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Resumen

La investigacion titulada La Teoria de colas y la calidad de servicio al usuario en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus Maria, en donde
conseguimos identificar la congestion de largas colas que se presentan en la plataformas
para realizar tramites documentarios de personas juridicas, naturales y propiedad e
inmuebles, evidenciando las molestias y quejas generadas de los usuarios por los retrasos
de cada servicio generado dentro de la entidad, presentandose asi una problematica. La
duracion en el que ejecutd esta investigacion fue durante un tiempo de 8 meses
aproximadamente, las teorias en las que se establece la tesis son de los autores Jacobs y
Chase para la variable la teoria de colas y Gutiérrez, Gutiérrez y Garibay para la variable
calidad de servicio, la investigacion es de tipo aplicada, nivel descriptivo — correlacional,
disefio no experimental - transversal y enfoque cuantitativo, se tiene como objetivo
determinar la relacién que existe entre la teoria de colas y calidad de servicio al usuario en
la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus Maria. La
poblacion estd compuesta por 300 usuario, en la recopilacién de datos se emple6 como
instrumento el cuestionario con la escala de Likert, el cual estd compuesto por 30 items
para las dos variables. Para efectuar el analisis de los datos para las dos variables se ha
usado el programa estadistico SPPS 23. De igual manera, se utilizé con el propoésito de
realizar las tablas cruzadas con gréaficos de porcentajes segun lo formulado en la
investigacion, posteriormente se procedio a elaborar la interpretacion de los resultados de
las dos variables, el cual se ha calificado como deficiente a la teoria de colas en un 74.0% y
deficiente a la calidad de servicio en un 72.0%. En cuanto a los resultados estadisticos
logrados, a través de la prueba Rho de Spearman para la verificacion de hipétesis entre las
dos variables, se obtuvo una correlacion positiva media de 0.500. Finalmente, para lograr
reducir la cola larga, se tendra que implementar un control administrativo para cambiar el
mecanismo de tiempo de espera en las plataformas para la atencion, con el objetivo de
lograr la satisfaccion de los usuarios mediante programas de sistema software para generar

una atencion eficiente.

Palabras clave: control administrativo, mecanismo de tiempo de espera, satisfaccion de

usuario, eficiente.
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Abstract

The investigation titled The Theory of queues and the quality of service to the user in the
National Superintendence of Public Registries SUNARP, Jesus Maria, where we were able
to identify the congestion of long queues that are presented in the platforms to carry out
documentary procedures of legal persons, natural persons and property and real estate,
evidencing the annoyances and complaints generated by the users by the delays of each
service generated within the entity, thus presenting a problem. The duration in which |
carry out this investigation was during a time of 8 months approximately, the theories in
which the thesis is established are of the authors Jacobs and Chase for the variable the
theory of tails and Gutiérrez, Gutiérrez and Garibay for the variable quality of service, the
investigation is of applied type, descriptive level - correlational, non-experimental design -
transversal and quantitative approach, the objective is to determine the relationship that
exists between the theory of queues and quality of service to the user in the National
Superintendence of Public Registries SUNARP, Jesus Maria. The population is made up of
300 users. The data collection instrument used was the Likert scale questionnaire, which is
made up of 30 items for the two variables. The statistical program SPPS 23 has been used
to analyze the data for the two variables. Similarly, it was used for the purpose of making
cross tables with percentage graphs as formulated in the research, then proceeded to
develop the interpretation of the results of the two variables, which has been rated as
deficient to the theory of queues in 74.0% and deficient to the quality of service in 72.0%.
Finally, in order to reduce the long queue, an administrative control will have to be
implemented to change the mechanism of waiting time in the service platforms, with the
objective of achieving user satisfaction by means of software system programs to generate

an efficient service.

Keywords: administrative control, waiting time mechanism, user satisfaction, efficient
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. Introduccién

La realidad problematica, a nivel internacional Lopez y Joa (2018) analizaron sobre las
colas que se forman en el servicio de una farmacia, en lo cual concluyeron que debido a no
ser atendidos répidamente los usuarios casi siempre abandonan el lugar sin comprar el
medicamento ocasionando asi insatisfaccion a los clientes. Morejon e Iglesia (2014)
Ilegaron a la conclusion sobre la espera que se da en el servicio del transporte lo cual ha
generado inconveniente durante el procesamiento productivo con el estancamiento de la
cosecha y de los medios de transporte debido que al momento de la produccién de cosecha
la maquinaria se llena de grano y los transporte no se abastece por lo cual llega a
destiempo. Gallardo y Reynaldos (2014) comentaron sobre la calidad de servicio en las
empresas en el cual resaltaron que los clientes son un factor vital para que las empresas
tengan éxito, finalmente concluyeron que los colaboradores tienen que retroalimentarse
constantemente, asi dar una excelente amabilidad al usuario. Vargas, Guadalupe y Guerra
(2010) escribieron sobre el servicio de una pizzeria en el cual comentan sobre las
preferencias de los clientes que en su gran mayoria se enfocan en los sabores, en la cultura,

costumbres y dejar de seguir al lider.

A nivel nacional, Johnson sefial6 en el diario Gestion. (2016) en el cual hace énfasis sobre
las colas que se genera en el BCP para gestionar una cuenta, depositar, entre otros, para dar
solucién de reducir el tiempo de espera ha gestionado la plataforma digital, habilitado
kioscos para que las personas puedan abrir sus cuentas de ahorros y estén satisfechos con
el servicio brindado. Ochoa en el diario Gestion (2018) concluye que todas las empresas
viven de los clientes, por el cual se tiene que llegar hasta el consumidor a satisfacer sus
necesidades porque si no puede ser que el cliente no vuelva a realizar un servicio o
producto. A nivel local, SUNARP, esta ubicada en avenida Edgardo Rebagliati 56, Jesus
Maria 15072. Es una organizacion que se dedica a los trdmites documentarios de personas
naturales, juridicas y propiedad inmueble abogando por la seguridad y proteccion de sus
localidades registradas. Para ello, se ha detectado problemas que se esta generando al
realizar una documentacion para todos los usuarios esto se enfoca en la linea de espera

realizando una formacion de cola para obtener a un servicio de atencion.

La incomodidad de los usuarios es diaria, la espera para adquirir un servicio lleva consigo
emociones y percepcion como irritacion, reclamos, pérdida de tiempo, angustia, frustracion

en los usuarios afectando la experiencia del servicio otorgado por el personal. (Anexo 07)



Sunarp, maneja diversas actividades, entre otras, la presentacion de titulos, orientacién al
usuario, lectura de titulos, lectura virtual, certificados literal, recepcion de documentacion,
y otros. La elevada demanda del servicio para cada actividad se ha observado en riesgo por
los diferentes requerimientos de los usuarios, lo cual no permite suministrar en cada
plataforma, mediante el horario de servicio se aprecia una intensa y extensa cola de espera
de usuarios lo que retrasa el tiempo de permanencia adentro de la entidad, perjudicando la
captacion de la duracion del tiempo. Asimismo, el servicio que trae a consecuencia de la
formacion de las colas largas nos muestra usuarios insatisfechos lo cual genera una imagen
perjudicial, pérdida de fidelidad y pérdida de ingresos. La calidad de servicio se encuentra

representada por la experiencia vivida dentro de la organizacion al brindar una atencion.

Actualmente, el cliente (usuario) es mas exigente en asunto de servicio y derechos, estan
mayormente informados, los reclamos se hacen evidentes con mas continuidad (Anexo
08). La institucién cuenta con un libro de reclamacion, por lo que usuarios pueden acceder
para los reclamos, por el tiempo de espera, largas colas y servicios mal recibidos
evidenciando la déficit de control para determinar la satisfaccion del usuario, lo cual se
muestra demoras en la atencion en el afio 2017 con un 70.60% Yy en el afio 2018 con un
73.40%, aprecidndose un incremento de 2.8% de reclamacion en el dltimo periodo. (Anexo
09). Para determinar la teoria de cola y servicio de calidad que coopere para la prosperidad
en el procedimiento de atencion al usuario en Sunarp. Se planteé como objetivo la
investigacion de campo a traves de la preparacion de instrumentos con la recaudacion de
datos y opiniones del usuario para tener en cuenta la realidad actual de los tiempos de
espera. Sabiendo que los usuarios forman parte importante de la entidad dando medida a
los problemas que vienen presentando dentro de la entidad al realizar tramites

documentarios.

Con respecto a los trabajos previos, en el ambito Internacional, se considera Cazorla
(2014). Presentd su tesis titulada Andlisis estadistico mediante teoria de colas para
determinar el nivel de calidad de servicio del paciente atendido en el departamento de
admisiones del hospital provincial general docente. Para ello se utilizo 250 personas
elegidos de forma aleatoria. Se trazé como objetivo definir si el vinculo entre la teoria de
colas y el nivel de calidad de servicio del paciente orientado en el area administrativa; las
probabilidades empleadas por el autor es describir la relacion de las teorias. Las teorias

utilizadas por el investigador estan referidas cuanto a la primera variable teoria de colas



Taha (2012) en su libro Investigacion de operaciones y la segunda variable nivel de calidad
de servicio menciond al autor Calva (2009) en su libro calidad de servicio del usuario. La
metodologia empleada para esta exploracion es de tipo aplicada, de nivel descriptivo-
correlacional, con disefio no experimental-transversal, para ello aprovecho utilizar una
localidad de 1000 pacientes elegidos de forma aleatoria. Se utilizd la encuesta, recoleccion
de datos fue el cuestionario y el instrumento mediante la escala de Likert. Por lo tanto,
existen evidencias suficientes para afirmar que el modelo de la teoria de cola tiene
relacion positiva moderada (Rho = 0.464) con un nivel de Significancia 0.05. Se concluye
que el prototipo adecuado es de dos preceptores en el mddulo, para vencer la calificacion
satisfactoria y contribuir al Proyecto de aumento el Buen vivir. El aporte respalda el
estudio, porque implementa analisis estadisticos mediante la teoria de cola determinando la
reduccion de tiempo de espera para los usuarios que realizan tramites dia a dia el
instrumento de recoleccién de datos fue del usuario mostrando aspectos analiticos de
problemas, por lo cual implementa técnicas de control mediante ello se mide la capacidad

de eficiencia del personal al brindar una calidad de servicio satisfaciendo sus necesidades.

Aguilar, Cruz y Regalado (2014). Presentaron en su estudio titulado Modelo de la teoria de
colas para optimizar los tiempos de espera de los pacientes de medicina general de la
unidad comunitaria de salud familiar .Para ello se utilizé 500 personas elegidos de forma
aleatoria. El objetivo general de la busqueda dada fue estudiar el lugar real de las colas
largas de los pacientes de medicina general; la importancia de las teorias explicadas por los
autores hace ver el nivel de correspondencia de ser entre la teoria de cola y calidad de
servicio. En su teoria utilizada por el investigador esta referida en la variable Modelo de
teoria de cola, mencion6 al autor Garcia (2001) en su libro Teoria de lineas de espera:
modelos de colas y tiempo de espera, menciond al autor Sanchez (2003). La metodologia
aplicada para el proyecto de averiguacién es de tipo aplicada, nivel descriptivo-
correlacional, con disefio no experimental-transversal, para ello se emple6 una poblacion
de 79,169 persona elegidos aleatoriamente. Resultados estadisticos: Debido a que p
(unilateral) = 0.000 es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula- Ho; y se acepta la
hipdtesis alterna- H1. Por lo tanto, existen evidencias suficientes para afirmar que el
modelo de la teoria de cola tiene relacion positiva moderada (Rho = 0.642) y significativa

con la variable de tiempos de espera.



Concluyé implementar una mejora en el tiempo de espera de los pacientes mediante el
modelo de colas ya que ayuda a minimizar los tiempos de demora lo cual habra una mejora
en el servicio. El aporte indicado ampara la investigacion realizara ya que tiene como
semejanza en cuanto al estudios de las variables, metodologia y el problema abarcado en el

proyecto de investigacion lo cual aporta un modelo para la investigacion.

Daem y Onder (2011) en la tesis titulada La teoria de cola como interviene en la calidad de
servicio al usuario en los establecimientos minoristas. Se trazé como objetivo fijar como
influye la teoria de cola respecto a los servicios brindados en las tiendas de ventas; las
teorias empleadas por los autores se enfocan en la reduccion de la linea de espera. La teoria
utilizada para las variables fue los autores Dabholkar et al. (2003) afirman que, en el
establecimiento minorista, la principal ventaja de las TMS es la minoracion de la duracion
de retraso en el proceso de pago. Por otra parte, Weijters et al. (2007) Han demostrado que
la relacién negativa entre el tiempo de espera percibido en el momento de pago y la
satisfaccion general sera mas fuente para los usuarios de SST que para los no usuarios. La
metodologia empleada en el estudio es de tipo de investigacion descriptivo- correlacional,
con disefio no experimental, para ello calcula un poblamiento de 7500 personas de tal
manera que se realizd la muestra que estuvo conformada por 450 usuarios de manera
aleatoria. Se empled la encuesta, recopilacion de datos fue la encuesta y el instrumento
mediante la escala de Likert. Se obtuvo los siguientes resultados la teoria de cola tiene una
directa relacion con la calidad de servicio al usuario en los establecimientos minoristas,
Bélgica; de manera positiva, baja (Rho =,338) y significativa (p = 0,008 * o = 0,05) con la

calidad de servicio.

Finalmente concluyd que el ahorro de tiempo es fundamental para los usuarios lo cual
permite que los clientes se vayan satisfactoriamente al recibir el servicio brindado. El
aporte del antecedente respalda el proyecto de investigacion, en el cual desarrolla la
importancia de la reducir de colas a través de un buen servicio sistematizado, es por ello

que nos servira de apoyo para el final de nuestra discusion de estudio

Con respecto al ambito nacional, se tiene a Cano y Vilca (2017). Present6 su tesis titulada
El impacto de la reduccion de tiempos de espera en la calidad de servicio para los
visitantes del Banco de Crédito del Perd. Se utiliz6 la encuesta, recoleccion de datos fue el
cuestionario y el instrumento mediante la escala de Likert. Se traz6 como objetivo

confirmar la deduccion de los plazos de espera, contribuyendo a mejorar la calidad de



atencion de las visitas. Las hipdtesis empleadas por el autor es mencionar el tiempo de
espera y la calidad de atencion. Las teorias utilizadas por el investigador estan referidas
cuanto al primer variable tiempo de espera, mencioné al autor Gonzales (2003) en su libro
Manual practico de investigacion de operaciones | y para la segunda variable calidad de
servicio menciond al autor Alcalde (2009) en su libro Calidad. La metodologia aplicada es
el enfoque cuantitativo de tipo aplicada, nivel descriptivo-correlacional, con su disefio no
experimental-transversal, para ello se utilizé 500 visitantes de la poblacién, por lo que su

muestra fue 116 visitantes una elegida de forma aleatoria.

El resultado obtenido sé identifico que si existe una correlacion positiva moderada entre las
variables de estudio a través del Rho Spearman 0.371 con un nivel de Significancia 0.05,
las evidencias estadisticas nos conducen a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis
alternativa, es decir, optimizar la reduccion de los tiempos de espera incorporando un
moédulo adicional que permita realizar operaciones en efectivo mejora la calidad de
servicio de los Visitantes del BCP. Se concluye en plazos de espera si contribuye con la
calidad de atencion de las visitas. El aporte de la tesis mencionada fue de mucha ayuda al
importe de informacion, la claridad y la finalidad de la reduccién de tiempo de espera, la
correspondencia que cuenta con la calidad de servicio dentro de la organizacion, ya que es
aplicado en los usuarios que constantemente nos visitan para realizar tramites
documentarios, certificados literales, lectura de titulos, vigencias de poderes, lo cual
incrementa la confianza y compromiso del personal a la hora de brindar informacién y

asumir responsabilidad.

Urcia y Varela (2017). Present6 su tesis titulada Influencia de los tiempos de espera para la
atencion en ventanilla en la calidad de servicio del Banco de Crédito oficina El Porvenir.
Se traz0 el objetivo describir los dominios de los plazos de espera paras las atenciones y
calidad de servicio, las teorias empleadas por el autor es mencionar la importancia de
reduccion de los plazos de espera. Las teorias utilizadas por el investigador estan referidas
cuanto a la primera variable tiempos de espera, menciono al autor Cashlogy (2017) en su
libro ¢Por qué es importante reducir el tiempo de espera de nuestro cliente? y para la
segunda variable calidad de servicio menciono al autor Séto (2004) en su libro de la
calidad de servicio a la fidelidad del cliente. La metodologia aplicada es el enfoque
cuantitativo de tipo aplicada, nivel descriptivo-correlacional, con su disefio no

experimental-transversal, para ello aprovecho utilizar una localidad de 200 clientes



elegidos de forma aleatoria. Los resultados obtenidos sé identificdé que si existe una
correlacion positiva moderada entre las variables de estudio a traves del Rho Spearman
0.611 con un nivel de Significancia (Bilateral) < 0.01, afirmando hipdtesis general de la
investigacion donde el tiempo de espera influye significativamente en la Calidad de
Servicio. Se concluye que esta investigacion sefiala que los clientes acostumbran a percibir
la calidad de servicio, relacionando el desempefio, explicaciones, plazos de espera en las
colas. El aporte de la tesis determind que el tiempo de espera y calidad de servicio influye
mucho en el desempefio laboral de los trabajadores enfocandose directamente en las
expectativas de los usuarios, teniendo en cuenta la autonomia para tomar decisiones y
resolviendo problemas en el momento determinado, generando compromiso Yy

satisfaciendo las necesidades de los clientes.

En la investigacion realizada por Cueva (2017). Presento su tesis titulada Sistema de linea
de espera y la percepcion de la calidad de servicio de un establecimiento de salud. Se trazé
como objetivo general emplear la correlacion que existe entre el sistema de linea de espera
y la percepcion de la calidad de servicio; Las hipotesis empleadas por los autores es
enfocarse en observar el grado de relacién entre las variables. Las teorias utilizadas por el
investigador estan referidas cuanto a la primera variable linea de espera, menciona al autor
Chivilches (2000) en su libro Investigacion operativa Il y la segunda variable calidad de
servicio, mencionaron a los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) en su libro A
conceptual model of service quality and its implications for future research. Journal of
Marketing. La metodologia utilizada en esta investigacion es de tipo aplicada, de nivel
descriptiva-correlacional, con disefio no experimental - transversal, para ello estudio una
localidad de 225 usuarios externos, su muestra fue conformada por 76 usuarios externo
elegida de manera probabilisticas aleatoria simple. Los resultados evidenciaron que, Si
existe una correlacion significativa entre el sistema de linea de espera y la percepcién de la
calidad de servicio, siendo el nivel de significancia 0.05 y el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman 0,831.

Se concluye que deben mejorar la gestion de calidad y a través de toma de decisiones
realizar un plan de proyecto de mejora continua. Respalda el proyecto de investigacion en
donde finalmente nos sirve para analizar y hacer comparaciones para las discusiones de los
antecedentes, asi mismo retroalimenta nuestra investigacion insertando ideas muy

puntuales.



En relacion a las Teorias Relacionadas, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
explicaron: “es una posesion que puede cambiar y cuya modificacion es susceptible de
calcular u analizar” (p.218). En la presente investigacion tenemos a la variable 1: La teoria
de cola. Segun Jacobs y Chase (2011) indicaron: “[...] la teoria de cola no solamente es una
situacion de un sistema operativo, si no que en su gran mayoria se controlan mediante la
direccion y proyecto del sistema [...]” (p.234). En la actualidad la linea de espera es
fundamental para las empresas ya que con lleva a dar solucién sobre los problemas de las
colas de los servicios brindados a los usuarios en las distintas entidades, es por ello que se
contrala por medio de una jefatura a través de las tomas de decisiones, de redisefiar nuevos
sistemas y disminuir costos de beneficio de servicios. El autor establece las siguientes
dimensiones: Llegada de los clientes, factor de sistema de fila, disciplina de fila y salida de

sistema.

En cuanto a la llegada de los clientes, consta de la llegada del usuario hacia el sistema de
servicio donde puede ser poblacion finita o infinita. Y cuyos indicadores son: poblacion
finita, poblacion infinita y demanda de servicio; Factores del Sistema de fila, es el nimero
de linea de espera y bésicamente en cuanto la cantidad de nimeros de Servidores. Y cuyos
indicadores son: longitud, numero de lineas, patrén y cantidad limitada; Disciplina de la
fila, es un reglamento o una serie de reglamentos. Y cuyos indicadores son: grado de
paciencia, primero en entrar, primero en salir, menor tiempo de procesamiento,
reservaciones primero, urgencias primero y necesidades limitadas; Salida del sistema de
filas, son dos posibles caminos de servicio, como la probabilidad que el usuario puede
regresar a la entidad y puede ser un nuevo competidor de un servicio o la otra probabilidad
escasa de otro servicio. Y cuyos indicadores son: poca probabilidad de otro servicio y
regreso a la poblacion fuente.

Krajewski, Ritzman y Malhotra (2008) mencionaron: “La teoria de colas es aplicable para
organizaciones de bienes de servicios o productos, ya que tiene la finalidad la llegada de
los usuarios en la propiedad de procesamiento de dicho sistema para brindar un servicio”
(p.292). La teoria de cola analiza las situaciones de demanda del servicio presente en las
empresas, asi mismo ayuda a implementar, gestionar nuevos planes de mejora contintias y
disminuir las colas de los clientes brindando un excelente servicio de calidad. El autor
establece las consecutivas dimensiones: longitud de fila, cantidad del usuario en el sistema

y tiempo de espera en colas.



Collier y Evans (2007) enunciaron: Las filas son un andlisis metddico de las series en
esperas. Las costumbres a diario esperar formando una cola para recibir un servicio, como
por ejemplo en los supermercados, bancos, kioscos, entre otros. (p.22). La linea de espera,
es un disefio la cual hallamos inacabablemente en nuestras actividades frecuente para
percibir un tipo de servicio. Ademas, nos permite modelar sistema de agentes que
demandan la prestacion de servicios minimizando la capacidad de actividades y trabajos
pendientes. El autor establece las siguientes dimensiones: clientes que esperan el servicio,
servidores que suministran el servicio y una linea de espera o cola. Asimismo, se esta
complementando el marco teérico de la Teoria de Colas, con articulos cientificos,
Alvarado y Trespalacios (2016) mencionaron que los tiempos de espera nunca van a ser
eliminados del todo en los servicios, por lo que se debe continuar en la basqueda de nuevos
enfoques que permitan mejorar la satisfaccion del usuario durante el tiempo en el que no es
atendido; Navas (2017) mencion6 que la teoria de las colas se conoce como Teoria de
Sistemas Aleatorios que tiene las soluciones para la interferencia estadistica y el problema
de comportamiento y optimizacién en el sistema de colas; Lee y Chen (2019) comentaron
que una pantalla de espera es un mecanismo proactivo que se han sugerido para gestionar
la espera en linea; Loving, Ellis, Rippee, Steele, Schomer y Shoemaker (2017) explicaron
que los tiempos de espera han recibido un escrutinio cada vez mayor como un indicador
importante de la satisfaccion del paciente; Mosayebi, Hasani y Dehyadegari (2019)
anunciaron que la gestion de colas es como un cuello de botella significativo para la
eficiencia del sistema; Roy (2016) explicd que se puede analizar el tamafio de la cola y el
tiempo de espera, 0 se pueden estudiar y manipular elementos dentro de una cola, de
acuerdo con factores como prioridad, tamafio u hora de llegada; Wiesel y Freestone (2019)
explicaron sobre las colas que son fundamentales para la forma en que los habitantes de la
ciudad gastan su tiempo, tienen acceso a recursos criticos y realizan las diferencias
sociales; Wu, Zhao y Shen (2018) explicaron sobre la modelizacion correcta del tiempo de
espera es fundamental para evaluar el rendimiento de los sistemas de fabricacién; Xia Hu,
Barnes y Golden (2018) describieron que la espera se debe a una falta de personal que hace
gue no haya empleados suficientes para atender toda la demanda; Yoon y Albert (2018)
explicaron el uso de la herramienta de apoyo al proceso educativo, se ha expandido y
perfeccionado en los ultimos afios, favoreciendo el intercambio activo de conocimiento;

finalmente Kyoung, W., Seong, B. y Young, U. (2017) dijeron sobre la teoria de las colas,



se reconoce que las soluciones a los problemas de las colas podrian alcanzarse de tres

maneras: mediante métodos analiticos, numéricos y de simulacion.

Con respecto a la variable 2: Calidad de servicio. Segun Gutiérrez, Gutiérrez, Diaz y
Garibay (2015) mencionaron: [...] La cantidad numérica que los expertos indican que la
satisfaccion del cliente se realiza en un reducido plazo, ante que la calidad en el servicio es
un comportamiento formado a través de calculo a largo plazo de un desempefio, sin
embargo; los conceptos se relacionan por el comportamiento de compra y la atencién al
cliente (p.319). La calidad de atencidn, es capacidad para satisfacer a nuestros usuarios
superando las expectativas logrando la fidelizacion, asi mismo el servicio son las
actividades que se interrelacionan con los clientes con el fin que obtengan un producto o
servicio determinado en una plaza adecuada. Por otro lado, el servicio se encarga de
atender las consultas y reclamos de clientes brindando soluciones y respuestas a cada de
una de ellas. EIl autor establece las siguientes dimensiones: Tangibles, confiabilidad,

capacidad de respuesta, garantia y empatia.

Por lo que, tangible, consta en una amplia diversidad de elementos, como escritorios,
iluminacién, bosquejo, impresoras, computadoras, engrampadoras, perforadoras,
correspondientes al acceso del personal. Ademas, el componente tangible se centra en
equipos e instalaciones y materiales de comunicacion. Y cuyos indicadores son: materiales
de comunicacion, equipos modernos e instalaciones fisicas; Confiabilidad, competencia
que mantiene cada institucion para ofrecer un servicio ordenado, seguro y moderado. Se
brinda un servicio de manera eficaz y eficiente desde un primer momento que se realiza
cada atencion con el usuario. Y cuyos indicadores son: precision, capacidad para
desempefiar el servicio y seguridad; Capacidad de respuesta, compromiso de la
organizacion en ofrecer un servicio de manera oportuna y eficiente. También es
considerado como el cumplimiento a tiempo de los compromisos y actividades, la eficacia
al realizar una tarea pendiente y el acceso a brindar una informacion rapida. Y cuyos
indicadores son: calidad de servicio, capacidad para apoyar a los usuarios y brindar un
servicio eficaz; Garantia, proteccion que ofrece a los usuarios y amparo al realizar sus
operaciones. Asi mismo, la educacion refleja la amabilidad, consideracién y gentileza que

se expresa al interactuar con el cliente.

Y cuyos indicadores son: credibilidad, fiabilidad y compromiso; Empatia, Disposicion de

la institucidn al brindar y ofrecer a los usuarios una atencién personalizada. Capacidad de



percibir el sentimiento de otro como propios, comprendiendo las necesidades de los
usuarios priorizando su compromiso a fondo de sus cualidades y necesidades personales.

Cuyos indicadores son: respeto, amabilidad y contacto personal amistoso.

Lovelock y Wirtz (2009) indicaron: “La institucion necesita conocimiento para ser apto de
plantear conceptos y presencia de medicion de calidad de servicio, para identificar el
proceso de servicio y el disefio de funcionamiento de acciones para calidad de servicio”.
(p.418). El servicio es experiencia obtenida mediante un producto o servicio, llamamos
calidad al proceso constante de mejora en las personas que busca cubrir las necesidades.
Asi mismo, debemos entrenar, informar y capacitar a nuestro personal para que den
solucion a problemas que generen los usuarios. El autor establece las siguientes
dimensiones: credibilidad, seguridad, acceso, comunicacion, comprension del cliente,

tangibles, confiabilidad, respuesta, habilidad y cortesia.

Douglas y Batescon (2013) indicaron: “Que la calidad de servicio es una clave para el
éxito de una institucion, superando expectativas de los clientes otorgando la informacion
necesaria y precisa, permitiendo dar soluciones a los problemas que se pueden enfrentar
dia a dia”. Asimismo, el brindar un servicio de calidad es obtener la fidelidad de nuestros
usuarios satisfaciendo sus necesidades. El autor establece las siguiente dimensiones:
seguridad, responsable, sensible, entendido, completo, puntual, preciso, fiabilidad,

empatia, habilidad de escucha, habilidad de pregunta y elementos tangibles.

Uribe (2010) indicé: “La calidad en términos generales, es la respuesta a los
requerimientos del cliente, ya que; un mismo producto o servicio poda dar respuestas a la
necesidad de los clientes satisfaciendo sus necesidades”. (p.41). Actualmente la calidad de
servicio al usuario es primordial para asegurar la rentabilidad y éxito de la organizacion,
asi mismo busca fidelizar a los usuarios o clientes al momento de brindarle el servicio con
una atencién personalidad hasta llegar al usuario rapidez en la atencién al usuario y un
ambiente atractivo para llegar a complacer las exigencias del consumidor. El autor

establece las siguientes dimensiones: tangibles, confiables, respuesta y certidumbre.

Schnarch (2013) describid: “En diversas instituciones, la calidad de servicio para el usuario
permanece firmemente enlazada en su éxito: prestar atencion, captar y estar apto a dar
solucién al usuario son algunas de las posturas que generan una eficiente atencion [...]".

(p.343). La calidad de servicio, es una ventaja competitiva de una empresa, nos ayuda a
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mejorar continuamente con el compromiso del personal que se involucra dentro de la
empresa. Ademads, la calidad es un instrumento de medicion que permite evaluar el
desarrollo, productos y servicios asegurando la satisfaccion de los usuarios, midiendo el

cumplimiento en la actividad determinada en el proceso empresarial.

El autor establece las siguientes dimensiones: confiabilidad, seguridad, tangibles, atencion
y respuesta. Asimismo, se estd complementando el marco teorico de Calidad de Servicio,
con articulos cientificos, Kumar, Singh, Kharab (2017) explicaron los parametros
operativos que afectan a la calidad de servicio al cliente; Nedeliakova, Stefancova, Kudlag
(2017) mencionaron que la medicion eficaz de la calidad de los servicios no puede
limitarse a un momento determinado, por lo que es necesario garantizar un control
continuo de la calidad; Romero Fernandez, Arromero, Alvarez Gémez y Alvarez Gémez
(2018) describieron la satisfaccion de los clientes es una necesidad para ser eficientes y
competitivos en los momentos actuales, pues de ello depende en gran medida la reputacion
de las organizaciones; Salazar, W y Cabrera, M. (2016) explicaron que la calidad de los
servicios debe ser una prioridad para las organizaciones pues se considera un importante
antecedente de la satisfaccion de los clientes; Sugandi, Kurniawan y kurniawan (2018)
anunciaron que el éxito de los colegios y/o universidades esta determinado por la calidad
del servicio, que puede identificarse a través de la satisfaccion de sus clientes, estudiantes y
profesores; Udo, Bagchi y Kirs (2010) explicaron la influencia indirecta o mediadora de la
satisfaccion en la web, la calidad del servicio y las intenciones de comportamiento es mas
fuerte que la influencia directa del servicio web, la calidad en las intenciones de
comportamiento; Van der Kooy, Birnie, Valentine, de Graaf, Denktas, Steegers y Bonsel
(2017) comentaron que se entiende por calidad de servicio, a la capacidad de una red para
sostener un comportamiento adecuado; Velmurugan, Shubasini, Saravana, Bhavan y
Selvam (2019) dijeron que la calidad se ve y se define como una técnica de evaluacion en
la que se comparan sus necesidades y sus puntos de vista sobre el servicio prestado por el
cliente; Vera y Trujillo (2018) mencionaron que la calidad del servicio del personal de
analisis clinicos y la calidad de las instalaciones también tuvieron impactos significativos.
Sin embargo, factores como calidad del servicio de los enfermeros(as), calidad del servicio
del personal de farmacia, y calidad en la recepcion (turnos), no tuvieron un impacto
estadisticamente significativo; finalmente Wang, Lin, Chou y Li (2019) indicaron sobre el
servicio al cliente se convierte en pilar fundamentar de subsistencia de las instituciones en

el mercado. (p.495).
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Respecto a la formulacién del problema; segin, Bernal (2010) explico: “Aquello que
transforma en deseo de consideracion de requisito de comprender y asi mismo aprender la
variable” (p.88). Para ello, se planted el siguiente problema general: ¢Qué relacidn existe
entre la teoria de cola y la calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos SUNARP, Jesus Maria?; asi como los siguientes problemas
especificos: ¢Qué relacion existe entre la llegada de clientes y la calidad de servicio al
usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus
Maria?; ¢ Qué relacion existe entre los factores del sistema de fila y la calidad de servicio al
usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, JesUs
Maria?; ¢Qué relacion existe entre la disciplina de fila y la calidad de servicio al usuario en
la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus Maria?; ¢Qué
relacién existe entre la salida del sistema de fila y la calidad de servicio al usuario en la

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus Maria?

Por otra parte, se realizo la justificacion del estudio, segiin Bernal (2010) explico:” Es
cuando la finalidad del estudio es generar reflexion y discusion sobre el estudio,
comprobar una teoria, comparar resultados del conocimiento real” (p.104). Para ello se
describe la justificacion Teorica, el actual trabajo de estudio pretende dar a saber la
correlacion de la teoria de cola y la calidad de servicio del usuario. El contenido de
investigacion sera de mucha importancia para la organizacion en estudio y otras entidades
que buscan mejorar la cola y de la misma forma brindar una buena calidad de servicio al
usuario. Para el estudio de las variables se utilizaron los tedricos principales, Jacobs y
Chase para la primera variable (teoria de cola) y Gutiérrez, Gutiérrez, Diaz y Garibay, la
segunda variable (calidad de servicio); Justificacion Préctica, las propuestas desarrolladas
ayudaran para mejorar la experiencia de los usuarios. Los inconvenientes que podria
resolver esta busqueda seria disminuir el exceso colas y reclamos por la calidad de
servicio. La utilidad que se brindara de esta investigacion seria la optimizacion de visitas
de los usuarios para realizar tramites documentarios logrando reducir la gestion de colas y
de ésta manera reduciriamos su tiempo de espera, lo que hara que se sientan mas
satisfechos con la atencion brindada.

Justificacion Social, el proyecto de investigacion logra generar ideas para que las
organizaciones a nivel nacional, puedan determinar la teoria de cola y calidad de atencion
obteniendo un efecto positivo en la entidad para la satisfaccion del usuario, asimismo se

buscara orientar a los usuarios correctamente para la eliminacion de colas innecesarias.
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Ademas, lograra que los futuros profesionales del campo de administracién puedan
realizar y utilizar la teoria de cola y calidad de servicio logrando la innovacion;
Justificacion Metodoldgica, desde la perspectiva metodoldgica este estudio es relevante ya
que ayudo de instrumentos de medicion de las variables y de recaudacion de datos como
encuestas, mediante el cuestionario se aplico la escala Likert y el programa de SPSS 23, se
determind los resultados conseguidos y por lo tanto se pudo desarrollar la estrategia con la
cual se planteara la solucion al problema de la Sunarp, el cual servira de apoyo para

emplearlas a otras investigaciones con un problema semejante.

En cuanto a la hipotesis general segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) explicaron:
“es lo que utilizamos para evidenciar las suposiciones que se trate de verificar o
desertificar del fendémeno investigado” (p.108). Se describe: Existe relacion entre la teoria
de cola y la calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos-SUNARP, Jests maria. Y las hipotesis especificas son: Existe relacion entre la
llegada de clientes y la calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos SUNARP, Jests Maria; Existe relacién entre los factores del
sistema de fila y la calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los
Registros Pablicos SUNARP, Jests Maria; Existe relacion entre la disciplina de fila y la
calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
SUNARP, JesUs Maria; y, Existe relacion entre la salida del sistema de fila y la calidad de
servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP,
Jess Maria.

Se plante6 como objetivo general segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2014)
explicaron: “se busca con la investigacion, ante todo aportar solucionar un problema”
(p.206). Para lo cual debemos Determinar la relacién que existe entre la teoria de cola y la
calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
SUNARP, Jests Maria. Y como objetivos especificos: Identificar la relacion que existe
entre la llegada de clientes y la calidad de servicio al usuario en la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesis Maria; Identificar la relacion que
existe entre los factores del sistema de fila y la calidad de servicio al usuario en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus Maria; Identificar la
relacién que existe entre la disciplina de fila y la calidad de servicio al usuario en la

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesls Maria; vy, Identificar
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la relacion que existe entre los factores del sistema de fila y la calidad de servicio al
usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesis Maria.

Il. Método
2.1. Tipo y Disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

Sanchez y Reyes (2015) explicd: “la busqueda aplicada y se enfoca por averiguar
su aplicacion a través de estudios tedricos de establecidas situaciones precisas y los
resultados de experiencias que se deriven de ella que tiene con resultado conocer la

sustantividad” (p.5).

El modelo de investigacion es aplicada porque empleamos estudios teéricos para

respaldar nuestra problematica.
Disefio de la investigacion

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) explicaron: “[...] disefios no
experimentales de corte transversal ya que no se manipula las variables. Es transversal

porque se da en un instante Gnico y un espacio Unico [...]” (p.28).

El proyecto de estudio es no experimental transversal, porque no se manipula la
variable independiente contamos con la primera variable (teoria de cola), la segunda

variable (calidad de servicio), tal manera vamos a obtener los datos en un solo momento.

Nivel de la investigacion
Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014): “El nivel es descriptivo correlacion ya
que se mide dos variables 0 mas variables que tiene como finalidad dar a conocer si estas

se relacionan con el mismo objetivo” (p.30).

El grado del estudio serad descriptivo- correlacional, puesto que vamos a comparar
la relacion a través de las dos variables de la teoria de cola y la calidad de servicio al
usuario en la entidad SUNARP. El estudio de investigacion se realizd con el método
hipotético — deductivo, ya que surgié de suposiciones con el propdsito de dar a conocer
casos reales, relacionados con la formulacion del problema de esta manera se comprobo la

veracidad de recoleccién de datos.
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Enfoque

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) indic6 que: “El enfoque cuantitativo
emplea recopilacion de informacion para evidenciar las hipotesis, expresado mediante
valores matematicos y el estudio estadistico, con la finalidad constituir pautas de conducta

y evidenciar teorias” (p.4).

Es un enfoque cuantitativo porque es medible, se hace la recopilacion de datos a

través de entrevistas reales para llegar a las conclusiones validadas.
2.2. Operacionalizacion de variable

Lopez. (2013) sostiene: “El equivalente concepto de las variables determinadas en
la investigacion refleja la locucion del significado tedrico que la investigacién atribuye a
cada variable con la finalidad de conseguir los objetivos especificos planteados” (p.9).

Proceso mediante se realiza la transformacion de la variable las cuales permiten ser

medibles para el cumplimiento de los objetivos.

Variable 1: La Teoria de Cola
Jacobs y Chase (2011) indicaron: “[...] la teoria de colas no solamente es una
situacion de un sistema operativo, si no que en su gran mayoria se controlan mediante la

direccion y proyecto del sistema [...]” (p.234).

Variable 2: Calidad de servicio

Segun Gutiérrez, Gutiérrez, Diaz y Garibay (2015) mencionaron:

[...] La cantidad numérica que los expertos indican que la satisfaccion del
cliente se realiza en un reducido plazo, ante que la calidad en el servicio es
un comportamiento formado a través de calculo a largo plazo de un
desemperio, sin embargo; los conceptos se relacionan por el comportamiento

de compra y la atencion al cliente (p.319).
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Cuadro de Operacionalizacion de las variables:

Tabla 1.

Cuadro de operacionalizacion de las variables.

DEFINICION

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALAS
- - - 1-2
Llegada de Poblacion finita 3.4
clientes Poblacion infinita E 6
Demanda de servicio
Jacobs y Chase (2011) La variable de la 7-8 Escala ordinal
- . Longitud )
indicaron: “[...] la teoria de Teoria de colas se Factores de g 9-10 Tipo
w < , Numero de lineas )
] cola no solamente es una llevara a cabo Sjstema de fila 11-12 Likert
o O L, . . Patron
< O situacion de un sistema mediante las 13-14
x L : : . . Cantidad limitada
<>E <DE operativo, si no que en su dimensiones de 1. Nunca
é I gran mayoria se controlan llegada de clientes, 15 - 16 2. Casi
o O . . . Grado de paciencia
S L|1_J mediante la direccion y factores de sistema o _ _ 17 - 18 nunca
E 5 proyecto del sistema [...]” de fila, disciplina Disciplina de la  Primero entra, primero sale 19 - 20 3. Aveces
(p.234). de la fila vy salida fila Menor tiempo de procesamiento 21 .29 4 Casi
. Reservaciones primero i
de sistema. 2324 siempre
Urgencias primero .
25 - 26 5. siempre
Necesidades limitadas
Salida de Poca probabilidad de otro servicio 27 - 28
sistema Regreso a la poblacion fuente 29 - 30
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SEGUNDA VARIABLE
CALIDAD DE SERVICIO

Segun Gutiérrez, Gutiérrez,

Diaz, y Garibay (2015)
mencionaron:

[...] La cantidad numérica
que los expertos indican que

la satisfaccién del cliente se

realiza en un reducido plazo,
ante que la calidad en el
servicio es un

comportamiento formado a

través de célculo a largo plazo

de un desempefio, sin
embargo; los conceptos se
relacionan por el

comportamiento de compra y
la atencidn al cliente (p.319).

La variable de
Calidad de servicio
se llevara a cabo

mediante las
dimensiones
tangibles,
confiabilidad,
capacidad de

respuesta, garantia

y empatia.

Materiales de comunicacién

31-32
33-34

Tangibles Equipos modernos
Instalaciones fisica 35-36
Precision
. N 37-38
Confiabilidad Searf’/?;'gad paradesempefio del 4
Seguridad 41-42
: . . 43 - 44
Capacidad de Calidad de servicio 42 46
respuesta Disposicion para ayudar al cliente
L 47 - 48
Servicio rapido
, Credibilidad 49 -0
Garantia L 51-52
Fiabilidad
. 53 - 54
Compromiso
Respeto 55 - 56
Empatia Amabilidad 57 - 58
Contacto personal amistoso 59 - 60

Escala ordinal
Tipo
Likert

1. Nunca
2. Casi
nunca
3. Aveces
4. Casi
siempre

5. siempre
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2.3 Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “es el grupo de todos los sucesos de un

grupo de todas las cantidades de muestreo” (p. 174).

Los habitantes son una agrupacion que puede ser determinada o indeterminada, que
tiene como finalidad seleccionar a un conjunto pequefio de muestra, con el fin de realizar
un proyecto de investigacion. De los 2604 usuarios por dia, que realizan diferentes tramites
documentarios, se ha seleccionado la plataforma de Inscripcion de Titulos que cuenta con

300 usuarios para la descripcion de nuestra poblacion.
Muestra

Sanchez, Reyes y Mejia (2018) nos dice que la prueba “Es un grupo de personas

que se selecciona a través de un sistema de muestreo probabilistico o no probabilistico”

(p.93).

La muestra es una parte de toda la poblacion, esto se realiza mediante una seleccion

de un sistema de muestreo ya sea probabilistico 0 no probabilistico.

Arvelo (2011) indic6: “Es aquella en donde el conjunto de las muestras son también
posibles, y en efecto cada sujeto de la poblacién tiene igual posibilidad de caer en la

muestra” (p.3).

a. Criterios de inclusién: Totalidad de usuarios que obtienen un servicio en la
entidad Sunarp.
b. Criterios de exclusion: No fueron tomados en cuenta los colaboradores de la

Sunarp.

n= Tamafio de muestra

N=Tamafio de poblacién (300)

Z=Nivel de significancia (1.96)
O=Desviacion estandar de la poblacion 0.5

e =Error muestral 0.05

1962 052 300

N= 357 ¥ Goo—Diise o5z 169 usuarios
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica de recolecciéon de datos

Kaplan y Saccuzzo (2006) explicd: “el método referido a un conjunto de
procedimientos sistematizados, efectivo que sirven para dar solucion en la cuestion
practico” (p.130).

Lo cual, permitio tener informacion y recoleccion de datos mediante las

herramientas y procedimientos sistematicos.

Instrumento de recoleccion de datos

Avrias (2012) indico: “la recoleccién de informacion de recurso, mecanismo o forma

(en papel o digital), que se usa para alcanzar, examinar o acumular los datos” (p.68).

Sin embargo, mediante la recoleccion de informacion de los usuarios nos permitira
identificar los aportes que otorgan los colaboradores de la institucion con el fin de lograr la

satisfaccion de los usuarios.

Bernal (2010) indic6: “La averiguacion se implantard en un temario o formulario de

interrogantes con la intencién de conseguir datos y referencias de los usuarios” (p.194).

La encuesta accede a normalizar y uniformizar la recopilacion de datos de manera

conveniente, necesario y veraz.

El cuestionario consta de 30 items de la teoria de colas y 30 items de calidad de

servicio, los valores seran lo siguiente.

Tabla 2.

Escala psicométrica de Rensis Likert
Casi Casi _

1 Nunca 2 3 Aveces |4 5 Siempre
Nunca Siempre
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Validez

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) indico: “La validez, explica al grado en

que un instrumento realmente calcula la variable que procura medir” (p.200).

La validez se realizard por medio del juicio de tres (3) asesores teméticos, por los
maestros de la Universidad César Vallejo. La recoleccion se sujetard a un analisis de
criterio de los metodologos con la finalidad de comprobar su claridad para que se pueda
adaptar al estudio con trasparencia, imparcialidad, actualidad, capacidad, propdsito,

duracion, cohesion, metodologia, oportunidad.
Confiabilidad

Hernadndez, Ferndndez y Baptista (2014) indic6: “La confiabilidad es una
herramienta de medida, se refiere al rango de su intervencion continua al mismo individuo

0 materia que genera los mismos resultados” (p.200).

La confiabilidad se halla mediante las bases de datos que se llenan en el SPPS para

constatar la consistencia interna con el alfa de cronbach.

Tabla 3.
Fiabilidad de la variable Teoria de cola.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 50 100,0
Excluido® 0 0
Total 50 100,0

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

De los 50 valores estudiados se predilecto la generalidad de ellos, no se separé ninguno de

ellos dado que no expresa interés de extremidad.
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Tabla 4.
Fiabilidad con Alfa de Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,891 30

Se logré un 0.891 de confiabilidad en el cuestionario de la variable teoria de cola que se
realiz6 a 50 los usuarios, que permitid saber la consistencia de los items, ya que alcanza un

nivel fiable.

Tabla 5
Fiabilidad de la variable calidad de servicio.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 50 100,0
Excluido® 0 0
Total 50 100,0

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

De los 50 valores analizados se valido el conjunto de ellos, no se excluyé ninguno de ellos

dados que no manifiesta valores de extremos.

Tabla 6.
Fiabilidad con Alfa de Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,896 30

Se obtuvo un 0.896 de confiabilidad en el cuestionario de la variable calidad de servicio
que se ejecuto a 50 a los usuarios, que permitio saber la estabilidad de los items, ya que

alcanza un nivel fiable.
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2.5. Procedimiento

Respecto al procedimiento para la presente investigacion se desarrollo la
identificacion de las variables, que en este caso son las teorias de colas y el servicio de
calidad, igualmente de la realidad problematica como base, para ello se emplearon los
antecedentes que relaten el mismo protocolo, de esta forma las mismas variables, en el
cual mantengan igual linea de investigacion, es por ello que para la realizacion del marco
teorico se descendio a identificar cinco autores para cada variable, para ello se preciso a un
autor principal para cada una de ellas, el cual brindd informacion acerca de las
dimensiones planteadas, seguido a ello se plantea el problema general y los problemas
especificos, para identificar si existe relacion entre ambas variables, para luego indicar el
tipo de estudio descriptivo correlacional de corte transversal, de este modo indicar la
poblacién, para fijar la muestra y asi poder emplear los instrumentos de validacion tanto
externas como internas, ello permitira a la presente investigacion alcanzar resultados
estadisticos mediante el programa SPSS 23 , el cual conseguiré que se pueda desarrollar
una discusién con los antecedentes aplicados, para después encontrar conclusiones y

contribuir con las recomendaciones adecuadas.

2.6. Métodos de analisis de datos

El estudio de la presente investigacion se empleara en el sistema SPPS, la
verificacion de supuestos (hipoétesis), la comprobacién de normalidad, prueba de Spearman
a la herramienta de recopilacién en antecedentes y asi mismo sea procesado para alcanzar
informacién a través de los tableros de frecuencias y graficos de la base de referencia

obtenida del interrogatorio.

2.7. Aspectos éticos

El producto de investigacion sera auténtico y fiable, también considerando las
pertenencias intelectuales de los autores referidos en este estudio, por ello se evitara todo
tipo de plagio, este proyecto pasara por una verificacién de turnitin para avalar la

honestidad de nuestro proyecto de formacion de investigacion.
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I11. Resultados
Estadistica descriptiva

Estadisticas descriptivas para la variable: La Teoria de colas

Tabla 7.

Frecuencias de la teoria de colas

TEORIA DE COLA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 37 74,0 74,0 74,0
Regular 11 22,0 22,0 96,0
Eficiente 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

TEORIA DE COLA

no

a0

a0

Porcentaje

Deficienta Regular Eficients

TEORIA DE COLA

Figura 1. Tabla de frecuencias de la teoria de colas

Nota. Se estima un porcentaje elevado de 74% donde la teoria de cola es nombrada en un
nivel deficiente, asi mismo se presencio en un nivel eficiente considerado por el 4% de

usuarios.
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Tabla 8.

Frecuencias de la calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 36 72,0 72,0 72,0
Regular 12 24,0 24,0 96,0
Eficiente 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

CALIDAD DE SERVICIO

Figura 2. Frecuencias de la calidad de servicio

Nota. Se estima que la mayor cantidad 72% consideran que es deficiente la calidad de

servicio, mientras el 24% consideran que es regular la calidad de servicio.
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Tabla 9.

Frecuencia de llegada de clientes

LLEGADA DE CLIENTES
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 33 66,0 66,0 66,0
Regular 13 26,0 26,0 92,0
Eficiente 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

LLEGADA DE CLIENTES

&0

40 18

Porcentaje

ol

Deficiente Regular Eficiente

LLEGADA DE CLIENTES

Figura 3. Frecuencia de llegada de clientes

Nota. Se estima un porcentaje elevado de 66% donde la llegada de clientes es nombrada en
un nivel deficiente, asi mismo se presencioé en un nivel eficiente considerado por el 8% de
usuarios.
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Tabla 10.

Frecuencia de los factores de sistema de fila

FACTORES DE SISTEMA DE FILA
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 33 66,0 66,0 66,0
Regular 15 30,0 30,0 96,0
Eficiente 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

FACTORES DE SISTEMA DE FILA

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

FACTORES DE SISTEMA DE FILA

Figura 4. Frecuencia de los factores de sistema de fila

Nota. Se estima un porcentaje elevado de 66% donde los factores de sistema de fila es
nombrada en un nivel deficiente, asi mismo se presencié en un nivel eficiente considerado
por el 4% de usuarios.
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Tabla 11.

Frecuencia de la disciplina de la fila

DISCIPLINA DE LA FILA
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 36 72,0 72,0 72,0
Regular 6 12,0 12,0 84,0
Eficiente 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

DISCIPLINADE LAFILA

Porcentaje

12.00%

Deficiente Requiar Eficiente
DISCIPLINA DE LAFILA

Figura 5. Frecuencia de la disciplina de la fila

Nota. Se estima un porcentaje elevado de 72% donde la disciplina de la fila es nombrada
en un nivel deficiente, asi mismo se presenci6 en un nivel regular considerado por el 12%

de usuarios.
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Tabla 12.

Frecuencia de la salida del sistema

SALIDA DE SISTEMA
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 32 64,0 64,0 64,0
Regular 13 26,0 26,0 90,0
Eficiente 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

SALIDA DE SISTEMA

60

40

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

SALIDA DE SISTEMA

Figura 6. Frecuencia de la salida de sistema

Nota. Se estima un porcentaje elevado de 64% donde la salida de sistema es nombrada en
un nivel deficiente, asi mismo se presencio en un nivel eficiente considerado por el 10% de
usuarios.
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Prueba de normalidad

Prueba de hipotesis para determinar la distribucion normal

Hipotesis nula valor p >0.05 Los datos siguen una distribucion normal

Hipotesis alterna valor p < 0.05 Los datos no siguen una distribucion normal

Tabla 13.
Prueba de normalidad para las variables la teoria de colas y calidad de servicio.

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
0 Gl Sig. 0 gl Sig.
Teoria de cola 123 50 ,000 ,953 50 ,000
Calidad de servicio ,154 50 ,000 ,947 50 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Nota. Se puede observar que a través de la normalidad, se pudo destacar que se obtuvo un
valor significativo menor al margen de error de 0.05, sefiala que la distribucién de los datos

es de forma no normal, de manera que, se pudo declarar que es factible emplear la prueba de

Spearman, que es una evaluacion no paramétrica.

Prueba de hipotesis

Prueba de hipétesis general
Tablal4.

Tabla cruzada y prueba de hipotesis general

Tabla cruzada Teoria de cola * Calidad de Servicio

% del total
Calidad de Servicio Total Correlacién
Deficiente Regular Eficiente
Teoria  Deficiente 72,0% 2,0% 0,0% 74,0% Rho de
de Cola Regular 0,0% 22,0% 0,0% 22,0% Spearman
Eficiente 0,0% 0,0% 4,0% 4,0% 500
Sig. (bilateral)
,000
Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0%

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Nota. Se constatd que la teoria de cola es deficiente en un 74% en relacion a la calidad
de servicio, también el 4% declar6 que estan asociados en un nivel eficiente, ademas la
correlacion Spearman es de 0,500 positiva media , asimismo el sig bilateral es de 0,00 de
tal modo se acepta la hipotesis alterna.
Hipotesis:
Ho: No existe relacion entre la teoria de cola y la calidad de servicio al usuario en

la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos-SUNARP, Jesus Maria.

H;: Existe relacion entre la teoria de cola y la calidad de servicio al usuario en la

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos-SUNARP, Jesus Maria.

Prueba de hipdtesis especificas
Tabla 15.

Tabla cruzada y prueba de hipotesis especificos

Tabla cruzada Llegada de Clientes * Calidad de Servicio

% del total
Calidad de Servicio Total Correlacién
Deficiente Regular Eficiente
Llegada Deficiente 54,0% 12,0% 0,0% 66,0% Rho de
de Regular 18,0% 8,0% 0,0% 26,0% Spearman
Clientes Eficiente 0,0% 4,0% 4,0% 8,0% 4757
Sig. (bilateral)
,000
Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0%

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Se constaté que la llegada de clientes es deficiente en un 66% en relacion a la
calidad de servicio, también el 4% declaré que estan asociados en un nivel eficiente,
ademas la correlacion Spearman es de 0,475 positiva media , asimismo el sig bilateral es

de 0,00 de tal modo se acepta la hipdtesis alterna.

Hipotesis:
Ho: No existe relacién entre la llegada de clientes y la calidad de servicio al usuario

en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus Maria.

H;: Existe relacion entre la llegada de clientes y la calidad de servicio al usuario en

la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesis Maria.
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Tabla 16.

Tabla cruzada y prueba de hipdtesis especificos

Tabla cruzada Factores de Sistema de Fila * Calidad de Servicio

% del total

Calidad de Servicio Total Correlacion

Deficiente Regular Eficiente
Factores Deficiente 60,0% 6,0% 0,0% 66,0% Rho de
de Regular 12,0% 16,0% 2,0% 30,0% Spearman
Sistema  Eficiente 0,0% 2,0% 2,0% 4,0% 490"
de Fila Sig. (bilateral)
,000

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0%

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

Nota. Se constato que los factores de fila es deficiente en un 66% en relacion a la calidad
de servicio, también el 4% declar6 que estan asociados en un nivel eficiente, ademas la
correlacion Spearman es de 0,490 positiva media , asimismo el sig bilateral es de 0,00 de

tal modo se acepta la hipotesis alterna.
Hipétesis:
Ho: No existe relacién entre los factores del sistema de fila y la calidad de servicio

al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP,

Jesus Maria.

H;: Existe relacion entre los factores del sistema de fila y la calidad de servicio al
usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus

Maria.
Tabla 17.

Tabla cruzada y prueba de hipétesis especificos

Tabla cruzada Disciplina de Fila * Calidad de Servicio

% del total
Calidad de Servicio Total Correlacién
Deficiente Regular Eficiente
Disciplina Deficiente 70,0% 2,0% 0,0% 72,0% Rho de
de Fila Regular 20,0% 10,0% 0,0% 30,0% Spearman
Eficiente 0,0% 12,0% 4,0% 4,0% 492"
Sig. (bilateral)
,000
Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0%

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Nota. Se constatd que la disciplina de fila es deficiente en un 72% en relacion a la calidad
de servicio, también el 4% declar6 que estadn asociados en un nivel eficiente, ademas la
correlacion Spearman es de 0,492 positiva media , asimismo el sig bilateral es de 0,00 de
tal modo se acepta la hipotesis alterna.
Hipotesis:
H,: No existe relacion entre la disciplina de fila y la calidad de servicio al usuario

en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus Maria.

H;: Existe relacion entre la disciplina de fila y la calidad de servicio al usuario en la

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus Maria.
Tabla 18.

Tabla cruzada y prueba de hipétesis especificos

Tabla cruzada Salida de Sistema * Calidad de Servicio

% del total
Calidad de Servicio Total Correlacién
Deficiente Regular Eficiente

Salidade  Deficiente 54,0% 10,0% 0,0% 64,0% Rho de
Sistema Regular 16,0% 10,0% 0,0% 26,0% Spearman

Eficiente 2,0% 4,0% 4,0% 10,0% 464"

Sig. (bilateral)
,000

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0%

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

Nota.

Se constat6é que la salida de sistema es deficiente en un 64% en relacion a la calidad de
servicio, también el 10% declaré que estan asociados en un nivel eficiente, ademas la
correlacion Spearman es de 0,464 positiva media , asimismo el sig bilateral es de 0,00 de

tal modo se acepta la hipotesis alterna.
Hipotesis:
Ho: No existe relacion entre la salida del sistema de fila y la calidad de servicio al

usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP,

Jesus Maria.

Hi: Existe relacion entre la salida del sistema de fila y la calidad de servicio al
usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP,

Jesus Maria.
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1VV. Discusion

La presente indagacion tuvo como finalidad determinar la relacion entre la teoria de colas
y la calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos SUNARP, Jesus Maria. De la misma similitud busca precisar la relacion las
dimensiones llegada de clientes, factores de sistema de fila, disciplina de la fila y salida de

sistema con la variable calidad de servicio.

En el desarrollo del estudio se tuvo como dificultad encontrar los antecedentes
internacionales, ya que se tenia que encontrar el mismo nivel, disefio y tipo de
investigacion, puesto a ello se tratdo de encontrar el mismo contexto y con el mismo
problema la teoria de cola, asi mismo para obtener recolectamos informacion de la entidad
Sunarp.

Las 60 items formuladas y el instrumento de medicion para la encuesta ha sido revisado
por el asesor, asi mismo se realizé el alfa de cronbach para la variable 1 de la teoria de cola
que arrojo 89.1% Yy la variable 2 calidad de servicio arrojo 89.6% ,en lo cual evidencia la

confiabilidad de estudio.

Las teorias utilizadas en la presente estudio han sido estudiadas desde la perspectiva del
problema en base al entorno de la entidad Sunarp, la busqueda puede ser empleada a nivel
territorial o mundial es la realidad que pasan las entidades peruanas Yy estado
latinoamericanos, como bajo coste, desorden, modificaciones rapidas, jefe que fijan los
principios de direccion de manera inadecuada, bajo nivel de responsabilidad e
involucramiento con los usuarios para satisfacer sus necesidades. De igual manera, se
deberia proponer las variables al disefio experimental para examinar los posibles beneficios
de la teoria de cola y que se deberia tomar en cuenta las recomendaciones, para reducir las
colas y los procesos de tramites documentarios a través de un control administrativo

generando una excelente calidad de servicio para los usuarios.

Los resultados de las hipotesis, en primer lugar sobre la general con una aceptacion
favorable y un indice de correlacion =0.500. Con respecto a la primera hipotesis especifica
con una aceptacion positiva y un indice de correlacion = 475. Con respecto a la segunda
hipétesis especifica una aceptacion positiva y un indice de correlacion = 490. Con respecto

a la tercera hipotesis una aceptacion positiva y un indice de correlacion = 492. Finalmente,
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con respecto a la cuarta hipotesis especifica una aceptacion positiva y un indice de
correlacion = 464.

Por otro lado, la tesis Aguilar, Cruz y Regalado (2014), se concluyé como poblacion una
muestra de 500 elegidas de manera aleatoria. Los datos estadisticos muestran un nivel de
confianza de 95% = 0.95, ademas presentan un nivel de significancia de 0=0.05, que al ser
menor al margen de error de (0.05), se aceptd la hipdtesis del investigador: Modelo de la
teoria de colas para optimizar los tiempos de espera de los pacientes de medicina general
de la unidad comunitaria de salud familiar Zacamil, Municipio de Mejicanos. Con un p
(unilateral)= 0.000 y un indice de correlaciéon de 0,642 indicado que hay una correlacion
positiva moderada. Resultados muy similares en comparacion de con el Rho = 0.500 nos
indica que es menor segun el antecedente internacional de Cruz y Regalado. Permite
entender que estos resultados proporcionan implementar una mejora en la teoria de cola
para brindar un buen servicio a los usuarios, con el fin de minimizar los tiempos de espera.
En tanto, al estudio de Cazorla (2014), se tomd como poblacién 250 personas, elegidas de
manera aleatoria. Cuyos resultados obtenidos después del analisis determinaron que la
variable teoria de cola para determinar el nivel de calidad de servicio tuvo una sig.
Bilateral de 0,000 y un indice de correlacion de 0,464, dicho resultado coincide con Rho
Spearman 0,475 del antecedente internacional Carzola. Por ende, para satisfacer las
necesidades de los usuarios y contribuir con un plan de mejora continua para la reduccion
de colas.

En lo referido a los antecedentes nacionales, se analizd la investigacion desarrollada por
Cueva (2017), cuyo objetivo general fue emplear la correlacidén que existe entre el sistema
de linea de espera y la percepcion de la calidad de servicio. Se tomé 225 usuarios externos.
Los resultados evidenciaron que, si existe una correlacion significativa entre el sistema de
linea de espera y la percepcion de la calidad de servicio, siendo el nivel de significancia
0.05 vy el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman 0,831. Dicho resultado de Rho
Spearman 0,490 se observa que es menor al resultado del antecedente nacional de Cueva.
Para ello, se determina implementar sistemas operativos tecnologicos, para lograr
retroalimentar a los colaboradores para brindar una mejor informacién al usuario.

Con respecto al estudio desarrollado por Urcia y Varela (2017). Se traz6 como objetivo
describir los dominios de los plazos de espera para las atenciones y calidad de servicio.

Teniendo como muestra 200 clientes. Los resultados obtenidos sé identifico que si existe
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una correlacion positiva moderada entre las variables de estudio a través del Rho Spearman
0.611 con un nivel de Significancia (Bilateral) < 0.01. Dicho resultado del Rho Spearman
0,492 se observa que es menor al estudio de antecedente nacional de Urcia y Varela. Lo
cual la disciplina de sistema de fila, permite mantener el orden y grado de paciencia para
ser atendidos en cada plataforma. Y percibir una calidad de bienestar.

Finalmente, con respecto al estudio desarrollado por Cano y Vilca (2017). Se traz6 como
objetivo confirmar la reduccion de los plazos de espera, contribuyendo a mejorar la calidad
de atencion de las visitas. Teniendo como muestra 500 clientes. El resultado obtenido se
identifico que si existe una correlacion positiva moderada entre las variables de estudio a
través del Rho Spearman 0.371 con un nivel de Significancia 0.05. Dicho resultado del
Rho Spearman 0,464 se observa que es mayor al antecedente nacional de Cano y Vilca.
Por lo que permite, optimizar la reduccion de tiempos de espera, incorporando plataformas
y accesos tecnoldgicos que permita realizar operaciones eficientes.

La investigacion permite sefialar es de suma consideracion que se siga averiguando todo lo
referido a las variables del estudio, porque con ello, se avala que se pueda seguir una
relacién de analisis sobre la primordial solucion, que contribuyen al mundo universitario,
también, al mundo empresarial, requerido a que la esencia principal estd centrado en
entender los aspectos relacionados con la teoria de cola y calidad de servicio para brindar

mejor informacion y atencion a los usuarios.
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V. Conclusiones

De acuerdo al estudio descriptivo, se logro concluir las siguientes propuestas:

Primero.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

Quinto.

Se encontrd que la relacion entre ambas variables es significativa a nivel
positiva media (Rho= 500), y el p-valor (sig.) alcanzado 0,000 siendo menor a
0,05, indica que se acepta la hipétesis alterna; afirmando que, si existe una
relacién entre la teoria de cola y calidad de servicio al usuario en la

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus Maria.

Se encontrd que la relacion entre ambas variables es significativa a nivel
positiva media (Rho= 475) y el p-valor (sig.) alcanzado 0,000 siendo menor a
0,05, indica que se acepta la hipétesis alterna; afirmando que, si existe una
relacion entre la llegada de clientes y la calidad de servicio al usuario en la

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus Maria.

Se encontrd que la relacion entre ambas variables es significativa a nivel
positiva media (Rho= 490) y el p-valor (sig.) alcanzado 0,000 siendo menor a
0,05, indica que se acepta la hipétesis alterna; afirmando que, si existe una
relacion entre los factores de sistema de fila y la calidad de servicio al usuario
en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus

Maria.

Se encontrd que la relacion entre ambas variables es significativa a nivel
positiva media (Rho= 492) y el p-valor (sig.) alcanzado 0,000 siendo menor a
0,05, indica que se acepta la hipétesis alterna; afirmando que, si existe una
relacion entre disciplina de fila y la calidad de servicio al usuario en la

Superintendencia Nacional de los Registros Pablicos SUNARP, Jesus Maria.

Se encontrd que la relacion entre ambas variables es significativa a nivel
positiva media (Rho= 464) y el p-valor (sig.) alcanzado 0,000 siendo menor a
0,05, indica que se acepta la hipdtesis alterna; afirmando que, si existe una
relacion entre salida de sistema y la calidad de servicio al usuario en la

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesus Maria.
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V1. Recomendaciones

Se acuerdo a las conclusiones realizadas en la investigacion de estudio, se propone las

siguientes recomendaciones:

Primero.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

Quinto.

El presente estudio tiene como finalidad tener en cuenta la relacion existente
entre la teoria de cola y calidad de servicio dentro de la entidad Sunarp con el
objetivo de reducir las colas largas, por eso se sugiere elaborar un software
basado en el sistema de colas, con el propdsito de fijar un tiempo adecuado en
la plataforma de atencién a los usuarios, de esta manera mecanizar el

procesamiento de atencion.

Manejar estrategias de gestién orientada a la satisfaccion del usuario en el
tiempo y costo del servicio, de tal manera que permita brindar una informacion
eficiente y eficaz para fijar los costos del servicio, en el cual permita generar

un nivel rentable mas alto.

Emplear programas de capacitacion con la finalidad que puedan brindar
orientacion al usuario sobre los nuevos sistemas de aplicativos que se van a
implementar. En los cuales los colaboradores deberan tener toma decisiones de

acuerdo a la situacién gue suceda dentro de la entidad.

Elaborar un plan estratégico de Marketing de informacion como (folletos,
volantes, pagina web, etc.), correspondiente para ejecutar los tramites
documentarios de los usuarios; de igual manera, es importante la colocacién de
sefializacion en la entidad para que los usuarios puedan visualizar los servicios
y plataformas de atencién con mayor claridad y asi poder mantener la

disciplina de fila.

Es importante el control de frecuencias de ingresos de los usuarios que ejecutan
sus tramites documentarios diariamente, para llevar un registro de las
cantidades de turnos atendidos y poder concluir satisfactoriamente sus tramites

con un servicio de calidad.
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Anexo 1: Cuestionario de la teoria de colas y calidad de servicio

INSTRUCCIONES: El presente trabajo tiene la finalidad de medir el andlisis de la teoria
de cola y calidad de servicio al usuario de los registros publicos de la superintendencia de
la SUNARP.

1. NUNCA 2.CASI NUNCA 3.AVECES 4.CASISIEMPRE 5.SIEMPRE

Por favor no deje ninguna pregunta sin responder. Recuerde que no existe respuesta

correcta o incorrecta y marcar con X.

1 2 3 4 5
Ne ITEMS CASI A CASI
NUNCA SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE
LLEGADA DE CLIENTES

1 | Se forman colas determinadas
o | Hay un limite de personas para cada ventanilla de

atencion
3 | Las personas llegan a la cola de manera

continua
4 | Las ventanillas de atencién las colas son

indeterminadas
5 | Considera que la entidad posee suficientes

colaboradores para realizar los tramites
6 | Acude con frecuencia a la SUNARP para

tramitar documentos

CASI A CASI
FACTORES DE SISTEMA DE FILA NUNCA SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE

7 | Hay demasiada espera en el establecimiento para

recibir un servicio
8 | Se forma colas por la cantidad de personas que

vienen a tramitar una documentacion

Cuando el usuario forma una sola cola van
9 pasando uno por uno a través de la instalacion del

servicio
10 | Los usuarios avanzan en una sucesion ordenada
11 1 g tiempo de espera en la cola es restringido
12 14 digitalizacion del colaborador es proactivo
13 | La cantidad de modulos en cada servicio es

adecuada

46




14 | Abastece la cantidad de plataforma que hay en la

entidad

CASI A CASI
DISCIPLINA DE LA FILA NUNCA SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE

15 Espera un determinado tiempo para ser atendido
16 | Tiene paciencia de espera con los procesos de

sistema de plataforma
17 Se respeta el orden en la cola para ser atendido
18 | Se ha suscitado en alguna ocasion

problemas con el orden de la cola
19 | Le entregan con rapidez los documentos

solicitados en plataforma
20 | Llevan un control adecuado para realizar sus

tramites
21 Las plataformas de atencion dan prioridades
22 Cree que el exceso de cola genera desorden
23 La colas largas provocan estrés
24 | El tiempo de espera causa dificultad para realizar

la documentacion
o5 | Ha realizado servicio de tramitacion de manera

eficaz y eficiente
26 | Muestra disconformidad por el retraso de los

documentos solicitados

CASI A CASI
SALIDA DE SISTEMA NUNCA SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE

27 | La velocidad del sistema operativo es eficiente
og | Tienen programas de visualizacion para atender a

los usuarios
29 | Se realiza control en atencion al usuario
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30 | Regresa usted constantemente para tramitar
diferentes tipos de tramites documentarios
CASI A CASI
TANGIBLES NUNCA SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE
31 | Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones son
adecuados para orientar a los usuarios
32 | Los materiales comunicacionales asociados con
el servicio de la entidad son visuales
33 | Tienen equipos modernos para el sistema de
tramites documentarios
34 | Se encuentra a disposicion el libro de
reclamaciones
35 La entidad tiene condiciones ambientales
apropiadas (limpieza, temperatura, iluminacion,
ruidos, etc.)
36 | Los materiales asociados al servicio guarda
relacion con la tecnologia de punta
CASI A CASI
CONFIABILIDAD NUNCA SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE
37 | La calidad de atencion fue correcta en el servicio,
desde el inicio hasta el final
38 | Lo atienden de acuerdo al turno establecido
39 | Realizan la atencion sin discriminacion, con
respecto a otras personas
40 | La entidad desempefia el servicio de manera
correcta
a1 El colaborador que le atendi6, tiene
conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los usuarios
42 | Durante su atencion en la SUNARP se respetd la
confidencialidad
CASI A CASI
CAPACIDAD DE RESPUESTA NUNCA SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE

43

La atencion recibida fue satisfactoria

44

Cuando se presenta un inconveniente, el
colaborador lo resuelve inmediatamente

45

En caso de tramitar documentaciones incorrectas,
le ofrecieron alternativas de solucién

46

Hay un colaborador especializado que brinde
informacion sobre lo que desea tramitar

48




47

El colaborador permanece en su turno, y no se
ausenta por mucho tiempo

48 | Hay pronta respuesta a la peticion efectuada de

tramites solicitados

- CASI A CASI
GARANTIA NUNCA SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE

49 | El colaborador brinda la seguridad necesaria al

tramitar una documentacion
50 | EI comportamiento del colaborador trasmite

confianza en los usuarios
51 | Tiene seguridad en la atencion al realizar la

solicitud de inscripcion
52 | El colaborador tiene una actitud amable y cortés

que le brinda confianza

El colaborador cuenta con conocimiento
53 especializado que garantice el proceso de su

tramite
54 | El colaborador muestra interés al solucionar sus

dudas e inconvenientes

- CASI A CASI
EMPATIA NUNCA SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE

55

En la informacién brindada se utiliza un lenguaje
claro y eficaz

56

En caso de tramitar documentaciones incorrectas,
le ofrecen alternativas de solucidn

57

Tienen disponibilidad inmediata para su
atencion

58

Tienen capacidad de cambiar a situaciones

59

Los colaboradores brindan un servicio accesible y
flexible al realizar sus tramites

60

El colaborador brinda a los usuarios una atencion

personalizada
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Anexo 2: Matriz de consistencia

Problemas Obgtivos Operaconalizacion de varmble
Titulo N7 de Escala de
Problema general Obgtivos general ~ Varmble Definciin conceptual Defincin Operacional Dimensiones Indicadores items medicidn
. X Determmar la relacion Jacobs y Chase  La varmble de Ia Teoria |
;. Qué 100
"oh mh,cde::‘eim que existe entre la (2011) indicaron:  de colas se levarkacabo | Poblacidn finita 2
nl‘e, "'l"’de Sem.ci_' teoria de cola y In (.. n teors de cols mediante las dimensiones o by 3
= tistacks on fa cahbdad de servicio al no solamente es una  de Begada de chentes, Chase, 2011) Poblacidn infinita 4
= Sineriaendoncis Nociooat usuario en la situacin de un factores de sstema de ’ Demanda de 3
'g de los Registros Poblicos Supermtendenc i sistema operativo, st fils, dsciphna de la filn y SEIVIIo 6
- SUNAR:BJcs(n Maria? Nacwonal de los -g no gue en su gran sabda de sstema. 7
£ i " Registros Piblcos v ma se controlan 8
- P
% Objetivos E mednnte ks direcean Nimero de lineas "
gg rmwememkn  Jlan  E e iody s  seaaon
& ma %
: i Qué relacion existe entre  Identificar ks relacin % (p-234). Chase, 2011) T TFIK(;:ZL
FE  blkgadadeclentesyh  que existe entre Patrén 12« e )
g £ calidad de servicio sl Begada de chientes y b 13 Ry
a usuario en ks calidad de servicio al Cantidad limitada __14__ 2. Co8i
e % Superintendencia Nacional usuario en k Grado de 15 ‘-NAunca
c g de Jos Registros Plblicos Superintendencia pacienci 16 - 5 k_‘“"”
&% SUNARP, Jesis Marih?  Nacional de ks Primero 17 Pidorie
%3 Registros Pabbcos entrapramero salke 18 S Casi
% g SUNARP, Jesiis —— Menor tiempo de 19 5 ';'"‘P“'
: plna ; Siempre
M fia(Jacobs y Chase, Eroccameiio 30
™ g 2011) Reservaciones 21
.8 1HCTO 22
2 ) = 23
S
© 3 Urgencias primero 24
X X Necesxdades 25
g i limitadas 26
& £ Sakida de P:a pmbabi?adlad .:.;
= = sistema(Jacobs y olro servicio 2
Regresoa la 29
Chase, 2011) gre
poblicion fuente 30
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;Exizstz relarion enms
Loz factores dal sistema
de fila v la calidad de
sarvicio al nmoario =n la
Superintendsnria
Macional ds los
Fagistros Publicos
SUMARP, Josus Dianat?

Exizte relacion entre 1a
dizcipling dz fila v 2
calidad de semvicio al

nnerio en la
Superintendsarcia
Macional ds los
Fagistros Publicos
SUMARP, Josus Dianat?

;Existe relacion entre la
dizciplina dz filav a2
calidad de servicio al

sz e la
Superintendanria
Madienal dales
F.epizimo: Publicos
SUMAFRP, Jess Bara?

:Exiate relacion
emre [y discipling
de filz v Iz c2lidad

da zervicio 2l
uEuario en la

Macioeal de los
Fagisiros Publicos

Calidad de servicio

Sapm Gutiemez, Sutiemez,

Diaz, y Garibay {2015)
mepcioEaron:

[-..]La cartidad womerica

de los expertos indican cue

la sztisfaccion del clients =
realiza en un reducido

plaza, ante gue la calidad en

el zervicie a5 un

_ Tampfhies

Materiale: de copmumicacion

CGroberrez, (ntiemes, Equipes modermoz
Chaz, v Garibay, 2015)
Iestalzciones fsica
Pracisi
Comfiabilidad .
Guiérmer, Gueigmez, 2RSSt P desempeto o
D[naz, v Gartbay, 2015 -
Sesuridad
Capacidad de respussta Calidad de servicio
Gutierrez, i &‘:“E"‘H" Disposicion para zyudar 2l clismme
Garibay, 201 5) Servicin rapido
Coarantia Credibilidad
[Cutiemez, Guabiemmes, o
L ¥ Garibay 2015) Fiahilidad
Comipromizo
{(CGutierres, Guriarraz, —
]:].EZ: ¥ Amakdlidad
Graribay, 201 5)

Comtacto personal anyistoso




Anexo 3: Tabla de especificaciones

ANEXO L ESPECIFICACTONES DE VARIABLE: TEQRIA DE COLAS

Pablacién finita Se foran eelas determinadas
Pablaciin finita IH:-.- un limite de personas para cada ventanilla de atenciim
Llegada de elientes 208 6 Pﬂblu.n:ﬁm l.:din.'ila. ILas permms- lbegam o ]ﬂ.l:.ﬂl.'.l de muanerm ﬂ.ﬂﬂ'l:in.l.lﬂ :
Paoblacion mfinin |25 ventanillas de atencion bas colas son indeterminadas
Demanda de servicio [Comsidern que In entidad posee suficientes colabomdores para realizar los frimites
Demanda die servicao Acude con frecuencia a la SUNARP para tramitar docunentos
- Longitud JHay demasinda espera en el estwblecimienio para recibir un servicio
- Longitud ISE formn calas por o cantidad de personns que vienen a tramitar una documentacicn
E_ Minwre de lingas |eusnde ol wsuario forma wiss sala coln van pasando uno por uno o v de I instalacion del servici
I"aulnﬂdr Simtema de %4 & Mimsére de lineas Il.us USUERTIO8 SVAEAN en s sucesiin ardenacda
- fils T Pairim JE1 tiempo de espera en b cola s restringido
§ Patrdn IL:digjl:Ilza:idn. diel eolaborador ex praactivo
= Cantidad limitada Jua candistad de misdulns en cada servicio s adecuada
ﬁ Cantidad limitada |.°.bas1uw la cantidad de plataforma que hay en la entidad
Girndo di paciencia |Espera v dutorminada tiempo para sor atendida
Gmdo de paciencia Tiene paciencin de espera con los procesos de sistema de platatonna
Primera entra., primero sale Se respeta el arden en ba cola pam ser atendido
Primero enira, primers sale Se ha suscitado en alguna ocasidn problemas con el orden de la cala
Menor tempo di procesamiento ||.-u antregan con rpidez los documsentos solicitades en plataformss
Disciplina de In fila . - Mlenor I:IE.I:I'I.FH'.'A de.prn-:\esnnu:run ILIu'an un controd nrlecuu:n:fn ]'m.ru.mllu.r sus rdmibes
Reservacionss primere |Las platnformins de atencidn dan prioridades
Reservaciones primere I-f'reeq_ue:l exceso de cola genem desorden
Urgeneias primara Il.a colas largas provocan esinks
Urgencias primero IEI tiempo de espern cansy dificultad para realizar ln decumentacion
|Mecesidaes de limitadas IH': realiznde servicio de tmmiincién de manem eficaz v eficieme
|macesidaes de limitadas |Mu=strl disconframidad por el retrso de los documentos soliciindos
Poca probabilidad di otro servicio |La velocidsd del sisiema oporativa es aficiente
Salidn de sistema 13t 4 Paca probahbilidad de obro servicio Tiemen programas de visualizacion parn atender a los usuarios
|Regrese a la pablacidn fuente Se reali tral en atencidn al usuario
|ﬂ.&gres¢ a la poblacidn fuente JRegresa usied comstantenwente para tramitar diferentes tipes de rdmites documentarios
TOTAL 1014 s |
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Tabla de especificaciones

ANEXOD Y ESPECIFICACIONES VARIABLE: CALIDAD DE SERVICTO

Materiales di comiunicacion

Laos avisos, betreros, carteles, sefalizsc o ad divs parn arientar o bos usuanos

Materiales de conmnicacidn

ILns materinkes comunicacionsles nsociados con el servicio de la entidnd son wisunbes

Tangibi 0% 5 Equipos neodermos [ Tictsen exquipes modernes parn o sistema de temites docamentarios
i ' Equipos modernos IS: emcuenira a disposicion el Libro de reclamoceones
Insialaciomnes fisca La entrdad Here condicsones ambiendnles apropasdas (limpi bemay tluminacedin, nudoes, edc. )
Insinlacianes fisicn Laos materiabes asociados al servicio guarda relacidi con la tecnologia de punta
E Precision ILa calidad de atenciom Tue correcta en ol servicio, desde ol imcio hasta ¢l linal
= Pracisicn Il.nn.li.emlsn de acuerde al tumio estnblecido
a—'ﬂlﬂlﬂluﬂ‘l 2% & Capacidad para desempeio del servicio |I1¢aliza|:| b abencidi sin discriminacion, con respecto & Girns pefsonas
E' Capacidad parn desempeito del servicio |L:a¢rli:lnd desempeiia el servicie de manem comecta
a | Seguridad IEl corlaborsdor que e atends, tene conocimimtes suficientes par respomder a las pregantas de los usuarnes
Zepguridad ID‘um.nIe su abencsin en la SUMARP se respetd In confidencialidad
d Calidnd de servicio ILA atemcidn recibida fue satisEnctora
b Calsdad de servicio |crando se presents vn incorveniente, el eolabordor lo resuelve inmedintaments
acidad de respuesta —_— 6 Disposiciin para avudar al cliente Il::n o die iramitar documentaciones imcorrectas, e ofnecseron altemativas di solucion
R pus o Dsposicion parn ayudar ol clientes II[ag,- un colabomdor especinlzndo gue brinde informescicn sobre lo gue desea tramtar
Rervicio mpids IEI calahorador permianece en su umd, ¥ 0o =2 ausenin por mscho Hemps
Servicio rpide |I-[a:.' promia respuesta o ln peticion efectunda de ramites solicitados
Credibalidad II:| calaborsdor brinda la segunidad pecesaria al tramitar una documentaciion
Cradibalidad IEI compartamienta del colabamdor imsnute confionea en los usuarios
Garantia 208 6 Fiabilidad ITi!ue sepuridad en In atencicn al realiar l solicited de mscrnpesn
Finhilidad |I1I colaborador tiens una actitod amable ¥ conés gue le brinda confianza
Caomprontise |EI colaborsdor cuenta con conocimiento specializade que garantics @l proceso de su tdmiie
Campron so |EI calaborsdor muestra mierds al solucionar sus dudas @ inconvenientes
Respelo IF_'n ln miormacssn brindada se utiliza un lenguaje claro v eficar
Respeta |En caso de trmitar documentaciones incorrectas, le ofiecen ahemativas de solusion
— Al i Amahilidad Tiewen dispoaibilidad immediats pors su stencidn
o Ammabilidad Tiemen capacidad do cambiar a sitiacionis
Caomncto personal amistose JLos colabomdores brindan un servicio accesible y flexible al realizar sus irimiles
Cantacte personal amistase JE1 colaborador brinda a las wsuarios ua ateneion personalizada
TOTAL 100K kL
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Anexo 4: Validacién de jueces

W UNIVERSIDAD Césan Vaueio

CARTA DE PRESENTACION

Sedfior: Mglr. Jesis Romern Pacor

Prasente
Asurito:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me a5 muy Grato Comuncarme con usted para expeasans mis saludos y asimismo, hacer de
U conocimients oue sisnde estudiants de fa escuela de psicolegla 1a UCVY, an ta seds da San
Juan de Lurigancho, promacidn 2018, requiero valklar los inmrumentos con s cuales recogend la
ifarmacon necesana para poder desarrallar la mvastigackon para optar & tituks profesicral do
Lcenciado en Psicologia

El tildo det proyecto de investigecidon &s “La Toaria de colas y I3 calidad de sarvicia al
usuano «n Is Superntendencia Naclonal de los Registras Pibicos SUNARP, Jesds Mara® y
sando impeescindible cantar con |5 aprobacion de docentes espacializados pera podar aplicar los
nstrumeantos en mencidn, he considarado convenienle recurnr 8 usted, ante sy connotada
axpanenca enlema de pamaloga, educAcion o rrvestigacian

El expadients de valdacion que k hago llegar contiene (o siguienta

Cans g8 presertacian

Definiciones conoeptuales oa ias vanables y dimensiones.
Mawniz oo operaconalizaciin da las variables,

Certificado de validez de contanido e 10§ Instrumsnios
Protecoio de avaluacidn det instrumenta

Expresandola mis santinvenics de respeto y consderacian, me gespido de usted, no sin anles
agradeceria poria atencidn gue disperse a la presania.

Alertamants,

Estrella Gerbidios Munarmz Liancan
DN 72526230




ili UNIVERSIDAD CésaR VALLEJD

Definicion conceptual de las variables y dimensiones

Variable la teoria de cola -

La teoria de cola. Segin Jacobs y Chase (2011) indicaron: “[...] Ia teoria de cola no solaments
es una situacion de un sistema operativo, si no que en su gran mayoria se confrolan medianta
la direccion y proyecto del sistema [.,.]" (p.234).

Dimensiones

. Llegada de los clientes:

Consta de la llegada del usuario hacia el sistema de servicic donde puede ser poblacion
finita ¢ infinita

Factor del sistema de fila:

Es el nimero de linea de espera y basicamente en cuanto la cantidad de nimeros de
Servidores

Disciplina de la fila:

Es un reglamento o una seria de reglamentos

Salida del sistema de filas:

Son dos posibles caminos de servicio, como la probabilidad que el usuario puede
regresar a la entidad y puede ser un nuevo competidor de un servicia o a otra
probabilidad escasa de otro servicio
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ﬁ UNIVERSIDAD Césas VaLLEio

Matriz de operacionalizacion
Variable: La teofia de cola
Varabin Definicion Definicion Dimunsiones Incicadares oy Encalude
Concaplual Opuracions Mudicide
Lot e cdmifilis Putiacien bidn -z
» Pobiacion infirita 34
Jaobs y  Chise Demarda ce tarico 10
1201%)  mdaron: o
1..11a %oda de cola Longhs '
W soamenis e L3 vrible de l . Consde Niimera de toeas s Qucjont
) Sistoma ow fia Patron N1z
W o de un Teorie de culind s 34 £ imvortaro
Latoorde  wotwmscperathy, 8 Jesrd a3 csba eatd compuestn
el 00 (UM 00 3 e Medianla [ Grads de pacienca por 80 reuctivos
o T’ & Primen ent, primerosole 51 i
M ; p e Sompo ce etk e
W mecady  Tagain de cenbe, - delafhe fr—— W .
a dreccion y foctores de sistema Finsarvscones gomes na c‘“". @ 3
pruywcto Sel salema  da T Sacgien da Leguician pamers DM ""‘:
Secesidades imtats n® Aveces =)
| T in234) b ey sabda de Cini songes = 4
u Sumpees §
s Suldadesntows OO robblited du ctry v
Regroso a & pobiwson _

foenike




ﬁ UNIVERSIDAD Crsan VAuLeio
Cartificado de validez de contenido del instrumento que mide la teoria de cola
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.ii UNIVERSIDAD CEsan VALLEID

Definicion conceptual de las variables y  dimensiones
L Variable Calidad de Servicio:

Calidad de Senice se define como: Segon Gutiderez, M, Gutirez, P, Diaz, L. y Garibay, C
(20168) menconarcn: |...] La cantidad numdnca de los exparios indican que la satisfacoian del
clianda 56 raallza en un reducido plazo, ante gus 18 calidad &n &l sanvick &5 un comportamianto
farmado a través de calculo a largo plazo de un d pafo, sn embargo; los concaptos se
relacionan por &l componamiento o8 compra y 1a aencon al diems (9.318)

I Dimensiones

1. Tangibles
Consiste an amplia varledad de objetos, como itoncs, uminacidn, disenos, IMpresoras,
COMPURaTdoras, angrampadorss, perforadoras, corraspondentas al acoeso del personal.

2. Confiabilidad
Campetancia que mantans cada Instiudon para offecer Un servico ordensdo, seguro y
moderado.

3. Capacidad de respuesta
Campromise de la organizacién en afrecer un senviclo de manera opartuna y eficionte
4. Garantia
Proteccian gus
5. Empatia
Dasposcitn de o insttusdn al brindar y ofrecer a fos usuarios una atancitn personalzada.

alos rias y amparo ol SUS op

e
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ﬁ UNIVERSIDAD Césan Vaui£io

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide calidad de servicio
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W UNIVERSIDAD CEsan VALigso

CARTA DE PRESENTACION

soor. Mgt Zdz |/jlbwienuo “Fieppo Eoumero

Pragents
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS,

Me &5 muy grato comunicamma con uatad pars expresare mes saludos y asimismo, hacer
de su conocimiento que siando estudiante de kb escuela de psikcologla fa UCY, en la sade de
San Juan de Luigancho, pramocida 2019, requiero valldar los instrumentos con bos cuples
recogerd 13 informaciin necasara para poder desanolar |8 Investigacion para aptar el tiulo
profasional de Livenciado en Psicologla,

El titulo del proyecto de investigaciin es: La Teorla de colas y la calidad e servicio al
usuaro en i Supenntendencia Nacional de los Registros Piblcos SUNARP, Jesds Marfa y
siendo imprescindibie contar con & aprobacidn da docentes especializados para padar aphcar
lo% Irstumenos en mencitn, he conskiarado corveniants racurric s usted, ante Su connotada
oxpariencia en tema de psicologla, educacidn yo investigacion.

£l expecianta 08 valdacion, que le hago legar contiene X sigulante:

Carta de presartacién,

Definciones concaphualis de as verisbies y dimensianes.
Malriz de operaconakzaciin de 1as vanables.

Canficado da valdez de contenido de los nstrumantos.
Protocole de evaluacan del nstrumenio

Expresandole mis seremientos de espato y considemcidn, me despido de usted, no ain antes
apradecerks por la alancitn que dispsnsa a la presenine

Alentamente

Milagros Jackpine Mercado Cassilo Esirella Geralone Munariz Llancan
DN 70823823 D.N.I 73526230
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Definicion conceptual de las variables y dimensiones
I Variable |a teoria de cola :

La teoria de cola. Segin Jacobs y Chase (2011) indicaron: “[...] 1a teoria de cola no solaments
es una situacion de un sistema operativo, si no que en su gran mayoria se conrolan medianta
Ia direccion y proyecto del sistema [, ' (p.234).

Il.  Dimensiones

1. Llegada de los clientes;
* Consta de la llegada del usuario hacia el sistema de servicio donde puede ser poblacion

finita ¢ infinita

2. Factor del sistema de fila;
Es el nimero de linea de espera y basicamente en cuanto la cantidad de nimeros de
Servidores

3. Discliplina de la fila:
Es un reglamento o una serie de reglamentos

4, Salida del sistema de filas:
Son dos posibles caminos de servicio, como la probabilidad que el usuario puede
regresar a la entidad y puede ser un nuevo competidor de un servicio o la otra
probabilidad escasa de otro servicio
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Variable: La teofia de cola

Matriz de operacionalizacion

Varahin Definicion Definicion Dimansiones Incicadares B Encalude
Concaptual Operacions Mudiciéen
LT -2
Lsagieta e ol Pl s
Jacobs  y  Chine Demanda e warico 10
1201%)  ndearon: P
"1..11a %oda de cota Lorigos >
m slamenis e La vrhble de ln o CRnsde Nilmeno de loeas i Oedinal
) Sistema ou fia Batron TN
W s oe un. Teoris de Gulind s 34 £ imvartario
Latoorade  wetema vperathy, 8 Sesrd 2 ceba eath compuesto
Goke 0O AU 6N S Gran ediante s Grada de pacenca ot 80 rewctivos
oo dioemomis dd Primer enta, primees sale »w o opcidn
} < e Sompo ce e .
w medady  Fagain de cenie - e lafie rocesymieein w. o -
2 dreccion y foctores de sistema Finearvsconm grmes "z c.m‘ Vs
pruywto del salesa  da Tl Gaiien dn Urgincia pamens 0 nm.
Necesidades miatas nm Avecas =)
| T ip234) a ftr vy sahdy de Cini sages = 4
usdal romblatied Swemgee = 5
e Salda ce sistema Poca . u sty R
Regroso a 12 cobiacion -
foenke
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la teoria de cola
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Definicion conceptual de tas variables y dimensiones
L Variable Calidad de Servicio:

Calidad de Senice se define como: Segun Gutidrrez, M., Gutidrrez, P, Diaz, L y Garibay, C
(2016) menconarco: |.-.] La cantidad numdénca de los exparics ind que ia =3 an del
clianda 56 raallza en un reducido pfazo, ante gus 1a calidad an &l sanvick &8s un Somportamianto
farmado a través de calculo 2 largo plazo de ua o pana, mn barga; los concaptos so
relacionan por &l componamiento 08 compra ¥ 18 aencon al ciems (2.318)

18 Oimensiones

1. Tangibles
Consiste an amplia virlecad de ab{etos, como ascitonos, Iuminacitn, diseNos, IMpresorss,
COMPUERTIOras, angrampadorss, perforad . € pondientes o del p ral.

2. Confiabilidad
Campetancia qua mantans cada Instiiudén para ofrecer Un servico ordensco, seguro y
moderado.
3. Capacidad de resp a
Campromise de la organizacitn en afrecer un serviclo de manera opartuna y eficionte
4. Garantia
Prot IoN Gue
5. Empatia
Dsposcdén de @ insttucon al brindar y ofrecer a fos usuarios una atencitn personalzada.

P " "

alos y smparo ol iZar sus op nes
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Certificado de validez de contenido dol instrumento que mide calidad de servicio
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Anexo 5: Detalle de confiabilidad

Variable: Teoria de colas

Estadisticas de total de elemento

Media de
escalasiel | Varianza de escala | Correlacion total | Alfa de Cronbach si
elemento se |siel elemento se ha| de elementos el elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido
Se forman colas determinadas 91,26 226,482 ,563 ,884
Hay un limite de personas para cada
. L 89,68 250,385 ,048 ,893
ventanilla de atencion
Las personas llegan a la cola de
. 91,26 224,074 ,630 ,883
manera continua
Las ventanillas de atencion las colas
. . 89,74 242,686 ,370 ,889
son indeterminadas
Considera que la entidad posee
suficientes  colaboradores  para 91,26 222,360 ,658 ,882
realizar los tramites
Acude con frecuencia a la SUNARP
. 89,98 233,040 ,5636 ,885
para tramitar documentos
Hay demasiada espera en el
establecimiento para recibir un 92,20 250,653 ,091 ,892
servicio
Se forma colas por la cantidad de
personas que vienen a tramitar una 90,46 248,743 ,050 ,896
documentacion
Cuando el usuario forma una sola
cola van pasando uno por uno a 91,30 225,765 613 ,883
través de la instalacion del servicio
Los wusuarios avanzan en una
L, 89,62 234,689 ,584 ,885
sucesion ordenada
El tiempo de espera en la cola es
o 89,98 233,040 ,5636 ,885
restringido
La digitalizacion del colaborador es
. 92,20 250,653 ,091 ,892
proactivo
La cantidad de modulos en cada
- 89,74 242,686 ,370 ,889
servicio es adecuada
Abastece la cantidad de plataforma
. 89,62 234,689 ,584 ,885
que hay en la entidad
Espera un determinado tiempo para
. 89,98 233,040 ,536 ,885
ser atendido
Tiene paciencia de espera con los
procesos de sistema de plataforma 92,20 250,653 091 892
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Se respeta el orden en la cola para

. 89,62 239,506 ,436 ,887
ser atendido
Se ha suscitado en alguna ocasion
90,38 228,281 ,514 ,886
problemas con el orden de la cola
Le entregan con rapidez los
documentos solicitados en 89,74 242,686 ,370 ,889
plataforma
Llevan un control adecuado para
. - 90,40 219,551 ,718 ,880
realizar sus tramites
Las plataformas de atencion dan
o 89,72 239,308 ,407 ,888
prioridades
Cree que el exceso de cola genera
90,46 230,335 ,484 ,886
desorden
La colas largas provocan estrés 89,86 235,102 514 886
El tiempo de espera causa dificultad
para realizar la documentacion 90.48 225,520 624 883
Ha realizado servicio de tramitacion
) - 89,62 234,689 ,584 ,885
de manera eficaz y eficiente
Muestra disconformidad por el
retraso de los documentos 89,98 233,040 ,536 ,885
solicitados
La velocidad del sistema operativo
. 92,20 250,653 ,091 ,892
es eficiente
Tienen programas de visualizacién
. 90,46 248,743 ,050 ,896
para atender a los usuarios
Se realiza control en atencion al
. 89,74 242,686 ,370 ,889
usuario
Regresa usted constantemente para
tramitar diferentes tipos de tramites 91,26 226,482 ,563 ,884

documentarios
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Variable: Calidad de servicio

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento se

ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

Los avisos, letreros, carteles,
sefializaciones son adecuados para

orientar a los usuarios

91,38

235,383

,630

,889

Los materiales comunicacionales
asociados con el servicio de la

entidad son visuales

92,66

236,025

461

,893

Tienen equipos modernos para el

sistema de tramites documentarios

91,08

257,136

,005

,899

Se encuentra a disposicion el libro

de reclamaciones

92,66

232,882

544

,891

La entidad tiene condiciones
ambientales apropiadas (limpieza,
temperatura, iluminacion, ruidos,

etc.)

91,14

248,164

,372

,894

Los materiales asociados al servicio
guarda relacion con la tecnologia

de punta

92,66

230,596

,586

,889

La calidad de atencién fue correcta
en el servicio, desde el inicio hasta
el final

91,38

235,383

,630

,889

Lo atienden de acuerdo al turno

establecido

93,60

256,490

,077

,897

Realizan la atencién sin
discriminacion, con respecto a otras

personas

91,86

253,102

,081

,901

La entidad desempefa el servicio

de manera correcta

92,70

234,622

,523

,891

El colaborador que le atendio, tiene
conocimientos  suficientes  para
responder a las preguntas de los

usuarios

91,02

237,979

,661

,889

Durante su atencion en la SUNARP

se respeto la confidencialidad

91,38

235,383

,630

,889

La atencién recibida fue

satisfactoria

93,60

256,490

,077

,897
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Cuando se presenta un
inconveniente, el colaborador lo

resuelve inmediatamente

91,14

248,164

,372

,894

En caso de tramitar
documentaciones incorrectas, le

ofrecieron alternativas de solucion

91,02

237,979

,661

,889

Hay un colaborador especializado
que brinde informacién sobre lo que

desea tramitar

91,38

235,383

,630

,889

El colaborador permanece en su
turno, y no se ausenta por mucho

tiempo

93,60

256,490

,077

,897

Hay pronta respuesta a la peticion

efectuada de tramites solicitados

91,02

243,816

479

,892

El colaborador brinda la seguridad
necesaria al tramitar una

documentacion

91,78

235,971

,458

,893

El comportamiento del colaborador

trasmite confianza en los usuarios

91,14

248,164

372

,894

Tiene seguridad en la atencion al

realizar la solicitud de inscripcion

91,80

225,224

,708

,886

El colaborador tiene una actitud
amable y cortés que le brinda

confianza

91,12

244,516

416

,893

El colaborador cuenta  con
conocimiento  especializado que

garantice el proceso de su tramite

91,86

238,449

417

,894

El colaborador muestra interés al
solucionar sus dudas e

inconvenientes

91,26

240,115

,528

,891

En la informacion  brindada se

utiliza un lenguaje claro y eficaz

91,88

232,598

,579

,890

En caso de tramitar
documentaciones incorrectas, le

ofrecen alternativas de solucién

91,02

237,979

,661

,889

Tienen disponibilidad inmediata

para su atencion

91,38

235,383

,630

,889

Tienen capacidad de cambiar a

situaciones

93,60

256,490

,077

,897

Los colaboradores brindan un
servicio accesible y flexible al

realizar sus tramites

91,86

253,102

,081

,901

75



El colaborador brinda a los usuarios

una atencion personalizada

91,02

237,979

,661

,889
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Base de datos (teoria de colas)

Anexo 6
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Base de datos (calidad de servicio)
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Anexo 7: Evidencias

Variable 1: Teoria de cola

Vista de fecha: 08 de mayo del 2019
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Anexo 8: Variable 2: Calidad de servicio (Hoja de reclamaciones)
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Anexo 9: Variable 2: Calidad de servicio

RECLAMOS DE USUARIOS EN SUNARP ANO
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Anexo 10: Matriz de evidencias para discusion

Matriz de evidencias externas

Tesis Hipotesis Resultado
Analizar el vinculo entre la
teoria de colas y el nivel de
calidad de servicio del paciente
Cazorla (2014) orier_lta_ldo ~en el area Nive[de_qorrelgcién:0,464
administrativa; las Significancia : 0,000

probabilidades empleadas por
el autor es describir la relacion
de las teorias

Aguilar, Cruz y Regalado
(2014)

Determinar el lugar real de las
colas largas de los pacientes de
medicina general, la
importancia de las teorias
explicadas por los autores hace
ver el nivel de correspondencia
de ser entre la teoria de cola y
calidad de servicio

Nivel de correlacion : 0,642
Significancia : 0,000

Daem y Onder (2011)

Identificar como influye la
teoria de cola respecto a los
servicios brindados en las
tiendas de ventas; las teorias
empleadas por los autores se
enfocan en la reduccion de la
linea de espera.

Nivel de correlacion : 0,338
Significancia : 0,000

Cano y Vilca (2017)

Determinar la deduccion de los
plazos de espera, contribuyendo
a mejorar la calidad de atencién
de las visitas

Nivel de correlacion : 0,371
Significancia : 0,000

Urcia y Varela (2017)

Describir los plazos de espera
paras las atenciones y calidad
de servicio, las teorias
empleadas por el autor es
mencionar la importancia de
reduccion de los plazos de
espera

Nivel de correlacion : 0,611
Significancia : 0,000

Cueva (2017)

Determinar la correlacion que
existe entre el sistema de linea
de espera y la percepcion de la
calidad de servicio

Nivel de correlaciéon : 0,831
Significancia : 0,000
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Matriz de evidencias internas

Objetivo

Hipdtesis

Resultado

Hipotesis general

Existe relacion entre la teoria
de cola y la calidad de servicio
al usuario en la
Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos-
SUNARRP, Jesus maria

Nivel de correlacion : 0,500
Sig. bilateral: 0,000

Hipotesis especifica 1

Existe relacion entre la llegada
de clientes y la calidad de
servicio al wusuario en la
Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos
SUNARRP, Jesus Maria

Nivel de correlacion : 0,475
Sig. bilateral: 0,000

Hipotesis especifica 2

Existe relacion entre los
factores del sistema de fila y la
calidad de servicio al usuario
en la Superintendencia
Nacional de los Registros
Pablicos  SUNARP,  Jesus
Maria

Nivel de correlacion : 0,490
Sig. bilateral: 0,000

Hipdtesis especifica 3

Existe relacion entre la
disciplina de fila y la calidad de
servicio al usuario en la
Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos
SUNARP, Jesus Maria

Nivel de correlacion : 0,492
Sig. bilateral: 0,000

Hipotesis especifica 4

Existe relacion entre la salida
del sistema de fila y la calidad
de servicio al usuario en la
Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos
SUNARRP, JesUs Maria.

Nivel de correlacion : 0,464
Sig. bilateral: 0,000
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Anexo 11: Autorizacion de la empresa

CARTA DE AUTORIZACION

Por medio de la presente, yo Milagros Jackeline Mercado Castillo identificada con DNI N®
70823923 y Estrella Geraldine Munarriz LLancari con DNI N® 73526230, hago constancia
de mi autorizacién para realizar el proyecto de investigacion titulada “La teoria de colas y
calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional Registros Publicos —

Sunarp, Jesis — Maria™.

Este proyecto ha sido desarrollado con fines tinicos y exclusivamente académicos como parte
de los requisitos para obtener el grado académico de Licenciada en Administracion. Que ha
sido realizado por los autores a quienes emito este documento.

Sin mas que decir doy fe de la investigacion realizada con total apoyo.

Lima, 25 de noviembre del 2019

ey Masa de Partes

S

istral N Tx Sede Lima
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Anexo 12

Tabla 1: Operacionalizacién de la variable teoria de colas

VARIAELE DEFINICION CONCEPTUAL g?gi?ggﬂﬁ DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALAS
Poblacion finita 1-2
Ll-Egada de Poblacion mifimta 3-4
chentes Demanda de servicio 5-6
Jacobs v Chase (2011} La wanable de la Longitud 7-8 Ezcala ordinal
indicaron: “[...] la teoria de Teoria de colas se [actores de Nimmero de lineas 9-10 Tipo
E § cola no solamente ez una levara a cabp Sistema de fila Patrén 11-12 Likert
g E situacionn de wun  sistermma  mediante las Cantidad Grmitada 13-14
= E operativo, 51 no gue en su  dimensiones de 1. Nunca
E % gran mavyoria se controlan legada de clientes, Grado de paciencia 15 .16 2. Casi
= E mediante la direccion v factores de sisterna Primero entra, primero sale 17-18 nunca
E S proyvecto del sistema [...]7 de fila, disciplina Disciplina dela Menor tiempo de procesamiento 10 720 A veces
(p-234). de la fila w salida fila Reservaciones pramers 21 .72 4. Ca=l
de sistema. Urgencias primmero 23-24 siempre
Necesidades limitadas 2526 3. siempre
Salida de Pocaprobabilidadde otro servicio 27 -28
sisterna Eegreso a la poblacion fuente 29 -30
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Tabla 2: Operacionalizacién de la variable calidad de servicio

SEGUNDA VARIABLE

CALIDAD DE SERVICIO

Segin  Gutidmrez, Gutidirez,

Diaz, v Ganbawy (2013)
IMenclonaromn:
[---] La cantidad mumérica de

los expertos mdican que la
satisfaccion del cliente se
realiza en un reducido plazo,
ante gque la calidad en el
servicio es un
comportamiento formmado a
trawvés de caleulo a largo plazo
de un  desempefio, sin
embargo; los conceptos se
relacionan por el
comportaniento de compra v

la atencion al chiente (p.31970.

ILa warable de
Calidad de servicio

ze llewara a cabo

mediante las
dimensiones
tangibles,
confiabilidad,
capacidad de

respuesta, garantia

v ermpatia.

Mlateriales de cormunicacion g; - :i
Tangibles Equipos modemos ~
. .. 35 -36
Instalaciones fisica
Precision 37_38
Confiabilidad ifif;dad para desempefio del 3é :_1[:'
_472
Seguridad 41-42
Capacidad de Calidad de servicio ji _:11_;
respuesta Disposicion para ayudar al cliente 4; B a8
Servicio rapido t
49 - 30
Garantia Credibilidad 51-32
Fiabilidad 53 _sa
Compromiso - -
Fespeto 55 - 56
Empatia Amabihdad 57 _58
Contacto personal amistoso 39 60

Es=cala ordinal

Tipo
Likert

MNunca
Cas
nurica
A veces
Cas
siem pre

slem pre
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Tabla 3: Fiabilidad de la variable Teoria de cola

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,891

30

Tabla 4: Fiabilidad de la variable Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
,896

N de elementos
30

Tabla 5: Prueba de normalidad para las variables la teoria de colas y calidad de servicio.

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
TEORIA DE COLA ,123 50 ,000 ,953 50 ,000
CALIDAD DE SERVICIO ,154 50 ,000 ,947 50 ,000
Tabla 6: Tabla cruzada y prueba de hipotesis general
Tabla cruzada Teoria de cola * Calidad de Servicio
% del total
Calidad de Servicio Total Correlacion
Deficiente Regular Eficiente
Teoria  Deficiente 72,0% 2,0% 0,0% 74,0% Rho de
de Cola Regular 0,0% 22,0% 0,0% 22,0% Spearman
Eficiente 0,0% 0,0% 4,0% 4,0% 500"
Sig. (bilateral)
,000
Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0%

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
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Tabla 7: Tabla cruzada y prueba de hipotesis especifica

Tabla cruzada Llegada de Clientes * Calidad de Servicio

% del total

Calidad de Servicio Total Correlacion

Deficiente Regular Eficiente
Llegada Deficiente 54,0% 12,0% 0,0% 66,0% Rho de
de Regular 18,0% 8,0% 0,0% 26,0% Spearman
Clientes Eficiente 0,0% 4,0% 4,0% 8,0% 475"
Sig. (bilateral)
,000

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0%

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

Tabla 8: Tabla cruzada y prueba de hipotesis especifica

Tabla cruzada Factores de Sistema de Fila * Calidad de Servicio

% del total

Calidad de Servicio Total Correlacién

Deficiente Regular Eficiente
Factores Deficiente 60,0% 6,0% 0,0% 66,0% Rho de
de Regular 12,0% 16,0% 2,0% 30,0% Spearman
Sistema  Eficiente 0,0% 2,0% 2,0% 4,0% 490"
de Fila Sig. (bilateral)
,000

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0%

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

Tabla 9: Tabla cruzada y prueba de hipotesis especifica

Tabla cruzada Disciplina de Fila * Calidad de Servicio

% del total
Calidad de Servicio Total Correlacién
Deficiente Regular Eficiente
Disciplina Deficiente 70,0% 2,0% 0,0% 72,0% Rho de
de Fila Regular 20,0% 10,0% 0,0% 30,0% Spearman
Eficiente 0,0% 12,0% 4,0% 4,0% 4927
Sig. (bilateral)
,000
Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0%

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

Tabla 10: Tabla cruzada y prueba de hipoétesis especifica

Tabla cruzada Salida de Sistema * Calidad de Servicio

% del total
Calidad de Servicio Total Correlacion
Deficiente Regular Eficiente

Salidade  Deficiente 54,0% 10,0% 0,0% 64,0% Rho de
Sistema Regular 16,0% 10,0% 0,0% 26,0% Spearman

Eficiente 2,0% 4,0% 40%  10,0% 464

Sig. (bilateral)
,000

Total 72,0% 24,0% 4,0% 100,0%
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Anexo 13

Figura 1: Frecuencias de la variable la teoria de colas

TEORIA DE COLA
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 37 74,0 74,0 74,0
Regular 11 22,0 22,0 96,0
Eficiente 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

TEORIA DE COLA

50 |

60 [

a0

Porcentaje

20 1

Deficiente Regular Eficiente

TEORIA DE COLA

Nota. Se aprecia un porcentaje elevado de 74% donde la teoria de cola es nombrada en un
nivel deficiente, asi mismo se presencié en un nivel eficiente considerado por el 4% de
usuarios.
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Figura 2: Frecuencias de la variable la calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 36 72,0 72,0 72,0
Regular 12 24,0 24,0 96,0
Eficiente 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

CALIDAD DE SERVICIO

50

80 |8

a0 @

Porcentaje

20 &

Deficiente Reqular Eficiente

CALIDAD DE SERVICIO

Nota. Se aprecia que la mayor cantidad 72% consideran que es deficiente la calidad de

servicio, mientras el 24% consideran que es regular la calidad de servicio.
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Figura 3: Frecuencia de la variable: llegada de clientes

LLEGADA DE CLIENTES
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 33 66,0 66,0 66,0
Regular 13 26,0 26,0 92,0
Eficiente 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

LLEGADA DE CLIENTES

50 |

40

Porcentaje

-0

Deficiente Reqgular Eficiente

LLEGADA DE CLIENTES

Nota. Se aprecia un porcentaje elevado de 66% donde la llegada de clientes es nombrada
en un nivel deficiente, asi mismo se presencio en un nivel eficiente considerado por el 8%
de usuarios.
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Figura 4: Frecuencia y porcentaje de los factores de sistema de fila

FACTORES DE SISTEMA DE FILA
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 33 66,0 66,0 66,0
Regular 15 30,0 30,0 96,0
Eficiente 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

FACTORES DE SISTEMA DE FILA

Porcentaje

Deficients Regular Eficiente

FACTORES DE SISTEMA DE FILA

Nota. Se aprecia un porcentaje elevado de 66% donde los factores de sistema de fila es
nombrada en un nivel deficiente, asi mismo se presencié en un nivel eficiente considerado
por el 4% de usuarios.
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Figura 5: Frecuencia y porcentaje de la disciplina de la fila

DISCIPLINA DE LA FILA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 36 72,0 72,0 72,0
Regular 6 12,0 12,0 84,0
Eficiente 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

DISCIPLINA DE LA FILA

80 (0

60 (&

a0

Porcentaje

20 |

Deficiente Regular Eficiente

DISCIPLINA DE LA FILA

Nota. Se aprecia un porcentaje elevado de 72% donde la disciplina de la fila es nombrada
en un nivel deficiente, asi mismo se presencid en un nivel regular considerado por el 12%

de usuarios.
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Figura 6: Frecuencia y porcentaje de la salida del sistema

SALIDA DE SISTEMA
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 32 64,0 64,0 64,0
Regular 13 26,0 26,0 90,0
Eficiente 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

SALIDA DE SISTEMA

&0

40

Porcentaje

20

Deficiente Regular Eficiente

SALIDA DE SISTEMA

Nota: Se aprecia un porcentaje elevado de 64% donde la salida de sistema es nombrada en
un nivel deficiente, asi mismo se presencié en un nivel eficiente considerado por el 10% de

usuarios.
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| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

COMPROMISO DE HONOR

Caonforme 3 la Resolucion del Consejo Directivo No033-2016-SUNEDU/CD vy el
Reglamento del Registro Nacional de trabajos de investigacion para optar grados
académicos y titulos profesionales — RENATI del 06 de setiembre de 2016 en el que se
establece que "los estudiantes desarrollardn el Proyecto de Investigacion de forma
individual 0 en pares para obtener el titulo profesional”. Acatando la normatividad
vigente y tenlendo en cuenta si alguno de los integrantes se retira, se inhabllita por
exceso de faltas, o por incumplimiento a las normas que estipula la universidad pierde
todo el derecho o la propledad Intelectual del proyecto de investigacion. En
consecuencia, se sostiene gue el estudiante que se retira, por los motivos anteriormente
expuestos no podra utllizar el tema elegido de manera personal en otra ocasién y tendrd
que repetir la correspondiente experiencla curricular, cediendo la autorfa al otro
integrante del equipo de Investigacion,

Par tal motivo | escribir los datos completos de los integrantes del grupo) reallzamos el
correspondiente compromiso de honor, superando diferencias y dificultades para
permanecer unidos y culminar el proyecto de investigacion en un informe de Tesis en la
siguiente experiencia curricular que es Desarrollo de Proyecto de Investigacién, el cual
sera sustentado y defendido para la obtencion del titulo profesional,

Como sefial de conformidad, firmamos el correspondiente compromiso y estampamos
nuestra huella digital,

San Juan de Lurigancho, 08 de julio del 2019.

Milagros Jackeline Mercado Castillo Estrella Geraldine Munarriz Llancar|
70823923 73526230
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