de la
organizacion, logrando calidad total en todos los servicios que brinde.

En el contexto internacional, Aguifiaga (2015) en su informe de sostenibilidad
2014 titulado “Tiempo de Transformacién”, nos indica que la empresa multinacional
mexicana Coca-Cola FEMSA, la cual es la embotelladora mas grande en el mundo,
cuenta con lineamientos de calidad con la finalidad de ofrecer excelencia en los

servicios proporcionado a sus usuarios. Se diferencia de sus mayores competidores



por la velocidad de respuesta, eficiencia y productividad que ofrecen, asi mismo,
logra la preferencia de sus clientes basando su trabajo en la mejora continua como
cultura de la empresa, de esta forma se enfoca tanto en la atencibn como en el

servicio brindado a los clientes, logrando asi la permanencia de su negocio.

En el contexto nacional, Romero (2019) en el reporte de sostenibilidad BCP
2018, menciona que afio tras afio el Banco de Crédito del Peru realiza una mejora
continua en sus procesos, informacion, desempefio de sus colaboradores e
implementacion de tecnologia buscando reducir las insatisfacciones en los
reclamos del cliente y perfeccionar sus experiencias, mejorando asi: los tiempos de
atencion y la calidad de las respuestas. Este es un claro ejemplo de como el banco
esta en constante mejora continua de sus servicios con la finalidad de ofrecer una

calidad total a sus clientes en donde ellos se sientan satisfechos.

En el contexto local, en la Notaria Gémez Anaya se han identificado problemas
de los servicios notariales, tales como: falta de calidad total en los diferentes
procesos, incumplimiento de plazos, retraso de los envios a Registros Publicos,
demora en el proceso, falta de supervision y control; los mismos que conllevan a la
insatisfaccion de los clientes debido a que no se cubren sus necesidades y
expectativas. Esto se ha dado debido a que la preocupacién primordial del area
responsable en dicha empresa, solo esta enfocada en el aumento de ventas y en
el crecimiento de la misma, olvidando asi que el éxito de todo negocio radica en
brindar un servicio eficaz en donde el cliente se sienta satisfecho, para ello es
necesario que todas las areas involucradas en los procesos de los tramites sean

participes con el fin de lograr cumplir las expectativas del cliente.

Teniendo en cuenta los aspectos sefialados, considero pertinente realizar una
investigacion, con el propdsito de determinar la relacién que existe entre la mejora
continua de procesos y la calidad total de servicios, asi como proponer alternativas
de solucion a la probleméatica observada buscando mejoras que beneficien tanto a
la empresa objeto de estudio, como a las organizaciones con caracteristicas

similares.



Considerando lo manifestado, planteamos lo siguiente: Problema general
¢, Qué relacion existe entre la mejora continua de procesos Yy la calidad total de
servicio en la Notaria Gomez Anaya, Comas 20207?; problemas especificos ¢ Qué
relacion existe entre mejora continua de procesos y las necesidades de los clientes
de la Notaria GOémez Anaya?; ¢Qué relacion existe entre mejora continua de
procesos Yy las expectativas de los clientes de la Notaria Gomez Anaya?; ¢Qué
relacion existe entre mejora continua de procesos y la satisfaccion de los clientes

de la Notaria Gobmez Anaya?.

La investigacion tuvo como justificacion: Pertinencia, porque tendremos
acceso a la recoleccion de datos e informacion que ayudard a resolver los
problemas presentados en la Notaria GOmez Anaya, debido a que es un tema
actual y sumamente importante para todas las empresas que tengan como objetivo
mejorar sus procesos y brindar una calidad total. Relevancia social, porque tiene
como objetivo brindar aportes que beneficien tanto la Notaria Gomez Anaya como
a otras organizaciones que presenten problemas similares en la actualidad o en el
futuro, ayudando asi a que las empresas identifiquen los procesos en los que estan
fallando para poder mejorarlos y ofrecer servicios de calidad total que satisfagan
las necesidades de los clientes. Implicaciones practicas, porque pondremos en
practica los resultados que obtengamos de la presente investigacion con la finalidad
de resolver los problemas actuales que tiene la Notaria Gomez Anaya. Valor
tedrico, porque el desarrollo del trabajo de investigacion ampliara conceptos de las
variables generando reflexibn sobre el tema y permitiendo tener nuevos
conocimientos sobre que procesos mejorar para brindar un servicio que satisfaga
completamente, los mismos que serviran de aporte para realizar nuevas
investigaciones. Utilidad metodoldgica, porque la investigacion tiene como fin
establecer la relacion existente de ambas variables de estudio, empleando el
instrumento de medicidn para obtener y recopilar datos, analisis y propuestas del

problema a investigar.

Objetivo general fue: Determinar la relacion de la mejora continua de procesos
y la calidad total de servicio en la Notaria Gomez Anaya, Comas 2020. Objetivos
especificos: Determinar la relacion de la mejora continua de procesos y las

necesidades de los clientes de la Notaria Gémez Anaya; Determinar la relacion de



la mejora continua de procesos y las expectativas de los clientes de la Notaria
Gomez Anaya; Determinar la relacion de la mejora continua de procesos y la

satisfaccion de los clientes de la Notaria Gomez Anaya.

Hipotesis general: La mejora continua de procesos tiene relacion significativa
con la calidad total de servicio en la Notaria Gomez Anaya, Comas 2020. Hipotesis
especificas fueron: La mejora continua de procesos se relaciona significativamente
con las necesidades de los clientes de la Notaria Gbmez Anaya; La mejora continua
de procesos se relaciona significativamente con las expectativas de los clientes de
la Notaria GOmez Anaya; La mejora continua de procesos se relaciona

significativamente con la satisfaccion de los clientes de la Notaria Gomez Anaya.

Il. MARCO TEORICO

Los articulos cientificos considerados como antecedentes de la variable
mejora continua de procesos son: Paipa, Bernal, Agudelo, Jarrah & Gonzélez
(2020) concluyen que las empresas al implementar la mejora continua deben
considerar las necesidades de los clientes y tener en cuenta los cinco componentes
claves del éxito que son: disponibilidad de recursos, compromiso de gestion,
participacion de los empleados, objetivos claros y realistas y finalmente existencia
de un lider. Stimec & Grima (2019) concluyen gque la mejora continua puede ayudar
a disminuir los niveles de estrés y alcanzar las metas de desempefio, satisfaciendo
tanto a los trabajadores como a la gerencia. Ghi & Dina (2019) concluyen que la
mejora continua garantiza una solida sostenibilidad de la gestién de calidad. Galli
(2018) concluye que todos los gerentes deben colaborar de manera activa y
consistente con sus empleados ya que su aporte y buena voluntad son

fundamentales para establecer una cultura de mejora continua.

Por otro lado, Zambrano & Almeida (2018) concluyen que las estrategias de
mejora continua juegan un papel determinante en los servicios de calidad que
brindan los colaboradores, siendo ellos la fuente primordial para el logro de metas
y objetivos estratégicos. Koval, Nabareseh, Chromjakova & Marciniak (2018)
concluyen que si las empresas aplican la mejora continua entonces mejoraran la

satisfaccion de los clientes. Jurbung, Viles, Tanco & Mateo (2018) concluyen que



las empresas con mejores puntajes en el sector manufactura tienen sistemas de
mejora continua mas sostenibles y un mayor nivel de participacion de los
empleados. Mthembu & Du Plessis (2018) concluyen que la mejora continua
identifica areas que carecen de excelencia empresarial ayudando a que las
organizaciones se informen sobre como innovar y cumplir las expectativas del
cliente, manteniendo su creacion de valor. Estrada, Leyva & Miranda (2016)
concluyen que se debe implementar un sistema de mejora continua para lograr

cumplir las exigencias y expectativas del mercado.

Asi mismo, Lahidji & Tucker (2016) concluyen que para llegar al éxito se
necesita formas en que las organizaciones pueden aprovechar el potencial de
mejora continua a través de sus sistemas de calidad existentes. Stadnicka & Antosz
(2015) concluyen que la mejora continua es una parte integral de Lean
Manufacturing que busca mejorar diferentes areas de una organizacion, motivando
a los empleados a que se involucren en la participacion de mejora, con la finalidad
de ofrecer productos que cumplan con las necesidades del cliente en un tiempo
especifico y a un precio adecuado. Pérez (2015) concluye que se debe disefiar un
procedimiento para que todas las organizaciones realicen una mejora continua en
el control de sus procesos, identificacion los que deben ser mejorados. Jurburg,
Tanco, Viles & Mateo (2015) concluyen que las empresas deben de contar con
sistemas de mejora continua, para asi desarrollar estrategias que fomenten la
participacion de todos los trabajadores. Delgado, Weber, Ruiz, Garcia-Rodriguez
de Guzman & Piattini (2014) concluyen que los procesos de negocios realizadas
por los servicios para integrar las mejoras continuas, proporciona una guia util para

las organizaciones.

Los articulos cientificos considerados como antecedentes de la variable
calidad total de servicio son: Yu, Park & Hong (2020) concluyen que el efecto
positivo de la gestion de calidad total en el desempefio de la empresa podria
medirse por las ventas y los ingresos durante su etapa de crecimiento. Chen, Lee
& Wang (2020) concluyen que la gestion de calidad total y la ventaja competitiva
sostenible tienen hacen que las empresas tengan un rendimiento de mediacion en
serie. Nguyen & Nagase (2019) concluyen que tanto la calidad total como la calidad

de servicio muestran que ambos factores influyeron directamente en la satisfaccion



del paciente. Sonmezturk & Karaman (2019) concluyen que las empresas deben
atentos a los resultados de calidad, informacion y participacion de los trabajadores
para implementar la gestion de calidad total con éxito. Ramaj, Ramaj, Elezi, Ukaj &
Sejfiaj (2019) concluyen que hubo una relacién fuerte positiva entre la gestion de
calidad total y el desempefio organizacional de las pequefias y medianas empresas.

Por otro lado, Hedaoo & Sangode (2019) concluyen que las empresas
practican la satisfaccion del cliente, basada en la confianza con los proveedores y
el liderazgo en sus empleados comprometidos a una mejor practica de los principios
de gestion de calidad total. Dahlgaard- Park, Reyes & Chen (2018) concluyen que
la gestion de calidad total no solo abarca las grandes teorias de gestion, sino que
también incorpora algunos aspectos gerenciales emergentes que son cada vez mas
importantes. Mendes & Jesus (2018) concluyen que hay evidencia de un efecto de
mediacidn de la satisfaccion de los empleados en la relacién a las practicas del
recurso humano basadas en la calidad total. Lépez & Gémez (2018) concluyen que
se establecié acciones para mejorar y fortalecer la produccion cientifica en las
instituciones universitarias mediante herramientas de calidad total. Androniceanu
(2017) concluye que las organizaciones en Rumania que implementan sistemas de
gestion de calidad total producen ventajas competitivas, el enfoque tridimensional
de la gestion de calidad representa una opcion estratégica, viable y sostenible para
las empresas, ya que generan un gran impacto sobre la excelencia empresarial de

los negocios.

Asi mismo, Schmid, Olaru & Verjel (2017) concluyen que las empresas son
sistemas capitalistas con objetivos econdmicos claros, quienes para tener una
vision y mision de la participacion de la gestion de calidad total se centran
directamente en las inversiones ya que estan fuertemente controladas por los
procesos de la gestion de calidad total. Pérez, Morales, Anguera & Hernandez
(2015) concluyen que los usuarios infantiles a evaluar que se cumplen con sus
expectativas y se les brinda calidad total en los servicios deportivos destacan
aspectos tangibles y emocionales de relacion afectiva sobre los funcionales de los
servicios deportivos. Lopez, Gutiérrez & Choperena (2015) concluyen que el
desarrollo de la gestion de calidad total es un proceso de cambio cultural a largo

plazo, se necesita planeacion, paciencia y perseverancia para hacerlo



correctamente, ademas de ello, se derivd una herramienta que permita evaluar la
gestion de calidad total por medio del desarrollo, crecimiento y diversificacion. Marin
(2013) concluye que implementando practicas de gestion de calidad total se
desarrolla una cultura de calidad fuerte, lo cual debe ser certificada por la 1ISO 9001-
2000 convirtiendo en logro en ventajas competitivas para la empresa.

En las tesis a nivel nacional relacionada a la variable mejora continua de
procesos son: Calatayued (2017) tuvo como finalidad realizar una mejora continua
para reducir mermas, tiempos y desperdicios, mejorando de esa manera el orden,
la limpieza y los estandares en las actividades. Se concluye que la empresa Machu
Picchu Foods implement6é el PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) logrando
cambios de mejora en la productividad de la organizacion.

En las tesis a nivel nacional relacionada a la variable calidad total de servicio
son: Madujano (2015) tuvo como proposito determinar la existencia de lineamientos
de calidad total en los centros educativos superiores. Se llego a la conclusion que
existe lineamientos de gestion de calidad total que permite desarrollar, mantener,
implementar y mejorar la calidad de los servicios en la facultad de ingenieria

mecatronica.

En las tesis a nivel internacional de la variable mejora continua de procesos
son: Swartz (2018) tuvo como objetivo principal identificar y crear conocimientos de
los factores que influyen en la mejora continua dentro del entorno farmacéutico. Se
concluyo, que los factores como el liderazgo, comunicacion, trabajo en equipo y
compromiso de todos los involucrados influyen en una cultura de mejora continua.
Masaquiza (2017) tuvo como proposito determinar la manera de optimizar los
procesos mediante un planeamiento de gestidbn en la mejora continua de los
procedimientos operativos. Como conclusion, se desarrollé un plan de mejora
constante con el fin de minimizar tiempo y procesos, e influir en la calidad que los
clientes perciben, de ese modo, se tendra a nuevos clientes que ayuden al desarrollo

y crecimiento de la empresa.

En las tesis a nivel internacional de la variable calidad total de servicio son:

Nufiez (2018) tuvo como fin determinar la importancia de la calidad total mediante



métodos de mejora. Se concluyd, que es importante basarse en una cultura
emprendedora y desarrollar procesos de mejora con el fin de buscar una calidad
total en las empresas donde éstas sean mas competitivas, eficientes y gastar
recursos y tiempo lo menos posible. Errante (2015) tuvo como objetivo realizar un
modelo de gestion de calidad total para empresas pymes en el sector de
automatizacion industrial. Como conclusion, se realizé una gestion de calidad que
consistia en el continuo mejoramiento de procesos, trabajo en equipo y capacitacion

constante de todo el personal de la empresa.

Las teorias cientificas relacionadas al tema son: Feigenbaum (1995) en su
teoria TQM que significa “Control total de la calidad”, nos dice que el TQM es un
sistema que consiste en el manteamiento, desarrollo y mejoramiento en la calidad,
logrando servicios y productos que satisfagan completamente a los clientes.
Ademas de ello, nos dice que para lograr tener una calidad total es indispensable
que toda la organizacion participe y se incluyan en todas las actividades de calidad
orientadas al consumidor. Por otro lado, Deming (1950) conocido por ser el padre
de la calidad total, nos habla sobre la teoria PHVA conocido también como Ciclo
Deming que en un principio fue propuesto por Walter Shewhart, pero se llevo a la
practica y al desarrollo por William Deming en Japon. Esta teoria nos dice que la
calidad total requiere de un proceso constante llamado mejora continua, en donde,
aungue la perfeccion no se logre, se busca. El objetivo de este proceso es brindar
una mejor calidad satisfaciendo a los clientes, esto incluye realizar una serie de
actividades: Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Por ultimo. Masaaki Imai (1989)
conocido por ser el padre de la filosofia Kaizen (mejora continua), nos dice que
Kaizen significa mejoramiento progresivo, el cual involucra a cada miembro de la
organizacion basados en una cultura de calidad total y en la filosofia de un continuo

mejoramiento que permita alcanzar mayor calidad y productividad.

Las teorias relacionadas a la variable mejora continua de procesos son,
Maldonado (2018) nos dice que la mejora continua aumenta y optimiza la calidad de
un producto o servicio. Las empresas lo aplican con la finalidad de reducir costos,
logrando una mejor calidad del producto, esto se debe a que son limitados los
recursos econémicos y el mercado es cada dias mas competitivo a nivel de costos,

por ello, es necesario que todas las organizaciones tengan un sistema que permita



optimizar y mejorar continuamente. De acuerdo con Krajewski, Ritzman & Malhotra
(2013) nos dice que la mejora de procesos consiste en estudiar todas las actividades
y salidas con el fin de optimizar recursos y excluir procesos que no generan valor,
eliminando asi errores, disminuyendo riesgos, recursos costos y demoras, logrando

aumentar la productividad en la empresa.

Las teorias relacionadas a la calidad total de servicio son, Maldonado (2018)
nos dice que un proceso de calidad total es una estrategia que busca la excelencia
en lo que provee la empresa, esto radica en que debe ser mas eficiente el uso de
los recursos ofreciendo productos y servicios que satisfagan las necesidades y
expectativas de los clientes, desarrollando un proceso de mejora continua en los
procesos y actividades que se dan en la organizacion. Por otro lado, Render &
Heizer (2014) define que la calidad total involucra a cada uno de los miembros de
organizacioén, la alta gerencia, los trabajadores, los proveedores e inclusive el
cliente. La calidad total es el compromiso y la obligacion de toda la organizacion
hacia la excelencia, cumpliendo con las necesidades del cliente y perfeccionando
sus outputs incluso si la herramienta es eficaz, brindando asi, servicios o productos

gue se aproximen a la calidad perfecta, a lo que llamaremos cero defectos.

I1l.  METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

El estudio fue de tipo aplicada, la misma que se sustenta en el libro de Baena
(2017) en el que detalla que la investigacion aplicada tiene como objetivo el estudio
de un problema, por ello se lleva a la préactica las teorias generales con el fin de

resolver las necesidades y los problemas planteados.
3.1.2 Disefio de investigacion
e Disefo: No experimental de corte transversal

La investigacion se sustenta en el libro de Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014) donde mencionan que el disefio no experimental se basa en la observacion

de sucesos sin manipulacién de las variables; ademas de ello, nos dice que es



transversal ya que se recolecta la informacion en un solo momento o tiempo con el

fin de explicar las variables y su correlacion.
¢ Nivel: Descriptivo correlacional

Dicha afirmacién tiene como sustento al libro de Hernandez et al (2014) en el
gue definen que los niveles descriptivos pronostican un hecho y buscan especificar
caracteristicas de grupos, procesos, o cualquier otro fendmeno mostrando sus
dimensiones; ademas de ello, nos dice que los estudios de nivel correlacional tienen
la finalidad de conocer el grado o relacién que exista entre dos o més variables; las
cuales se miden, cuantifican, analizan y establecen sus correlaciones, las mismas

gue son sustentadas con hipotesis sometidas a pruebas.

¢ Enfoque: Cuantitativo

Dicha afirmacion tiene como sustento al libro de Hernandez et al (2014) donde
mencionan que la investigacion cuantitativa es secuencial y probatorio, busca medir
las variables empleando métodos estadisticos, y se sacan conclusiones sobre las

hipotesis.
e Método: Hipotético deductivo

Dicha informacién se sustenta con el libro de Bernal (2010) donde especifica
gue el método hipotético deductivo inicia con un planteamiento de hipotesis con el
fin de rechazarlas o aceptarlas para llegar a tener conclusiones que deberan

compararse con los hechos.

3.2 Variables y Operacionalizacién

3.2.1 Variable X: Mejora continua de procesos
e Definicion conceptual:

Para Krajewski, Ritzman & Malhotra (2013) la mejora continua es el estudio
de todas las actividades y salidas de procesos con la finalidad de optimizar recursos
y excluir procesos que no generan valor, eliminando asi errores, disminuyendo
riesgos, recursos costos y demoras, logrando aumentar la productividad en la

organizacion.
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¢ Definicién operacional:

Para medir la variable de investigacion se han determinado las dimensiones,
indicadores y los items que conforman el instrumento para recoger los datos en la
poblacién establecida. La informacion que sustenta dicha accidn esta contenida en

el Anexo 3 de la primera variable.
Dimension 1: Costo

Rincon & Villarreal (2010) nos dice que para calcular los costos se debe
conocer el precio de los elementos de un producto, proyectar los flujos de los
sistemas de costos en los servicios, identificar los costos de inventarios de materia

prima, mano de obra y todos los gastos en general.

v Indicador Productos: Es la suma de los costos que se requirieron en el

pedido o elaboracion de un determinado producto.

v Indicador Mano de obra: Es el esfuerzo de los trabajadores en la elaboracion
del producto, se puede dividir en: mano de obra directa y mano de obra

indirecta.

v Indicador Servicios basicos: Son los servicios necesarios para la fabricacién

del producto o prestacion de servicio.

v Indicador Financiamiento: Se analiza la informacion de las inversiones
realizadas en la empresa para el desarrollo de su actividad y el

financiamiento que se realiza para cubrir gastos o llevar a cabo un proyecto.
Dimensién 2: Procesos

Miranda, Chamorro & Rubio (2007) afirma que Deming al hablar de mejora
continua nos dice que los problemas se atacan mediante el control de procesos o
mejoramiento de procesos; aboga que el proceso de mejora consiste en planear,

hacer, verificar y actuar para dar solucion a los problemas.

v Indicador Planear: Se individualiza el problema, recogen datos, estudian las

relaciones o causa-efecto y se plantean las hipétesis de solucion.

v Indicador Hacer: Consiste en llevar a cabo lo establecido en el plan.
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v" Indicador Verificar: Compara el plan inicial con los resultados obtenidos.

v Indicador Actuar. Se corrige los problemas encontrados, previniendo
posibles problemas futuros y manteniendo el proceso de mejora.

Dimension 3: Riesgos

Campero y Alarcén (2018) nos dice que prevenir el riesgo es prevenir el dafio,
por ello se debe lograr la identificacion o ubicacion de los riesgos, de forma que
podamos determinar sus causas Yy efectos para establecer medidas correctivas y

de control.

v Indicador Control: Envuelve conceptos desde vigilancia hasta informacion
para coordinar, para que el control sea eficaz debe ser realizado con tiempo
oportuno y seguido de sanciones, esto ayudara a prevenir situaciones en las

que se generen catastrofes.

v Indicador Prevencion: Para no llegar a conflictos es necesario prevenir
creando una mentalidad de equipo para tomar precauciones por adelantado,

evitando un dafio y aprendiendo a resolverlos, en caso surja un problema.

v Indicador Medidas correctivas: Consiste en tomar acciones para establecer
y programar actividades que reparen o solucionen alguna situacion alterada.

Dimensiéon 4: Demoras

Mufioz (2009) afirma que las empresas que compiten en mercados globales
necesitan ser capaces de introducir con rapidez y sin demoras los nuevos productos
y servicios. Por ello deben realizar la medicion del tiempo de atencién o de

respuesta a los pedidos, evitando futuras reclamaciones.

v Indicador Tiempo: Es perceptible satisfacer los pedidos de productos o
servicios con prontitud, entregando pedidos a tiempo y logrando la mas

pronta atencion al cliente.

v Indicador Capacidad de respuesta: Es una estrategia exitosa de muchas
empresas quienes sustentan que el éxito radica en el tiempo de respuesta,
las cuales deben ser rapidas, econdmicas y oportunas a las necesidades y

requerimientos del cliente.

12



v Indicador Quejas: Se debe analizar las quejas de los clientes, para conocer
los errores cometidos y fomentar medidas correctivas que ayuden a

administrar adecuadamente los procesos.
3.2.2 Variable Y: Calidad total de servicio
¢ Definicion conceptual:

Maldonado (2018) nos dice que un proceso de calidad total es una estrategia
que busca la excelencia de servicios y productos que provee la empresa, esto
radica en que debe ser mas eficiente el uso de los recursos y en que se debe brindar
productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes,
desarrollando un proceso de mejora en todas las actividades que tenga la

organizacion.

e Definicion operacional:

Para la medicion de la variable de investigacion se han determinado sus
dimensiones, indicadores e items que conforman el instrumento para recoger los
datos en la poblacién establecida. La informacion que sustenta dicha accion esta

contenida en el Anexo 3 de la segunda variable.
Dimensién 1: Necesidad

Maldonado (2018) nos dice que la meta principal de toda empresa es
satisfacer la necesidad de los usuarios y clientes. Ese objetivo incluye el ser capaz
de entender en el poco tiempo que tiene a disposicion la real exigencia del cliente,
desarrollando y prestando productos o servicios de calidad, con costos competitivos

y una buena distribucién.

v Indicador Demanda: Se debe responder con velocidad y reducir tiempo,
logrando asi satisfacer las necesidades y cubrir las demandas del cliente y

el mercado.

v Indicador Disposicion: Para lograr la calidad total se debe poner a
disposicion todos los recursos humanos, financieros y tecnolégicos que sean

necesarios para brindar un buen servicio o producto.
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v

Indicador Costo: Los requerimientos del cliente deben implicar costos

asociados a la calidad del producto o servicio que se les brinde.

Dimension 2: Expectativa

Maldonado (2018) nos dice que las expectativas de los clientes se dan en la

percepcion que tienen ellos en la calidad del servicio o producto, en la calidad de

atencion, en la oportunidad de entrega, en los costos razonables, en la innovacion

y en la seguridad.

v

Indicador Percepcion: Para conocer las expectativas y percepciones de
calidad con el servicio o producto ofrecido al cliente, debemos ejecutar

herramientas de medicion como focus groups, encuestas, etc.

Indicador Oportunidad: Para obtener la excelencia se debe detectar
oportunidades de mejora que se presenten, siendo oportunos y

convenientes con los servicios y productos ofrecidos al cliente.

Indicador Innovacion: La forma mas eficiente para innovar es atendiendo al
mercado Yy realizando mejoras radicales mediante las reestructuraciones,
reingenieria y mejora continua en los procesos claves y estratégicos de la

empresa.

Dimensiéon 3: Satisfaccion

Maldonado (2018) nos dice que la satisfaccion debe darse en los clientes

realizando una excelente calidad en los servicios y productos que se ofrece,

satisfaciendo los deseos de los clientes y desarrollando los medios necesarios para

alcanzarlos.

v

Indicador Calidad: Se debe crear un sistema de medicion utilizando
herramientas que permitan realizar un control de calidad en el seguimiento

de la prestacion de servicios o0 productos que se estan ofreciendo al cliente.

Indicador Deseos: Una adecuada orientacion al cliente requiere de satisfacer
sus pedidos, deseos y expectativas, 1o cual implica conocer el interés del
cliente y entender las necesidades buscando dar solucion a sus problemas,

con el fin de mejorar la calidad y exceder sus expectativas.
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v Indicador Medios: Son aquellos factores, recursos y medidas para lograr un
determinando requisito y ejecutar el proceso de los productos o servicios,
alcanzando asi los objetivos finales y los resultados establecidos, que se

entregan a los clientes.
3.2.3 Escala de medicion

La escala de medicion es ordinal, ésta se detalla en el libro de Bernal (2010)
donde nos dice que la escala ordinal tiene como objetivo dar orden y prioridades de

forma descendente y ascendente.
3.3 Poblacion

La poblacion total estuvo conformada por 40 trabajadores de la Notaria
GOmez Anaya, al respecto Hernandez et al (2014) afirman que una poblacion es un
grupo de casos similares que tienen las mismas especificaciones, sobre quienes se

desea dar respuesta.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnica: Encuesta

La técnica que se empled en la investigacion para recoger los datos de los
empleados de la empresa Notaria Gomez Anaya fue la encuesta, dicha afirmacién
tiene como sustento a Bernal (2010) quien define que la encuesta es una técnica

para recopilar y obtener informacion.

3.4.2 Instrumento: Cuestionario

El instrumento utilizado fue un cuestionario de escala Likert compuesto por 23
items relacionados a los indicadores de las variables, dicha afirmacion se sustento
por Bernal (2010) quien afirma que el cuestionario es un grupo de preguntas sobre
variables que van a medirse; éstas a su vez contienen datos imprescindibles con el
fin de lograr los objetivos de la investigacion, la informacion que sustenta dicha

accion esta contenida en el Anexo 4.
3.4.3 Validez del instrumento: Juicio de expertos

El instrumento se validé a través del método de juicio de expertos el mismo

que fue integrado por docentes altamente capacitados de la escuela de
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Administracion de la Universidad Cesar Vallejo, Dr. Rosel Cesar Alva Arce, Dr.
Victor Demetrio Davila Arenaza y Dr. David Fernando Aliaga Correa; dicha accion
tiene como sustento a Hernandez et al. (2014) quienes definen que la validez de
expertos es el grado en que se mide las variables, de acuerdo con los expertos en
el tema de investigacion; la informacion que sustenta dicha accion esta contenida

en el Anexo 5.
3.4.4 Confiabilidad del instrumento: Alfa de Cronbach

La confiablidad del instrumento es 0.855 considerada de acuerdo a la escala
de fiabilidad contenida en el Anexo 6 como buena; dicho resultado se logro con el
estadistico Alfa de Cronbach y con el programa del SPSS25, teniendo como fuente
los resultados de una encuesta pilota a una poblacion reducida de la muestra que
fueron un total de 10 trabajadores de la Notaria Sékula; el procedimiento realizado
tiene como sustento a Hernandez et al. (2014) donde afirman que la confiabilidad
del instrumento de medicion es el grado donde se produce resultados iguales al
emplear varias veces el mismo objeto y sujeto, a su vez, el procedimiento mas
utilizado para determinar la confiabilidad es la medida de congruencia interna

llamada también coeficiente alfa Cronbach.

3.5 Procedimientos para obtencion de datos
3.5.1 Metodologia para recoger los datos

El recojo de la informacion se realiz6 a través de un cuestionario compuesto
por 23 items a los 40 trabajadores en su totalidad de la Notaria Gomez Anaya, el
mismo que se logré mediante 28 correos electréonicos y 12 llamadas telefénicas;
dicho procedimiento tiene como sustento a Hernandez, et al. (2014) quienes
definen que la recoleccién de datos consiste en elaborar un plan especifico de

procedimientos que nos ayuden a recopilar informacién para un objetivo preciso.
3.5.2 Autorizacion del contexto de estudio

Se solicité autorizacion al notario, duefio y representante legal Carlos Alfredo
GOmez Anaya para el recojo de datos con el fin de elaborar la tesis titulada “Mejora

continua de procesos y calidad total de servicio en la Notaria Gomez Anaya, Comas
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2020”; quien autorizo la accion mencionada mediante el documento contenido en

el Anexo 7.
3.6 Método de analisis de datos

En el método de andlisis de datos de la investigacion se utilizara el método

estadistico descriptivo e inferencial.
3.6.1 Método descriptivo

Este método tuvo como objetivo procesar los datos de la poblacion obteniendo
tablas y graficos mediante el programa SPSS lograndose la frecuencia de los
valores de cada una de las variables de investigacion, dicha afirmacién tuvo como
sustento a Hernandez et al (2014) quienes afirman que el método descriptivo
especifica las puntuaciones, datos y valores de variables de estudio, éstas se hacen
a través de distribuciones de frecuencia, medidas de variabilidad y medidas de

tendencia central.
3.6.2 Método inferencial

Dicha accién ha consistido en desarrollar la prueba de hip6tesis mediante el
estadistico Rho Spearman logrando como resultado una tabla con el indice de
correlaciéon y la significancia respetiva de cada hipotesis planteada, asi mismo
dichos resultados han permitido establecer la relacién que existe entre las variables
de investigacion, lo cual tiene como sustento a Hernandez et al (2014) donde
mencionan que la estadistica inferencial es aquella que va mas alla de investigar
las variables, su propdésito es probar hipétesis, estimar pardmetros y obtener
resultados de la muestra de la poblacion.

3.7 Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion fue realizado con sinceridad, de forma
clara y sin ambigledades, con coherencia y con resultados veraces y abiertos al
analisis critico publico. Los principios éticos utilizados fueron la honestidad, la
objetividad, la confidencialidad, el respeto a los autores y a la ley, el cuidado, la

autonomia, la justicia, la libertad, el beneficio y la no maleficencia.
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V. RESULTADOS
4.1 Andlisis descriptivo
4.1.1 Variable: Mejora continua de procesos

Tabla 1. Mejora continua de procesos

VMC (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 4 10,0 10,0 10,0
CASI| SIEMPRE 20 50,0 50,0 60,0
SIEMPRE 16 40,0 40,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Grafico 1:

MEJORA CONTINUA DE PROCESOS (Agrupada)

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

MEJORA CONTINUA DE PROCESOS (Agrupada)

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta en el contexto del estudio respecto
a que, si la Notaria GOmez Anaya desarrolla acciones de mejora continua de
procesos que incluye las dimensiones costos, procesos, riesgos, y demoras, los
resultados son que el 50% considera que casi siempre se realiza la mejora continua

de procesos, el 40% siempre y el 10% a veces.
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4.1.2 Dimensiéon Costo

Tabla 2: Costo

COSTO (Agrupada)
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 8 20,0 20,0 20,0
CASI SIEMPRE 20 50,0 50,0 70,0
SIEMPRE 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Grafico 2:
COSTO (Agrupada)

Porcentaje

AVECES CASI SEMPRE SIEMPRE
COSTO (Agrupada)

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta respecto a que, si la Notaria
GOmez Anaya cubre todos los costos de la organizacion que incluye los indicadores
productos, mano de obra, servicios basicos y financiamiento, los resultados son que
el 50% considera que casi siempre se cubren los costos y gastos, el 30% siempre

y el 20% a veces.
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4.1.3 Dimensién Procesos

Tabla 3: Procesos

PROCESOS (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 16 40,0 40,0 40,0
CASI SIEMPRE 20 50,0 50,0 90,0
SIEMPRE 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Grafico 3:
PROCESOS (Agrupada)

Porcentaje

AVECES CASI SEMPRE SIEMPRE
PROCESOS (Agrupada)

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta respecto a que, si la Notaria
Gbomez Anaya realiza los procesos de la organizacion que incluye los indicadores
planear, hacer, verificar y actuar, los resultados son que el 50% considera que casi

siempre se realizan los procesos, el 40% a veces y el 10% siempre.
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4.1.4 Dimensién Riesgos

Tabla 4: Riesgo

RIESGOS (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI SIEMPRE 28 70,0 70,0 70,0
SIEMPRE 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Gréfico 4:
RIESGOS (Agrupada)

Porcentaje

CASI SIEMPRE SIEMPRE
RIESGOS (Agrupada)

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta respecto a que, si la Notaria
GOmez Anaya evita los riesgos en la organizacion que incluye los indicadores
control, prevenciéon y medidas correctivas, los resultados son que 70% considera

que casi siempre se evitan los riesgos y el 30% considera que siempre.
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4.1.5 Dimension Demoras

Tabla 5: Demoras

DEMORAS (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido CASI SIEMPRE 28 70,0 70,0 70,0
SIEMPRE 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Gréfico 5:
DEMORA (Agrupada)

Porcentaje

CASI SEMPRE SIEMPRE
DEMORA (Agrupada)

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta respecto a que, si la Notaria
GOmez Anaya previene las demoras de sus procesos que incluye los indicadores
tiempo, capacidad de respuesta y quejas, los resultados son que 70% considera
gue casi siempre se previenen las demoras de los servicios y el 30% considera que

siempre.
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4.1.6 Variable: Calidad Total De Servicio

Tabla 6: Calidad total de servicio

VCT (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 8 20,0 20,0 20,0
SIEMPRE 16 40,0 40,0 60,0
CASI SIEMPRE 16 40,0 40,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Gréfico 6:

CALIDAD TOTAL DE SERVICIO (Agrupada)

Porcentaje

AVECES
CALIDAD TOTAL DE SERVICIO (Agrupada)

Interpretacion:

SIEMPRE

CAS| SIEMPRE

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta en el contexto del estudio respecto

a que si la Notaria Gémez Anaya brinda a sus clientes calidad total de servicio que

incluye las dimensiones necesidades, expectativas y satisfaccion, los resultados

son que el 40% considera que casi siempre se brinda calidad total de servicio, el

40% siempre y el 20% a veces.
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4.1.7 Dimension Necesidad

Tabla 7: Necesidad

NECESIDAD (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 4 10,0 10,0 10,0
CASI SIEMPRE 28 70,0 70,0 80,0
SIEMPRE 8 20,0 20,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Grafico 7:

NECESIDAD (Agrupada)

Porcentaje

AVECES CASISEEMPRE SIEMPRE
NECESIDAD (Agrupada)

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta respecto a que si la Notaria Gomez
Anaya toma en cuenta las necesidades del cliente que incluye los indicadores
demanda, disposicién y costo; los resultados son que el 70% considera que casi
siempre se toma en cuenta la necesidad de los clientes, el 20% siempre y el 10%

a veces.
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4.1.8 Dimension Expectativa

Tabla 8: Expectativa

EXPECTATIVA (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 4 10,0 10,0 10,0
CASI SIEMPRE 16 40,0 40,0 50,0
SIEMPRE 20 50,0 50,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Gréfico 8:
EXPECTATIVA (Agrupada)

Porcentaje

AVECES CASISIEEMPRE
EXPECTATIVA (Agrupada)

Interpretacion:

SIEMPRE

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta respecto a que si la Notaria Gémez

Anaya considera las expectativas del cliente que incluye los indicadores

percepcion, oportunidad e innovacion; los resultados son que el 50% considera que

siempre se considera las expectativas de los clientes, el 40% casi siempre y el 10%

a veces.
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4.1.9 Dimensién Satisfaccion

Tabla 9: Satisfaccion

SATISFACCION (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 4 10,0 10,0 10,0
CASI SIEMPRE 24 60,0 60,0 70,0
SIEMPRE 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Gréfico 9:
SATISFACCION (Agrupada)

Porcentaje

A VECES CASI SIEMPRE SEMPRE
SATISFACCION (Agrupada)

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta respecto a que sila Notaria Gomez
Anaya desarrolla acciones para lograr la satisfaccion de sus clientes que incluye
los indicadores calidad, deseos y medios, los resultados son que el 60% considera
que casi siempre desarrollan acciones para lograr la satisfaccion de los clientes, el
30% siempre y el 10% a veces.
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4.2 Andlisis inferencial
4.2.1 Prueba de normalidad

Tabla 10: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VMC (Agrupada) ,373 40 ,000 ,718 40 ,000
VCT (Agrupada) 441 40 ,000 ,576 40 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Hipotesis:

Hipotesis nula (Ho): La poblacion tiene distribucion normal

Hipotesis alterna (Ha): La poblacion no tiene distribucién normal

Se comparo6 la significancia de T= 0,05 de acuerdo al 95% del nivel de confianza
establecido con la significacion de la tabla N°10 de la prueba de normalidad segun

columna Sig.

Regla de decision:

a) SiSig P <Sig T, se rechaza la Ho y se acepta la Ha.
b) SiSig P > Sig T, se acepta la Ho y se rechaza la Ha.

Interpretacion:

De acuerdo al resultado que se aprecian en la tabla N°10, la significancia
encontrada de acuerdo al estadistico Shapiro Wilk es de 0.000; asi mismo de
acuerdo a la regla de decision p<0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna por lo tanto la distribucién de la poblacién es no normal o no

paramétrica.
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4.2.2 Coeficiente de correlacién y reglas de decision

Tabla 11: Coeficiencia de Correlacién

RANGO RELACION
-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacion negativa deébil
-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacién alguna entre las variables
+0.10 Correlacién positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil
+0.50 Correlacién positiva media
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota: Tomado de Metodologia de la investigacion, quinta edicion, por Hernandez,
R., Fernandez, C., y Baptista, P., 2010, México D.F., México: McGraw-Hill.

Condiciones:

e SigT=5%
¢ Nivel de aceptacién 95%, Z=1,96
¢ Ho = Hipotesis nula

e Ha = Hipotesis alterna

Regla de decision:

a) Sivalor p >0.05, se acepta la Ho y se rechaza la Ha.

b) Sivalor p <0.05, se rechaza la Ho y se acepta la Ha.
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4.2.3 Prueba de Hipotesis General

Ha: Existe relacion significativa de la mejora continua de procesos con la calidad

total de servicio en la Notaria Gomez Anaya, Comas 2020.

Ho: No existe relacion significativa de la mejora continua de procesos con la calidad

total de servicio en la Notaria Gomez Anaya, Comas 2020.

Tabla 12: Prueba de hipotesis general

Correlaciones

VMC VCT
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman VMC (Agrupada) Coeficiente de correlacién 1,000 ,704™
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
VCT (Agrupada) Coeficiente de correlacién , 704" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados que se muestran en la tabla N°12, el coeficiente de

correlacion Rho Spearman es de 0,704 y la significancia es de 0,000; considerando

la tabla N°11 el nivel de correlaciéon es positiva media, y teniendo en cuenta la regla

de decision Sig. T, Si p < 0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alterna; en consecuencia, se ha determinado que existe relacion significativa entre

la variable mejora continua de procesos y la variable calidad total de servicio.

29



4.2.4 Prueba de Hipotesis Especifica 1

Ha: Existe relacion significativa de la mejora continua de procesos con las

necesidades de los clientes de la Notaria Gdmez Anaya, Comas 2020.

Ho: No existe relacidon significativa de la mejora continua de procesos con las

necesidades de los clientes de la Notaria Gomez Anaya, Comas 2020.

Tabla 13: Prueba de hipdtesis especifica 1

Correlaciones

VMC NECESIDAD
(Agrupada) (Agrupada)

Rho de Spearman VMC (Agrupada) Coeficiente de 1,000 ,704"
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 40 40

NECESIDAD Coeficiente de ,704™ 1,000
(Agrupada) correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados que se muestran en la tabla N°13, el coeficiente de

correlacién Rho Spearman es de 0,704, el mismo que de acuerdo a la tabla N°11

es considerada como correlacion positiva media, la significancia es de 0,000 dicho

resultado de acuerdo a la regla de decision Sig. Si p<0,05 se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipétesis alterna; en consecuencia, se ha determinado que

existe relacion positiva media de la variable mejora continua de procesos con la

dimension necesidad.
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4.2.5 Prueba de Hipotesis Especifica 2

Ha: Existe relacion significativa de la mejora continua de procesos con las

expectativas de los clientes de la Notaria Gomez Amaya, Comas 2020.

Ho: No existe relacion significativa de la mejora continua de procesos con las

expectativas de los clientes de la Notaria Gomez Amaya, Comas 2020.

Tabla 14: Prueba de hipétesis especifica 2

Correlaciones

VMC EXPECTATIVA
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman  VMC (Agrupada) Coeficiente de correlacion 1,000 671"
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
EXPECTATIVA (Agrupada) Coeficiente de correlacion 671" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados que se muestran en la tabla N°14, el coeficiente de
correlacién Rho Spearman es de 0,671, el mismo que de acuerdo a la tabla N°11
es considerada como correlacion positiva media, la significancia es de 0,000 dicho
resultado de acuerdo a la regla de decision Sig. Si p<0,05 se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna; en consecuencia, se ha determinado que
existe relacion positiva media de la variable mejora continua de procesos con la

dimension expectativa.
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4.2.6 Prueba de Hipotesis Especifica 3

Ha: Existe relacion significativa de la mejora continua de procesos con la
satisfaccion de los clientes de la Notaria Gémez Anaya, Comas 2020.

Ho: No existe relacion de la mejora continua de procesos con la satisfaccion de los
clientes de la Notaria Gomez Anaya, Comas 2020.

Tabla 15: Prueba de hipétesis especifica 3

Correlaciones

SATIS-
VMC FACCION
(Agrupada) (Agrupada)

Rho de Spearman VMC (Agrupada) Coeficiente de 1,000 ,261
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
SATISFACCION Coeficiente de ,261 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados que se muestran en la tabla N°15, el coeficiente de
correlacién Rho Spearman es de 0,261, el mismo que de acuerdo a la tabla N°11
es considerada como correlacion positiva débil, la significancia es de 0,000 dicho
resultado de acuerdo a la regla de decision Sig. Si p<0,05 se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alterna; en consecuencia, se ha determinado que
existe relacion positiva débil de la variable mejora continua de procesos con la

dimensién satisfaccion.
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V.  DISCUSION
5.1 Objetivo general

Teniendo en cuenta que el objetivo general de la investigacion ha sido
determinar la relacion de la mejora continua de procesos y la calidad total de
servicio en la Notaria GOmez Anaya, Comas 2020; los resultados obtenidos han
permitido concluir que existe relacion significativa entre ambas variables, lo que se

evidencia con el coeficiente de Rho Spearman que es de 0,704.

Dichos resultados estan comprendidos en las teorias de Deming (1950) quien
afirma que la calidad total requiere de un proceso constante llamado mejora
continua que incluye realizar una serie de actividades que son planear, hacer,
verificar y actuar. Masaaki Imai (1989) quien menciona que el Kaizen significa
mejoramiento progresivo, que involucra a todos los miembros de la organizacion
basados en una cultura de calidad total y en la filosofia de un continuo mejoramiento
gue permita alcanzar una mayor calidad y productividad. Maldonado (2018) quien
define que un proceso de calidad total es una estrategia que busca la excelencia
en lo que provee la empresa, esto radica en desarrollar la mejora constante de las
actividades y procesos que se dan en la organizacion logrando eficiencia en el uso

de los recursos.

Asi mismo, tienen coherencia con los resultados y/o conclusiones de los
articulos cientificos de Ghi & Dina (2019) quienes concluyen que la mejora continua
garantiza una solida sostenibilidad de la gestion de calidad total. Zambrano &
Almeida (2018) quienes concluyen que las estrategias de mejora continua juegan
un papel determinante en los servicios de calidad total que brindan los
colaboradores, siendo ellos la fuente primordial para el logro de metas y objetivos
estratégicos. Lahidji & Tucker (2016) quienes concluyen que para llegar al éxito se
necesita formas en que las organizaciones pueden aprovechar el potencial de

mejora continua a través de sus sistemas de calidad total.

Por otro lado, también existe coherencia con las conclusiones de las tesis de
Nufez (2018) quien concluye la importancia de la mejora de procesos con el fin de
buscar una calidad total en las empresas donde éstas sean mas competitivas,

eficientes, gastar recursos y reducir el tiempo. Errante (2015) quien concluye que
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se realizd una gestién total de calidad que consistia en el continuo mejoramiento
de procesos, el trabajo conjuntamente y la capacitacion constante de todos los

trabajadores de la empresa.
5.2 Objetivos especificos
5.2.1 Objetivo especifico 1

Considerando el primer objetivo especifico de la investigaciéon que ha sido
determinar la relacion de la mejora continua de procesos y las necesidades de los
clientes en la Notaria Gomez Anaya, Comas 2020; los resultados obtenidos han
permitido concluir que existe relacion significativa entre la variable mejora continua
de procesos y la dimension necesidades, lo que se evidencia con el coeficiente de

Rho Spearman que es de 0,704.

Dichos resultados estan comprendidos en la teoria de Render & Heizer (2014)
quienes afirman que la gestidn de calidad total es el compromiso de toda la empresa
hacia la excelencia, cumpliendo con las necesidades del cliente y perfeccionando
sus outputs incluso si la herramienta es eficaz, brindando asi, servicios o productos

que se aproximen a la calidad perfecta, también llamada cero defectos.

Por otro lado, tienen coherencia con los resultados y/o conclusiones de los
articulos cientificos de Paipa, Bernal, Agudelo, Jarrah & Gonzéalez (2020) quienes
concluyen que las empresas al implementar la mejora continua deben considerar
las necesidades de los clientes y tener en cuenta los factores claves de éxito que
son cinco, entre ellos estan: la disposicion de recursos, compromiso de gestion,
participacion de los empleados, objetivos claros y realistas y finalmente existencia
de un lider. Stadnicka & Antosz (2015) quienes concluyen que la mejora continua
es una parte integral de Lean Manufacturing que busca mejorar diferentes areas de
una organizaciéon, motivando a los empleados a que se involucren en la
participacion de mejora, con la finalidad de ofrecer productos que cumplan con las
necesidades del cliente en un tiempo especifico y a un costo adecuado.
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5.2.2 Objetivo especifico 2

Considerando el segundo objetivo especifico de la investigacién que ha sido
determinar la relacién de la mejora continua de procesos y las expectativas de los
clientes en la Notaria GOmez Anaya, Comas 2020; los resultados obtenidos han
permitido concluir que existe relacion significativa entre la variable mejora continua
de procesos y la dimension expectativa, 1o que se evidencia con el coeficiente de
Rho Spearman que es de 0,671.

Dichos resultados tienen coherencia con las conclusiones de los articulos
cientificos de Mthembu & Du Plessis (2018) concluyen que la mejora continua
identifica areas que carecen de excelencia empresarial ayudando a que las
organizaciones se informen sobre como innovar y cumplir las expectativas del
cliente, manteniendo su creacion de valor. Estrada, Leyva & Miranda (2016)
concluyen que se debe implementar un sistema de mejoramiento continuo para
cumplir con las exigencias y expectativas del mercado. Pérez, Morales, Anguera &
Hernandez (2015) concluyen que los usuarios infantiles cumplen con sus
expectativas si se les brinda calidad total en los servicios deportivos, destacando

aspectos tangibles sobre los funcionales de los servicios deportivos.
5.2.3 Objetivo especifico 3

Considerando el tercer objetivo especifico de la investigacion que ha sido
determinar la relacion de la mejora continua de procesos y la satisfaccion de los
clientes en la Notaria Gomez Anaya, Comas 2020; los resultados obtenidos han
permitido concluir que existe relacion significativa entre la variable mejora continua
de procesos y la dimensioén satisfaccion, o que se evidencia con el coeficiente de
Rho Spearman que es de 0,261.

Dichos resultados estdn comprendidos en la teoria cientifica de Feigenbaum
(1995) que nos dice que el Control total de la calidad — TQM, es un sistema que
consiste en el manteamiento, desarrollo y mejoramiento en la calidad, logrando

servicios y productos que satisfagan completamente a los clientes.

Asi mismo, tienen coherencia con los resultados y/o conclusiones de los
articulos cientificos de Hedaoo & Sangode (2019) quienes concluyen que las

empresas practican la satisfaccion del cliente, basada en la confianza con los
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proveedores y el liderazgo en sus empleados comprometidos a una mejor practica
de los principios de gestion de calidad total. Nguyen & Nagase (2019) quienes
concluyen que la calidad de servicio y la calidad total muestran que ambos factores
influyeron directamente en la satisfaccidon del paciente. Koval, Nabareseh,
Chromjakova & Marciniak (2018) quienes concluyen que si las empresas aplican la

mejora continua entonces mejoraran la satisfaccion de los clientes.
5.3 Hipoétesis
5.3.1 Hipotesis General

La hipotesis general propuesta ha sido, que existe relacién de la mejora
continua de procesos con la calidad total de servicio en la Notaria GOmez Anaya,
Comas 2020; para probar dicha hipotesis primero se determind si la distribucion de
la poblacion es normal o no normal, la misma que se logré mediante la prueba de
normalidad utilizando el estadistico Shapiro Wilk arrojando como resultado Sig
0.000; comprobandose con ello que la distribucion de la poblacién es no normal o
no paramétrica; por lo cual se determindé utilizar el estadistico no paramétrico Rho
Spearman; que obtuvo como resultado el nivel de correlacion de 0,704 y la
significancia de 0,000; en consecuencia y teniendo en cuenta dichos resultados se
ha probado que la hipétesis planteada es verdadera por lo que confirmamos que
unos de los hallazgos méas importante de la investigacion es que existe relacion
significativa entre la variable mejora continua de procesos con la variable calidad

total de servicio.

5.3.2 Hipoétesis Especifica 1

La primera hipotesis especifica propuesta ha sido, que existe relacion de la
mejora continua de procesos con la necesidad de los clientes en la Notaria Gomez
Anaya, Comas 2020; considerando que la poblacién tiene una distribucién no
normal se determind utilizar el estadistico no paramétrico Rho Spearman;
obteniéndose como resultado el nivel de correlacion de 0,704 y la significancia de
0,000 como se muestra en la tabla N°13; en consecuencia y teniendo en cuenta
dichos resultados se ha probado que la hipétesis planteada es verdadera por lo que
se confirma que existe relacion significativa entre la mejora continua de procesos y

la necesidad de los clientes.
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5.3.3 Hipotesis Especifica 2

La segunda hipétesis especifica propuesta ha sido, que existe relacion de la
mejora continua de procesos con la expectativa de los clientes en la Notaria Gémez
Anaya, Comas 2020; considerando que la poblacion tiene distribucion no normal se
determind utilizar el estadistico no paramétrico Rho Spearman; obteniéndose como
resultado el nivel de correlaciéon de 0,671 y la significancia de 0,000 como se
muestra en la tabla N°14; en consecuencia y teniendo en cuenta dichos resultados
se ha probado que la hipétesis planteada es verdadera por lo que se confirma que
existe relacion significativa entre la mejora continua de procesos y la expectativa

de los clientes.

5.3.4 Hipotesis Especifica 3

La tercera hipétesis especifica propuesta ha sido, que existe relacion de la
mejora continua de procesos con la satisfaccion de los clientes en la Notaria Gomez
Anaya, Comas 2020; considerando que la poblacion tiene una distribucion no
normal se determind utilizar el estadistico no paramétrico Rho Spearman;
obteniéndose como resultado el nivel de correlacién de 0,261 y la significancia de
0,000 como se muestra en la tabla N°15; en consecuencia y teniendo en cuenta
dichos resultados se ha probado que la hipotesis planteada es verdadera, por lo
cual se confirma que existe relacién significativa entre la mejora continua de

procesos Yy la satisfaccion de los clientes.

5.4 Estadistica descriptiva
5.4.1 Variable X: Mejora Continua de Procesos

La informacién que contiene la tabla de frecuencia con respecto a que, si la
Notaria GoOmez Anaya desarrolla acciones de mejora continua de procesos que
agrupa las dimensiones costos, procesos, riesgos, y demoras, los resultados son
que el 70% considera que casi siempre, 20% siempre y el 10% a veces.
Considerando dichos resultados identificamos que un importante porcentaje
considera que no existe mejora continua de procesos en lo referente al indicador

Mano de obra que esta en la dimension Costos e indicador Hacer y Actuar de la
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dimensién procesos; los mismos que requieren propuestas de solucién para

superar los aspectos negativos hallados en el contexto de estudio.
5.4.2 Variable Y: Calidad Total de Servicio

La informacién que contiene la tabla de frecuencia con respecto a que, si la
Notaria GOmez Anaya brinda a sus clientes calidad total de servicio que agrupa las
dimensiones necesidad, expectativa y satisfaccion, los resultados son que el 40%
considera que casi siempre, 40% siempre y 20% a veces. Considerando dichos
resultados identificamos que un importante porcentaje considera que no existe
calidad total de servicio en lo referente al indicador Demanda y Costo que esta en
la dimensién Necesidad, indicador Innovacion que esta en la dimension Expectativa
e indicador Deseos que esta en la dimension Satisfaccion; los mismos que
requieren propuestas de solucion para superar los aspectos negativos hallados en

el contexto de estudio.
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VI. CONCLUSIONES

6.1 Las evidencias encontradas como son: alto porcentaje de trabajadores que
consideran gque se realiza la mejora continua de procesos Y la calidad total
de servicio, el coeficiente Rho Spearman de 0,704 y Sig de 0.000; resultados
que permiten probar que nuestra hipétesis planteada es verdadera; asi
mismo, dichos resultados estan dentro de los alcances de la teoria de
Deming (1985) y tienen coherencia con las conclusiones de los articulos
cientificos de Ghi & Dina (2019) y Zambrano & Almeida (2018), por lo
expuesto se llegé a la conclusion de que la mejora continua de procesos
tiene relacion significativa con la calidad total de servicio, con lo que se logra

el objetivo general de la investigacion.

6.2 Las evidencias encontradas como son: alto porcentaje de trabajadores que
consideran que se realiza la mejora continua de procesos tomando en cuenta
la necesidad de los clientes; el coeficiente Rho Spearman de 0,704 y la Sig
de 0,000; resultados que permiten probar que nuestra hipétesis planteada es
verdadera; asi mismo, dichos resultados estan dentro de los alcances de la
teoria de Render & Heizer (2014) y tienen coherencia con la conclusion del
articulo cientifico de Paipa, Bernal, Agudelo, Jarrah & Gonzalez (2020), por
lo expuesto se determiné que la mejora continua de procesos tiene relacion
significativa con la necesidad de los clientes, con lo que se logra el primer
objetivo especifico de la investigacion.

6.3 Las evidencias encontradas como son: un alto porcentaje de trabajadores
gue consideran que se realiza la mejora continua de procesos tomando en
cuenta las expectativas de los clientes, el coeficiente Rho Spearman de
0,671y la Sig de 0,000; resultados que permiten probar que nuestra hipétesis
planteada es verdadera; asi mismo, dichos resultados tienen coherencia con
las conclusiones de los articulos cientificos de Mthembu & Du Plessis (2018)
y Estrada, Leyva & Miranda (2016), por lo expuesto concluimos que la mejora
continua de procesos tiene relacién significativa con las expectativas de los
clientes, con lo que se logra el segundo objetivo especifico de la

investigacion.
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6.4 Las evidencias encontradas como son: alto porcentaje de trabajadores que
consideran que se realiza la mejora continua de procesos tomando en cuenta
la satisfaccion de los clientes en el contexto de estudio, el coeficiente Rho
Spearman de 0,261 y la Sig de 0,000; resultados que permiten probar que
nuestra hipodtesis planteada es verdadera; asi mismo, dichos resultados
estan dentro de los alcances de la teoria cientifica de Feigenbaum (1995) y
tienen coherencia con las conclusiones de los articulos cientificos de Hedaoo
& Sangode (2019) y Koval, Nabareseh, Chromjakova & Marciniak (2018), por
lo expuesto se llegdé a la con conclusion de que la mejora continua de
procesos tiene relacion significativa con la satisfaccion de los clientes, con lo

gue se logra el tercer objetivo especifico de la investigacion.
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VIl.  RECOMENDACIONES

7.1 Con el propdsito de superar los vacios en el cumplimiento 6ptimo de las
acciones que comprenden los procesos de legalizacion y registros publicos, es
necesario que se formule un manual de procedimientos, motivando y capacitando
permanentemente a los trabajadores con el fin de que cumplan con eficiencia todas
las acciones de su responsabilidad y de esa manera lograr la satisfaccion total de

cada uno de los usuarios de servicio.

7.2 Con el proposito de cubrir las necesidades existentes de los clientes, se debe
realizar encuestas periodicas para conocer sus requerimientos, mejorando y
creando héabitos de buen servicio por parte de los trabajadores, haciendo que el

costo de los trAdmites esté debidamente sujetos al valor brindado.

7.3 Para optimizar la gestion de los servicios se debe mejorar y perfeccionar los
procedimientos de las areas involucradas en los procesos de atencién al cliente,
logrando asi el incremento de la productividad y la renovacion de dichas areas,
generando practicas utiles que ayuden a ofrecer una mejor experiencia que cumpla

con las expectativas del cliente.

7.4 Para mejorar continuamente los procesos de atencion y lograr la satisfaccion
plena de los clientes, se debe evaluar y capacitar a los trabajadores para que
brinden un trato cordial y sepan solucionar de manera rapida y Optima las
solicitudes de los clientes, con el fin de satisfacer sus deseos evitando asi las quejas

y demoras.
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ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

- DEFINICION : ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Productos
Mano de obra
COSTOS — - P01:P0O4
_ Servicios basicos
Para Krajewski, L. Ritzman, L. y| FEstavariablede Financiamiento
Malhotra, M. (2013) la mejora de [NvVestigacion se medira Planear
Variable X:  procesos es el estudio de todas las| _ identificando las Hacer
actividades y salidas de los procesos con | dimensiones que a su PROCESOS ert P05:P08
Mejora  F! fin de optimizar recursos y excluir| V€Zse medirana enficar ESCALA
Continuade procesos gque no generan valor,|  travesdelos Actuar ORDINAL
procesos  Eliminando asi errores, disminuyendo IndlCadorgs,,los pua~les Control
riesgos, recursos costos y demoras, [0S permitiran disefar RIESGOS Prevencion P09:P11
ogrando aumentar la productividad en la| Un instrumento de Medidas correctivas
prganizacion (p.142). validacion. :
Tiempo
DEMORAS Capacidad de respuesta P12:P14
Quejas
Maldonado, J. (2018) nos dice que un Demanda
proceso de calidad total es una estrategia Esta variable de NECESIDAD Disposicién P15:P17
que busca la excelencia de servicios y investigacion se
productos que provee la empresa, esto | mediré identificando Costo
Variable Y: radica en que debe ser mas eficiente el | |as dimensiones que a Percepcion
uso de los recursos y en que se debe| sy vez se mediran a : ESCALA
Calidad Total Producir productos 'y servicios que través de los EXPECTATIVA Oportunidad P18:p20 ORDINAL
de servicio satisfagan las necesidades y | indicadores, los cuales nrovacion
expectativas de los clientes, | nos permitiran disefiar
desa}rrollando un proceso Q(_a mejora un instrumento de Calidad
continua en todas las actividades y validacion. SATISFACCION Deseos P21-P23

procesos que tenga la organizacion

p.36)

Medios




ANEXO 4: INTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA PARA LOS COLABORADORES DE LA NOTARIA GOMEZ ANAYA

Estimado(a) colaborador(a): El presente instrumento es de caracter anénimo; tiene
como objetivo elaborar una tesis titulada, Mejora continua de procesos y Calidad
total de servicio, Escuela de Pregrado, Maestria en Administracion de la UCV,
Comas 2020. por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con

veracidad.

INSTRUCCIONES: A continuacioén, se presenta una serie de enunciados a los
cuales usted debera responder marcando con un (X) de acuerdo a lo que considere

conveniente.

5 4 3 2 1
N° Preguntas Siempre | Casi Aveces | Casi Nunca
siempre Nunca

VARIABLE X
MEJORA CONTINUA DE PROCESOS

DIMENCION: COSTO

1 El precio de los productos requeridos a los
proveedores esta de acuerdo al mercado

2 La planilla de los pagos al personal de la Notaria
esta de acuerdo al presupuesto respectivo

3 Los costos de los servicios basicos como luz 'y
agua en la notaria estan debidamente justificados

4 La Notaria cuenta con el presupuesto necesario
para financiar los costos de atencion a los
usuarios

DIMENCION: PROCESOS

5 - . .
Se establece objetivos y politicas de mejora

relacionadas a los tramites notariales

6 Determinan y proporcionan recursos necesarios

para la implementacion, el mantenimiento y la
mejora continua de los procesos

7 Los trabajadores de la Notaria realizan el
seguimiento de los servicios notariales

8 Se realizan mejoras en el desempefio de los
servicios a los usuarios de la notaria

DIMENCION: RIESGOS
9 Se verifican que los servicios notariales estén

correctamente realizados previo a la entrega a los
clientes de la notaria




10

Existen acciones para prevenir las quejas de los
usuarios

11 En caso de presentarse alguin problema se
resuelve éstos de forma inmediata
DIMENCION: DEMORAS
12 Los servicios notariales son realizados en mejores
tiempos que la competencia
13 Los trabajadores se encuentran capacitados para
resolver dudas y dar respuesta de forma oportuna
a los clientes
14 Los usuarios de la notaria presentan sus quejas o
reclamos de forma continua
VARIABLE Y
CALIDAD TOTAL DE SERVICIO
DIMENCION: NECESIDAD
15 Los servicios que ofrece la notaria cubren las
necesidades de los usuarios
16 Los trabajadores de la notaria estan a disposicion
del cliente para el servicio requerido
17 El costo de los tramites esta de acuerdo al
mercado
DIMENCION: EXPECTATIVA
18 . . .
Tiene prestigio la Notaria
19 . . .
Los trabajadores de la notaria realizan sus
actividades en el tiempo establecido
20 Continuamente se mejoran y perfeccionan los
procedimientos que desarrolla la notaria
DIMENCION: SATISFACCION
21 Los servicios que ofrece la notaria son mejores
gue los de la competencia
22 Los servicios que brinda la notaria superan las
expectativas del cliente
23

Los ambientes de atencion de la notaria son
cémodos y estan debidamente organizados




ANEXO 5: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

EXPERTOS

GRADO RESULTADOS

Victor Demetrio Davila Arenaza Doctor Aplicable

David Fernando Aliaga Correa Doctor Aplicable
Doctor Aplicable

Rosel Cesar Alva Arce

Fuente: Calificacion por Docentes de la Escuela de Administracion

Matriz de validacion del Experto 1:

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Mejora continua de procesos y calidad total de servicio en la Notaria Gémez Anaya, Comas 2020.

Apellidos y nombres del investigador: Picén Sacramento Melanie Annel

Apellidos y nombres del experto;—b - Dovita AREN 624 VicTerR

DN: O¥ Y7692

ASPECTO POR EVALUAR I
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA Sl NO OBSERACIONES
CUMPLE | CUMPLE | /SUGERENCIAS
Costo Productos El precio de los productos requeridos a los proveedores esté de acuerdo al mercado /
Mario de obia La plan!lla de los pagos al personal de la Notaria esta de acuerdo al presupuesto
respectivo
Servicios basicos LosAgostos de los servicios basicos como luz y agua en la notaria estan debidamente /
ustificados
CoSE T La Notaria Gémez Anaya cuenta con el presupuesto necesario para financiar los
Financiamiento costos de atencion a los usuarios
Procesos Planificar Se establece objetivos y politicas de mejora relacionadas a los tramites notariales 1.NUNCA 7
" » Determinan y proporcionan recursos necesarios para la implementacion, el
Variable X: Hacer mantenimiento y la mejora continua de los procesos 2.CAsl Z
; : i i ; mi ; NUNCA
Mejora Verificar rlqgtsa:::ll;as]adores de la Notaria Gémez Anaya realizan el seguimiento de los servicios /
continua de ; = - - =~ 3. A VECES
Actuar Se realizan mejoras en el desemperio de los servicios a los usuarios de la notaria /
procesos - - - - - 2.CASI
Riesgos Coritiol Se verifican que los servicios notariales estén correctamente realizados previo a la g g
Z entrega a los clientes de la notaria SIEMPRE
e ™ 5 3 2 Pt
Prevencion Existen acciones para prevenir las quejas de los usuarios SIEMPRE
MCd'd?S En caso de presentarse algun problema se resuelve éstos de forma inmediata -
correctivas
Demoras Tiempo Los servicios notariales son realizados en mejores tiempos que la competencia 7
Capacidad de Los trabajadores se encuentran capacitados para resolver dudas y dar respuesta de Va
respuesta forma oportuna a los clientes
Quejas Los usuarios de la notaria presentan sus quejas o reclamos de forma continua e
FIRMA DEL EXPERTO:
FECHA: 1.%. DE .MOV. s .. 2019

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en )Fpendencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Mejora continua de procesos y calidad total de servicio en la Notaria Gémez Anaya, Comas 2020.

Apellidos y nombres del investigador: Picon Sacramento Melanie Annel

Apellidos y nombres del experto: Dy "DAW/ LA gpena24) VICTPR DN ©§Y 67 G2

ASPECTO POR EVALUAR |

Sl NO OBSERACIONES
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE CUMPLE | / SUGERENCIAS
Demanda Los servicios que ofrece la notaria cubren las necesidades de los usuarios ol
Necesidad ) . Los trabajadores de la notaria estan a disposicion del cliente para el servicio /
Disposicion  |requerido
Costo El costo de los tramites esta de acuerdo al mercado 7
1.NUNCA /
Percepeion Tiene prestigio la Notaria Gémez Anaya 2.CASI
Variable Y: NUNCA ~
Calidad total Expectativa Oportunidad  |Los trabajadores de la notaria realizan sus actividades en el tiempo establecido 3.A VECES
de servicio
L 7 Continuamente se mejoran y perfeccionan los procedimientos que desarrolla la 4.CASI P
nnovacion notaria SIEMPRE
Calidad Los servicios que ofrece la notaria son mejores que los de la competencia 5. SIEEMPRE I
Satisfaccion 1 !
Deseos Los servicios que brinda la notaria superan las expectativas del cliente /
Medios Los ambientes de atencion de la notaria son comodos y estan debidamente /
Gl organizados

FIRMA DEL EXPERTO:

FecHA: .3 DE ... SY.

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dépendencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.

Matriz de validacién del Experto 2:

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Mejora continua de procesos y calidad total de servicio en la Notaria Gémez Anaya, Comas 2020.

Apellidos y nombres del investigador: Picén Sacramento Melanie Annel

Apellidos y nombres del experto: Dr. LUAGH COre, DOV SEaibnn O

DNI: &>/6 2477 7

ASPECTO POR EVALUAR |
\ ES INE INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA si NO OBSERACIONES
CUMPLE | CUMPLE / SL IAS
Costo Productos El precio de los productos requeridos a los proveedores esta de acuerdo al mercado /
La planilla de los pagos al personal de la Notaria esta de acuerdo al presupuesto
Mano de obra respectivo %
ez sciene  |LOS costos de los servicios basicos como luz y agua en la notaria estan debidamente /
Servicios basicos ustificados g
Rl i La Notaria Gémez Anaya cuenta con el presupuesto necesario para financiar los
Financiamiento costos de atencién a los usuarios /
Procesos Planificar Se establece objetivos y politicas de mejora relacionadas a los tramites notariales 1.NUNCA L
o Determinan y proporcionan recursos necesarios para la implementacion, el 7
Variable X: Hacer mantenimiento y la mejora continua de los procesos 2.CAsI v
Mejora e B Los trabajadores de la Notaria Gémez Anaya realizan el seguimiento de los servicios NUNCA 7
. notariales o
continua de - e = A 3. A VECES
Actuar Se realizan mejoras en el desempefio de los servicios a los usuarios de la notaria v
procesos - - = CAsI -
Riesgos Goritrol Se verifican que los servicios estén cor previo a la 4. /
*en(rega a los clientes de la notaria SIEMPRE v
Prevencion |E i para las quejas de los usuarios SIEMPRE v
M?d'd*,“ En caso de presentarse algun problema se resuelve éstos de forma inmediata ,/
correctivas
Demoras liempo Los servicios son en mej tiempos que la competencia //
Capacidad de Los trabaj se er 1 para resolver dudas y dar respuesta de Y
respuesta forma oportuna a los clientes >
S Los usuarios de la notaria presentan sus quejas o reclamos de forma continua /
FIRMA DEL EXPERTO: =
9 i a? ﬁ ‘
Vs FECHA: DEMIEZELEC . o019

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables.



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Mejora continua de procesos y calidad total de servicio en la Notaria Gémez Anaya, Comas 2020.

/é’(

FECHA: .5

Apellidos y nombres del investigador: Picén Sacramento Melanie Annel "
Apellidos y nombres del experto: Dn Duber ogem POV Faon oo DNI: Z ;/17'?(7’)7
ASPECTO POR EVALUAR |
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA Sl ol OBSERACIONES
CUMPLE CUMPLE | /SUGERENCIAS
Demanda Los servicios que ofrece la notaria cubren las necesidades de los usuarios 7
H ¢ et Los trabajadores de | tari i i0 i ici
Necesidad Disposicib requeridoj re: a notaria estan a disposicion del cliente para el servicio
Costo El costo de los tramites esta de acuerdo al mercado /’
1.NUNCA
Percepeion  |Tiene prestigio la Notaria Gomez Anaya
Variable Y: Z&EA;SCIA /
Calidad total | Expectativa Oportunidad  |Los trabajadores de la notaria realizan sus actividades en el tiempo establecido S
de servicio BAYESE
Tnnovacisn S;r;tr:ir;uamente se mejoran y perfeccionan los procedimientos que desarrolla la 4.CASI
SIEMPRE '/
Calidad Los servicios que ofrece Ia notaria son mejores que los de la competencia 5. SIEMPRE /
Satisfaccion
Deseos Los servicios que brinda la notaria superan las expectativas del cliente /,
Medios Los ambien(es de atencién de la notaria son cémodos y estan debidamente o
organizados
FIRMA DEL EXPERTO:
Q

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.

Matriz de validacion del Experto 3:

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Mejora continua de procesos y calidad total de servi

cio en la Notaria Gémez Anaya, Comas 2020.

Apellidos y nombres del investigador: Picén Sacramento Melanie Annel

Apellidos y nombres del experto: D(‘, F\ \\)C,\ A\fCé pogel C@S(L v

on: 10UYBTRI6D

ASPECTO POR EVALUAR I
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA sI NO OBSERACIONES
CUMPLE | CUMPLE / SUGERENCIAS
Costo Productos El precio de los productos requeridos a los proveedores esta de acuerdo al mercado /
y La planilla de los pagos al personal de la Notaria esta de acuerdo al presupuesto
Mano de obra respectivo > &
Servicios basic Los costos de 10s servicios basicos como luz y agua en la notaria estan debidamente /
b 1C10: asicos justificados
FinABoiamisnts La Notaria Gomez Anaya cuenta con el presupuesto necesario para financiar los Z
o costos de atencién a los usuarios v
Procesos Planificar Se establece objetivos y politicas de mejora relacionadas a los tramites notariales 1.NUNCA o7
" Hage Determinan y proporcionan recursos ios para la implerr 5n, el
Variable X: e imiento y la mejora continua de los procesos 2.CAsI v/
Mejora Vsificar Los trabajadores de la Notaria Gomez Anaya realizan el seguimiento de los servicios NUNCA e
. notariales
continua de - = _— " 3. A VECES
Actuar Se realizan mejoras en el desempefio de los servicios a los usuarios de la notaria » 4
procesos Riesgos Contiol Se verifican que los servicios notariales estén correctamente realizados previo a la 4.CASI 9
oniro entrega a los clientes de la notaria SIEMPRE /
Prevencion Existen acciones para prevenir las quejas de los usuarios . SIEMPRE /
Med'd{.’s En caso de presentarse algin problema se resuelve éstos de forma inmediata /
correctivas
Demoras Tiempo Los servicios notariales son realizados en mejores tiempos que la competencia ,/
Capacidad de Los trabajadores se encuentran capacitados para resolver dudas y dar respuesta de
> /
respuesta forma oportuna a los clientes
Quejas Los usuarios de la notaria presentan sus quejas o reclamos de forma continua ./

FIRMA DEL EXPERTO:

FECHA: 4& DE .

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Mejora continua de procesos y calidad total de servicio en la Notaria Gémez Anaya, Comas 2020.

Apellidos y nombres del investigador: Picon Sacramento Melanie Annel

Apellidos y nombres del experto: Dr‘ Q?va Avrce Rosel Cesay DNE: 10 Y8 7368

ASPECTO POR EVALUAR ]

Si NO OBSERACIONES
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE CUMPLE | / SUGERENCIAS
Demanda Los servicios que ofrece la notaria cubren las necesidades de los usuarios /'
£ A v 0 Los trabajadores de la notaria estan a disposicion del cliente para el servicio .
Necesidad Disposicion requerido /
Costo El costo de los tramites esta de acuerdo al mercado 4
1.NUNCA
Percepcién Tiene prestigio la Notaria Gémez Anaya 2.CASI /
Variable Y: NUNCA
Calidad total | Expectativa | Oportunidad |Los trabajadores de la notaria realizan sus actividades en el tiempo establecid SIRVECES 4
de servicio 1
Tinovactin Conllpuamente se mejoran y perfeccionan los procedimientos que desarrolla la 4.CASI /
notaria SIEMPRE
Calidad Los servicios que ofrece la notaria son mejores que los de la competencia
5. SIEMPRE /
Satisfaccion
Descos Los servicios que brinda la notaria superan las expectativas del cliente /
Medios Los ambientes de atencién de la notaria son comodos y estan debidamente
organizados \/
FIRMA DEL EXPERTO:
rechn: 18 oe f\)O\)) D% 2019

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables.




ANEXO 6: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Resumen de procesamiento de

casos Estadisticas de fiabilidad
N %
Casos Valido 10 100,0 Alfa de N de
Excluido? 0 ,0 Cronbach elementos
,855 23
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach

VALOR NIVEL

<0,5 No aceptable
0,5a0,6 Pobre
0,6a0,7 Débil
0,7a0,8 Aceptable
0,8a0,9 Bueno

>0,9 Excelente

Fuente: Elaborado en base a Arcos y Castro (2012)

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos con el estadistico de
fiabilidad de Alfa de Cronbach en el programa SPSS25, se ha obtenido el
coeficiente 0.855, lo que representa de acuerdo al rango establecido en el
coeficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach como bueno. Dichos
resultados tienen como base una encuesta piloto realizado a 10 trabajadores
de la Notaria Sekula, utilizando la técnica de la encuesta y el instrumento

conformado por 23 items.



ANEXO 7: AUTORIZACION DEL CONTEXTO DE ESTUDIO

(NOTARIA GOMEZ ANAYA

{:\v, FUPAC AMARU N° 5864-5866 |

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO URB. REPARTICION - CO

CEMTRAL TELEF.: (01)624-60

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”
Lima, 18 de noviembre del 2019

Yo, Carlos Alfredo Gomez Anaya, identificado con documento nacional de identidad
N° 09741593, representante legal de la Notaria Gomez Anaya con numero de RUC
10097415931, por medio de este presente reciba mi mas cordial saludo y al mismo
tiempo hacerle llegar que se da autorizacion a la Srta. Melanie Annel Picon
Sacramento, identificada con documento nacional de identidad numero N° 75610615,
quien es trabajadora de esta Notaria y a la vez estudiante de la escuela de
Administracién, facultad de ciencias empresariales en la Universidad César Vallejo,
con el nimero de cédigo de estudiante 6700286581, para que realice la investigacion
y elaboracién de tesis que lleva como titulo “Mejora continua de procesos y calidad
total de servicio en la Notaria Gomez Anaya, Comas 2020” contribuyendo asi a la
solucién de la problematica encontrada.

Atentamente:
: (42105 ALFREDO GOMEZ ANAY®
i NOTARID D€ LIMA

CARLOS ALFREDO GOMEZ ANAYA
NOTARIO DE LIMA




