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Resumen

El principal objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion que existe
entre la Gestion Administrativa y la calidad del servicio al usuario del Registro de
la Propiedad de Samborondon, este tipo de investigacion es correlacional no
experimental de disefio aplicada y transversal, los instrumentos aplicados es de
tipo no probabilistico, los cuestionarios de ambas variables através de la encuesta;
para el proceso de seleccion de muestras se aplicaron criterios de inclusion y
exclusion teniendo en cuenta a los usuarios que reingresaban y aperturaban
tramites. Los cuestionarios pasaron por un proceso de validez y confiabilidad, el
resultado para Gestion Administrativa una confiabilidad de 0,80 y de calidad del
servicio al usuario de 0,79. El estadigrafo utilizado para medir la correlacion entre
las variables y dimensiones fue el SPSS, se presentd con su respectiva
interpretacion y tablas. Se concluye encontrando que existe correlacién alta y
significativa entre las variables Gestion Administrativa y calidad del servicio al
usuario asi como una alta correlacion entre la variable Gestion Administrativa y las
dimensiones de la variable calidad del servicio al usuario. El nivel de correlacion
entre las dos variables fue de 0, 853, segun Pearson estando la hipotesis alterna y
rechazando la hipoétesis nula.

Palabras clave: Gestion administrativa, Calidad de servicio, Usuario,
Servidores Publicos
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Abstract

The main objective of this research was to determine the relationship that exists
between Administrative Management and the quality of service to the user of the
Property Registry of Samboronddn, this type of research is correlational non-
experimental of applied and cross-sectional design, the instruments applied are of
non-probabilistic type, the questionnaires of both variables through the survey; For
the sample selection process, inclusion and exclusion criteria were applied taking
into account the users who re-entered and opened procedures. The questionnaires
went through a process of validity and reliability, the result for Administrative
Management a reliability of 0.80 and quality of service to the user of 0.79. The
statistic used to measure the correlation between the variables and dimensions
was the SPSS, it was presented with its respective interpretation and tables. It is
concluded by finding that there is a high and significant correlation between the
variables Administrative Management and quality of user service, as well as a high
correlation between the Administrative Management variable and the dimensions
of the variable quality of user service. The level of correlation between the two
variables was 0.853, according to Pearson being the alternate hypothesis and
rejecting the null hypothesis.

Keywords: Administrative management, Quality of service, Users, Public servers.
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l. INTRODUCCION

Desde el Inicio, el hombre siempre ha buscado delimitar su territorio, para tener
asi su sustento tanto econdmico, proveer de seguridad a si mismo y a su familia,
proporcionandoles las condiciones necesarias para una vida digna, no tener que
ser despojados de sus bienes por terceras personas, ya que con el fin de poder
defender con mayor efectividad sus territorios, viviendas y afincar de forma
definitiva a sus familias en esos lugares se inicié la organizacién en comunidades.
(Sigua, 2018).

En América Latina se cre6 La Red Interamericana de Catastro y Registro de la
Propiedad, desde 2015, quien ha procurado la conformacién de un espacio
regional a través de un mandato para el fortalecimiento del catastro y Registro de
la Propiedad en las Américas a fin de intercambiar experiencias entre las agencias
nacionales de catastro y registro de la propiedad, tal como consta en su informe
de la conferencia realizada en 2018, que ademas se dio dentro del marco de una
resoluciéon de la OEA, esto pone en evidencia la necesidad de gestionar
administrativamente diferentes facilidades para las prestacion de servicios y
orientacién en cada uno de los procesos ofrecidos por la Organizacion de los
Estados Americanos (2016).

En el Perd, mediante la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
Sunarp organismo encargado del ambito registral de los inmuebles en toda su
jurisdiccién acorde al principio de claridad y legalidad, son llevados  por la
ciudadania como consecuencia de la tramitacion registral. Logrando dar una
amplia innovacion en los sistemas registrales que viabilizar la eficiencia en la
utilizacion de recursos y mejoras mediante las etapas de la gestion administrativa
reflejadas en el buen servicio que se brinda al usuario, superando la expectativa
de los usuarios mediante la comunicacion y la satisfaccion de realizar un trabajo

de eficiencia y eficacia. (Leonardo, 2019)



En el Ecuador el Registro de la Propiedad tiene sus principios basicos con la
implementacion de la Ley de Sistema Nacional de Registro de Datos Publicos
cuya funcion es precautelar la seguridad de los bienes inscritos y el correcto
manejo de la informacidon que conjuntamente con la gestidon administrativa debe
estar monitoreada y supervisada, desde el ingreso de los tramites. Dando asi por
manifiesto el servicio que se realiza a través de la publicidad registral, que implica
la posibilidad de conocer la situacion de los bienes inmuebles obtenido en el
Registro de la Propiedad. (Villalva, 2017).

Dotsenko et al., (2021) A través de un conjunto de actividades como la planeacion,
direccion y control de insumos o recursos, la administracion genera
transformaciones sostenibles respecto a la calidad de vida. Es por ello, que la
gestion administrativa dirige de forma ordenada y consecutivas a las funciones
gue se realizan en las organizaciones, mediante el trabajo planificado, organizado,
controlado y dirigido por los altos funcionarios quienes tienen la responsabilidad de

llevar al éxito a la empresa (Mendoza, 2021)

Entre los indicadores de calidad respecto a la satisfaccion tanto de los
colaboradores publicos de la institucion, asi como de los usuarios es necesario
crear conciencia que el usuario es quién recibe el servicio a la vez que evalla el
trabajo realizado por los servidores respecto a la labor asignada. Por lo tanto, el
usuario es el eje principal en la garantia de una atencion de calidad sin descuidar
la tecnicidad del proceso. (Tapia, 2016)

Esta realidad coloca en una situacion de desprestigio a la gestiébn administrativa
del Registro de la Propiedad del Cantdbn Samborondon, en quien radica la
responsabilidad de dar correctivos de control y seguimiento antes, durante y
después de cada tramite, ademas de corroborar el servicio que desempefia cada
servidor publico, si se cumple o no con el seguimiento de los protocolos de
trabajos asignados rigiéndose asi el buen servicio a los usuarios basados en los

principios de eficacia, eficiencia, calidad, rango, descentralizacién, coordinacion,



intervencion, planificacién, nitidez y evaluacion de los servidores de nuestra

institucién, tal como lo estipula la constitucion ecuatoriana.

Con base en todo lo expuesto se formula el siguiente problema ¢Qué relacion
existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario del registro

de la propiedad de Samboronddén, 20217

Este trabajo investigativo se justifica en la necesidad de describir las
caracteristicas de una buena atencion al usuario y como esta comprende un
indicador que mide en nivel de eficacia y eficiencia de la gestiébn administrativa a
fin de que esta garantice la seguridad, bienestar y buen servicio de la institucion,
mediante los procesos transparentes, concretos y que arrojen de manera factible
resultados medibles en las etapas de este proceso. Al realizar este trabajo
investigativo, analizaremos cuales son los indicadores que miden una atencion de
calidad al usuario y la correcta Gestibn Administrativa estableciendo asi la

conveniencia a nivel social.

Respecto al objetivo general: Determinar la relacién entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio al usuario del registro de la propiedad de Samborondoén
2021; por consiguiente, los objetivos especificos a) Determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la tangibilidad en el Registro de la Propiedad de
Samborondoén, 2021. b) Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
fiabilidad en el Registro de la Propiedad de Samborondoén, 2021. c) Determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta en el Registro
de la Propiedad de Samboronddn, 2021. d) Determinar la relacién entre la gestion
administrativa y la seguridad en el Registro de la Propiedad de Samborondon,
2021. e) Determinar la relacion entre la Gestion Administrativa y la empatia en el
Registro de la Propiedad de Samborondoén, 2021. Dando por manifiesto a través
de la hipétesis general lo siguiente: Existe relacion significativa entre la Gestion
Administrativa y la calidad del servicio al usuario del Registro de la Propiedad de
Samborondon, 2021.



Il MARCO TEORICO

A nivel internacional, en relacion a la gestibn administrativa Gallardo (2019),
realizd una investigacion sobre “La gestion administrativa en la satisfaccion de los
usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019” el objetivo
fue determinar la satisfaccion de los usuarios registrales y la influencia que
reciben de la gestion administrativa; se concluyé ademas que estas variables
estan directamente relacionadas una vez obtenidos los resultados se aceptd la
hipotesis alterna y se rechazo la nula.

Por su parte Silva (2019), realizé una investigacion no experimental, descriptiva,
sobre “Aplicativo CEPLAN v.01 y su relacion con la gestion administrativa de la
Zona Registral V — Sede Trujillo, 2019”, resaltan que la calidad de la gestiéon
administrativa esta estrechamente ligada y es altamente significativa sobre la
potenciacion de aplicativo, demostrando ademas que es necesario un proceso de
mejoras en el sistema que ejecutan en cuanto a procesos de esta area, aceptando

la hipotesis de la investigacion.

Mufioz (2019), desarrollé un articulo cientifico titulado “Reflexion de la gestion
administrativa para mejorar los resultados académicos de la Comuna de Ovalle”,
el articulo de tipo descriptivo, explicativo, exploratorio y correlacional, el propdsito
investigativo fue lograr la comprensién de como el desarrollo de la gestion
administrativa interviene en los logros alcanzados por cada institucién destacando
la importancia de conocer los procedimientos que eleven la calidad del servicio
gue se ofrece independientemente de cudl sea este.

Sarmiento y Paredes (2018 ), desarrollaron un articulo cientifico de disefio
cuantitativo, descriptivo y comparativo, sobre “Percepcion de la calidad de servicio
del usuario interno en una institucién publica”, en esta investigacion se destaca
qué lograr la satisfaccion del usuario o cliente es el punto de llegada de los
esfuerzos y la productividad, garantizando asi no solo un servicio de calidad, sino
también la fidelizacidén del cliente; sin que sus necesidades o requerimientos sean
ignorados, esto marca ademas los indicadores de calidad en las instituciones y los

protocolos de interaccion con los usuarios.



Pedraza et al. (2015 ), en su articulo cientifico titulado “La Calidad del Servicio:
Caso UMF” el enfoque investigativo fue de caracter cuantitativo, descriptivo, no
experimental y transversal, en el que se resalta que la ciudadania en general
muestra mayor nivel de exigencia y sensibilidad respecto a las resultados de la
administracion publica, en busqueda de la satisfaccion total de sus demandas y el
enfoque que la sociedad le ha dado en el ofrecimiento de servicios de calidad,
midiendo de esta manera el grado de satisfaccion.

A nivel nacional la investigacién ejecutada por Mendoza (2017) con su articulo
cientifico titulado “Importancia de la gestion administrativa para la innovacién de
las medianas empresas comerciales en la ciudad de Manta”, de disefio
descriptivo-cualitativo, técnica el analisis documental y tuvo por objetivo evidenciar
la importancia de la gestion administrativa para la innovacién y como crecimiento
de las empresas, y cOmo estas se convierten en una herramienta de crecimiento y
desarrollo, facilitando la generacion de un efecto ventajoso econdémica y
socialmente.

Gavilanez et al. (2018), publicaron un articulo cientifico sobre el “Impacto de la
gestion administrativa en las Pymes del Ecuador” en este articulo se destaca la
importancia de identificar las necesidades de los clientes y asi proporcionar las
directrices que contribuyan al analisis de cada gestion, con el objetivo de evaluar

de manera integral conociendo el estado y proceso de evolucién de la institucién.

Gonzalez et al. (2020), su articulo “Modelo de gestion administrativa para el
desarrollo empresarial del Hotel Barros en la ciudad de Quevedo” de caracter
cuantitativo-cualitativo, plantea como objetivo la necesidad de que las instituciones
posean un modelo de gestion para potenciar el desarrollo administrativo como un
proceso que contemple funciones tales como planificacion, organizacion, direccion
y control.

Toral et al. (2019) en su articulo titulado “La gestion del entorno comercial y su
relacion con la calidad del servicio al cliente en el mercado farmacéutico, Loja —
Ecuador”, el estudio es de tipo correlacional, en el que analizan la relacion del

entorno comercial y la calidad en los servicios ofrecidos a los clientes, resaltan a
5



su vez que la satisfaccion del cliente es una ventaja competitiva al ser ellos

quienes califican el entorno y el tipo de atencion que reciben.

Salazar y Cabrera (2016), publicaron un articulo cientifico de tipo de investigacion
descriptiva transversal, titulado “Diagndstico de la calidad de servicio, en la
atencion al cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo - Ecuador”, en que
a través de la consiga de que el servicio al cliente, actualmente es de gran
importancia y que la trascendencia que dicho servicio tiene como elemento
importante en la diferenciacion de las instituciones u organizaciones, han descrito
dimensiones para conocer la satisfaccion y comodidad del usuario, entre estas
dimensiones mencionan la fiabilidad, capacidad de respuesta, la seguridad y

empatia.

A nivel local la investigacion propuesta por Bustamante et al. (2020), en su articulo
titulado “Desde las expectativas a la percepcion de calidad de servicios en salud
en Guayas, Ecuador”’, de tipo cuantitativo, no experimental y transaccional con
alcance descriptivo, cuyo objetivo fue determinar cuales son las dimensiones que
definen la calidad de servicio y si estos son valorados correctamente ademas de
mostrar otros factores como la expectativa y percepcion del usuario como un
concepto relativo del servicio esperado y el recibido.

Calderon et. al (2018), en su articulo cientifico de tipo descriptivo correlacional, de
disefio no experimental, publicado sobre “La gestién administrativa y su influencia
con el crecimiento empresarial para las empresas de ropa deportiva de la ciudad
de Loja, Ecuador”, destacan la necesidad de establecer un indice de coherencia
entre el crecimiento de las empresas en relacion de los procesos de atencién al

usurario y los estandares de calidad.

Armijos et. al (2019) publicaron un articulo sobre “Gestion de administracion de los
Recursos Humanos”, descriptiva de tipo revision bibliografica, en el que tuvieron
como objetivo analizar la gestion administrativa como un medio de consolidacion
del mercado ademas de estructurar indicadores como desempefio, evaluacion y

capacitacion del personal que permitan fortalecer la mision empresarial.



Toral (2016) La gestion administrativa se fundamenta en diversas teorias cada una
con una perspectiva diferente desde la teoria clasica, cientifica, humanistica, del
comportamiento, la neoclasica y estructuralista, estas teorias mencionadas forman
parte de los enfoques en los que se centran, se describe y se aproxima de manera
normativa y prescriptiva el concepto de organizacion. La mas ajustada
investigacion es la teoria propuesta por James Burnham en 1947, su teoria
estructuralista tiene un enfoque en el que las personas y el ambiente forman parte
de la estructura organizacional el individuo para el estructuralismo es considerado
como un ente social quién se desenvuelve en diferentes roles los aportes de esta
teoria proponen niveles de jerarquia partiendo desde el nivel técnico, gerencial,
institucional a su vez estos forman parte de los objetivos organizacionales que de
manera equilibrada se deben lograr entre los individuos y la organizacion
incluyendo ademas incentivos materiales y sociales tal como lo menciona Los
Recursos Humanos (2020).

Medina y Avila (2002) Otro enfoque importante en cuanto a las teorias de
administracion actuales es el de la teoria de la calidad total, si bien es cierto este
enfoque aparecié en el afio 1894 a la par en la que se produjeron los primeros
indicios en la fundamentaciéon de la mejora continua, afios después esta teoria
cobré mayor fuerza en la gestion de todos y cada uno de las partes del proceso de
produccion, ya sea esta de servicios o de productos, el enfoque de esta gestidon es
la proactividad en cuanto a la gestion y manejo de todos los recursos no solo
abarca la satisfaccion del cliente sino que ademas define los conceptos
fundamentales sobre calidad y aspectos basicos como el punto de vista del
cliente, lo que espera del servicio y lo que la empresa ofrece este enfoque incluye
aspectos como el potenciamiento de la calidad, el conocimiento de los prestadores
de servicios respecto a los servicios ofrecidos el a poder empoderamiento, las
técnicas para lograr el impacto deseado y todo aquello que forma parte del flujo de

la calidad respecto al servicio ofrecido por las empresas.

Sanchez (2020) menciona uno de los logros de un sistema basado en la gestion

de calidad total entre ellos cita los mayores niveles de satisfaccion del usuario el
7



incremento de beneficios y productividad asi como la coordinacion de los
diferentes procesos areas o departamentos y su mayor cohesion la optimizacion
de recursos es decir la eficiencia en el manejo de los costes para la empresa lo
que representa un beneficio econOmico no como una meta SinO como un
sentimiento de responsabilidad social corporativa también resalta que la aplicacion
de esta estrategia de calidad total necesita un proceso de adaptacién constante
que se ajuste al contexto econémico social y tecnologico en el que se halla
inmersa la institucién. (Robinson, 2015)

Montafiez (2017) La gestion administrativa tiene un abanico de recursos de los
que se sostiene para orientar los procesos ajustdndose a las necesidades de cada
empresa, tomando en consideracion su direccionamiento ya que es necesario que
todas las instituciones no solo posean un modelo, sino que todos sus
colaboradores estén apropiados de dicho modelo, pues éste sera parte de la base
del desarrollo de la organizacion y su funcionamiento diario tal como lo indican
Caldas y Carrion (2017 ) ya sea por requerimientos legales o por propia
organizacién interna, se debe poner en marcha una sucesion de procesos que se
reflejen en la funcion administrativa. Otro aspecto importante de la gestion
administrativa es que esta debe ser vista como un proceso o0 un conjunto de fases
en las que intervienen estrategias y metas que abarcan desde la planificacion,
organizacién, direccion y control. La definicion de Falconi et al. (2019) se basa en
el hecho de considerar la gestion administrativa como un sistema organizacional
que conlleva a mejorar los indices de produccién apoyandose ademas del trabajo
en equipo.

En relacién a las dimensiones de esta variable la planificacion representa el punto
de partida de la gestion administrativa, es la funcién principal en la que
fundamentan las etapas posteriores. Aqui es donde se establecen los objetivos de
la empresa y como se debe lograr el. La planificacion define hacia dénde ir, qué
hacer para lograrlo, la ruta, la hora y el orden en que se va a realizar. A su vez la
planificacion tiene indicares como planteamiento de objetivos, estrategias y
procesos. Para Weihrich et.al (2017) esta dimension es dinamica y debe asegurar
que tanto los procesos, recursos y personas estan disponibles para la ejecucion

de los planes estructurados. Werther (2016) considera que la planificacion es una
8



serie de acciones destinadas a cumplir metas tomando en consideracion con
elementos como el capital humano, calificado, la eficacia y efectividad en el
cumplimiento de las tareas asignadas.

Armstrong (2016) La dimensién organizacion tiene implicito la adecuaciéon de las
actividades que permitan a la institucion alcanzar las metas propuestas a partir de
una estructura organizacional consolidada, la mediacion, entre otras fortalezas que
conducen a un clima organizacional favorable. Falconi et. al (2019) También ve la
organizacién como la forma de estructurar un conjunto de ideas y lograr resultados
sistematicos que permitan alcanzar la meta, se fundamenta en la creacién de
vinculos de trabajo entre los integrantes de la empresa con el fin de mantener el
mismo ritmo de trabajo, distribuyendo las responsabilidades de manera asertiva
para que los integrantes de la empresa enfoquen su atencién en la misma
direccion. Guhl et al., (2018)

En cuanto a la direccion como dimension de la gestion administrativa, La direccion
estd estrechamente ligado al liderazgo, ciertamente el gerente mas eficaz casi
siempre sera un lider eficaz, Samimi et al., (2021) el liderazgo es esencial en el
ejercicio de sus funciones, el liderazgo va mas alla de liderar con las situaciones
diarias de cada empresa; implica una planificacion cuidadosa, el establecimiento
de una estructura organizativa para ayudar a las personas a lograr sus objetivos e
incorporarlos a sus metas profesionales ademas de acciones como coordinar,
utilizar recursos, desarrollar planes, efectuar metas. Para Gonzéalez et. al (2020)
Gonzales (2020) La direccién es decisiva en el desarrollo del tema publico o
privado liderado por ejecutivos, jefes o0 ejecutivos, quienes tendran la tarea de
acompanfar al grupo de trabajo hasta el final, dirigiendo, supervisando y sobre todo

motivando a sus colaboradores.

Control, esta dimension se basa la verificacion de las actividades asignadas y que
estas estén correctamente distribuidas con las estrategias originalmente
planeadas, el proposito es la correccion de errores o deficiencias y finalmente

proceder a la evaluacion de los resultados obtenidos para poder tomar mejores
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decisiones, el control debe ser una forma de evaluar lo planeado, pero con la
aceptacion de los departamentos y trabajadores para que todo quede claro y las
personas estén trabajando de manera autbnoma pero coordinada. Rodriguez et. al
(2019) menciona que dentro de esta dimension se realiza el seguimiento y de las
actividades de la gestion administrativa, es decir que las acciones y el
acompafiamiento al usuario pase por un proceso de auditoria y control, para

realizar las correcciones necesarias hasta la obtencién de resultados.

Suelflow (2016) La calidad del servicio al usuario se relaciona a todas las
diligencias o utilidades asi como factores materiales e inmateriales de los cuales
depende la funcionalidad de una empresa, hay que admitir que la calidad
actualmente se enfrenta expectativas muy duras por los clientes, tienen un nivel
de aceptacion muy bajo asi también su nivel de aprobacién y el valor que como
consumidores le dan a una empresa, entre las teorias mas destacables esta la de
Silvestre y Johnson 1990, dentro de la teoria de los dos factores y la satisfaccion
del cliente, ellos proponen un nuevo enfoque con la existencia de tres tipos de
factores de calidad como lo son higiénicos de crecimiento y de doble umbral,
partiendo desde aqui el factor higiénico son aquellos indicadores que el cliente
considera para medir su insatisfaccion el factor crecimiento da lugar a la
satisfaccion del cliente y a los fallos de parte de los prestadores de servicio que no
necesariamente causan insatisfaccion, con respecto a los factores de doble
umbral son aquellos qué resaltan lo esperado por el cliente el fallo que no causa y
satisfaccion y la prestacion del servicio que da lugar a un nivel de satisfaccion del
usuario estos 3 factores estan relacionados directamente a la calidad y en este
contexto es el consumidor quién la mide. La calidad es asi misma el indice de
excelencia qué una empresa logra direccionandose a las necesidades de los

clientes o usuarios. Arellano (2017)

Prindle (2017) La calidad del servicio al usuario establece los parametros en los
que las empresas o instituciones pueden lograr una adecuada medicién y
evaluacion del servicio que ofrecen es indispensable regirse a estos estandares

pues permiten la aplicacion de nuevas estrategias entre ellas se puede mencionar
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la capacitacion y motivacién de sus colaboradores para alcanzar un desempefio
prolijo que facilite el logro de los objetivos empresariales, Ramos et. al (2020)
subraya de qué manera la perspectiva de los usuarios impacta en la imagen
institucional ya que estos marcan el indice de satisfaccion respecto a la atencion
recibida. Marima (2018) Actualmente las empresas privadas concentran sus
esfuerzos en optimizar los servicios prestados como indicador de calidad,
brindando a la sociedad soluciones rapidas, eficaces y eficientes, por lo tanto, el
sector publico tiene un referente y a la vez una competitividad bastante marcada
en cuanto a la calidad se refiere. Para Fan-Yu, P. (2018) no solo se trata de este
tipo de competitividad, sino que existen también atributos diferenciadores que
intervienen directamente en la satisfaccién de los usuarios y que definen el éxito
de la gestion de una empresa.

Todo esto pone en primer lugar de éxito de una empresa la necesidad de
implementar estrategias para mejorar los servicios prestados en las instituciones
publicas. Arellano (2017) afirma que se deben desarrollar nuevas perspectivas
para comprender mejor los aspectos mas importantes de la calidad del servicio y
gue estas tengan un impacto en la satisfaccion, confianza del y comportamiento

del cliente.

Nunkoo (2019) la percepcion del usuario y prioridades de servicio, incluidos
factores de actitud, confiabilidad, el medio ambiente, la comodidad y la
conveniencia. Si bien las instituciones gubernamentales no afrontan escenarios de
mercado como las empresas comerciales, sus esfuerzos positivos para la
promocién de los objetivos de la organizacién no produciran buenos resultados
para aquellas entidades que no brindan servicios de calidad. En esta perspectiva,
coincide con los autores anteriores en que la calidad de los servicios esta
orientada a la forma en que se presta al cliente, teniendo en cuenta la satisfaccion
de sus necesidades, por lo que se puede apreciar este valor ya que es un
concepto subjetivo que medido en funcién de sus percepciones.

Castellano (2019), la calidad del servicio se ha vuelto mas importante a medida
qgue los niveles de exigencia de los usuarios se ha elevado tienen mas opciones

para elegir donde comprar el servicio que desean, y aqui es donde reside la
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importancia de mejorar y adaptarse a los requerimientos de los usuarios. Knight et.
al (2016) La competencia va en aumento y los competidores son iguales en
calidad y precio, por lo que es necesario buscar la diferenciacion. Sumado a lo
expuesto, los usuarios tienen cada dia un mayor numero de exigencias, no solo
buscan precios mas madicos sino también una atencion de calidez y calidad, un
entorno agradable, confort, con atencion personalizada, servicio rapido, entre
otros. La calidad de servicio tiene su importancia fundamentalmente en que
representa una ventaja competitiva y contribuye a garantizar la permanencia en el

mercado de las organizaciones. Chen (2017)

O’Donnell y Kessler (2018) La calidad del servicio resultad del proceso evaluativo
que representa la calidad percibida del servicio, durante el cual el usuario hace
una comparacion periodica en el que evalla sus expectativas en relacion a la
percepcion de la atencion y servicios recibidos, este método tiene mucho que ver
con dos variables el servicio esperado y el recibido.

Referente a la dimensién tangibilidad, para Hernandez et. al (2017), al ofrecer los

servicios directamente se proveen a los usuarios los elementos tangibles de su
servicio como la documentacién de respaldo, la facil accesibilidad al uso de
tecnologias como computadoras, entre otros, seran parte integral del servicio que

se brinda.

Grabowski et al., (2017) Los recursos tangibles se definen como los aspectos
fisicos de un servicio, como el aspecto fisico de las instalaciones, el equipo, el
personal y los materiales de comunicacion. Cada uno de los componentes antes
mencionados se convierte en un criterio esencial para la calidad del servicio de
cualquier institucion educativa. Pese a que gran numero de las dimensiones de la
calidad del servicio son intangibles, los recursos tangibles son uno de los atributos
mas valiosos y mas apreciados por los usuarios. Sarmiento (2018 ), considera que
los semblantes tangibles se comprenden que el estado de la infraestructura fisica

de las organizaciones, asi como también los recursos de comunicacion que
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median en el servicio, todo ello refleja una proyeccién que el cliente tendra

considerara para valorar si el servicio es tal como lo promocionan.

La siguiente dimension es fiabilidad que segun Kharub (2017) aqui se valora la
destreza de los trabajadores en la ejecucion de una funcion; es decir ofrecer un
buen servicio desde primera instancia, la rapidez de la respuesta es valorada
como el interés en asistir a los usuarios y la predisposicion que emplean en
realizar un servicio oportuno. Salazar (2016) considera que la fiabilidad es la
capacidad para efectuar los servicios ofertados de forma segura cumpliendo lo

prometido.

Referente a la capacidad de respuesta, la puntualidad es un factor importante
como una de los contextos de la prestacion de servicios teniendo a la disposicion
los procesos y recursos que permitan la eficiencia en el trabajo. Sarmiento (2018 )
Las estrategias que garantizan la capacidad de respuesta son las que le dan
sentido a esta dimension implica que es de suma importancia capacitar al personal

a fin de superar estas debilidades.

Romero et. al (2017) La seguridad se refiere al conocimiento e interés de un
empleado, asi como a su capacidad para infundir credibilidad y confianza, en esta
dimensién se valora la afirmacion del servicio prestado y la amabilidad de los
colaboradores de la empresa esta dimensibn comprende basicamente el
conocimiento y la actitud de los empleados y, como Ultima dimension, esta
empatia se tasa las aspiraciones del empleado de proporcionar a los clientes

ayuda oportuna, es decir, de ofrecer cuidado como habito.

Empatia, comprende el nivel de atencion personalizada que las instituciones
ofrecen a sus clientes. Alfaro (2021) debe transmitirse mediante un servicio
personalizado o adaptado a la necesidad del usuario. La empatia dentro de la
aptitud del servicio al usuario lleva aspectos psicolégicos pues los clientes
transmiten la preocupacion al personal y este a su vez debe redireccionar dicha

situacion de estrés a situaciones de calma.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Es un disefio de investigacion de tipo aplicada correlacional, debido a que se
describieron semblantes conceptuales de cada variable para determinar el grado
de correlacion que hay entre ellas, Hernandez et. al (2014) afirma que la
comprobacion de esta correlacion se da en un mismo grupo muestral a través de

la observacion de fenédmenos y su grado de relacion.

Disefio de investigacion

Se trata de un disefio no experimental y transversal, este tipo de investigacion que
se realiza sin la operacion intencional de las variables limitdndose solo a la
observacién de los fendmenos en el ambiente en el que se dan tal como lo expone
(Sampieri, 2010).

0, O;= Gestién administrativa
<M = r Donde: r=Relacion M= 40
0O, O,= Calidad del servicio al usuario

3.2 Variables y operacionalizaciéon

Variable independiente: Gestion administrativa (Cualitativa)

Definicion conceptual. —

Comprende una serie de actividades de planificacion y estrategias de caracter
administrativo publico o privado, cOmo organizar estas actividades, dirigirlas a
través de un liderazgo orientado al cambio y desarrollo, y controlarlas para

asegurar su cumplimiento y eficiencia. (Chiavenato, 2013 )
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Definicién operacional. - La medicion se dara a través de la aplicacion de un
cuestionario como instrumento de investigacion, para la variable gestion
administrativa el cuestionario del mismo nombre que se aplicara al personal que

labora en el Registro de la Propiedad de Samboronddn.

Indicadores. - Para la variable Gestion Administrativa se desarrollaron 16

indicadores que describen las 4 dimensiones de la variable;

Escala o medicion. - Escala es de tipo ordinal, de naturaleza cualitativa.

Variable dependiente: Calidad del servicio al usuario (Cualitativa)

Definicién conceptual. - En cuanto a la calidad del servicio al usuario, Salazar
(2016) consideran que dentro de los aspectos importantes en cuanto a la calidad
del servicio al usuario es la permanencia de los mismos, esto se da mediante el
establecimiento de protocolos para lograr la satisfaccion del usuario y garantizar la

calidad del servicio.

Definicion operacional. — La medicibn se dard a través del cuestionario

SERVQUAL que se aplicara a los usuarios.

Indicadores. - La variable calidad del servicio al usuario consta de 22 indicadores
gue describen las dimensiones tangibilidad, fiabilidad, capacidades de respuesta,

seguridad y empatia.

Escala o medicion. - Escala es de tipo ordinal, de naturaleza cualitativa.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién. — Los usuarios del Registro de la Propiedad de Samborondén vy el

personal que trabaja en la institucion constituyeron la poblacion de 80 personas.
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Criterios de inclusion. — Los criterios aplicados para la inclusion son los usuarios
que tenian trdmites de reingresos, retiro de escrituras y certificados que acudieron

durante ese dia al Registro de la Propiedad.

Criterios de exclusién. — Los usuarios que acudieron para la apertura de nuevos
trAmites como registro de escrituras, emision de certificados e historias de dominio

de bienes e inmuebles que se presentaron durante ese dia.
Muestra. - La muestra es de tipo censal pues se consider6 a toda la poblacion
como muestra.

Muestreo. - Es de tipo no probabilistico.

Tabla N° 1. Distribuciéon de la muestra

Detalle Sexo Total
Masculino Femenino
Usuarios 25 15 40
Personal 20 20 40
TOTAL 45 35 80

Nota: Datos de la investigacién, elaboracién propia.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos Técnica

La encuesta fue la técnica utilizada, con un cuestionario como instrumento, para
Grasso (2015) a través de esta técnica se recopila informacién de un grupo de
muestral sobre una variedad de temas en los que ellos participan, son afectados o
involucrados directos, su proposito es variado, y se aplican segun la metodologia

planteada con base en los objetivos propuestos en la investigacion.
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Instrumento

El cuestionario es el instrumento que servira para reunir las fichas de muestreo y
el analisis de las variables a travées de los items en relacibn con la
operacionalizacion de variables, para la variable Gestion Administrativa el
instrumentd constd de 21 items distribuidos entre sus 4 dimensiones, en una
escala del 1 al 5; 1 “Totalmente en desacuerdo”, 2 “En desacuerdo”; 3 “Ni de
acuerdo ni en desacuerdo”; 4 “De acuerdo”, 5 “Totalmente de acuerdo”; en cuanto
a la variable calidad del servicio al usuario se empled el cuestionario SERVQUAL
que costa de 22 items distribuidos entre sus 5 dimensiones; utilizando una escala
numérica del 1 al 5; dénde 1 “Totalmente malo”, 2 “Malo”; 3 “Indiferente”; 4

“Bueno” y 5 “Totalmente bueno”.

Validez y Confiabilidad

Este proceso se dio sometiendo los instrumentos a la revision de tres expertos,
quiénes determinaron su validez y la confiabilidad se midio a través de un analisis
estadistico Alpha de Cronbach con el programa SPSS, determinando asi su
correlacién, al finalizar se aplic6 una prueba piloto sobre 20 personas de la
poblacion. Los resultados de la confiabilidad fueron los siguientes para el
instrumento de la variable gestion administrativa una confiabilidad de a=0,80 y

para el instrumento de la calidad del servicio al usuario de a=0,79.

3.5 Procedimientos

Este proceso investigativo se inicia con la propuesta del sujeto y posterior
consentimiento, solicitando la aplicacibn de herramientas investigativas a los
usuarios del registro de la propiedad; Se realiza una investigacion bibliografica
para sustentar las teorias e investigaciones nacionales e internacionales que
sustentan este trabajo, asi como la metodologia, seleccion de muestreo y tipos de
muestra, y técnicas e instrumentos que han sido identificados, recibo valido e

indice de confiabilidad requerido.
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3.6. Método de analisis de datos

Cuando se apliquen las herramientas de dos variables, se tabularan y mediran la
correlacion de las variables con el coeficiente de correlacion alfa de Cronbach,
para la descripcion de datos y conclusiones, estadistica descriptiva e inferencial,
satisfacer las necesidades de este trabajo de encuesta.

3.7. Aspectos éticos

Entre los aspectos éticos destaca el consentimiento de la entidad, sin
discriminacion alguna y con herramientas que verifican la confiabilidad de los
resultados, el principio de beneficio se fundamenta en los derechos de todo ser
humano al acceso a la informacion publica para la consolidacion de la democracia
y la gobernabilidad democratica tal como lo expone la Organizacién de Estados
Americanos (2013).
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V. RESULTADOS
4.1 Resultados generales correspondientes a la variable gestidn
administrativa.
Tabla N° 2.
Gestion Administrativa
NIVEL Fi %
ALTO 6 15%
MEDIO 12 30%
BAJO 22 55%
TOTAL 40 100

Nota: Datos obtenidos de la aplicacién del cuestionario

Interpretacion:

Una vez tabulados los resultados del instrumento de la gestion administrativa se

logra observar que un 30% de los encuestados se ubica en un nivel medio

respecto a esta variable mientras que el 55% se ubican en nivel bajo y un 15% en

nivel alto; esto indica que la gestidbn administrativa tiene bajos niveles de calidad

en lo referente a la percepcion de los colaboradores.

Figura N° 1
Gestion Administrativa
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Nota: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario

TOTAL
40
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Resultados por dimensiones correspondientes a la variable Gestion

Administrativa obtenidos de la muestra de estudio.

Tabla N° 3.

Dimensiones de la variable Gestion Administrativa

PLANIFICACION ORGANIZACION DIRECCION CONTROL
NIVEL fi % fi % Fi % fi %
ALTO 4 10 5 12,5 5 12,5 9 22,5
MEDIO 10 25 17 42,5 12 30 12 30
BAJO 26 65 18 45 23 57,5 19 47,5
TOTAL 40 100 40 100 40 100 40 100

Nota: Datos obtenidos de la aplicacidon del cuestionario

Interpretacion:

La distribucion de los datos por dimensiones de la variable gestion administrativa
muestran un porcentaje que oscila en nivel medio para todas sus dimensiones en
segundo lugar se ubican los porcentajes del nivel alto y por ultimo los del nivel
bajo; los niveles de la variable reflejan los aspectos estructurales de toda
organizacion, el nivel méas alto lo alcanzé la dimension planificacién con un 65%
demostrando que este representa uno de los mayores desbalances en el registro

de la propiedad.

Figura N° 2.
Resultados por dimensiones correspondientes a la variable Gestion Administrativa

obtenidos de la muestra de estudio.
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PLANIFICACION ORGANIZACION DIRECCION CONTROL
B NIVEL 0 0 0 0 0 0 0 0
HALTO 4 10 5 12.5 5 12.5 9 22.5
MEDIO 10 25 17 42.5 12 30 12 30

ENIVEL WALTO MEDIO

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario
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Resultados generales correspondientes a la variable calidad de servicio al

usuario.

Tabla N° 4.

Calidad de servicio al usuario

NIVEL fi %
ALTO 4 10%
MEDIO 15 37,5%
BAJO 21 52,5%
TOTAL 40 100

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario.

Interpretacion

Una vez tabulados los resultados del instrumento de la calidad del servicio al
usuario se logra observar que un 52,5% de los encuestados se ubica en un nivel
bajo respecto a esta variable mientras que un 37,5% en un nivel medio y un 10%
nivel bajo, estos resultados indican que existe una baja calidad del servicio al
usuario desde la perspectiva de ellos, considerando que dentro de esta variable
existen dimensiones especificas que reflejan las necesidades de un servicio de
calidad.

Figura N° 3.

Resultados por dimensiones correspondientes a la variable Calidad de servicio al
usuario.
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Resultados por dimensiones correspondientes a la variable Calidad de

Servicio al Usuario obtenidos de la muestra de estudio.

Tabla N° 5

Dimensiones Calidad de servicio al usuario

TANGIBILIDAD FIABILIDAD CAP. RESP SEGURIDAD EMPATIA
NIVEL fi % Fi % fi % fi % Fi %
ALTO 3 7,5 1 2,5 2 5 5 12,5 3 7,5
MEDIO 15 37,5 11 27,5 13 32,5 9 22,5 6 15
BAJO 22 55 28 70 25 62,5 26 65 31 77,5
TOTAL 40 100 40 100 40 100 40 100 40 100

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion:

La distribucion de los datos por dimensiones de la variable calidad del servicio al
usuario, muestran un porcentaje que oscila en nivel medio para todas sus
dimensiones; en segundo lugar, se ubican los porcentajes del nivel alto y por
ualtimo los del nivel bajo; las dimensiones se muestran en su mayoria altos indices
en un solo nivel y este es el nivel bajo; reflejando que la empatia lleva el
porcentaje mas alto con un 77% este aspecto es el que mayor preocupacion
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Figura N° 4.
Resultados por dimensiones correspondientes a la variable Calidad de servicio al
usuario.
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4.2 Descripcion de resultados del grado de correlacion entre la variable
gestion administrativa y las dimensiones de la variable calidad del servicio al
usuario.

Objetivo especifico 1. Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
tangibilidad en el Registro de la Propiedad de Samborondon, 2021.

Tabla N° 6

Relacion entre Gestion Administrativa y la Tangibilidad

V_Gestion_ V2_D:
Administrativa Tangibilidad

V_Gestion_Administrativa  Correlacion de 1 824"

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 40 40
V2_D: Tangibilidad Correlacion de 824" 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 40 40

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

Nota: Prueba de correlacion

Interpretacion

En la tabla 06 muestra la existencia de una relacién alta entre la gestion
administrativa y la tangibilidad en el Registro de la Propiedad de Samborondén,
2021. Debido a que se encuentra con un nivel de sig. Bilateral (0,000) y un valor
de Pearson= 0,824. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la

nula.
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Objetivo especifico 2. Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la

fiabilidad en el Registro de la Propiedad de Samborondon, 2021.

Tabla N° 7

Relacion entre Gestidon Administrativa y la Fiabilidad

V_Gestion_Administrati
va

V2_D:Fiabilidad

V_Gestion_
Administrativa

Correlacion de 1
Pearson

Sig. (bilateral)

N 40
Correlacion de 7817
Pearson

Sig. (bilateral) ,002
N 40

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

V2_D:Fiabilidad

*k

, 781
,002

40
1

40

Nota: Prueba de correlacion

Interpretacion

En la tabla 07 muestra la existencia de una relacién alta entre la gestion

administrativa y la fiabilidad en el Registro de la Propiedad de Samborondén,

2021. Debido a que se encuentra con un nivel de sig. Bilateral (0,002) y un valor

de Pearson= 781. Por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la nula.

24



Objetivo especifico 3. Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
capacidad de respuesta en el Registro de la Propiedad de Samborondon, 2021.

Tabla N° 8

Relacion entre Gestion Administrativa y la capacidad de respuesta

V_Gestion_ V2_D:capacida
Administrativ d_de_ Respuest
a a

V_Gestion_Administrati Correlacion de 1 ,885
va Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 40 40

V2_D:Capacidad_de_ Correlacion de ,885 1
Respuesta Pearson

Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Nota: Prueba de correlacion

Interpretacion

En la tabla 08 muestra que existe una relacion muy alta entre la gestidon
administrativa y la capacidad de respuesta en el Registro de la Propiedad de
Samborondodn, 2021. Debido a que se encuentra con un nivel de sig. Bilateral
(0,000) y un valor de Pearson= 885. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna y
se rechaza la nula.
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Objetivo especifico 4. Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
seguridad en el Registro de la Propiedad de Samboronddén, 2021.

Tabla N° 9

Relacion entre Gestion Administrativa y la Seguridad

V_Gestion_ V2_D:Segurida
Administrati d
va
V_Gestion_Administrat  Correlacién de 1 768"
iva Pearson
Sig. (bilateral) ,002
N 40 40
V2_D:Seguridad Correlacién de 768" 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

Nota: Prueba de correlacion

Interpretacion

En la tabla 09 muestra la existencia de una relacién alta entre la gestion
administrativa y la seguridad en el Registro de la Propiedad de Samboronddn,
2021. Debido a que se encuentra con un nivel de sig. Bilateral (0,000) y un valor

de Pearson= 768. Por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la nula.
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Objetivo especifico 5. Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la

empatia en el Registro de la Propiedad de Samborondon, 2021.

Tabla N° 10

Relacion entre Gestion Administrativa y la Empatia

V_Gestion_Administrati

va

V2_D:Empatia

Correlacion de
Pearson

Sig. (bilateral)
N

Correlacion de
Pearson

Sig. (bilateral)
N

V_Gestion_
Administrati
va

40
,845

,000
40

V2_D:Empat
ia

,845

,000
40

40

Nota: Prueba de correlacion

Interpretacion

En la tabla 10 muestra que existe una relacion muy alta entre la relacion entre la

gestion administrativa y la empatia en el

Registro de

la Propiedad de

Samboronddn, 2021. Debido a que se encuentra con un nivel de sig. Bilateral

(0,000) y un valor de Pearson= 845. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna y

se rechaza la nula.
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Objetivo general. Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio al usuario del registro de la propiedad de Samborondon 2021

Tabla N° 11

Relacion entre Gestion Administrativa y Calidad de servicio al usuario

V_Gestion_ V_Calidad_d
Administrativ  el_Servicio_a

a |_usuario

V_Gestion_Administrati  Correlacion de 1 ,853"
va Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 40 40
V_Calidad_del_Servicio  Correlacion de ,853" 1
_al_usuario Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 40 40

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

Nota: Prueba de correlacion

Interpretacion

En la tabla 11 muestra la existencia de una relacibn muy alta entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio al usuario del registro de la propiedad de
Samboronddon 2021. Debido a que se encuentra con un nivel de sig. Bilateral
(0,000) y un valor de Pearson= 853. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis de
investigacién planteada que determina que existe una correlacion significativa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario al usuario del

Registro de la Propiedad de Samboronddn, 2021.
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V. DISCUSION

En lo concerniente a las correlaciones, el objetivo especifico uno que fue
determinar la relacion entre gestion administrativa y la dimensién tangibilidad se
hall6 una correlacion de 0,8 segun Pearson, mostrando asi que la tangibilidad si
influye directamente en la gestion administrativa esto guarda relacion con la
investigacion propuesta por Gavilanez et al. (2018) que en su articulo sobre el
modelo de gestién administrativa plante6 como objetivo la necesidad de potenciar
dimensiones, a fin de lograr un mayor crecimiento empresarial, hallar correlacién
entre esta variable y esta dimensidén evidencia problemas estructurales de las
instituciones ya sean publicas o privadas, en este caso la tangibilidad representa
los bienes que posee el registro para atender oportunamente a los usuarios,
incluyendo los equipos tecnologicos y la presentacion e imagen de los

trabajadores, instalaciones comodas y atractivas en cuanto a lo visual.

La tangibilidad dentro de esta investigacion corresponde todos los recursos que
permiten el correcto funcionamiento de la institucion y que esté ligada a la calidad
de servicio que ofrece el registro de la propiedad del cantdn Samborondon y que a
través de esta investigacion celebraba establecer la relacion que existe entre la
perspectiva del usuario y de los funcionarios. Sarmiento (2018 ) especifica que
estos aspectos tangibles constituyen una medida qué refleja la imagen que el
cliente observa en cuanto al servicio que promocionan las instituciones en este

caso el registro de la propiedad del cantén Samborondon.

Respecto a la correlacion entre la variable gestion administrativa y la dimension
fiabilidad los coeficientes de correlacion se ubican en 0,7 lo que indican que existe
una alta relacion entre estas, la fiabilidad es percibida como un factor muy

importante que determina la calidad del servicio ofrecido los usuarios,

La fiabilidad ademas comprende la evaluacion de las habilidades de los
prestadores de servicios del registro de la propiedad es decir los resultados de

esta investigacion puntia la fiabilidad como baja y que esta incide en la gestidon
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administrativa pues no se proporciona un servicio oportuno, segun Salazar (2016)
esta dimensién mide la capacidad de ejecucidén de un servicio, en la investigacion
propuesta por Toral et al. (2019), afirma que la intencién principal es la de lograr la

satisfaccion del cliente ubicando asi a las instituciones en una ventaja competitiva.

Como dimensién de la calidad del servicio al usuario se refiere al cumplimiento de
los compromisos adquiridos como institucion respecto al servicio ofrecido a los
usuarios es decir deben ser confiables cumpliendo con las metas y objetivos qué
proponen en el tiempo oportuno la fiabilidad tiene mucho que ver con la exactitud y
formalidad con la que se desempefia un servicio por lo que es necesario detectar
conocimientos y capacidades de cada uno de los profesionales que forman parte
de la organizacion hay muchos aspectos a considerar en la fiabilidad para el buen
funcionamiento entre ellas estan la velocidad de respuesta la escucha activa y el
cumplimiento de las promesas los resultados obtenidos en esta correlacion

evidencian esta falencia.

La correlacion hallada entre la variable gestibn administrativa y la dimension
capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio al usuario se ubica en
un coeficiente de correlacion segun Pearson de 0,8 lo que significa que existe una
alta correlacion entre ellas, la capacidad de respuesta tiene que ver con el nivel de

satisfaccion percibida por los usuarios.

Al existir una correlacion entre estos dos aspectos y tomando en cuenta que esta
dimensién recibié una puntuacion baja, los usuarios estan considerando como
ineficiente el cumplimiento de las funciones de los prestadores de servicio del
registro de la propiedad del canton Samboronddn estos resultados pueden servir
para la implementacion de cambios a fin de lograr una mejora continua y elevar el
nivel de calidad. Respecto a esta dimensién qué la investigacién desarrollada
Sarmiento y Paredes (2018 ), resaltan que la mayor produccion de esfuerzos se

debe centrar en la satisfaccion del usuario.
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La capacidad de respuesta, hace referencia a la voluntad de las empresas de
brindar un servicio de derivacién eficiente y oportuno de manera que las
necesidades e inquietudes de los clientes sean satisfechas. Desde la perspectiva
del servicio al cliente, esta es la cantidad de tiempo que demoran los

colaboradores en responder a sus clientes.

La capacidad de respuesta es un indicador para medir qué tan aptos estan tanto
trabajadores como institucion en general para poder reaccionar frente a los
diferentes requerimientos cabe destacar el registro de la propiedad del cantén
Samborondoén recibe gran cantidad de usuarios diariamente algunos acuden por
primera vez y otros son usuarios constantes por lo tanto la institucion debe poseer
la capacidad de dar y ofrecer un servicio personalizado que se ajuste a la
necesidad sin dejar pasar por alto ningun detalle antes, durante y después es decir
realizar el acompafiamiento necesario para qué el servicio tenga una calidad

elevada.

La correlacion hallada entre la dimensién seguridad y la variable gestion
administrativa se sitia en un nivel de correlacién de 0,7 segun Pearson lo que
indica que el nivel de relacion es alto, la dimensién seguridad fue citada por
Romero et. al (2017) quién considera que es una habilidad que permite inspirar

confianza y crear un nivel de credibilidad como empresa frente a los usuarios.

Entre los antecedentes de esta investigacion esta la investigacion realizada por
Pedraza et al. (2015 ) quienes afirman que los ciudadanos son cada vez mas
exigentes respecto a los resultados de la gestion y la administraciéon publica
viendo asi la necesidad de crear un enfoque de servicio en el que se mide el grado
de satisfaccion del usuario para validar la calidad ofrecida por instituciones en este

caso el registro de la propiedad del cantén Samborondon.

Salazar y Cabrera (2016), en su articulo sobre el diagndstico y la calidad del
servicio en la atencion al cliente considera un elemento de diferenciacion entre las

instituciones publicas y privadas y este es precisamente la seguridad qué se
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ofrecen a los usuarios; los resultados que se obtuvieron ponen en manifiesto que

la seguridad es un aspecto que la instituciébn debe mejorar.

En este sentido al referirse a una instituciéon publica que maneja documentos de
indole personal, el registro de la propiedad debe crear una imagen de seguridad
de manera que los usuarios sientan confianza en cada uno de los procesos, que
no se sientan en riesgo o sean objeto de agentes internos o externos que los

pongan en amenaza.

El nivel de correlacion segun Pearson es de 0,8 en el analisis hecho entre la
variable gestion administrativa y la dimension empatia esto indica que existe una
alta correlacion, la empatia segun Alfaro (2021) se transmite en la interaccion
entre el usuario y el prestador de servicios el indica que este servicio debe ser
adaptado a la necesidad del cliente, citando a Nunkoo (2019), la percepcion del
usuario es una de las prioridades con respecto al servicio ademas cita también
factores como la actitud y la comodidad qué las entidades en ocasiones no
consideran como parte de los indicadores de calidad este puede ser el caso del
registro de la propiedad se debe por lo tanto promover objetivos organizacionales
que consideran aspectos como este. La empatia como dimensién dentro de la
calidad del servicio al usuario representa la interaccion con los clientes, asi como
la construccion de relaciones en las que se sientan comprendidos escuchado
respetados y ademas se debe reconocer que la preocupacion es esencial para

brindar experiencias positivas y de esta manera ganar la fidelizacion del usuario.

Esta habilidad es indispensable en la atencion al cliente y la institucion debe
promover la formacion de servicios en los que se trabaje la inteligencia
interpersonal como una capacidad de empatia comprender qué existen
situaciones en las que la posicion del cliente es de frustracion y necesitan ser
atendidos en base a esa frustracion, temores, preocupaciones. El indice de
correlacion es elevado en esta dimensidn respecto a la variable gestidn
administrativa lo que indica que los clientes no se sienten satisfechos con la

atencion a nivel personal, es probable que esta percepcion se dé debido a la
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acumulacion de trabajo qué tiene los colaboradores del registro de la propiedad y

que existe un déficit en cuanto a la gestion de tramites.

Referente a la correlacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al
usuario tienen una relacion alta entre ellas lo que concuerda con la investigacion
realizada por Gallardo (2019), quien concluyé que influye las variables
directamente una sobre la otra, pues todo lo que se gestione desde la
administracion incidira en el éxito del servicio al cliente, la correlaciébn segun
Pearson para estas variables es de 0,85%, esta es la percepcion de ellos respecto
a la gestion administrativa del registro de la propiedad del canton Samboronddn,
los resultados se asemejan con la investigacion hecha por Mendoza (2017), en la
gue destaca que esta variable es importante para el crecimiento de cualquier
empresa, es importante también resaltar que esta perspectiva de los encuestados
reflejada en esta investigacion indica que estan plenamente conscientes de cémo
deben darse los procesos administrativos en la institucion reflejando asi mismo

sus necesidades como prestadores de servicios.

Estas dos variables contienen todos los aspectos relacionados a la gestion
administrativa y a la calidad del servicio al usuario cada una de sus dimensiones
forma parte de la estructura de una organizacién funcional en esta investigacion se
pudo evidenciar a través de los resultados de correlacion qué los principales
problemas que enfrenta la organizacion son referentes a la falta de protocolos y
rutas de actuacion frente a cada una de las necesidades de los usuarios estas
necesidades no solo se refieren a cumplir con requerimientos de manera puntual
sino también de humanizar la atencidon que se ofrece sin descuidar componentes
tangibles e intangibles entiéndase esto como todos los recursos fisicos que posee
el registro de la propiedad la infraestructura y la presentacion e imagen de sus
colaboradores asi como también el trato empatico la capacidad de escucha Y las

habilidades que estos posean para dar soluciones.

Estos resultados guardan similitud con la investigacion propuesta por Nunkoo

(2019), en la que afirma que la percepcion del usuario respecto al servicio que
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ofrecen las instituciones es una de las prioridades ademas resalta que las
entidades publicas por lo general no poseen las condiciones de competitividad de
mercado con instituciones comerciales y que es necesario fortalecer los esfuerzos
para producir buenos resultados y de esta manera elevar la calidad del servicio

gue brindan.

Un aspecto resaltable en lo que se refiere a la gestion administrativa de
instituciones publicas es que se ha creado una imagen de un servicio sobre el que
no se pueden realizar exigencias por ser publico, sin embargo pese a que las
instituciones publicas no reciben un impacto de competitividad respecto a precios,
es indispensable pensar que estos servicios son ofrecidos como parte de los
derechos de cada ciudadano, el trabajo de las instituciones debe centrarse en
erradicar esa imagen de conformismo y elevar su calidad a la altura de

instituciones privadas.

O’Donnell y Kessler (2018) afirma que el cliente realiza una comparacion periédica
en la que su percepcion forma parte de los indicadores de calidad y del servicio
esperado por las instituciones en las que acude a recibir cualquier tipo de
servicios, el registro de la propiedad del canton Samboronddn posee un bajo nivel
de satisfaccion de los usuarios. La comparacion periddica de la que habla el autor
en el sector publico se da no entre instituciones sino entre administraciones de la
misma institucion es de conocimiento general qué las autoridades cumplen un
determinado periodo de gobernabilidad para luego ser sucedidos por un nuevo
gobernante en este proceso es en el que se produce la comparacion de los
clientes empezando por la imagen institucional y los resultados que cada de
ministracion alcanza, el periodo en el que se ha realizado esta investigacion a
partir de los resultados alcanzados una vez aplicado los instrumentos sufre un
declive respecto a su imagen frente a los clientes o usuarios sin embargo esto es
algo qué se puede mejorar desde las bases de la administraciéon el
desconocimiento de las dimensiones de un servicio de calidad hace que la
institucion descuide aspectos importantes para el crecimiento del registro de la

propiedad del cantdn Samborondon como entidad publica.
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VI. CONCLUSIONES

Una vez analizados y procesados los datos se concluye que:

1. Se logr6 determinar que entre la gestion administrativa y la dimension
tangibilidad, existe un nivel de correlacion de 0,824 segun Pearson, es decir su
relacion es alta y significativa, esto representa el 82,4%, entre la variable y
dimension mencionada, aceptando la hipétesis alterna que manifiesta que existe
una correlacién entre gestion administrativa y la dimensiéon tangibilidad de la
variable calidad del servicio del usuario del Registro de la Propiedad de

Samborondodn, rechazando asi la hipotesis nula.

2. Se hallé una correlacion significativa alta segun Pearson de 0,781 entre la
gestion administrativa y la dimension fiabilidad, esto representa un 7,81%,
aceptando la hipotesis alterna que manifiesta que existe una correlacién entre la
gestién administrativa y la dimension fiabilidad de la variable calidad del servicio
del usuario del Registro de la Propiedad de Samborondén, rechazando asi la

hipétesis nula.

3. La correlacion entre la gestion administrativa y la dimension capacidad de
respuesta es de 0,885 segun Pearson, es decir significativa alta, lo cual representa
el 8,85%, aceptando la hipotesis alterna que manifiesta que existe una correlacion
entre gestion administrativa y la dimension capacidad de respuesta de la variable
calidad del servicio del usuario del Registro de la Propiedad de Samborondén,

rechazando asi la hipétesis nula.

4. Se hall6 que existe una correlacion significativa alta entre la gestidon
administrativa y la dimension seguridad, segun Pearson el nivel de correlacion es
de 0,768 lo que representa un 76, 8% aceptando la hipétesis alterna que se refiere
a la correlacion que existe entre la gestion administrativa y la dimension seguridad
de la variable calidad del servicio del usuario del Registro de la Propiedad de

Samborondodn, rechazando asi la hipétesis nula.
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5. Existe una correlacion significativa alta entre la gestibn administrativa y la
dimension empatia segun el nivel de correlacién de Pearson se ubica en un 0,845
lo que representa el 84, 5% por lo tanto se acepta la hipétesis alterna que hace
referencia a la correlacion que existe entre la gestion administrativa y la dimensién
empatia de la variable calidad del servicio del usuario del Registro de la Propiedad
de Samborondon, rechazando asi la hipétesis nula.

6. El nivel de correlacion segun Pearson es de 0,853 entre la variable gestion
administrativa y la variable calidad del servicio al usuario, es decir su relacién es
alta y significativa esto representa el 85,3% aceptando la hipétesis alterna quién
se refiere a la correlacion que existe entre la gestibn administrativa y la variable
calidad del servicio al usuario del Registro de la Propiedad de Samborondén,

rechazando asi la hipotesis nula.
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VIl. RECOMENDACIONES

Una vez analizados y procesados los datos de recomienda que:

1. El Registro de la Propiedad del canton Samborondén debe mejorar los procesos
de gestién administrativa y asimismo ofrecer a los usuarios elementos y materiales
de apoyo que faciliten el acceso a la informacién dentro de las instalaciones
también se recomienda proporcionar de todos los recursos a los colaboradores y

de esta manera elevar la calidad del servicio ofrecido.

2. La gestién administrativa esta directamente relacionada a la fiabilidad por lo que
es necesario qué el Registro de la Propiedad del canton Samborondon determine
las condiciones operativas necesarias para crear en el usuario una imagen de

validez y confianza en todos los procesos que se llevan a cabo en la institucion.

3. La dimension capacidad y la gestién administrativa son directamente influyentes
entre si, por ende se recomienda que se realicen procesos de capacitacién a fin
de que los colaboradores del Registro de la Propiedad tengan las aptitudes
necesarias para atender los requerimientos de los usuarios, no solo
eficientemente sino también de manera eficaz desde las perspectivas de la
atencion al cliente, aqui es necesario que considere la institucion el tiempo de
respuesta y la informacion proporcionada, esta debe ser oportuna y adaptada a los

requerimientos.

4. En cuanto a la seguridad se hallé que los usuarios, que perciben el servicio se
ubican en un nivel bajo representando una falta de credibilidad y confianza a fin de
mejorar, en este aspecto se recomienda que el Registro de la Propiedad elabore
protocolos y rutas de actuacion qué le proporcionan al usuario la confianza para
gestionar los trdmites despachados, asi como también los medios y el seguimiento

adecuado.
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5. La empatia, ademas de ser una dimensioén es una cualidad que los prestadores
de servicios del Registro de la Propiedad deben desarrollar como parte de las
habilidades necesarias para ofrecer un servicio de calidad, por lo que se
recomienda que dicha habilidad sea fortalecida a través de campafas de
concienciacion sobre la importancia de la empatia como parte de una
comunicacién asertiva y fluida entre el cliente o usuario y los servidores publicos

de la institucion.

6. La gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario estan
estrechamente relacionadas, por lo que se recomienda no solo trabajar aspectos
organizacionales referente a las habilidades duras, sino también aquellas
relacionadas a las habilidades blandas, cada una de las dimensiones de ambas
variables deben formar parte de la mision, visidn, objetivos e idearios de la

institucion.
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ANEXOS

Anexo 01.- Matriz de Operacionalizacion de las Variables

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual Operacional medicidn

Variable 1: Conjunto de | La gestion Objetivos
Gestion actividades administrativa es Estrategias Ordinal
Administrativa | gerenciales de | llevada a cabo en | Planificacion Procesos

planeacion de | las instituciones de Programas

actividades y | manera organizada Integracion

estrategias a nivel | que permitan dirigir,

de laj|y llevar asi un Coordinar

administracion

publica o privada,
la forma de
organizar estas
actividades, de
dirigirlas mediante
un liderazgo
orientado al
cambio y al
desarrollo y de
controlarlas  para

garantizar su
cumplimiento y
efectividad.

(Chiavenato, 2013)

control que dan a
conocer a su vez los
procesos y el
cumplimientos de la
gestién
administrativa

Organizacion

Utilizar recursos
Desarrollar planes
Efectuar metas

Direccion

Liderazgo
Motivacion
Comunicacion
Trabajo en equipo
Clima laboral
Logro de objetivos

Control

Regulacion
Medicién

Correccion
Resultados




Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual Operacional medicién

Variable 2: En cuanto a la|La calidad del Apariencia de las Ordinal
Calidad del calidad del servicio al | servicio al usuario | Tangibilidad instalaciones y equipos.
servicio al usuario Salazar | se refleja mediante Empleados y materiales de
usuario (2016)  consideran | los protocolos que comunicacion.

que dentro de los | dan por manifiesto a

aspectos importantes | través del grado de Habilidad de prestar el

en cuanto a la | satisfaccion de los | Fiabilidad servicio prometido tal como

calidad del servicio al
usuario es la
permanencia de los
mismos, esto se da

mediante el
establecimiento  de
protocolos para
lograr la satisfaccion
del usuario y
garantizar la calidad
del servicio.

usuarios.

Capacidad de
respuesta

se ha prometido con error
cero.

Seguridad

El deseo de ayudar y
satisfacer las necesidades
de los clientes.

Eficacia.

Eficiencia.

Empatia

Conocimiento del servicio
Prestado.

Cortesia de los empleados y
su habilidad para transmitir
confianza al cliente.

Atencion individualizada al
cliente.

Conexion sélida usuario y
prestador de servicios.




Anexo 02.- Matriz de Consistencia

TITULO: La Gestion Administrativa y la calidad del servicio al usuario del Registro de la Propiedad de
Samboronddn, 2021.

Tipo y disefio
Titulo _Pregu'nta'd,e Objetivos Hipotesis Variables | Dimensiones Indicadores | items P )::ie
Investigacion investigacion
Pregunta de | Objetivo Hipotesis Variable 1: Objetivos Tipo de
investigacion | general: general: Gestion Estrategias investigacion:
general: ) Administrat | Planificacion Procesos 1,2,3, Descriptiva -
Determinar la | Ha: La | jva Programas |4 correlacional
¢Queé relacion entre | gestion Integracion
relacion la gestion | administrativa
existe entre administrativa | se relaciona Coordinar oL
La Gestién | la gestion y la calidad del | con la calidad Utilizar Disefio de
Administrativa | administrativa | servicio al | del servicio al Organizacién | 'ECUrsos 56,7 |'nvestigacion:
y la calidad del | Y la calidad usuario del | usuario  del Desarrollar No
servicio al | del servicio al | registro de la | registro de la planes experimental
usuario del | usuario del propiedad de | propiedad, Efectuar
Registro de la | registro de la | Samborondon | 2021. metas
Propiedad de | propiedad? 2021.
gggnlborondon, _Pregu_ntas_ de | Objetivos . Lide_razgo
' investigacion | especificos: Hipotesis Motivacion
especificas: _ especificas: Comunicacié | 8,9,1
1.- Determinar H. L3 n 0,11,
. Qué la relacion | -~ i
relacion entre la | Planificacion Direccién Z;?Jti);?éo en 1124:113
existe entre | planificacién y | S€ relaciona Clima laboral |5
la la calidad del | con la calidad Logro de
planificacién | servicio al | del servicio al objetivos
y la calidad | usuario del | usuario  del

del servicio al
usuario del

Registro de la
Propiedad de

Registro de la




Registro de la
Propiedad de
Samborondé
n, 2021?

¢Qué
relacion
existe
la
organizacion
y la calidad
del servicio al
usuario  del
Registro de la
Propiedad de
Samborondd
n, 2021?

entre

¢Qué
relacion
existe entre
la direccion y
la calidad del
servicio al
usuario  del
Registro de la
Propiedad de
Samborondd
n, 20217

Samborondén,
2021.

2.- Determinar
la relacion
entre la
organizacion y
la calidad del
servicio al
usuario del
Registro de la
Propiedad de
Samborondoén,
2021.

3.- Determinar
la relacion
entre la
direccion y la

calidad del
servicio al
usuario del

Registro de la
Propiedad de
Samborondoén,
2021.

4.- Determinar
la relacion
entre el control
y la calidad del
servicio al
usuario del
Registro de la
Propiedad de
Samboronddn,
2021.

H,: La
organizacion
se relaciona
con la calidad
del servicio al
usuario  del
Registro de la
Propiedad de
Samborondé
n, 2021.

Has: La
direcciéon se
relaciona con

la calidad del
servicio al
usuario del

Registro de la
Propiedad de
Samborondd
n, 2021.

H* El control
se relaciona
con la calidad
del servicio al
usuario  del
Registro de la
Propiedad de
Samborondd
n, 2021.

Variable 2:
Calidad del
servicio al
usuario

Control

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Regulacion
Medicién
Correccion
Resultados
Apariencia de
las
instalaciones

y equipos.

Empleados y
materiales de
comunicacion

Habilidad de
prestar el
servicio
prometido tal
como se ha
prometido
con error
cero.

El deseo de
ayudary
satisfacer las
necesidades
de los
clientes.

16,17
,18,1
9,20,
21

1,2,3,

5,6,7,
8,9

10,11
12,1




¢Qué
relacion
existe entre
el control y la
calidad del
servicio al
usuario  del
Registro de la
Propiedad de
Samborondd
n, 2021?

Seguridad

Empatia

Eficacia.
Eficiencia.

Conocimiento
del servicio
Prestado.
Cortesia de
los
empleados y
su habilidad
para
transmitir
confianza al
cliente.

Atencion
individualizad
a al cliente.
Conexion
solida usuario
y prestador
de servicios.

14,15
,16,1

18,19
,20,2
1,22




Anexo N°3: Matriz de Validacion de instrumento de recoleccién de datos

i\tl—' UCV MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para evaluar la Gestion Administrativa

OBJETIVO: Determinar la relacion entre Gestion Administrativa y calidad del servicio al usuario del Registro de la
Propiedad de Samborondon.

DIRIGIDO A: Personal que trabaja en el registro de la Propiedad del canton Samborondén
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Dominguez Bravo Henry

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestro en Gestion Publica

D.N.I: 43944161

VALORACION:

ADECUADO REGULAR INADECUADO
X

/ y
7/ LV r
FIRMA DEL EVALUADOR
D.N.I: 439441
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Anexo N°4: MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: La Gestion Administrativa y la calidad del servicio al usuario del Registro de la Propiedad
de Samborondén, 2021.

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

iTEMS

OPCIONES DE RESPUESTA

CRITERIO DE EVALUACION

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de

acuerdo

Relacién
entre la
variable y
la

dimensién

Relacién
entre la
dimensién
y el
indicador

Relacién
entre en
indicador

y el item

Relacion
entre el
itemyla

opcion de

respuesta

Si NO

Si NO

Si NO

Si NO

Observaciones y

recomendaciones

GESTION ADMINISTRATIVA

Planificacion

Objetivos
Estrategias
Procesos
Programas
Integracién

1.-Las
“decisiones en
el registro de
la Propiedad,
se toman en
base a los
objetivos y
metas de su
plan de
desarrollo”.

2.- Las
“estrategias de
la entidad
estan
proyectadas a
definir sus
objetivos”.

3.- Los
“procesos de
planeacién
estan bien
establecidos
segun las
estrategias de
la entidad”.




4.- Los
‘programas y
actividades

que se
realizan estan
orientados a
integrar y
coordinar los
procesos de

gestion”.
5.- Los
“procesos
Coordinar administrativos
Utilizar estan
recursos estructurados
Organizacion para integrar y
coordinar lo
Desarrollar planificado”
planes 6.- Existe
Efectuar “coordinacion
metas entre las
areas,
respecto a los
recursos
asignados”.
7- En “la
entidad se
coordina
eficientemente
el uso de sus
recursos”.
8.- Las “areas
son capaces
Liderazgo de desarrollar
Motivacion planes para
Comunicacion | alcanzar
Trabajo en
equipo resultados

previos”.




Direccioén

Clima laboral
Logro de
objetivos

9.- La “entidad
desarrolla
acciones de
acuerdo a sus
planes
organizacional

es’.

10.- El
“‘liderazgo y la
comunicacion
favorecen los
procesos de
gestién en las
diferentes
areas
administrativa”

11.- Se “siente
motivado y
sabe manejar
su estrés para

mejorar su
desempefio
laboral”.

12.- La
“gestion
realiza
procesos y/o
actividades
para la
solucion de
conflictos”.
13.- El “trabajo
en equipo
ayuda al logro
de los
objetivos

propuestos”.




14.- El “clima
laboral en su

area de
trabajo le
motiva a
identificarse
con la
institucion”.
15.- Para ‘el

logro de los
objetivos, se

Control

Regulacion
Medicién
Correccién
Resultados
Apariencia de
las
instalaciones y
equipos.

toma en
cuenta el
trabajo en
equipo”.

16.- Se
‘realizan

actividades de
control para
evaluar
procedimiento
S
administrativo.

17.- El “control
interno  sirve
de apoyo para
mejorar,

prever,
reestructurar y
corregir el
procedimiento”
18.- Los
‘procedimiento
s
administrativos
estan

establecidos
para que se
realicen
gestion de




control previo”.

19.- La
“entidad toma
en cuenta la
prevencion de
resultados’.

20.- En la
entidad se
realizan
mejoras ylo
correcciones
en los
procesos de
control”,

21.- Los
‘resultados de
la gestion
administrativa
son optimos”.

J
]

FIRMA BEL EVALUADOR
D.N.I: 43944161




Anexo N°5: Matriz de Validacion de instrumento de recolecciéon de datos

~\\|' UCV WMATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario SERVQUAL

OBJETIVO: Determinar la relacion entre Gestion Administrativa y calidad del servicio al usuario del Registro de la
Propiedad de Samborondon.

DIRIGIDO A: Usuarios del Registro de la Propiedad del canton Samborondén
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Dominguez Bravo Henry
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestro en Gestion Publica
D.N.I: 43944161

VALORACION:

ADECUADO REGULAR INADECUADO

# /> _ p
/

FIRMA DEL EVALUADOR
D.N.I: 43944161

-
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Anexo N°6: MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: La Gestion Administrativa y la calidad del servicio al usuario del Registro de la Propiedad
de Samborondén, 2021.

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

OPCIONES DE RESPUESTA

CRITERIO DE EVALUACION

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Relacién
entre la
variable y
la

dimensién

Relacién
entre la
dimension
y el
indicador

Relacion
entre en
indicador

y el item

Relacion
entre el

itemyla

opciéon de

respuesta

Si NO

Si NO

Si NO

Si NO

Observaciones y

recomendaciones

CALIDAD DEL SERVICIO AL USUARIO

Tangibilidad

Empleados y
materiales de
Comunicacion.

1.- (El
personal de
servicio tiene
equipos de
apariencia
moderna?

2.- slLas
instalaciones
fisicas de la
institucién de
servicios son
visualmente
atractivas,
dispone

sefaléticas?

de

3.- JEl
personal  de
servicios tiene
una apariencia
pulcra?

4.- ¢Los
elementos
materiales
(folletos,




documentos y
similares) son
visualmente
atractivos?

Fiabilidad

Habilidad de
prestar el
servicio
prometido tal
como se ha
prometido con
error cero.

5.- ¢ Cuando el
personal de
servicios
promete hacer
algo en cierto
tiempo, lo
hace?

6.- ¢ Cuando
un cliente
tiene un
problema el
personal de
servicio
muestra un
sincero interés
en
solucionarlo?

7.- ¢El
personal de
servicios
realiza bien el
trabajo a la
primera vez?

8.- ¢El
personal de
servicio
concluye el
servicio en el
tiempo
prometido?

9.- (EI
personal de
servicios
dispone de
registros
exentos de




errores?

Capacidad
de respuesta

El deseo de
ayudar y
satisfacer las
necesidades

de los clientes.

Eficacia.
Eficiencia.

10.- ¢ El
personal de
servicios
comunica a los
clientes
cuando
concluira la
realizacion de
un tramite?

11.- ¢Los
empleados de
la institucién
de servicios
siempre estan
dispuestos a
ayudar a sus
clientes?

12.- ¢Los
servidores
nunca estan
ocupados para
responder a
las preguntas
de los
usuarios?

Seguridad

Conocimiento
del servicio
Prestado.
Cortesia de
los empleados
y su habilidad

13.- ¢ El
comportamient
o de los
servidores de
la institucion
transmiten
confianza a
sSus usuarios?




para transmitir
confianza al
cliente.

14.- ¢Los
usuarios se
sienten
seguridad en
sus
transacciones
con el
personal de la
instituciéon?

15.- S El
personal de
servicio son
siempre
amables con
los usuarios?

17.- ¢Los
servidores
estan
capacitados
para la debida
atencion al
usuario?

Empatia

Atencién
individualizada
al cliente.
Conexioén
solida usuario
y prestador de
Servicios.

18.- éLos
servidores
tienen
conocimientos
suficientes
para
responder a
las preguntas
de sus
usuarios?

19.- ¢ El
personal  de
servicios tiene
horarios de
trabajo
convenientes
para todos sus
usuarios?




20.- ¢El
personal de
servicios
ofrece una
atencién
personalizada
a sus
usuarios?

21.- ¢EI
personal de
servicios se
preocupa por
los mejores
intereses de
Sus usuarios?

22.- ¢El
personal de
servicios
comprende las
necesidades
especificas de
Sus usuarios?

- »
A
i

FIRMA DEL EVALUADOR
D.N.I: 43944161




Anexo N°7: Matriz de Validacion de instrumento de recolecciéon de datos

Ucv MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD
Clsan VarLeso

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para evaluar la Gestion Administrativa

OBJETIVO: Determinar la relacion entre Gestion Administrativa y calidad del servicio al usuario del Registro de la
propiedad de Samborondon.

DIRIGIDO A: Personal que trabaja en el Registro de la Propiedad del cantdon Samboronddn
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Paredes Navarro Ganella Carolina
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Administracion de Empresas

C.I: 0928635523

VALORACION:

ADECUADO REGULAR INADECUADO

X

S ey —

P ey g z(ol. J AR

FIRMA DEL EVALUADOR




Anexo N°8: Matriz de Validacion de instrumento de recoleccion de datos

UCV MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD
CUSAR VALLEJD

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario SERVQUAL

OBJETIVO: Determinar la relacion enfre gestion administrativa y calidad del servicio al usuario del registro de la
propiedad de Samborondén.

DIRIGIDO A: Usuarios del Registro de la Propiedad del canton Samborondon
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Paredes Navarro Ganella Carolina
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Administracién de Empresas
C.I: 0928635523

VALORACION:

ADECUADO REGULAR | INADECUADO

X

7 Fo] 2,
(O omelly O _,_dl frneit &

FIRMA DEL EVALUADOR
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Anexo N°9: MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD

CEsAn VALL

L2 1)

TITULO DE LA TESIS: La Gestién Administrativa y la calidad del servicio al usuario del Registro de la Propiedad
de Samborondon, 2021.

DIMENSIONES

INDICADORES

iTEMS

OPCIONES DE RESPUESTA

CRITERIO DE EVALUACION

Totalmente en
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
Totalmente de
acuerdo

desacuerdo
En desacuerdo

Relacion
entre la
variable y
la
dimensién

Relacion Relaclén
entre la entre en
dimension | indicador

yel y el item
indicador

Relacion
entre el
item y la

opcién de

respuesta

sl NO

sl NO sl | NO T[S NO

Observaciones y
recomendaciones

GESTION ADMINISTRATIVA

Planificacién

Objetivos
Estrategias
Procesos
Programas
Integracion

1.-Las
"decisiones en
el registro de
la Propiedad,
se toman en
base a los
ohjetivos y
metas de su
plan de
desarrollo”.

2.- Las
“estrategias de
la entidad
estan
proyectadas a
definir sus
objetivos".

3.- Los
‘procesos de
planeacion
estan bien
establecidos
segln las




estrategias de
la entidad".

4 - Los
“programas y
actividades

que se
realizan estan
orientados &
integrar y
coordinar los
procesos  de

Organizacion

Coordinar
Utilizar
recursos

Desarrollar
planes
Efectuar
metas

gestion".
5.- Los
"procesos
administrativos
estan
estructurados
para integrar y
coordinar o
planificado”

6.~ Existe
“coordinacién
entre las
areas,
respecto a los
recursos

| asignados”.

7- En “la
entidad se
coordina
eficientemente
el uso de sus
recursos”.

Liderazgo
Motivacion
Comunicacion
Trabajo en

8.- Las "areas
son  capaces
de desarrollar
planes  para
alcanzar
resultados




Direccion

equipo

Clima laboral
Legro de
objetivos

previos”,

9.- La “entidad
desarrolla
acciones de
acuerdo a sus
planes
organizacional
es”,

10.- El
"liderazgo vy la
comunicacion
favorecen los
procesos  de
gestién en las
diferentes
areas
administrativa”

11.- Se “siente
motivado y
sabe manejar
su estrés para

mejorar su
desempeio
laboral".

12.- La
“gestion
realiza
procesos yfo
actividades
para la
solucién de
conflictos”.
13.- El “trabajo
en equipo
ayuda al logro
de los

objetivos




propuestos”.

14.- El “clima
laboral en su
area de
trabajo Ie
motiva a
identificarse

con Ia
institucion”.

15.- Para "el
logro de los
objetivos, se
toma en
cuenta el
trabajo en
equipo”,

Control

Regulacion
Medicion
Correccién
Resultados
Apariencia de
las
instalaciones y

equipos.

16.- Sg
“realizan
actividades de
control para
evaluar
procedimiento
s
administrafivo.

17.- El "control
interno  sirve
de apoyo para
mejorar,
prever,
reestructurar y
corregir el
procedimiento”

18.- Los
“procedimiento
s

administrativos
estan
establecidos




para que se

realicen

gestién de
control previo”,
19.- La

“entidad toma
en cuenta la
prevencion de
resulfados”,

20.- En a
entidad 56
realizan
mejoras  y/o
correcciones
en los
procesos  de
confrol”.

21.- Los
“resultados de
la gestion
administrativa
son optimos”.

Oaralle: &WL‘ ﬂqu&\-f

FIRMA DEL EVALUADOR
C.C: 0928635523




CV Anexo N°10: MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

TITULO DE LA TESIS: La Gestién Administrativa y la calidad del servicio al usuario del Registro de la Propiedad
de Samborondén, 2021.

OPCIONES DE RESPUESTA CRITERIO DE EVALUACION
Relacién Relacién Relacion Relacién Observaciones y
EIJ a g | B 2 entre la entre la entre en entreel | recomendaclones
2 DIMENSIONES INDICADORES | ITEMS :o £ -§§ £ § variabley | dimensién | indicador | itemyla
- =1 [
= EE g §§ _§ 3 la yel yelitem | opcion de
<>I §8 3| g8 g ™| dimension | indicador respuesta
(5| =8 si [NO |[si [NO |si [NO |8 | NO
1.- G El
personal de
servicio tiene
equipos de
Empleados y apariencia )(
materiales de | moderna? X X )(
Comunicacion.
2.- ilas
Tangibilidad instalaciones
fisicas de la
institucion de

servicios son

visualmente
atractivas, >( Y X )(

CALIDAD DEL SERVICIO AL USUARIO

dispone de

senaléticas?

3.- SEl

personal de )

servicios tiene k

una apariencia >( }(
pulcra? y y

4.-;los

elementos

Moo X X| |IX |X




documentos y
similares) son
visualmente
atractives?

Fiabilidad

Habilidad de
prestar el
servicio
prometido tal
como se ha
prometido con
error cero.

5.- ¢ Cuéndo el
personal de
servicios
promete hacer
algo en cierto
tiempo, lo
hace?

6.- ;Cuando
un cliente
tiene un
problema el
personal de
servicio
muestra un
sincero interés
en
solucionarlo?

7.- LEI
personal de
servicios
realiza bien el
trabajo a la
primera vez?

8.- ,El
personal de
Servicio
concluye el
servicio en el
tiempo
prometido?

9.- AEl
personal de
servicios
dispone de
registros




exentos de
errores?

Capacidad
de respuesta

El deseo de
ayudar y
satisfacer las
necesidades
de los clientes.
Eficacia.
Eficiencia.

10.- (El
personal de
Servicios
comunica a los
clientes
cuando
concluira la
realizacion de
un tramite?

11.- ;Los
empleados de
la institucion
de servicios
siempre estan
dispuestos a
ayudar a sus
clientes?

12.- jLos
servidores
nunca estan
ocupades para
responder a
las preguntas
de los
usuarios?

Seguridad

Conocimiento

13.- ¢El
comportamient
o de los
servidores de
la institucion
transmiten
confianza a
Sus usuarios?

14.- ;Los
usuarios se




del servicio

sienten

Prestado. seguridad en

Cortesia de sus

los empleados | transacciones

y su habilidad | con el

para transmitir | personal de la

confianza al institucion?

cliente. 15.- L El
personal  de
servicio  son
siempre
amables con
los usuarios?
17.- ¢Los
servidores
estan
capacitados
para la debida
atencion al
usuario?
18.- ilLos
servidores

' tienen
Empatia conocimientos

suficientes
para
responder a
las preguntas
de sus
usuarios?

Atencion 19.- LEl

individualizada | personal de

al cliente. servicios tiene

Conexién horarios de

solida usuario
y prestador de
servicios.

trabajo
convenientes
para todos sus
usuarios?




20.- JEI
personal de
servicios
ofrece una
atencion
personalizada
a sus
usuarios?

21.- LEl
personal de
Servicios se
preccupa por
los mejores
intereses de
sus usuarios?

22.- LEI
personal de
servicios
comprende las
necesidades
especificas de
sus usuarios?

Gandle fRicls foueeor—

FIRMA DEL EVALUADOR
C.C: 0928635523




Anexo N°11: Matriz de Validacion de instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD
CUSAR VALLEID

- MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
L

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para evaluar la Gestion Administrativa

OBJETIVO: Determinar la relacion entre Gestion Administrativa y calidad del servicio al usuario del Registro de la
Propiedad de Samboronddn.

DIRIGIDO A: Personal que trabaja en el Registro de la Propiedad del canton Samborondén
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Brambilla Serra Dino Marcello

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Master en Politicas Publicas

C.1: 0910501873

VALORACION:

ADECUADO | REGULAR | INADECUADO

Qs

FIRMA DEL EVALUADOR




Anexo N°12: Matriz de Validacion de instrumento de recoleccion de datos

’i\"\"' UCV WMATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario SERVQUAL

OBJETIVO: Determinar la relacién entre Gestion Administrativa y calidad del servicio al usuario del Registro de la
propiedad de Samborondon.

DIRIGIDO A: Usuarios del Registro de la Propiedad del cantén Samborondén
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Brambilla Serra Dino Marcello
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Master en Politicas Plblicas

C.l: 0910501873

VALORACION:
ADECUADO REGULAR INADECUADO
L (7L
\\,\ , (P V7Y /<a.~w :
ik Wl

FIRMA DEL EVALUADOR

——



Anexo N°13: MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

TITULO DE LA TESIS: La Gestién Administrativa y la calidad del servicio al usuario del Registro de la Propiedad
de Samborondén, 2021.

>

DIMENSIONES

INDICADORES

iTEMS

OPCIONES DE RESPUESTA

CRITERIO DE EVALUACION

Totalmente en
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
Totalmente de
acuerdo

Relacion
entre la
variable y
la
dimension

Relacion
ontro la
dimensién
yel
indicador

Relacion

entre en

indicador

y el item

Relacion
entre ol
itemyla
opcién de
respuesta

Si NO

si NO

sl

NO

sl NO

Observaciones y
recomendaciones

GESTION ADMINISTRATIVA

Planificacion

Objetivos
Estrategias
Procesos
Programas
Integracion

1.-Las
"decisiones en
el registro de
la Propiedad,
se toman en
base a los
objetivos y
metas de su
plan de
desarrollo”.

2.- Las
“estrategias de
la entidad
estan
proyectadas a
definir sus
objetivos”.

3- Los
"procesos de
planeacion
estan bien
establecidos
segun las
estrategias de




la entidad".

4.- Los
"programas y
actividades
que se
realizan estan
orientados a
integrar y
coordinar los
procesos de
gestién'.

Organizacién

Coordinar
Utilizar
recursos

Desarrollar
planes
Efectuar
metas

5.-
“procesos
administrativos
estan
estructurados
para integrar y
coordinar o
planificado”

Los

6.~ Existe
“coordinacion
enire las
areas,
respecto a los
recursos

| asignados”.

7- En ‘la
entidad se
coordina
eficientemente
el uso de sus
recursos”.

Liderazgo
Motivacién
Comunicacién
Trabajo en

8.- Las “dreas
son  capaces
de desarrollar
planes para
alcanzar
resultados




Direccidn

equipo

Clima laboral
Logro de
objetivos

previos”.

9.- La "entidad
desarrolla
acciones de
acuerdo a sus
planes
organizacional
es".

10.- El
“liderazgo y la
comunicacion
favorecen los
procesos de
gestion en las
diferentes
areas
administrativa”

11.- Se "siente
motivado y
sabe manejar

su estrés para
mejorar su
desempeiio
laboral".

12.- La
“gestion
realiza
procesos  ylo
actividades
para la
solucién  de
conflictos”.
13.- El ‘trabajo
en equipo
ayuda al logro
de los

objetivos




propuestos”.

14.- E! “clima
laboral en su

Control

érea de
trabajo fe
motiva a
identificarse
con la
institucion”.
15.- Para ‘"el
logro de los
objetivas, se
toma en
cuenta el
trabajo en
equipo”.
16.- Se
“realizan
Regulacién aclividades de
Medicion control para
Correccion evaluar
Resultados procedimiento
Aparienciade | s
las administrativo.
instalaciones y | 17.- El “controf
equipos. interno  sirve

de apoyo para
mejorar,
prever,
reestructurar y
corregir el
procedimiento”

18.- Los
“procedimiento
s
administrativos
astan
establecidos




para que se

realicen

gestién de
control previo™.
19.- La

"entidad foma
en cuenta la
prevencion de
resultados”,

20- En la
entidad se
realizan
mejoras  y/o
correcciones
en los

procesos de
confrol".

21.- Los
“resultados de
la gestion
administrativa
son dptimos".

X X

QML auﬁf/

FIRM EVA UADOR
C.C: 01873




Ucv Anexo N°14: MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

TITULO DE LA TESIS: La Gestion Administrativa y la calidad del servicio al usuario del Registro de la Propiedad
de Samborondén, 2021.

personal de )(
servicios tiene

una apariencia X - X X
pulcra?

OPCIONES DE RESPUESTA CRITERIO DE EVALUACION
Relacion Relacién Relacion Relacién Observaciones y
ﬂ € > N £ entre la entre la entre en entre el recomendaciones
g DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS ©3 '§ gg & g varlabley | dimension | indicador | itemyla
° 3
@ & § - o § _'E: 3 la y el y el item opcion de
o
< ;—g § .§ 3'§ .’g “ | dimensién | indicador respuesta
> 2| | 2§ s [NO [Si [NO |SI [NO |SI [NO
1.- ¢El
personal de
servicio tiene
equipos de
o Empleadosy | apariencia X >( )( X
© materiales de | moderna?
g Comunicacion.
» 2.- tlas
2 Tangibilidad instalaciones
- fisicas de la
o institucion  de
(3} servicios son
= visualmente )/ y X X
w atractivas, ¢
‘j dispone  de
w sefialéticas?
g 3- LEI
3
4
<C
o

4.-;Los
elementos X

materiales )( )(

(folletos,




documentos y
similares) son
visualmente
atractivos?

Fiabilidad

Habilidad de
prestar el
servicio
prometido tal
como se ha
prometido con
€error cero.

5.- ¢ Cuéndo el
personal de
servicios
promete hacer
algo en cierto
tiempo, lo
hace?

6.~ ;Cuando
un cliente
tiene un
problema el
personal de
servicio
muestra un
sincero interés
en
solucionario?

7.- 4El
personal de
servicios
realiza bien el
trabajo a la
primera vez?

8.- ¢ El
personal de
servicio
concluye el
servicio en el
tiempo
romelido?

9.- EI
personal de
servicios
dispone de
registros




exentos de
errores?

Capacidad
de respuesta

El deseo de
ayudar y
satisfacer las
necesidades
de los clientes.
Eficacia.
Eficiencia.

10.- ,EI
personal de
servicios
comunica a los
clientes
cuando
concluira la
realizacién de
un tramite?

11.- ;Los
empleados de
la institucion
de servicios
siempre estan
dispuestos a
ayudar a sus
clientes?

12.- jLos
servidores
nunca estan
ocupados para
responder a
las preguntas
de los
usuarios?

Seguridad

Conocimiento

13.- 4El
comportamient
o de los
servidores de
la institucion
transmiten
confianza a
sus usuarios?

14.- ;jLos




del servicio usuarios se
Prestado. sienten
Cortesia de seguridad en
los empleados | sus
y su habilidad | transacciones
para transmitir | con el
confianza al personal de la
cliente. institucion?
15.- LEI
personal de
servicio  son
siempre
amables con
los usuarios?
17.- ; Los
servidores
estan
capacitados
para la debida
atencion al
usuario?
18.- ¢Los
servidores
tienen
Empatia conocimientos
suficientes
para
responder a
las preguntas
de sSus
usuarios?
Atencion 19.- LEI
individualizada | personal  de
al cliente. servicios tiene
Conexion horarios de
sélida usuario | trabajo
y prestador de | convenientes
servicios. para todos sus

usuarios?




20.- EI
personal de
servicios
ofrece una
atencion
personalizada
asus
usuarios?

21.- LEI
personal de
servicios se
preocupa por
los mejores
intereses de
sus usuarios?

22.- ;El
personal de
servicios
comprende las
necesidades
especificas de
sus usuarios?

. IM/(L’/Z‘{AL /3

' FIRMA DEL EVALUADOR
C.C: 0910501




Anexo N°15.- Instrumentos de recoleccién de datos - Cuestionario

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA
Hola, soy Maria de los Angeles Gordillo Camejo, estudiante de la Escuela de Posgrado de la Universidad
César Vallejo Filial Piura y estoy realizando una investigacion que tiene como objetivo Determinar la relaciéon
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario del registro de la propiedad de

Samborondon 2021. Es muy importante contar con su valiosa opinibn. Muchas gracias.
SECCCION II: DESARROLLO DE CONTENIDOS

C1: Edad: C2: Género:

SECCION II: DESARROLLO DE CONTENIDOS

Instrucciones: “Marque con una (X) la alternativa que considera mas pertinente, recuerde marcar sélo una
opcion por cada item. teniendo en cuenta la escala valorativa siauiente”.

1 2 3 4 5
Totalmente en End d Mi de acuerdo ni o) d Totalmente de
desacuerdo N desacuerdo en desacuerdo € acuerdo acuerdo

=
5 E g -2 2 -] 2
N® Planeacion E i E % § ]
B
I AEHERE
01 Las decisiones en la municipalidad se toman en base a los
objetivos y metas de su plan de desarrollo.
02 Las estrategias de la entidad estan proyectadas a definir sus
objetivos.
03 Los procesos de planeacion estan bien establecidos segun
las estrategias de la entidad.
ng4 |Llos programas y actividades que se realizan estan
orientados a integrar y coordinar los procesos de gestion.
05 Los procesos administrativos estan estructurados para
integrar y coordinar lo planificado.
AR R
N B
M® Organizacion % E g E % §
™ m
58 = |52| & |3
06 Existe coordinacion entre las areas, respecto a los recursos
asignados.
07 En la entidad se coordina eficientemente el uso de sus
recursos.
08 Las areas son capaces de desarrollar planes para alcanzar
resultados previos.
09 La entidad desarroclla acciones de acuerdo a sus planes
organizacionales.




Totalmarie an
desacuerdo

En desacuerdo

NI de acuerdo ni
en desacuerdo

Totalmeme de

N*® Direccion %
&
10 El liderazgo y la comunicacion favorecen los procesos de
gestion en las diferentes areas administrativas.
11 Se siente motivado y sabe manejar su estrés para mejorar su
desempeio laboral.
12 La gestion realiza procesos y/o actividades para la solucion
de conflictos.
13 El trabajo en equipo ayuda al logro de los objetivos
propuestos.
14 El clima laboral en su area de trabajo le motiva a identificarse
con la institucidon.
15 Fara el logro de los objetivos, se toma en cuenta el trabajo
en equipo.
HRLLHER
N° Control g 3 E g | B
HESEHERE
= w | = 8 (S
16 Se realizan actividades de control para evaluar
procedimientos administrativos .
17 El control interno sirve de apoyo para mejorar, prever,
reestructurar y corregir el procedimiento.
18 Los procedimientos administrativos estan establecidos para
gue se realicen gestion de control previo.
19 | La entidad toma en cuenta la prevencion de resultados.
20 En entidad se realizan mejoras y/o correcciones en los
procesos de control.
21 | Los resultados de la gestion administrativa son optimos.




CUESTIONARIO SERVQUAL
Hola, soy Maria de los Angeles Gordillo Camejo, estudiante de la Escuela de Posgrado de la Universidad
César Vallejo Filial Piura y estoy realizando una investigacion que tiene como objetivo Determinar la relacién
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario del registro de la propiedad de

Samborondén 2021. Es muy importante contar con su valiosa opiniéon. Muchas gracias.
SECCCION II: DESARROLLO DE CONTENIDOS

C1: Edad: C2: Género:

SECCION II: DESARROLLO DE CONTENIDOS

Instrucciones: “Marque con una (X) la alternativa que considera mas pertinente, recuerde marcar sélo una
opcidén por cada item, teniendo en cuenta la escala valorativa siguiente”.

1 2 3 4 5
Totalmente malo Malo Indiferente Bueno Totalmente bueno
DIMENSION PREGUNTA TOTALMENTE | MALO INDIFERENTE | BUENO | TOTALMENTE
MALO BUENO
Tangibilidad 1.- ¢ El personal
de servicio

tiene equipos
de apariencia
moderna?

2.- ¢sLas
instalaciones
fisicas de Ia
institucion  de
servicios  son
visualmente
atractivas,
dispone de
sefaléticas?

3.- ¢El personal
de servicios
tiene una
apariencia
pulcra?

4.- ¢ Los
elementos
materiales
(folletos,
documentos y
similares) son
visualmente
atractivos?

Fiabilidad 5.- ¢ Cuando el
personal de
servicios
promete hacer
algo en cierto
tiempo, lo
hace?

6.- ¢, Cuando un
cliente tiene un
problema el
personal de




servicio
muestra un
sincero interés
en
solucionarlo?

7.- ¢ El personal
de servicios
realiza bien el
trabajo a la
primera vez?

8.- ¢ El personal
de servicio
concluye el
servicio en el
tiempo
prometido?

9.- ¢ El personal
de servicios
dispone de
registros
exentos de
errores?

Capacidad de
respuesta

10.- ¢ El
personal de
servicios
comunica a los
clientes cuando
concluira la
realizacion de
un servicio?

11.- ¢Los
empleados de
la institucion de
servicios
siempre estan
dispuestos a
ayudar a sus
clientes?

12.- ¢ Los
empelados
nunca estan
demasiado
ocupados para
responder a las
preguntas de
los clientes?

Seguridad

13.- ¢El
comportamiento
de los
empleados de
la institucion de
servicios
transmite
confianza a sus
clientes?




14.- ¢ Los
clientes se
sienten seguros
en sus
transacciones
con el personal
de servicio?

15.- JEl
personal de
servicios  son
siempre
amables con
los clientes?

17.- ¢ Los
empleados
tienen
conocimientos
suficientes para
responder a las
preguntas de
sus clientes?

Empatia

18.- ¢Los
empleados
tienen
conocimientos
suficientes para
responder a las
preguntas de
sus clientes?

19.- JEl
personal de
servicios tiene
horarios de
trabajo

convenientes
para todos sus
clientes?

20.- ¢ El
personal de
servicios ofrece
una atencién
personalizada a
sus clientes?

21.- ¢ El
personal de
servicios se
preocupa por
los mejores
intereses de
sus clientes?




22.- ¢El
personal de
servicios
comprende las
necesidades
especificas de
sus clientes?




e

SAMBOROND N

GAD MUNICIPAL
REGISTRO DE LA PROPILDAD

Samborenddn, 15 de octubre del 2021

Abogado

ELOY VALENZUELA TROYA
REGISTRADOR DE LA PROPIEDAD
Ciudlad.~

[ mis consideraciones:

Yo, GORDILLO CAMEJO MARIA DE 1LOS ANGELES, con cédula
de cindadania No. 0924637523, seevidora pablica de esta prestigiosa [nstitucion,
desempefinndo el cargo de inscriptora, soliito a usted, ¢l permiso comespondiente
para tomar ¢l nombee de la Direccion a su cargo; a fin de llevar a cabo la
redaccibn  del  trabajo  investigntive,  titulado:  “LA  GESTION
ADMINISTRATIVA ¥ LA CALIDAD DEL SERVICIO AL USUARIO DEL
REGISTRO DE LA PROPIEDAD DE SAMBORONDON, 2021,

Trabajo investigativo que serd sustentado bajo mi autorda, con la finalidad
de obtener ¢l titulo de CUARTO NIVEL de Maestria en Gestion Pablica en la
Universidad Cesar Vallejo de Piura-Peri.

Particular que pongo & su conovimiento, esperando obtener la debida
autorizacion para la ejecucion del procedimiento requerido en lineas anteriores.

Marta defos Angeles Gordillo Camefo

Inscriptorn
mm Mummat
QB
R YRy DO?“
H
FECHA. 1 5 OCT 2021 fo/a0.
- - _-—-e ...
SERVIDOR RESPONSARLE
Pelacie Mank g Ageochs Sor Corub:
: a.nﬁulun ORI NN Qb ok WV saviere rden gt
Holoctn y Cobwto Porress Ax fasisceveckn v 1500 Serstorondde + Gawpsa

Tols OIS ) 2A2008T - 20040 Toli (590-4) S1200038 - M0 LR




©

SAMBORONDON
GAD MUNICIPAL

REGISTRO DE LA PROPIEDAD

Samborandon, 18 de octubre del 2021

Sefiora Licenciada

MARIA DE LOS ANGELES GORDILLO CAMEJO
Inscriptora del Registro de la Propiedad de Samborondén
Presente,-

D¢ mi consideracion:

En contestacion a su peticion de fecha 15 de octubre del 2021, donde me
solicita permiso para tomar ¢l nombre de la Direccién a mi cargo, a fin de que lleve a
cabo ¢l Proyecto de su redaccién del trabajo investigativo, titulado: *La Geslion
Administrativa y calidad del Servicio al Usuario de Registro de la Propiedad de
Samborandan 2021%, debo indicarie lo siguiente:

Facilito el permiso para que lleve a cabo el proyecta de su redaccion del
trabajo investigativo, titulado: "La Gestion Administrativa y calidad del Servicio al
Usuario de Registro de la Propiedad de Samborondon 2021°.

Reitérole mi consideracio }"&:t;ma.

alenzucla Troya

- Eloy Vi
Reglstrador de la Propiedad
Samborondén

Elaborado por: Nlopes
Revisade y Aprebado por @ Ab. Eky Valenzaela Trova

Palecio Menicipal Apoacie Sur ol

{Chaddad Samborosdda): {La Parmtiiak oz syrmorcnsargol oc WSS AmbORONSN POl 6
Maecon y Clato Romren Lo, Sambarondin 8 WEOO Sarvborsndds « Guypac

Pel (565-2) 204067 - 2009088 Tol; (500547 5126005 - RAG04S Ecusdor




Coeficiente de Alfa de Cronbach
Instrumento: Gestibn Administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,808 ,807 21

Estadisticas de escala

Desviacion N de
Media Varianza estandar elementos
79,0500 54,682 7,39470 21

Tabla : Interpretacién del Coeficiente de confiabilidad

Interpretacion del coeficiente

Rangos Magnitud
0,9a1,00 Excelente
0,8a0,9 Bueno
0,7a0,8 Aceptable
0,6a0,7 Débil
0,5a0,6 Pobre

0a0,5 Inaceptable




Confiabilidad de Alfa de Cronbach

Coeficiente de Alfa de Cronbach
Instrumento: Calidad del servicio al usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
, 798 ,802 22

Estadisticas de escala

Desviacion N de
Media  Varianza estandar elementos
82,6667 54 667 7,39369 22

Tabla : Interpretacién del Coeficiente de confiabilidad

Interpretacion del coeficiente

Rangos Magnitud
0,9a1,00 Excelente
0,8a0,9 Bueno
0,7a0,8 Aceptable
0,6a0,7 Débil
0,5a0,6 Pobre

0a0,5 Inaceptable




Prueba de normalidad

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para las variables Gestion
Administrativa, Calidad de servicio al usuario y sus dimensiones.

Estadistico gl Sig.
V1_D:PLANIFICACION ,907 80 ,003
V1_D:ORGANIZACION ,917 80 ,006
V1_D:DIRECCION ,946 80 ,055
V1 D:CONTROL 779 80 ,000
V2_D:TANGIBILIDAD ,903 80 ,002
V2_D:FIABILIDAD ,933 80 ,020
V2_D:CAPACIDAD_DE_RESPUE ,929 80 ,015
STA
V2_D:SEGURIDAD ,904 80 ,003
V2_D:EMPATIA ,897 80 ,002
V_GESTION_ADMINISTRATIVA ,926 80 ,012
V_CALIDAD_DEL_SERVICIO_AL ,936 80 ,026
_USUARIO

Interpretacion

En la tabla 12 se presentan los valores obtenidos en la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, la cual se utilizé6 debido a que la muestra que se empled era superior a
50 participantes, donde se observdé que las variables gestion administrativa,
calidad de servicio al usuario y sus respectivas dimensiones presentaban una
distribuciéon normal (p>0.05). En tal sentido segun los puntajes obtenidos para la

comprobacion de las hipotesis se emplea la prueba estadistica de Pearson.
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