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Resumen

La investigacion logré establecer como objetivo general identificar la relaciéon entre
teoria de colas con el servicio de calidad en la Superintendencia Nacional de los
registros publicos -2019. La fuente tedrica de la variable teoria de colas y sus
dimensiones como la fuente de entrada, cola, disciplina de cola y el mecanismo de
servicio, se baso en el estudio de Hillier y Lieberman (2010); asimismo, para la
variable servicio de calidad y sus dimensiones como estructura organizacional,
procedimientos, procesos Yy recursos, tuvo como base el estudio de Arciniegas y
Gonzélez (2016). Para ello se desarroll6 mediante el método cientifico, tomando en
cuenta el tipo de investigacién siendo descriptivo correlacional, con un disefio no
experimental de tipo transversal; utilizando una muestra de 68 usuarios en la
institucion Superintendencia Nacional de los registros publicos, zonal la molina,
asimismo la técnica de estudio siendo ella la validacion de instrumentos, la
recopilacion de datos mediante el cuestionario, el cual se realiz6 por medio de 60
preguntas por escala de Likert. La fiabilidad del instrumento se logré por medio del
juicio de expertos y la confiabilidad del alfa de Cronbach. Para el analisis se utilizé
el programa estadistico SPSS version 23.0, permitiendo demostrar que existe
relacion entre la teoria de colas con el servicio de calidad en la Superintendencia
Nacional de los registros publicos, llegando a inferir que existe relacién alta entre la
teoria de colas y el servicio de calidad en la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos, Lima, Zonal La Molina, 2019 a través de la correlacion del Rho
de Spearman = 0.958, (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05).

Palabras clave: Fuente de entrada, mecanismo de servicio, estructura

organizacional, procesos.
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Abstract

The research that has been achieved. The objective is the general objective. The
relationship between queue theory and quality service in the National
Superintendence of Public Records -2019. The theoretical source of the tail theory
variable and its dimensions as the source of the input, the tail, the tail discipline and
the service mechanism, was based on the study of Hillier and Lieberman (2010);
Also, for the quality service variable and its dimensions as an organizational
structure, procedures, processes and resources, as a basis for the study by
Arciniegas and Gonzalez (2016). To do this, the scientific method is described, the
type of investigation as correlational descriptive, with a non-experimental
transversal design; using a sample of 68 users in the institution National
Superintendence of public records, zonal la Molina, as well as the study technique,
the validation of the instruments, as well as the collection of data through the
qguestionnaire, which has been the correct. Medium of 60 questions by Likert
climbing. The reliability of the instrument is defined by expert judgment and the
reliability of Cronbach's alpha. The statistical analysis of SPSS version 23.0, which
demonstrates that there is a relationship between the theory of relations with the
service of quality in the National Superintendence of Public Records, arriving to infer
that there is a relationship between the theory of queues and the quality service in
the National Superintendence of Public Registries, Lima, Zonal La Molina, 2019
through the Rho correlation of Spearman = 0.958, (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05).

Keywords: Input source, service mechanism, organizational structure, procedures,

processes.



