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RESUMEN

El presente estudio tubo el objetivo Determinar la influencia del Sistema
integrado en la gestion del servicio al cliente a través de una plataforma virtual
registral en linea 2021.

La investigacion fue béasica de nivel descriptivo correlacional, con un
enfoque cuantitativo; con un disefio experimental, transversal. La muestra estuvo
conformada por 135 usuarios de la sede registral. La técnica empleada para
recolectar data fue la encuesta y se utiliz6 un cuestionario por cada variable,
constituido por preguntas cerradas y de respuesta de escala Likert, los instrumentos
fueron validados por juicio de expertos y confiabilidad, con resultados segun el alfa
de Cronbach de la variable Sistema integrado de gestiéon de 0.804 y la variable
servicio al cliente con 0.756.

De acuerdo a la hipotesis general planteada concluyeron que sistema
integrado de gestion influye en 76.4% en el servicio al cliente a través de una
plataforma virtual registral en linea 2021, de acuerdo con Nagelkerke, el nivel de
significancia de 0.00 permitié6 rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis

alterna.

Palabras clave: sistema, gestion vy servicio al cliente.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the influence of the Integrated
System in the management of customer service through a virtual online registry
platform 2021.

The research was basic at a descriptive correlational level, with a
guantitative approach; with an experimental, cross-sectional design. The sample
consisted of 135 users of the registry office. The technique used to collect data was
the survey and a questionnaire was used for each variable, consisting of closed
questions and a Likert scale response, the instruments were validated by expert
judgment and reliability, with results according to Cronbach's alpha of the variable.
Integrated management system of 0.804 and the variable customer service with
0.756.

According to the general hypothesis raised, they concluded that the
integrated management system influences 76.4% in customer service through a
virtual online registry platform 2021, according to Nagelkerke, the significance level

of 0.00 allowed to reject the null hypothesis and accept the alternate hypothesis.

Keywords: system, management and customer service.
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INTRODUCCION

Segun el programa de las naciones unidas PNUD (2019) reconoce que una
de las brechas que deben ser reducidas para cambiar el fututo de las naciones es
el alcance y la facilidad con que los ciudadanos acceden a los servicios a través de
sistemas digitales ya que solo el 39% de hogares tiene acceso al internet y como
las entidades publicas crean portales de gestion virtual y plataformas mas
accesibles teniendo en cuenta que en los paises latinoamericanos la digitalizacion
cree 15 veces menos que en paises desarrollados. Asi mismo Roseth et al. (2018)
sostuvo que en Europa brindar servicios digitales en organismos publicos en
plataformas virtuales permite ahorrar mucho tiempo ya que en promedio podria
llegar a ser hasta media hora por tramite lo que se transformaria en 5 dias al afio
lo cual podria ser aprovechado enormemente por el pais ya que esto se traduciria
en millones de euros por el ahorro en tiempo, esto es gracias a la gran inversion
gue los paises europeos realizan para su digitalizacion en plataformas de servicio
al cliente, segun la revista Byte (2021) sostiene que la inversion publica Europea
en tecnologia de la informacion y comunicacion por parte de las diferentes
administraciones alcanzo los 1970 millones de euros lo cual es un 64% de aumento
en inversion, frente al 23% de inversidn en América latina que segun Barrera habia
realizado en el sector digital. Es evidente la importancia de los sistemas de gestion
digital en el ambito internacional, pero en el plano local la gestion en el servicio al
cliente en plataformas digitales se convierte en una problematica cotidiana ya que
se presenta en los ultimos afios en diferentes contextos geograficos y sociales. Asi
también Redgealc (2016) sostuvo que la incorporacion de las tecnologias de la
informacion para las politicas publicas en todos los Estados de la region ha ido en
aumento, lo que ha impactado no solo en el crecimiento sino también en la inversion
de tiempo necesario para la adquisicion e implementacién de software. Esto ha
llevado a los gobiernos de la region a optimizar sus esfuerzos mediante el desarrollo
de iniciativas de software publico o sistemas de gestion, con el fin de reducir tanto
los costos como los tiempos de desarrollo. Mediante estas iniciativas publicas el
software se distribuye, adapta y reutiliza; pero en un pais donde no es posible
generar todo el conocimiento necesario, es esencial la coproduccion intercambio

regional. El proceso de implementacion e integracion de un sistema y plataforma



virtual es complejo y requiere una gestion, principalmente que esté orientada a al
servicio al cliente, para asi de esta forma cumplir con los objetivos organizacionales.

Por otra parte, Unicamente el 5% de los latinoamericanos utilizaban
servicios digitales en entidades estatales posteriores a la pandemia COVID-19.
Tras un largo tiempo de relegacion, los ciudadanos se han habituado mas a usar
los servicios publicos y a las gestiones del estado en linea. En el Peru, la
problematica de digitalizacion sistematica tiene una importancia ineludible para la
gestion estatal debido a que nuestra ley de leyes reconoce en su articulo segundo
que el gobierno electrénico es un derecho ciudadano, Congreso de la republica
(2018). La Constitucion politica del Peru establece que todos los colaboradores y
servidores publicos estan al servicio de la ciudadania, por lo tanto, la modernizacion
de la gestion publica orientada a resultados, tiene como tarea afectar positivamente
en el mejoramiento de la ciudadania y la evolucion del pais; lo que exige construir
un Estado al servicio de los peruanos. Segun El peruano (2021), Ley marco de
modernizacién del decreto legislativo N°1446 de la gestion del Estado, se denomina
al Estado peruano en el transcurso de modernizacién, con el fin de optimizar la
gestién estatal y erigir un Estado democrético, desconcentrado y orientado al
administrado, estableciéndose que el procedimiento de actualizacion del Estado
peruano debe ser llevado a cabo de manera deliberada entre los todos sus poderes
gue lo conforman.

Todo lo descrito previamente no es ajeno a nuestra realidad local debido a
que segun El peruano (2021) la entidad registral actualmente atiende 362 tipo de
tramites y ha ampliado su horario de atencion lo cual se traduce en un gran reto
gue recae en la gestion de la entidad en tal motivo es que nuestra plataforma juega
un papel muy importante en relacién al apoyo de la gestién de dicha entidad,
siguiendo la misma légica nuestro sistema esta en constante evolucion ya que
disminuir la congestion en la atencion al cliente es su razén de ser y esto lo vemos
en diferentes formas de contribuir creativa y tecnolégicamente y es asi que se crea
nuevos servicios digitales y esto lo reflejamos en nuestro dltimo aporte, la
visualizacion de titulos archivados via internet, segun SUNARP (2021) de acuerdo
a la resolucion N°110 — 2021 el servicio de visualizacion contemplara
exclusivamente a aquellos titulos tramitados por medio del Sistema de

Intermediacion Digital (SID Sunarp); posteriormente se incorporan los titulos



archivados que estan en soporte fisico y pasan por un proceso de micro grabacion
o digitalizacion.

De acuerdo con el diagnostico nos planteamos el siguiente problema
general: ¢Cual es la influencia del Sistema integrado de gestion en el servicio al
cliente a través de una plataforma virtual registral en linea, 2021? Por lo que se
tiene como problemas especificos: ¢Cuél es la influencia de los principios
normativos en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual registral en
linea, 20217?, ¢ Cual es la influencia de las técnicas en el servicio al cliente a través
de una plataforma virtual registral en linea, 2021?, ¢Cudl es la influencia del
liderazgo en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual registral en linea,
20217, ¢ Cual es la influencia de la planificacion en el servicio al cliente a través de
una plataforma virtual registral en linea, 2021?, ¢Cual es la influencia de la
evaluacion de rendimiento en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual
registral en linea, 2021?

La investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico por que: Tiene
un caracter de reflexion académica basada en la compresion inherente a alas
variables de estudio, debido a que su penetracion y andlisis para la eleccién del
cuerpo tedrico coherente se obtiene el sustento necesario que requieren las
variables aportando valiosamente a la comunidad en general para ampliar
conocimientos de similares investigaciones que lo requieran.

Asi también se ha realizado un procedimiento metodoldgico ya que la
construccion del conocimiento es veraz, pues sigue un riguroso cumplimiento de
etapas del proceso de metodologia de investigacion cientifica, que fue realizado
con la construccion de instrumentos derivados de las dimensiones mas pertinentes
para obtener un producto que permita conclusiones a partir de los resultados
estadisticos inferenciales, la cual tendra un aporte en el ambito metodologico de las
investigaciones similares a la digitalizacion.

Para la Justificacion practica la investigacion entrega informacion necesaria
para la toma de decisiones con el fin de mejorar las acciones necesarias en la
gestion estratégica de la plataforma de atencién al ciudadano en instalaciones
registrales y/o virtuales, para el analisis de los servicios digitales que brinda la

institucion a los administrados.



Para dar respuesta a las preguntas plateadas, se formula el objetivo general:
Determinar la influencia del Sistema integrado en la gestioén del servicio al cliente a
través de una plataforma virtual registral en linea, 2021. De la misma manera se
disefid los objetivos especificos: Determinar la influencia de los principios
normativos en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual registral en
linea, 2021. Determinar la influencia de las técnicas en el servicio al cliente a través
de una plataforma virtual registral en linea, 2021. Determinar la influencia del
liderazgo en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual registral en linea,
2021. Determinar la influencia de la planificacion en el servicio al cliente a través de
una plataforma virtual registral en linea, 2021. Determinar la influencia evaluacion
de rendimiento en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual registral
en linea, 2021.

Finalmente, la hip6tesis general: El sistema integrado de gestién influye en
el servicio al cliente a través de una plataforma virtual registral en linea, 2021.
Siendo las hipétesis especificas tal como siguen: Los principios normativos
influyen en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual registral en linea,
2021. Las técnicas influyen en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual
registral en linea, 2021. El liderazgo influye en el servicio al cliente a través de una
plataforma virtual registral en linea, 2021. La planificacion influye en el servicio al
cliente a través de una plataforma virtual registral en linea, 2021. La evaluacion de
rendimiento influye en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual

registral en linea 2021.



II. MARCO TEORICO

En relacidn a investigaciones previas examinadas, en el contexto nacional
se tiene a Mayhua (2019) quien publico un estudio sobre el sistema del proceso de
gestidon de la inscripcion registral para atenuar la alta cuantia de tiempo asumida
por el administrado en tomar el servicio de inscripcion registral en la inscripcion de
bienes muebles teniendo como finalidad analizar la cobertura de los servicios
registrales y los incumplimientos de los titulos entregados fuera de tiempo. Con
respecto al proceso metodolégico la investigaciébn sigui6 un enfoque mixto,
contemplado por un disefio no experimental, para la recopilacion de informacion se
utilizé 5 encuestas y datos estadisticos referente a la ciudad de Lima. En los
hallazgos se resalta una gran poblacion insatisfecha que son el 9% equivalente a
2583644 ciudadanos.

Asimismo Ruiz (2021) realiz6 la divulgacion de su estudio sobre la
transformaciéon digital de servicios al cliente con la finalidad de implementar
tecnologias digitales. En relacion con el proceso metodolégico seguido, en la
investigaciéon abordaron un enfoque cuantitativo, bajo un disefio de trabajo de
campo sin manipulacion de variables, para la recopilacion de datos se utiliz6 como
técnica la encuesta con opcion mdultiple que fue aplicada a 35 participantes del
estudio pertenecientes a Miraflores. En estos hallazgos se resalta una correlacién
muy significativa del 49% entre las variables del estudio por otro lado sugerimos
dar mas énfasis a los canales digitales que tienen mayor influencia con la gestion
de atencidn al cliente.

Respecto de Zamora (2019) publicé un estudio sobre la tecnologia y su
aporte a la gestion en la atencién al usuario, teniendo por objetivo determinar de
gué forma la tecnologia influye en la gestiébn de atencion. En relacion con la
metodologia abordaron el enfoque cuantitativo, bajo un disefio experimental, para
la recopilacion de datos comenzaron con la demarcacion del grupo experimental
con un grupo de 55 pacientes y un grupo de control de 57 sujetos de investigacion
de una clinica ubicada en Lima. Llegaron a la conclusion que la tecnologia influye
en la oportuna capacidad de respuesta, disminuyendo ellos tiempos de busqueda.

Igualmente Doroteo (2021) publicé en su estudio sobre gobierno digital en

la productividad y la atencion al ciudadano teniendo como finalidad demostrar que



el gobierno digital influye positivamente en la productividad. En relacion con el
proceso metodolégico seguido, en la investigacion asumieron el enfoque
cuantitativo, bajo un disefio de trabajo de campo sin manipulacién de variables,
para la recopilacion de datos se utilizé como técnica la encuesta con un instrumento
tipo Likert que fue realizada a 74 sujetos de investigacion de zonas aledafias
pertenecientes a Lima. En los hallazgos se resaltan que el gobierno digital influye
directamente en la productividad y en la atencion al ciudadano en la Sunedu, asi
también la dimension de gobierno electrénico influye directamente en la productiva
lo cual se puede corroborar ,p < 0.005 y la dependencia porcentual de 20% .

Segun Benzaquen (2017) en su estudio relacionado al impacto de un sistema
de gestion en las empresas peruanas, arribando al objetivo principal de medir el
alcance de la aplicacion de un sistema de gestidon a la realidad peruana, en relaciéon
a la metodologia, en la investigacion asumieron el enfoque cuantitativo, amparado
por un disefio de trabajo de campo no experimental, para la recopilacion de datos
se utilizé como técnica la encuesta aplicada a 211 empresas con 35 reactivos
aplicando tal cuestionario a 163 sujetos. En los resultados se encontraron
diferencias significativas entre empresas que tienen un sistema de gestion vs las
que no tienen un sistema de gestion estandarizado.

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto
Internacionales se tiene a segun Mora (2019) quien publicé un estudio sobre los
sistemas integrados de gestion en el contexto de servicio al cliente, teniendo como
finalidad proponer una metodologia de implementacion de un sistema integrado de
gestion en el contexto colombiano. En relacién al proceso metodoldgico seguido,
en la investigacion optaron por el enfoque cuantitativo amparado por un disefio de
trabajo de campo no experimental, para la recopilacion de datos se utiliz6 como
técnica la encuesta con base a una escala ordinal tipo Likert aplicada en el estado
de Colombia. En los resultados se pudo hallar un modelo predictivo aplicable a 900
establecimientos del mismo rubro objeto de estudio en todo Colombia.

De igual forma Cabas et al. (2016) publicaron un estudio sobre el disefio de
un sistema integrado de gestion para una empresa industrial teniendo como
objetivo, proponer un sistema integrado debido a la carencia de este. En relacion
con el proceso metodoldgico seguido ,en la investigacion asumieron el enfoque

cuantitativo, en consecuencia eligieron un disefio no experimental, para la



recopilacion de datos se utilizaron 17 encuestas aplicadas a los funcionarios
encargados de la gestion de la plataforma. Tuvieron hallazgos relacionados a la
implementacion de las etapas de planeacion, ejecucion, seguimiento y actuacion
del 30%,47%,36% y 13% respectivamente.

Segun Arce et al. (2017) en su trabajo de investigacion desarrollo de un
sistema integrado de gestion para micro, pequefia y mediana empresa teniendo
como objetivo la estandarizacion y unificacion de sus proceso. En relacién con el
proceso metodolégico seguido, en la investigacion asumieron el enfoque
cuantitativo bajo un disefio de trabajo de campo sin manipulacién de variables, para
la recopilacion de datos se utiliz6 como técnica el formulario para el recojo de
informacion de 15 Mypes de la ciudad de San José de Costa Rica. En los hallazgos
se pudo determinar un nivel de implementacion en relacion a las variables de
liderazgo, planificacion y evaluacién de un 53% ,87% y7% respectivamente lo cual
nos indica deficiencias en el liderazgo y evaluacion.

Asimismo para Torres (2016) en su trabajo de investigacion influencia de
las plataformas virtuales en la gestion de las empresas teniendo como finalidad
determinar la influencia de las plataformas virtuales en la gestion de la empresa. En
relacion con el proceso metodolégico seguido, en la investigacién asumieron el
enfoque cuantitativo bajo un disefio de trabajo de campo sin manipulacién de
variables, para la recopilaciéon de datos se utilizé como técnica la encuesta, con un
instrumento tipo Likert que fue aplicada a 115 trabajadores de la ciudad de Loja en
México. En los hallazgos se pudo determinar que el 81% de los contribuyentes
afirma que el SIC es buena y un 19% afirma que es excelente.

De igual forma Altamirano et al. (2020) publicaron un estudio sobre la
relacion de la empatia en el servicio teniendo como finalidad, analizar en una vision
general la empatia en un contexto de relaciones humanas y como influye en la
calidad de servicios para mejorar los canales de atencion relacionados a las Tics.
En relacién con el proceso metodoldgico usado, en dicha investigacién asumieron
el enfoque mixto, bajo un disefio no experimental, para la recopilacién de datos
utilizaron la encuesta con un modelo Servqual que fue recolectada de 384 clientes
del banco ecuatoriano. En los hallazgos se resalta que la empatia del cliente
depende del constructo de las variables que crean la calidad de servicio, lo cual se
verifica con una significancia de 0.00 y un valor F = 2013.14 lo cual ha sido



producto de una ecuacion donde la empatia depende del servicio eficaz, horarios
de trabajo adecuados y la comprension de los directivos.

A proposito, se abordd los fundamentos tedricos, definiciones y
caracteristicas de las variables relacionadas con el trabajo de investigacion a
continuacion: La variable sistema integrado de gestion, citando a Altamirano (2016)
define el sistema integrado de gestibon como un software informatico con el
propésito de obtener un 6ptimo nivel de eficiencia operativa y respaldo para que
los centros y/o administrados puedan registrar y hacer un rastreo del estado y
emplazamiento de sus trdmites ,ademas incluye las notificaciones y alertas de
correo electrénico que les avisa el cambio de estado a los usuarios Asi también
Barlleti (2017) define que un sistema integrado de gestion es la interpretacion de
un conjunto de principios, normas, procedimientos y técnicas para aprovechar los
recursos publicos y asi lograr una gestion efectiva y eficiente. No obstante, existe
un modelo tedrico que sirvié de guia para la construccion de las dimensiones del
sistema integrado de gestion el cual segun Carmona y Rivas (2010) estara
constituido por la planificacion, gestion de recursos de los recursos, realizacion del
producto y medicién de andlisis.

Siguiendo la linea el ISBL (2021) comulga con la idea de definir el sistema
integrado de gestibn como la reunidon de procesos de una entidad que estan
interconectados 0 que interactian para determinar planes y procedimientos
orientados a la mejora de este mismo. Para Cabrera (2015) el sistema integrado de
gestién serd el encargado de proporcionar un mayor enfoque a la entidad, al
incrementar la capacidad de la organizacion en la obtencion de sus obijetivos,
metas, frente a nuevos retos del cliente y las partes interesadas reduciendo
conflictos entre los sistemas y atenuado la burocracia para la optimizacién de
recursos.

Segun la escuela de Organizacion Industrial (2021) conceptualiza el sistema
integrado de gestion como el resultado de un instrumento convergente de
administracion para modernizar, deliberar y organizar las tareas y asi consentir el
incremento de las diferentes actividades de la empresa u organizacion ,un punto
neuralgico a tener en cuenta es que segun Isotools (2020) la integracion de los
sistemas de gestion puede ser parciales, es decir que solo incluya a uno de todos
los procesos mas utilizados en la integracién, para el caso de la entidad registral



tuvieron en cuenta solo el ISO 9001 de calidad, siguiendo la misma I6gica Fontalvo
et al. (2019) acota que el sistema integrado de gestién es como la comparacién de
diferentes tipos de estandares que permitan, gestionar los servicios de los clientes,
de los cuales en algunos casos se puede integrar solo uno, dependiendo de la
organizacion, en relacion a estas dos premisas llegaron a la conclusion que solo
es necesario tener algun tipo de sistema para optar por la integracion del sistema
de gestion, en consecuencia la aplicacion de un el sistema integrado de gestion
resulto viable y beneficiosa por ende optaron por su implantacion para ello tuvieron
en cuenta la aplicaciéon del anexo SL, segun el Organismo de Certificacion Global
(2020) dicho anexo sienta las bases de la integracion del sistemas de gestion, el
cual tiene como uno de sus obijetivos la facilitacién de la integracion de los sistemas
de gestion, para conseguir tal objetivo la norma SL tiene diferentes secciones de
las cuales fueron elegidas las mas importantes, las cuales permitieron construir
los cimientos para una integracion exitosa, siendo las dimensiones de la
investigacién: Liderazgo, planificacion y evaluacion de rendimiento.

Con respecto a la variable sistema integrado de gestion se tuvo 5
dimensiones una de ellas es, principios normativos que segun SGS (2021) es el
compromiso hacia las personas, el enfoque a las procesos y la gestién de
relaciones, este concepto sera el principio de las bases que cimienten a una
organizacién de clase mundial ya que estos son de vital importancia para dirigir una
organizacion. En el marco de tecnologias dirigidas al servicio al cliente, define
Losada (2014) haciendo énfasis en la gestién integral que el sistema integrado de
gestion es el resultado de la influencia de sus principios organizacionales dirigidos
a otorgar el mejor servicio al cliente.

A continuacion, los conceptos de los indicadores de nuestra dimension, las
reglas, segun la norma ISO 27000 interpretada por Globalsuite (2020) indica que
las reglas son guias que permiten un desarrollo ordenado de nuestra gestion
permitiendo una buena gestidon de servicio en tecnologias digitales.

Los valores son el siguiente componente de nuestra dimension debido a
que segun Pacios (2019) sostiene que son de suma relevancia para el
mejoramiento institucional de un cultura que permita implantar nuevos aprendizajes
organizacionales asi que los valores de una entidad junto con la misién y vision son

fundamentales para la direccion y orientacion de las personas que conforman parte



de la misma, los valores son considerados el pilar de toda organizacién por que
trazan las normas e ideales del comportamiento sobre las que se sostiene el clima
organizacional.

Las Técnicas de gestion es la segunda dimension y no menos importante
por su ubicacién, segun Castro (2021) las técnicas son procedimientos, métodos
que permiten el desarrollo de una gestion, pero a su vez son caracteristicos de una
organizacion y segun la praxis de esta radicara la efectividad de la empresa en un
contexto local.

A continuacién, los conceptos del indicador de la dimensién denominado
procedimientos, segun Newsletter (2020) la integracion de un sistema de gestion
se caracteriza por poseer un equipo de proyecto que cuente con un lider y un
representante de la alta gerencia que permita gestionar y llevar acabo los objetivos
trazados por la gerencia y asi brindar el mejor servicio al cliente de las entidades
publicas. Manuales es el siguiente indicador de la dimensién técnicas de gestion,
segun EAE Business school (2021) quien cito la norma ISO 9001 en su version
2015 definié los manuales como un documento que establece los objetivos y los
estandares de una compafiia en el cual estara descrito las politicas e instrumentos
con los que de una manera detallada y exacta la organizacién describe sus
pardmetros e indicaciones con los que cuenta para poder llegar a los objetivos
trazados en el tiempo mas idoneo posible.

El liderazgo es la tercera dimension: segun Drucker quien fue citado por
Morfe (2021) nos dice que la capacidad de una entidad u organizacion para gestar
lideres es mas relevante que la capacidad para crear de modo eficiente y
econdémico debido a que esto se puede obtener por la tecnologia y capacidades
humanas; pero la carencia de un liderazgo seria nefasta debido a que este tiene la
capacidad de emprender, ser responsable y proactivo y estas caracteristicas son
las que permiten a las organizaciones mantener su eficiencia e incrementarla , para
complementar este concepto Medina (2019) cita a Maxwell quien sostiene que el
liderazgo permite influir sobre los colaboradores con la finalidad de aproximarse a
ellos y que estos sean parte del cambio que lleve al éxito a la organizacion.

Planificacion sera definida por Chiavenato (2020) como la funcidn
administrativa que determina previamente cuales son las metas que deben

conseguirse y que debe realizarse para lograrlos, siguiendo el mismo concepto
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Castro et al. (2019) define la planificacion de la gestion de un sistema, como el
requerimiento de gestores técnicos pertenecientes a un equipo de software con
destrezas orientadas a la integracion.

A continuacion, definiremos el indicadores de la planificacion, la delegacion
segun Brown (2012) quien fue citado por Calderon (2021) define la delegacién
como el acto o sucesion por el cual una persona asigna una responsabilidad o
intencidn especifica a otra, que se compromete a realizar una tarea especifica o se
haréa responsable de cualquier tipo de funcién organizacional que sea propuesta
por su jefe inmediato. Cultura es el segundo indicador ya que segun sostuvo Daf
(2014) es el ADN de la organizacion debido a que esta direccionada a la vision de
la empresa, asi también el gurt de la delegacién Schein (2006) quien fue citado
por Pedraza (2015) siendo el precursor del estudio de la cultura en el ambito
empresarial la define la cultura como la respuestas que ha aprendido el grupo ante
sus adversidades de sobrevivencia en un medio extrinseco y ante sus crisis de
integracion. Las estrategias son el ultimo indicador debido a segun Godin (2018)
son el complemento de las técnicas que debe seguir toda institucidén para lograr el
éxito y cumplimiento de sus objetivos, esta definicion también se complementa con
lo que sostiene Tejada (2013).

Planificacion es la cuarta dimension, segun Obeso (2020) la planificacion
esta centrada en la cultura, el liderazgo y los arquetipos de administracién dirigidos
a la contribucidon de resultados, metas y objetivos que por su naturaleza son
medibles, para obtener la evaluacibn mas exacta posible. A continuacion, los
conceptos de los indicadores de nuestra dimensién, segun Juran (1990) quien fue
citado por Apizaco (2020) establecer que las metas sirven para la mejora continua
de gran parte de nuestras actividades y la mayoria de los niveles de la organizacion
o entidad que estén enfocadas en brindar el mejor servicio al cliente externo e
interno. Los objetivos son el siguiente componente de nuestra dimision debido a
gue segun Bizneo quien cito a Druker (2019) sefiala la importancia neuréalgica de la
administracion por objetivos debido a que esta fomenta las hojas de rutas con base
a su finalidad debido a que se sustenta en metas para lograr resultados 6ptimos y
precisos trazados segun los objetivos organizacionales de las entidades.

Evaluacion del rendimiento es la quinta dimension, segun Ortiz (2007)

sostiene que la evaluacion del rendimiento, son mecanismos que mantienen

11



retroalimentacion que detecta oportunamente las desviaciones de los objetivos
organizacionales trazados y permiten un control y prevision de los objetivos de la
organizacion para poder asegurar de una manera precisa el cumplimiento
organizacional. A continuacion, los conceptos de los indicadores de la dimension:
Segun Pérez (2021) define el control como un sistema de administrativo que puede
utilizarse en todos los ambitos de gestion y su desarrollo se puede optimizar con el
uso de tecnologias de la informacion. La prevision es el siguiente componente de
nuestra dimension debido a que segun EY (2020) establece que la empresa que se
caracteriza por actuar para mejorar el proceso de previsibn de escenarios le
permitird estar mejor posicionada para comprender y aprovechar las oportunidades
de mejorar y optimizar las soluciones a cualquier cambio organizacional que se le
presente

En segundo lugar, la siguiente variable en la investigacion es el servicio al
cliente, algunos autores lo clasifican de diferente maneras y recomposiciones,
Tschohl (2014) define el servicio al cliente como la energia y la fuerza que busca
toda entidad solo para mantener a sus clientes, con la gestion de servicio la
organizacion puede comenzar un acelerado asenso propiciando un mayor impulso
a medida que se van concretando las metas. Segun Lovelock (2015) define los
servicios como actividades redituables que se ofrecen en doble via, las cuales
usualmente utilizan desempefios sustentados en el orden cronoldgico para
conseguir las metas proyectadas en los propios clientes, en objetos o0 en otros
bienes en los que intervienen nuestro publico.

En nuestro caso particular nuestra variable tendra tres dimensiones las
cuales son: Innovacién de servicio, servicio de mejora y servicio de facilitacion, pero
estas dos ultimas forman parte de la ya conocida flor de servicio.

Segun Vega (2020) determin6 que la innovacion de servicio juega un papel
sustancialmente importante en el desarrollo de capacidades para mejorar los
procesos de servicio al cliente y en consecuencia favorecer rotundamente al
usuario, fortaleciendo dicha definicion Marqués et al . (2018) sostuvo que la
innovacion de servicio posee una relacion directa con los sistemas de gestion
debido a que segun Inolandia (2021) definié 3 indicadores que todo sistema de

gestidon de tener los cuales fueron; retorno de la invencion, eficiencia y eficacia asi
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también Montoya (2021) coincidira con estos 3 indicadores de la innovacién de
servicio.

El servicio de mejora es la segunda dimensién, segun Segura (2018) es
una propuesta para variar el criterio de las organizaciones y empresas, de actuar
como proveedores productos o servicios y transformarse ahora en elementos de
solucién a los retos reales de su publico objetivo, este servicio de mejora tiene 4
indicadores segun la flor de servicio propuesta por Lovelock los cuales son:
Consulta, hospitalidad, cuidado y excepciones también Vazquez (2014) define el
servicio de mejora con un similar concepto pero con un marcado énfasis en la
hospitalidad de servicio sefialando a este factor como la clave para poder tener
lealtad y retencion de nuestro cliente a largo plazo.

El servicio de facilitacion, es la tercera dimension también conocido como
servicio complementario debido a que ayudan y auxilian en el uso del producto,
segun Lovelock (2015) estarda compuesto por informacién, toma de pedido,
facturacion y pago, en consecuencia Gémez (2020) también coincidié como la
categorizacion de Lovelock. En contraste Garcia (2020) sostuvo que el servicio de
facilitacion tiene una estrecha relacion con el mejoramiento continuo y se
conceptualiza que el desarrollo de una ventaja competitiva finalmente llevara a la
lealtad de los clientes y generara ganancias, en consecuencia a lo anteriormente
seflalado se determind que la facilitacion de servicio tiene una relacion estrecha

con una buen sistema de gestidn de servicio.
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IIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion:

Tipo

Segun Ricoy (2006) quien fue citado por Ramos (2015) sostiene que el
paradigma positivista es catalogado como cuantitativo, por consecuencia, el
paradigma positivista respaldara al estudio que tenga como meta corroborar una
hipotesis a través de la estadistica o establezca las medidas de una variable
utilizando datos numéricos. El método hipotético deductivo segiun Rodriguez y
Pérez, (2017) parte de una hipotesis inferida de principios y leyes o guiada por
informacion empirica y usando las reglas de la deduccién, las cuales se someten a
comprobacion empirica y si hay una verificacion l6gica con los hechos, se corrobora
la autenticidad de la hipotesis.

El enfoque cuantitativo segin Naupas (2013) se particulariza por usar
técnicas y estrategias cuantitativas, las cuales se relacionan con la mensuracion, la
utilizacion de magnitudes, la observacion, medicidbn, muestreo y tratamiento
estadistico.

La presente investigacion es de tipo basica o también conocida como pura
tedrica, debido a que se caracteriza por utilizar teorias existentes, pretende llevar
acabo modificaciones a las que ya existe o proponer otras nuevas Hernandez et al.
(2018) .

Disefio de la investigacion

El presente estudio opto por elegir un disefio no experimental en
consecuencia se examino las variables sin ningun tipo de manipulacion, segun
Bernal (2012) por el momento de aplicacion del instrumento de investigacion se
detalld que el estudio fue transeccional causal debido que estos disefios son
necesarios para determinar algun tipo de causalidad entre dos o mas categorias,
conceptos o variables en una situacién especifica o en situaciones donde se puede
encontrar algun tipo de causalidad.

La medicion de la influencia entre variables, da como resultado un estudio
transversal-causal debido a que este tipo de investigacion buscara demostrar si

hubo efecto sobre la variable elegida que pueda denotar la causa-efecto.
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X1 w——) Y]

Esto quiere decir que x1 influye en y1.

3.2 Variables y operacionalizacion

En la presenta investigacion se abordaron las variables Sistema integrado de
gestiébn y servicio al cliente las cuales son de caracter cualitativo y seran
desarrolladas seguidamente:

Variable independiente: Sistema integrado de gestion

Definicién conceptual: Barlleti (2017): El sistema integrado de gestion es
la interpretacion de un conjunto de principios, normas, procedimientos y técnicas
para aprovechar los recursos publicos y asi lograr una gestion efectiva y eficiente
(P.39).

Definicidn operacional: El sistema integrado de gestion en la plataforma
virtual registral en linea 2021, ser4 medido segun sus dimensiones determinadas:
Principios normativos, técnicas, liderazgo, planificacion, evaluacion de rendimiento,
segun sus indicadores mediante la aplicacion de una encuesta de 22 items, siendo
la escala de medicion ordinal, politomica la cual sera desarrollada con el modelo
Likert, que tiene esta constituida por 5 alternativas que se distribuyen en forma
ascendente, segun esta variable se defino desde totalmente en desacuerdo (1), en
desacuerdo (2),ni acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4), totalmente de
acuerdo (5).

Variable dependiente: servicio al cliente

Definicion conceptual: Lovelock (2015): Las actividades redituables que se
ofrecen en doble via, las cuales usualmente utilizan desempefios sustentados en
el orden cronoldgico para conseguir las metas proyectadas en los propios clientes,
en objetos o en otros bienes en los que intervienen nuestro publico (P.75).

Definicion operacional: El servicio al cliente a través de una plataforma
virtual registral en linea 2021, serd medido segun sus dimensiones determinadas:
innovacion de servicio, servicio de mejora, servicio de facilitacion., segin sus

indicadores mediante la aplicacién de una encuesta de 22 items ,siendo la escala
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de medicion ordinal ,politobmica la cual sera desarrollada con el modelo Likert, que
tiene estd constituida por 5 alternativas que se distribuyen en forma ascendente,
segun esta variable se defino desde totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo

(2), ni acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4), totalmente de acuerdo (5).

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: Segun la definicion de Bernal (2012) la poblacion es la reunion de
todos los elementos a los cuales se refiere el investigador. También se puede definir
como la union de todas las partes del muestreo P.160.

El presente estudio tubo como poblacion 206 usuarios de una entidad publica
registral que registraron frecuénteme visitas en la plataforma virtual de registro
vehicular.

Muestra: segun Hernandez et al. (2014) es en esencia un sub total de la
poblacidn, se podria llamar también sub grupo de elementos que conciernen a ese

conjunto delimitado en sus particularidades al que se le conoce como poblacién.
NxZ,’
X 4 X pXdg

n= 2
d>x(N-1)+Z“xpxq

Desarrollo:

n=tamafo de muestra
z= nivel de confianza
K= tamafio de poblacién
E= error muestral

p= tasa de probabilidad

1.96% x 206 x 0.5x 0.5

"= 0.052 (206 —1) + 1.962x 0.5 x 0.5

n= 135
Muestreo: segun Vara (2012) el muestreo probabilistico aleatorio simple
sera la técnica probabilistica que elegiremos debido a que también Hernandez y

Mendoza. (2018) esta prueba estadistica asegura que todos los elementos de la
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poblacion tienen la misa probabilidad de ser elegidos en consecuencia los
elementos tendran valores muy parecidos a los de la poblacion en consecuencia
las mediciones del sub conjunto nos daran estimados proyectivos a una realidad

mas grande.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se elij6 la encuesta como técnica de recoleccion y analisis de informacion
en el campo, segtn Naupas (2013) el cuestionario es una categoria de la técnica
de una encuesta, que se sustenta en plantear un grupo de preguntas ordenadas
l6gicamente redactadas, en una cedula, que estan relacionadas a la hipétesis de la
investigacion y también a las variables e indicadores del estudio con la finalidad de

juntar informacién para comprobar las hipétesis del estudio.

Ficha técnica del instrumento que mide la variable 1

Nombre del instrumento : Cuestionario para evaluar la percepciéon del Sistema

integrado de gestién

Instrumento : Escala de Likert

Autores : Xavier Ricardo Chambilla Obrego6n

Anos : 2021

Lugar . Entidad registral sede Jesus Maria

Objetivo : Determinar la influencia del sistema integrado de

gestion en el servicio al cliente al cliente en la entidad registral.
Tamafio de muestra : 135 usuarios
Tipo de técnica : Encuesta aplicada a los usuarios del registro vehicular

de la plataforma registral de forma presencial y virtual.

Tiempo utilizado : 20 minutos
Escala : Politémica
Tipo de instrumento : Cuestionario
Observacion : Ninguno
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Ficha técnica del instrumento que mide la variable 2

Nombre del instrumento : Cuestionario para evaluar la percepcion del servicio al

cliente

Instrumento : Escala de Likert

Autores : Xavier Ricardo Chambilla Obregon

Anos : 2021

Lugar . Entidad registral sede Jesus Maria

Objetivo . Determinar la dependencia del servicio al cliente por

parte del sistema integrado de gestion de la plataforma registral
Tamafo de muestra : 135 usuarios
Tipo de técnica : Encuesta aplicada a los usuarios del registro vehicular

de la plataforma registral de forma presencial y virtual.

Tiempo utilizado : 20 minutos
Escala : Politdmica
Tipo de instrumento : cuestionario
Observacion : Ninguno
Validez

La definicion del juicio de expertos se puede tomar como la integracion de
un constructo, dicho de otro modo, la validez de contenido solo se obtiene si el
contenido es relevante para obtener informacién asi lo explico Taherdoost (2016).

La validez para Naupas (2013) hace referencia al rango de control y
probabilidad de universalizacion que tiene el investigador de los resultados
conseguidos, asi también Prieto y Delgado (2010) sostuvo que la validacion se
sostiene primigeniamente en la evaluacion de expertos acerca de la pertinencia y

la suficiencia de los items.
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Tabla 1

Juicio de expertos

Experto Calificacion Aspectos de validacion
Claridad Pertinencia Relevancia
Dra. Soria Pérez,  Aplicable Si Si Si

Yolanda Felicitas

Mg Diaz Zarate Apjicable si Si Si
Francisco Eduardo

Dr: Janampa Acufia, Aplicable Si Si Si
Nerio

Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a medir de que forma la mediciébn de un
fendmeno estaria otorgando estabilidad y resultado consistente, también se puede
decir que se relaciona la confiabilidad con el grado de repetibilidad ,para lo cual es
comunmente aceptable utilizar el alfa de Cronbach el cual serd recomendado si se
ocupa una escala Likert Taherdoost (2016), cabe mencionar que se emple6 una
prueba piloto con las preguntas y respuestas de la investigacion a 15 usuarios
habituales de la plataforma registral en el distrito de Lima en la siguiente tabla se
muestra los resultados de la aplicaciéon del instrumento del alfa de Cronbach.

Tabla 2.
Alfa de Cronbach

Variables Alfa de Cronbach N°items Resultados

Sistema 0.804 22 Alta

integrado de confiabilidad

gestion

Servicio al cliente 0.756 22 Alta
confiabilidad
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Tabla 3.

Criterio de decision de confiabilidad

Rango Confiabilidad
0.81-1 Muy alta
0,61-0,81 Alta
0,41-0,60 Media
0,21-0,40 Baja

0-0,20 Muy baja

La significancia recomendada segun Taherdoost (2016) es de 0.70. Asi mismo la
tabla 2 muestra los resultados del alfa de Cronbach de las variables sistema
integrado de gestion ,0.804 y del servicio al cliente, 0.756 los cuales indican una

confiabilidad muy alta segun la tabla 3.

3.5 Procedimiento

Para el desarrollo de la investigacion se solicité el permiso de la direccién
del departamento de registro vehicular de la entidad registral, mediante la carta de
presentacion. Siguiendo con el protocolo, se procedié a invitar a los sujetos de
investigacion a participar de manera libre, voluntaria y anénima, teniendo siempre
su consentimiento debidamente informado. Para el levantamiento de informacion
se utilizé cuestionario elaborados de manera impresa en hojas bond ,ya que las
encuestas fueron fisicas, se tuvieron en consideracion todos los protocolos de bio
seguridad ,el contexto de pandemia dificulto el acopio de los datos debido a la
inseguridad por contagio. Por lo tanto hubo muchos retrasos en conseguir
informacion de manera presencial y poder tener la certeza de la veracidad de la
informacion. El cuestionario esta gestado para ser desarrollado en 20 minutos
aproximadamente. Los datos recogidos fueron almacenados en una base de datos

para posteriormente ser procesados inferencialmente.
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3.6 Método de analisis de datos

Consistio en llevar a cabo la operacion de datos que el investigador ha
recabado de los sujetos de investigacion, el método de analisis que se eligio fue el
descriptivo e inferencial, teniendo una base de daros debidamente ordenada en
relacion la operacionalizacion de variables. Para el caso del analisis descriptivo
permiti6 procesar y presentar los datos en tablas de frecuencia y figuras,
empleando SPSS v26 y Excel. En el andlisis inferencial se comprob0 las hipotesis
formuladas, eligiendo las pruebas no paramétricas, dado que las variables de
estudio son naturaleza cualitativa ordinal. La presente investigacion es explicativa
con disefio no experimental, de corte transversal y causal, lo cual dieron indicios
para elegir un estadigrafo de regresion logistica ordinal ya que el estudio buscaba
demostrar algun tipo de influencia entre variables.

3.7 Aspectos éticos

Se consider6 la completa reserva de la informacion de los sujetos de
investigacion que participaron, teniendo siempre en cuenta la Ley 29733, también
se tubo presente el principio de justicia, reconociendo la participacién de a los
sujetos de investigacion a través de una mencion en el trabajo, que buscaron
retribuir el tiempo de los participantes, también se tuvo en cuenta el principio de
autonomia por no ser de caracter obligatorio, se respeté la propiedad intelectual y
derechos de autor como también se tubo presente las normas APA 7ma. Edicion
en toda la investigacion, asi también se tuvo en cuenta el consentimiento de los
encuestados y por ultimo se dio a conocer los resultados a las autoridades
concernientes al tema, para su utilizacién en lo que se crea conveniente para la
entidad.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo de las variables de estudio
Tabla 4

Descripcion de resultados de Sistema integrado de gestion

Nivel f %
Valido Deficiente 42 30,9
Regular 56 41,2
Eficiente 38 27,9
Total 136 100,0

Figura 1

Descripcién de resultados de Sistema integrado de gestion

Sistema_integrado_de_gestion

Porcentaje

Deficiente Regular Excelente

Sistema_integrado_de_gestion

En la tabla 3 y figura 1 se aprecia que el sistema integrado de gestion es calificado
como deficiente por un 30.9% sujetos de investigacién en contraste el 41,2 ha
calificado como regular y finalmente el 27,9% califico como excelente el sistema de
gestion.
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Tabla b

Analisis descriptivo de las dimensiones

Principios  Técnicas Liderazgo Planificaci Evaluacion

Nivel normativos on de
rendimiento
f % f % f % f % f %
Defici 47 34.6 47 34.6 44 324 51 37. 58 426
ente 5
Regul 68 50.0 57 41.9 54 39.7 54 39. 53 39.0
ar 7
Eficie 21 154 32 235 38 27.9 31 22. 25 184
nte 8
Total 136 100. 136 100. 136 100. 136 100 136 100.
0 0 0 .0 0
Figura 2

Descripcién de las dimensiones del sistema integrado de gestién

50.0
50.0
45.0 9.7 37897
40.0 34.6 34.6 32.4
35.0
30.0
25.0
20.0 A
15.0
10.0
5.0
0.0
Principios Técnicas Liderazgo  Planificacio | Evaluacion
nomrativos n
H Deficiente 34.6 34.6 324 37.5 42.6
Regular 50.0 41.9 39.7 39.7 39.0
Excelente 15.4 23.5 27.9 22.8 18.4

M Deficiente Regular Excelente

En la tabla 4 y figura 2 se aprecia que los principios normativos segun el 34.6% de
los encuestados tiene una calificacion deficiente. Asi también el 50.0% describio
gue los principios normativos tienen una calificacion regular y finalmente el 15.4%
manifestd que los principios normativos son excelentes. Las técnicas segun el
34.6% de los encuestados tiene una calificacion deficiente. Asi también el 41.9%

describié que las técnicas tienen una calificacién regular y finalmente el 23.5%
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manifestd que los las técnicas son excelentes. El liderazgo segun el 32.4% de los
encuestados tiene una calificacion deficiente. Asi también el 39.7% describidé que
El liderazgo tienen una calificacion regular y finalmente el 27.9% manifesté que el
liderazgo es excelente. La planificacion segun el 37.5% de los encuestados tiene
una calificacion deficiente. Asi también el 39.7% describié que La planificacion
tienen una calificacion regular y finalmente el 22.8% manifesté que La planificacion
es eficiente en la organizacion. La evaluacion del rendimiento segun el 42.6% de
los encuestados tiene una calificacion deficiente. Asi también el 39.0% describio
que la evaluacion del rendimiento tienen una calificacion regular y finalmente el

18.4% manifesto que la evaluacion del rendimiento es excelente en la organizacion.
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Tabla 6

Descripcidn de la variable del Servicio al cliente

Nivel f % % %
Vélido  Deficient 42 30,9 30,9 30,9

e

Regular 59 43,4 39,7 70,6

Eficiente 35 25,7 29,4 100,0

Total 136 100,0 100,0

Nota: Andlisis Estadistico SPSS

Figura 3

Servicio al cliente

En la tabla 6 y figura 4 se aprecia que el servicio al cliente segun el 30.9% de los
encuestados tienen una tendencia al nivel deficiente; asi también el 43.4% califico

como regular la atencion de tramites de la municipalidad y calificaron como

Porcentaje

Servicio_al_cliente

Deficiente

Excelente

Regular

Servicio_al_cliente

excelente el servicio al cliente con un 25.7%.



Tabla 7

Descripcion de las dimensiones

Nivel Innovacion de Servicio de Servicio de
servicio mejora facilitacion
f % f % f %
Deficiente 43 31.6 54 39.7 48 35.3
Regular 53 39.0 56 41.2 56 41.2
Eficiente 40 29.4 26 19.1 32 23.5
Total 136 100.0 136 100.0 136 100.0
Figura 4

Dimensiones de nuestra variable dependiente

45.0 390 39.7 41.2 41.2
40.0 35.3
35.0 3LC 9.4
30.0 5
25.0 1
20.0
15.0
10.0
5.0

0.0

Innovacion de Servicio de mejora Servicio de

servicio facilitacion
B Deficiente 31.6 39.7 35.3
Regular 39.0 41.2 41.2
Excelente 29.4 19.1 23.5

M Deficiente Regular Excelente

En la tabla 7 y figura 5 se aprecia que la innovacion de servicio segun el 31.6% de
los encuestados tiene una calificacion deficiente asi también el 39% describio que
la innovacién de servicio es regular y finalmente el 29.4% manifestdo que la
innovacion de servicio es excelente. El servicio de mejora segun el 39.9% de los
encuestados tiene una calificacion deficiente asi también el 41.2% describid que la
el servicio de mejora es regular y finalmente el 19.1% manifesto que el servicio de
mejora es excelente. Servicio de facilitacion segun el 35.3% de los encuestados
tiene una calificacion deficiente asi también el 41.2% describié que el servicio de
facilitacion es regular y finalmente el 22.3% manifestd que el Servicio de facilitacion

es excelente.
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PRUEBA DE HIPOTESIS
Hipotesis general

Ho:  El sistema integrado de gestidn no influye en el servicio al cliente a través de

una plataforma virtual registral en linea 2021.

Ha: El sistema integrado de gestion influye en el servicio al cliente a través de

una plataforma virtual registral en linea 2021.
Regla de decision:
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho; Sl p- valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 8

Prueba de ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo Chi- gl Sig.
de la cuadrado
verosimilitud
-2
Sélo 172,946
interseccion
Final 19,986 152,961 2 ,000

Funcion de enlace: Logit

Tabla 9

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,675
Nagelkerke , 764
McFadden ,523

Funcion de enlace: Logit

En la tabla, el modelo tiene una significancia de 0,00 menor a 0,05 sugirié rechazar
la hipotesis nula .Asimismo, la prueba logistica es significativa (x = 152,961,
p<0,05) .Lo cual permitié afirmar que el sistema integrado de gestion influye en el
servicio al cliente. Ademas, respecto a la prueba de Nagelkerke se obtuvo 0,764 lo
cual indico que el sistema integrado de gestion influye en un 76.4% en el servicio

al cliente a través de una plataforma virtual registral en linea 2021.
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Tabla 10

Estimaciones de parametro

Estima Desv Wal gl Sig. Intervalo de
cion . d confianza al 95%
Error Limite Limite

inferior  superio
r

Umb  [Servicio_al_ -6,623 ,821 65, 1 ,000 -8,232 -5,014
ral cliente = 074

1.00]
Ubic  [Sistema_int -8,072 ,909 78, 1 ,000 -9,854 -6,290
acio egrado_de 849
n gestion=1.0

0]

Funcion de enlace: Logit.

a. Este pardmetro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla, los resultados Wald muestran un nivel 65,074 el cual es mayor a 4 y por
lo tanto indico una influencia positiva por lo cual no se acepta la hipétesis nula y se
corrobora la hipétesis alterna: El sistema integrado de gestion influye en el servicio

al cliente a través de una plataforma virtual registral en linea 2021.
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Hipotesis especifica 1

Ho: Los principios normativos no influyen en el servicio al cliente a través de una

plataforma virtual registral en linea 2021.

Ha: Los principios normativos influyen en el servicio al cliente a través de una

plataforma virtual registral en linea 2021.
Regla de decision:
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho; Sl p- valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 11

prueba de ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo de la Chi- al Sig.
verosimilitud -2 cuadrado
Sélo 103,960
interseccion
Final 25,945 78,015 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Tabla 12

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 437
Nagelkerke ,494
McFadden ,267

Funcion de enlace: Logit

En la tabla, el modelo tiene una significancia de 0,00 menor a 0,05 sugirié rechazar
la hipétesis nula. Asimismo, la prueba logistica es significativa (x=78,015; p<0,05).
Lo cual permiti6 afirmar que Los principios normativos influyen en el servicio.
Ademas ,respecto a la prueba de Nagelkerke se obtuvo 0,494 lo cual indico que
Los principios normativos influye en un 49,4% en el servicio al cliente a través de

una plataforma virtual registral en linea 2021.
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Tabla 13

Estimaciones de parametro

Estim De Wal Sig Intervalo de
acion  sv. d confianza al
Err 95%

or Limite  Limite

inferio  superi

r or

Um [Servicio_al ~ -4,356 ,65 43,9 ,00 -5,643 -3,068
bral cliente = 7 35 0

1.00]

Ubi [Principios n -5225 |72 51,9 ,00 -6,645 -3,804

caci  ormativos=1. 5 36 0

on 00]

La tabla, los resultados Wald muestran un nivel 43,935 el cual es mayor a 4 y por
lo tanto indico una influencia positiva por lo cual no se acepta la hipétesis nula y se

corrobora la hipétesis alterna: Los principios normativos influyen en el servicio al

cliente a través de una plataforma virtual registral en linea 2021.
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Hipotesis especifica 2

Ho: Las técnicas no influyen en el servicio al cliente a través de una plataforma

virtual registral en linea 2021.

Ha: Las técnicas influyen en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual

registral en linea 2021.
Regla de decision:
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho; Sl p- valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 14

Informacién de ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo Chi- o] Sig.
de la cuadrad
verosimilitu 0
d-2
Sélo 140,946
interseccion
Final 15,640 125,305 2 ,000

Funcion de enlace: Logit

Tabla 15

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,602
Nagelkerke ,681
McFadden 429

Funciodn de enlace: Logit

En la tabla, el modelo tiene una significancia de 0,00 menor a 0,05 sugirié rechazar
la hipotesis nula. Asimismo, la prueba logistica es significativa (x = 125,305;
p<0,05). Lo cual permitié afirmar que Las técnicas de gestion influyen en el servicio
al cliente. Ademas, respecto a la prueba de Nagelkerke se obtuvo 0,681 lo cual
indico que las técnicas de gestion influye en un 68.1% en el servicio al cliente a

través de una plataforma virtual registral en linea 2021.
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Tabla 16

Estimaciones de pardmetro

Estim Desv Wald g Sig Intervalo de
acion . I confianza al
Error 95%
Limite  Limite
inferio  superi
r or
Um [Servicio_al -5,852 729 6450 1 ,00 -7,280 -4,424
bral _cliente = 3 0
1.00]
Ubi [Técnicas= -6,824 , 795 7363 1 ,00 -8,383 -5265
caci  1.00] 2 0
on

La tabla, los resultados Wald muestran un nivel 64,503 el cual es mayor a 4 y por
lo tanto indico una influencia positiva por lo cual no se acepta la hipétesis nula 'y se

corrobora la hipotesis alterna: Las técnicas influyen en el servicio al cliente a través

de una plataforma virtual registral en linea 2021.
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Hipotesis especifica 3

Ho: El liderazgo no influye en el servicio al cliente a través de una plataforma

virtual registral en linea 2021.

Ha: El liderazgo influye en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual

registral en linea 2021.
Regla de decision:
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho; Sl p- valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 17

Informacién de ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo de Chi- al Sig.
la cuadrado
verosimilitud
-2
Sélo 142,883
interseccio
n
Final 19,627 123,256 2 ,000
Tabla 18

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,596
Nagelkerke ,675
McFadden 422

En la tabla, el modelo tiene una significancia de 0,00 menor a 0,05 sugirié rechazar
la hipétesis nula. Asimismo, la prueba logistica es significativa (x = 123,256;
p<0,05). Lo cual permitié afirmar que el liderazgo influye en el servicio al cliente.
Ademas, respecto a la prueba de Nagelkerke se obtuvo 0,675 lo cual indico que el
liderazgo influye en un 67.5% en el servicio al cliente a través de una plataforma

virtual registral en linea 2021.
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Tabla 19

Estimaciones de parametro

Estim Desv W gl Sig Intervalo de

aciéon . ald . confianza al
Erro 95%
r Limit  Limite
e superi
inferi or
or
Um  [Servicio -5,852 729 64, 1 ,00 - -
bral _al _clien 50 0 7,280 4,424
te = 3
1.00]
Ubi  [Técnica -6,824 , 795 73, 1 ,00 - -
cac s=1.00] 63 0 8,383 5,265
i6n 2

La tabla, los resultados Wald muestran un nivel 64,118 el cual es mayor a 4 y por
lo tanto indico una influencia positiva por lo cual no se acepta la hipétesis nula y se
corrobora la hipoétesis alterna: El liderazgo influye en el servicio al cliente a través

de una plataforma virtual registral en linea 2021.

34



Hipotesis especifica 4

Ho: La planificacion influye en el servicio al cliente a través de una plataforma

virtual registral en linea 2021.

Ha: La planificacion influye en el servicio al cliente a través de una plataforma

virtual registral en linea 2021.
Regla de decision:
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho; Sl p- valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 20

Prueba de ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo Chi- al Sig.
de la cuadrado
verosimilitud
-2
Sélo 120,289
interseccion
Final 20,619 99,670 2 ,000
Tabla 21

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,519
Nagelkerke ,588
McFadden ,341

En la tabla, el modelo tiene una significancia de 0,00 menor a 0,05 sugirié rechazar
la hipdtesis nula. Asimismo, la prueba logistica es significativa (x = 96,670; p<0,05).
Lo cual permitié afirmar que la planificacion influye en el servicio al cliente. Ademas,
respecto a la prueba de Nagelkerke se obtuvo 0,588 lo cual indico que la
planificacion influye en un 58.8% en el servicio al cliente a través de una plataforma

virtual registral en linea 2021.
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Tabla 22

Estimaciones de pardmetro

Estim Des Wa gl Sig Intervalo de
acion V. Id confianza al
Erro 95%
r Limite  Limite
inferio  superi
r or
Um  [Servicio_ -4,823 625 59, 1 ,00 - -3,597
bral  al_cliente 48 0 6,049
=1.00] 0
Ubi [Planificaci -5,599 ,688 66, 1 ,00 - -4,250
caci 6n=1.00] 21 0 6,947
on 3

La tabla, los resultados Wald muestran un nivel 59,480 el cual es mayor a 4 y por

lo tanto indico una influencia positiva por lo cual no se acepta la hipotesis nula y se

corrobora la hipotesis alterna: La planificacién influye en el servicio al cliente a

través de una plataforma virtual registral en linea 2021.
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Hipotesis especifica

Ho: La evaluacion de rendimiento no influye en el servicio al cliente a través de

una plataforma virtual registral en linea 2021.

Ha: La evaluacion de rendimiento influye en el servicio al cliente a través de una

plataforma virtual registral en linea 2021.
Regla de decision:
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho; Sl p- valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 23

Prueba de ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo de Chi- al Sig.
la cuadrado
verosimilitud
-2
Sélo 136,956
interseccion
Final 17,960 118,996 2 ,000

Funcioén de enlace: Logit.

Tabla 24

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,583
Nagelkerke ,660
McFadden 407

Funcion de enlace: Logit

En la tabla, el modelo tiene una significancia de 0,00 menor a 0,05 sugirié rechazar
la hipotesis nula .Asimismo, la prueba logistica es significativa (x = 152,961 ;
p<0,05). Lo cual permitié afirmar que la evaluacion de rendimiento influye en el
servicio al cliente. Ademas, respecto a la prueba de Nagelkerke se obtuvo 0,660 lo
cual indico que la evaluacion de rendimiento influye en un 66.0% en el servicio al

cliente a través de una plataforma virtual registral en linea 2021.
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Tabla 25

Estimaciones de pardmetro

Estima  Des Wa gl Sig Intervalo de
cion V. Id . confianza al
Erro 95%

r Limite  Limite

inferio  superi

r or

Um [Servicio_a -6,878 1,13 37, 1 ,00 -9,093 -4,664
bral | _cliente = 0 057 0

1.00]

Ubic  [Evaluacio -7,487 1,15 41, 1 ,00 -9,758 -5216

aci6 n=1.00] 9 755 0

La tabla, los resultados Wald muestran un nivel 37,057 el cual es mayor a 4 y por
lo tanto indico una influencia positiva por lo cual no se acepta la hipétesis nula 'y se
corrobora la hipétesis alterna: La evaluacion de rendimiento influye en el servicio al

cliente a través de una plataforma virtual registral en linea 2021.
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V. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivos determinar la influencia del
sistema integrado de gestion en el servicio al cliente a través de una plataforma
virtual registral en linea 2021, ya que las variables que integran el estudio son
importantes debido a su gran contribuciéon a la ciudadania al reconocer los

problemas e identificar las posibles soluciones.

El objetivo general quedo demostrado ya que el sistema integrado de gestion
influye en un 76,4% en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual
registral en linea, lo cual se comprobd con un nivel de significancia de 0,00 el cual
es menor a 0,05, en consecuencia, se rechazé la hipétesis nula y se acepté la
hipotesis alterna.

Se analizaron diversas investigaciones internacionales y nacionales, en
consecuencia se determind similitudes con diversas investigaciones encontradas,
asi como Mayhua (2019) quien publicé un estudio sobre el sistema del proceso de
gestion de la inscripcion registral para atenuar la alta cuantia de tiempo asumida
por el administrado en tomar el servicio de inscripcion registral en la inscripcidén de
bienes muebles teniendo como finalidad analizar la cobertura de los servicios
registrales y los incumplimientos de los titulos entregados fuera de tiempo, en los
hallazgos se resalta una significancia de 0.00 y un 9% de insatisfaccion. Asi
también Ruiz (2021) realizé la divulgacion de su estudio sobre la transformacién
digital de servicios al cliente con la finalidad de implementar tecnologias digitales,
el cual obtuvo una significancia similar a la nuestra y un 49% de aceptacion de los
sujetos de estudio, finalmente Zamora (2019) public un estudio sobre la tecnologia
y Su aporte a la gestion en la atencién al usuario, teniendo por objetivo determinar
de qué forma la tecnologia influye en la gestion de atencion, el cual tuvo resultados
muy similares a los de la investigacion ya que se encontrg un fuerte influencia de
las variables con una significancia del 0,00 el cual tuvo similitud con el estudio.

Sobre la variable sistema integrado de gestién segun Altamirano (2016) lo
define como un software informatico con el propdsito de obtener un 6ptimo nivel de
eficiencia operativa y respaldo para que los centros y/o administrados puedan

registrar y hacer un rastreo del estado y emplazamiento de sus tramites, ademas
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incluye las notificaciones y alertas de correo electrénico que les avisa el cambio de
estado a los usuarios, asi también Barlleti (2017) define que un sistema integrado
de gestidn es la interpretacion de un conjunto de principios, normas, procedimientos
y técnicas para aprovechar los recursos publicos y asi lograr una gestion efectiva y
eficiente. No obstante, existe un modelo teérico que sirvid de guia para la
construccion de las dimensiones del sistema integrado de gestion el cual segun
Carmonay Rivas (2010) estara constituido por, la planificacion, gestion de recursos
de los recursos, realizacion del producto y medicion de andlisis.

Sobre la variable servicio al cliente segun Tschohl (2014) define el servicio al cliente
como la energia y la fuerza que busca toda entidad solo para mantener a sus
clientes, con la gestion de servicio la organizacion puede comenzar un acelerado
asenso propiciando un mayor impulso a medida que se van concretando las metas.
Segun Lovelock (2015) define los servicios como actividades redituables que se
ofrecen en doble via, las cuales usualmente utilizan desempefios sustentados en
el orden cronoldgico para conseguir las metas proyectadas en los propios clientes,

en objetos o0 en otros bienes en los que intervienen nuestro publico.

En cuanto a la hipétesis especifica 1; se obtuvieron los resultados que permitieron
determinar la influencia del 49,4% de los principios normativos en el servicio al
cliente a través de una plataforma virtual registral en linea, el nivel de significancia
es de 0,00 lo cual permitio rechazar la hipo6tesis nula en consecuencia la evidencia
encontré similitud con la investigacion de Torres (2016) en su trabajo de
investigacion influencia de las plataformas virtuales en la gestion de las empresas
teniendo como finalidad determinar la influencia de las plataformas virtuales en la
gestion de la empresa obteniendo positivos de 81% de aceptacion por parte de los
usuarios. Asi mismo Altamirano et al. (2020) publicaron un estudio sobre la relacion
de la empatia en el servicio teniendo como finalidad, analizar en una visién general
la empatia en un contexto de relaciones humanas y cémo influye en la calidad de
servicios para mejorar los canales de atencion relacionados a los tics obteniendo

resultados muy similares como la significancia de 0,00.

También en la hipétesis especifica 2 lograron demostrar que las técnicas
influyen en 68,1% en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual registral

en linea, el nivel de significancia es de 0,00 lo cual permitié rechazar la hipétesis
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nula en consecuencia la evidencia encontré similitud con la investigacion de Arce
et al. (2017) en su trabajo de investigacion desarrollo de un sistema integrado de
gestion para micro, pequeiia y mediana empresa teniendo como objetivo la
estandarizacion y unificacion de sus proceso ya que en los hallazgos se pudo
determinar un nivel de implementacion en relacion a las variables de liderazgo,
planificacion y evaluacion de un 53% ,87% y7% respectivamente.

En cuanto a la hipétesis especifica 3; el liderazgo influye en un 67,5% en el servicio
al cliente a través de una plataforma virtual registral en linea, el nivel de significancia
es de 0,00 lo cual permitio rechazar la hipotesis nula en consecuencia la evidencia
encontré similitud con la investigacion de Benzaquen (2017) en su estudio
relacionado al impacto de un sistema de gestion en las empresas peruanas,
arribando al objetivo principal de medir el alcance de la aplicacién de un sistema de
gestién y en dicho estudio se obtuvo resultados significativos menores al 0.05

similares a la investigacion.

En cuanto a la hipétesis especifica 4 la planificacion influye en 58,8% en el servicio
al cliente a través de una plataforma virtual registral en linea, el nivel de significancia
es de 0,00 lo cual permitio rechazar la hipo6tesis nula en consecuencia la evidencia
encontré similitud con la investigacion de Doroteo (2021) publicé en su estudio
sobre gobierno digital en la productividad y la atencion al ciudadano teniendo como
finalidad demostrar que el gobierno digital influye positivamente en la productividad

lo cual se confirmé con un p<0,05 los cuales fueron muy similares a la investigacion.

En cuanto a la hipétesis especifica 5 la evaluacion de rendimiento influye en 66,0%
en el servicio al cliente a traves de una plataforma virtual registral en linea, el nivel
de significancia es de 0,00 lo cual permiti6 rechazar la hipdtesis nula en
consecuencia la evidencia encontrd similitud con la investigacion de Mora (2019)
quien publicd un estudio sobre los sistemas integrados de gestidn en el contexto de
servicio al cliente, teniendo como finalidad proponer una metodologia de
implementacion de un sistema integrado de gestion en el contexto colombiano el
cual tuvo una aplicabilidad muy alta debido a su significancia de 0.00 similar al

estudio.

A hora los resultados descriptivos de las dimensiones de las variables

sistema integrado de gestion; Principios normativos tubo como resultados una
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calificacién deficiente del 34,6 por parte de los usuarios de la plataforma asi también
el 50% calific6 como regular los principios normativos del sistema integrado de
gestion y finalmente el 15% calific6 como eficiente los principios normativos segun
SGS (2021) es el compromiso hacia las personas, el enfoque a las procesos y la
gestidn de relaciones, este concepto sera el principio de las bases que cimienten a
una organizacion de clase mundial ya que estos son de vital importancia para dirigir
una organizacion. En el marco de tecnologias dirigidas al servicio al cliente, define
Losada (2014) la gestion integral como el sistema integrado de gestion es el
resultado de la influencia de sus principios organizacionales dirigidos a otorgar el
mejor servicio al cliente.

En relacion a los resultados de la dimension técnicas se obtuvo que el
34,6% calificé como deficientes las técnicas, asi también calific6 como regular con
un 41,9% y finalmente el 23,5% calific6 como eficiente las técnicas empleadas por
el sistema integrado, asimismo segun Castro (2021) las técnicas son
procedimientos, métodos que permiten el desarrollo de una gestion, pero a su vez
son caracteristicos de una organizacion y segun la praxis de esta radicara la
efectividad de la empresa en un contexto local.
Por otro lado los resultados descriptivos de liderazgo son calificados como
deficientes con un 32,4% mientras que solo el 39,7 los calific6 como regular y
finalmente el 27,9 califico el liderazgo como eficiente, las calificaciones positivas
segun Medina (2019) cita a Maxwell quien sostiene que el liderazgo permite influir
sobre los colaboradores con la finalidad de aproximarse a ellos y que estos sean

parte del cambio que lleve al éxito a la organizacion.

En cuanto a los resultados descriptivos de las dimensiones panificacion los usuarios
calificaron como deficiente la planificacion con 37,5%, asi mismo el 39,7 califico
como reglar la planificacion del sistema integrado pero el 22,8% lo calificé como
excelente al igual que Chiavenato (2020) manifesté como la funcion administrativa
que determina previamente cuales son las metas que deben conseguirse y que
debe realizarse para lograrlos, siguiendo el mismo concepto Castro et al. (2019)
define la planificacion de la gestibn de un sistema, como el requerimiento de
gestores técnicos pertenecientes a un equipo de software con destrezas orientadas

a la integracion.
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Finalmente analizamos los resultados descriptivos de la evaluacién de
rendimiento ya que el 42,6% califico la evaluacion de rendimiento como deficiente
asi mismo el 39% lo calificé como regular y finalmente el 18,4% lo calific6 como
excelente. Asi también Ortiz (2007) sostiene que la evaluacion del rendimiento,
son mecanismos que mantienen retroalimentacién que detecta oportunamente las
desviaciones de los objetivos organizacionales trazados y permiten un control y
prevision de los objetivos de la organizacion para poder asegurar de una manera
precisa el cumplimiento organizacional. A continuacion, los conceptos de los
indicadores de la dimension: Segun Pérez (2021) define el control como un sistema
de administrativo que puede utilizarse en todos los ambitos de gestién y su
desarrollo se puede optimizar con el uso de tecnologias de la informacién. La
prevision es el siguiente componente de nuestra dimensién debido a que segun EY
(2020) establece que la empresa que se caracteriza por actuar para mejorar el
proceso de prevision de escenarios le permitird estar mejor posicionada para
comprender y aprovechar las oportunidades de mejorar y optimizar las soluciones

a cualquier cambio organizacional que se le presente.

Con respecto a la relevancia de la metodologia empleada, se pudo
corroborar que el método de investigacion usados ha sido relevante para la
ejecucion del estudio, debido a que se pudo determinar que la presente
investigacibn es basica que segun Hernandez et al. (2018) este tipo de
investigacién se caracteriza por utilizar teorias existentes, hacer modificaciones a
las teorias existentes y proponer nuevos métodos ya que en la presente
investigacion deja un guia para la administracion publica en relacion al ambito de
los sistemas integrados de gestion. También se determind que el enfoque
cuantitativo de los datos obtenidos han sido recolectados y analizados con el
propésito de obtener informacion que permita realizar un estudio descriptivo e
inferencial; para desarrollar este objetivo se recurrié a Naupas (2013) quien di6
enfasis a la medicion, muestreo y tratamiento estadistico. Finalmente el disefio de
la investigacién corresponde a un disefio no experimental y por el momento de
aplicacion del instrumento se determind segun Bernal (2012) que es transeccional
causal esto se debe a que los disefios son relevantes para determinar la causalidad

entre dos 0 mas categorias o variables en una situaciéon especifica lo cual se pudo
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corroborar en el presente estudio ya que se pudo demostrar el efecto del sistema
integrado de gestion en el servicio al cliente en la plataforma virtual de la entidad
registral. En resumen, podemos afirmar que la metodologia aplicada estuvo
alineada a los objetivos de la presente investigacion y una aplicacion correcta de
los instrumentos de recoleccion de datos que han seguido todos los pardmetros
éticos y metodologicos.

En materia de relevancia la presente investigacion es de suma importancia ya que,
siendo los resultados de un analisis cientifico, el aporte al conocimiento puede ser

considerado para ser de guia a otros estudios similares.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En relacion con el objetivo general se determind que el sistema integrado
de gestion influye en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual registral
en linea 2021 en un 76,4% lo cual se verifico en con los valores de pseudo R
cuadrado de Nagelkerke también el valor de significancia es 0.00 por lo cual se

rechazé la hipétesis nula.

Segunda: En relacién al objetivo especifico 1, se establecid que, los principios
normativos influyen en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual
registral en linea 2021 en un 49,4% lo cual se verificd con los Pseudo R cuadrados
de Nagelkerke también se logré que el valor de significancia es 0,00 por lo tanto se
rechaza la hipotesis nula.

Tercera: En relacién al objetivo especifico 2, se establecio que, las técnicas influyen
en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual registral en linea 2021 en
un 68,1% lo cual se verifico con los Pseudo R cuadrados de Nagelkerke también
se logré que el valor de significancia es 0,00 por lo tanto se rechaza la hipotesis

nula.

Cuarta: En relacion al objetivo especifico 3, se establecio que, el liderazgo influye
en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual registral en linea 2021 en
un 67,5% lo cual se verifico con los Pseudo R cuadrados de Nagelkerke también
se logré que el valor de significancia es 0,00 por lo tanto se rechaza la hip6tesis

nula.

Quinta: En relacion al objetivo especifico 4, se establecio que, la planificacion
influye en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual registral en linea
2021 en un 58,8% lo cual se verificd con los Pseudo R cuadrados de Nagelkerke
también se logré que el valor de significancia es 0,00 por lo tanto se rechaza la

hipotesis nula.

Sexta: En relacion al objetivo especifico 5, se establecié que, la evaluaciéon de
rendimiento influye en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual

registral en linea 2021 en un 66,6% lo cual se verificd con los Pseudo R cuadrados
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de Nagelkerke también se logré que el valor de significancia es 0,00 por lo tanto se
rechaza la hipotesis nula.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primera: A la gerencia de propiedad de bienes muebles, seguir con la
implementacion y mejoramiento del sistema de gestién debido a que la aceptacion
de la plataforma aun no es completa, por consiguiente, hay un considerable grupo
de usuarios que desconoce y ve con dificultad la utilizacién de las herramientas

tecnoldgicas de la plataforma virtual registral.

Segundo: Al coordinador del Registro de bienes muebles - zona registral N°9
destinar el personal idoneo que permita gestionar de la mejor forma las inquietudes
de los usuarios en la plataforma registral, asi mismo gestionar capacitaciones en
induccion de uso de la plataforma registral y reuniones que permitan la

retroalimentacion entre funcionarios y publico en general.

Tercero: A la gerencia de informatica gestionar el sistema en la nube y brindar un
mejor control del sistema que permita una proactividad idénea en tiempo real para

asegurar el mejor servicio al cliente en la entidad publica de la zona registral N°9.

Cuarto: Al departamento de atencion al cliente, difundir y promocionar la
aplicabilidad y beneficios del uso de la plataforma virtual para gestionar pagos y
demas servicios registrales cotidianos asi también optimizar la gestion de los avisos

preventivos de la plataforma virtual.

Quinto: A la jefatura de atencion al cliente siempre brindar la mejor informacién y
explicar los beneficios del uso de la plataforma virtual a través de la actualizacion
de los instructivos virtuales y manuales fisicos de orientacién al cliente repartido en

cada sede registral del Pera.

Sexto: Al publico en general participar en las capacitaciones instructivas de la
plataforma digital, asi mismo realizar las consultas pertinentes al personal idéneo
de la entidad registral y realizar las consultas pertinentes en la linea telefonica como

también en la plataforma al asistente virtual.
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Sistema integrado de gestion en el servicio al cliente a través de una plataforma virtual registral en linea 2021

Problema General

¢Cual es la influencia
del Sistema integrado

de gestion en el

servicio al cliente a
través de una
plataforma virtual
registral en linea
20217

Problemas
Especificos:

¢ Cual es la influencia
de los  principios

normativos en el

servicio al cliente a
través de una
plataforma virtual

registral en linea

20217

Objetivo genera

Determinar la
influencia del Sistema
integrado en la gestién
del servicio al cliente a
través de una
plataforma virtual

registral en linea 2021.

Objetivos

Especificos

Determinar la
influencia  de los
principios normativos
en el servicio al cliente
a través de una
plataforma virtual

registral en linea 2021.

Hipdtesis general

El Sistema integrado

de gestion influye en el

servicio al cliente a
través de una
plataforma virtual

registral en linea 2021.

Hipotesis Especifica
Los principios
normativos influyen
en el servicio al cliente
a través de una
plataforma virtual

registral en linea 2021

Variables e indicadores

Variable independiente: Sistema integrado de gestion

Dimension

Principios

normativos

Técnicas

Liderazgo

Planificacion

Evaluacion
de

rendimiento

Indicadores

Reglas
Valores

Procedimientos
Manuales
Delegacion
Cultura
Estrategias
Metas

Objetivos

Control

Prevision

[tems

1-4

5-8

9-14

15-18

19-22

Escala de

medicion

Ordinal tipo Likert

(1) totalmente en
desacuerdo

(2) descuerdo
(3) ni acuerdo ni
en desacuerdo

(4) de acuerdo
(5) totalmente de

acuerdo.

Nivel y

rangos

Deficiente
(20-45)
Regular
(46-75)
Eficiente
(76-100)
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¢ Cual es la influencia

de las técnicas en el

servicio al cliente a
través de una
plataforma virtual

registral en linea

20217

¢ Cual es la influencia

del liderazgo en el

servicio al cliente a
traveés de una
plataforma virtual

registral en linea

20217

¢,Cudl es la influencia
de la planificacion en

el servicio al cliente a

través de una
plataforma virtual
registral en linea

2021?

Determinar la
influencia  de las
técnicas en el servicio
al cliente a través de
una plataforma virtual

registral en linea 2021.

Determinar la
influencia del liderazgo
en el servicio al cliente
a través de una
plataforma virtual

registral en linea 2021.

Determinar la
influencia de la

planificacion en el

servicio al cliente a
través de una
plataforma virtual

registral en linea 2021.

Determinar la
influencia evaluacion
de rendimiento en el

servicio al cliente a

Las técnicas influyen
en el servicio al cliente
a través de una
plataforma virtual

registral en linea 2021

El liderazgo influye en
el servicio al cliente a
través de una
plataforma virtual

registral en linea 2021

La planificacién influye
en el servicio al cliente
a través de una
plataforma virtual

registral en linea 2021

La evaluacion de
rendimiento influye en
el servicio al cliente a
través de una
plataforma virtual

registral en linea 2021

Variable dependiente: El servicio al cliente

Dimensién

Innovacion de

servicio

Servicio

mejora

Servicio

facilitacion

de

de

Indicadores

Eficacia

Eficiencia 1-6

Retorno de la

invencion

Consulta

Hospitalidad

Cuidado 14
Excepciones

Informacion

Toma de
pedido

Facturacioén

Pago

ftems

15-22

Escala de

medicion

Ordinal
Likert

tipo

(1), totalmente
en desacuerdo
(2), descuerdo
(3) ni acuerdo
ni en
desacuerdo

(4) de acuerdo
(5) totalmente

de acuerdo.

Nivel y

rangos

Deficiente
(20-45)
Regular
(46-75)
Eficiente
(76-100)
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¢Cual es la influencia través de una
de la evaluacion de plataforma virtual
rendimiento en el registral en linea 2021.
servicio al cliente a
través de una
plataforma virtual

registral en linea

20217
Tipo y disefio Poblacion y muestra Técnicas e Meétodo de andlisis de datos
instrumentos
Disefio: No Poblacion: Variable 1: Encuesta Descriptiva:
experimental con 206 funcionarios y Instrumento: Se detallo a través de tablas y figuras el andlisis descriptivo de la variable
nivel correlacional, colaboradores. Cuestionario en frecuencia y porcentajes.
con corte transversal Autor: Xavier

Método: Hipotético Tipo de muestreo:  Chambilla Obregén  Inferencial:

deductivo Probabilistico Afo: 2021 Se realizo la contrastacion de hipétesis general y especifica
Ambito de
Tamafo de aplicacion: SUNARP
muestra: Formas de

aplicacion: directa
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135  sujetos

investigacion

de Variable 2: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
Autor: Xavier

Chambilla Obregén

Afo: 2021

Ambito de
aplicacién: SUNARP
Formas de

aplicacion: directa

61



Anexo 2
Variable de
estudio
Sistema
integrado de

gestion

Definicién
conceptual
(2017)

define que un

Barlleti

sistema
integrado  de
gestibn es la
interpretacion
de un conjunto
de principios,
normas,
procedimientos
y técnicas para
aprovechar los
recursos
publicos y asi
lograr una
gestion efectiva

y eficiente

Definicion
operacional
El sistema
integrado de
gestiébn en la
plataforma
virtual
registral en
2021,

serd medido

linea
segun sus
dimensiones
determinadas
principios
normativos,
técnicas,
liderazgo,
planificacion,
evaluacion de

rendimiento.

Dimensiones

Principios
normativos

Técnicas

Liderazgo

Planificacion

Evaluaciéon de
rendimiento

Indicadores

Reglas
Valores

Procedimien
tos

Manuales

Delegacion
Cultura

Estrategias

Metas

Objetivos

Control

Prevision

Escala de
medicion

Escala ordinal

(1) ,totalmente
en desacuerdo
(2) ,descuerdo
(3) ni acuerdo
ni en
desacuerdo
(4) de acuerdo
(5) totalmente
de acuerdo.
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El servicio al

cliente

Segun  Lovelock
(2015) define los
servicios como
actividades
redituables que se
ofrecen en doble
via, las cuales
usualmente
utilizan
desempefios
sustentados en el
orden cronolégico
para conseguir las
metas proyectadas
en los propios
clientes, en
objetos o en otros
bienes en los que
intervienen

nuestro publico

El servicio al
cliente a
través de una
plataforma
virtual
registral  en
2021,

serd medido

linea
segun sus
dimensiones
determinadas
innovacion
de

servicio de

servicio,

mejora,
servicio de

facilitacion.

Innovacién de

servicio
Servicio de
mejora
Servicio de
facilitacion

Adaptacion

Consulta
Hospitalidad
Cuidado
Excepcione

S

Informacion

Toma de

pedido

Facturacion

Pago

(1), totalmente
en desacuerdo
(2), descuerdo
(3) ni acuerdo
ni en
desacuerdo

(4) de acuerdo
(5) totalmente

de acuerdo.
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Anexo 3

Instrumento de recolecciéon de datos:

Cuestionario - Sistema integrado de gestion

El proyecto de investigacion y solicita su consentimiento. De aceptar, el investigador
se quedara con una copia de este documento, mientras usted podria solicitar otra
copia también firmada.

La presente investigacion se titula “Sistema integrado de gestion en el servicio al
cliente a través de una plataforma virtual registral en linea 2021” y es elaborada por
el investigador Xavier Ricardo Chambilla Obregon. Este proyecto es dirigido por el
departamento de post grado de la UCV.

Para ello, se le solicita participar en una encuesta que le tomara 20 minutos de su
tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin
perjuicio. Asimismo, participar en esta encuesta no le generard ningun perjuicio
académico. Si tuviera alguna consulta sobre la investigacién, puede formularla
cuando lo estime conveniente. Su identidad sera tratada de manera anénima, es
decir, el investigador no conocera la identidad de quién completd la encuesta.

Al concluir la investigacion, si usted brinda su correo electrénico, recibird un
resumen con los resultados obtenidos y sera invitado a una conferencia en la cual
seran expuestos los resultados. Si desea, podra escribir al correo que le sera
dispensado si asi lo solicita.

Agradeceremos que por favor lean con atencion cada enunciado y luego responder
marcando una alternativa con un (v) por cada pregunta. La encuesta es anonimay

se requiere de veracidad. La valoracion es de tipo Likert:

(1): totalmente en desacuerdo
(2): descuerdo

(3): ni acuerdo ni en desacuerdo
(4): de acuerdo

64



(5): totalmente de acuerdo.

Dimensiones

Principios normativos

1 ¢Las guias documentadas le facilitan el uso de la
plataforma registral?

2 ¢La facilidad de uso es una norma que usted evidencia
en la plataforma virtual registral?

3 ¢La plataforma tiene vigilancia en tiempo real para
solucionar fallas digitales?

¢, Ha recibido capacitacion en el uso de herramientas
digitales?

Dimensiones

Técnicas

5. ¢Las indicaciones de uso publicadas en la plataforma
digital son claras y faciles de entender?

6. ¢Ha recibido instructivos digitales para el uso de la
plataforma registra?

7. ¢ Lalinea telefénica de consultas registrales virtuales es
eficiente?

8. ¢ Le ha brindado algin manual que le permita entender

mejor el uso de la plataforma virtual registral?

Calificacion
1 2 3 4 5

Calificacion
1 2 3 4 5
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Dimensiones

Liderazgo

9. ¢ El sistema le comunica los cambios y programaciones
de la plataforma en el tiempo idoneo?

10. ¢ Usted puede comunicar sus quejas y requerimientos
al sistema de gestion de la plataforma registral?

11. ¢El personal de orientacion al usuario resuelven sus
consultas sobre uso de la plataforma virtual?

12. (El personal de orientacibn al usuario estan
disponibles en el tiempo idéneo para resolver sus
consultas?

13. ¢El pago a través del monedero virtual es una
estrategia que facilita sus tramites virtuales registrales?
14. ¢La visualizacidon on-line de titulos es una estrategia

que le facilita sus tramites virtuales registrales?

Dimensiones

Planificacién

15. ¢(El sistema cumple en entregar los documentos
solicitados en el tiempo previsto en la plataforma virtual?
16. ¢ El sistema absuelve los reclamos efectuados en el
tiempo previsto de la plataforma virtual?

17. ¢ La plataforma registral le brinda mejor servicio que el
sistema presencial?

18. ¢, La plataforma registral le permite disminuir de alguna
manera errores o deficiencias en las solicitudes de

registros ?

Calificacion

1 2 3 4 5
Calificacion
1 2 3 4 5
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Dimensiones Calificacion
Evaluacion de rendimiento 1 2 3 4 5
19. ¢ Atienden sus reclamos oportunamente?

20. ¢ Es proactivo el personal que controla la plataforma?

21. ¢ Los avisos preventivos del sistema son oportunos?

22. ¢Es idonea la supervision virtual en la plataforma

registral?
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Anexo 5

Resumen de proce

samiento de

casos
N %
Casos Valido 23 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 23 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa deN

de

Cronbach elementos

,804 22

Estadisticas de total de elemento

Alfa de

Media deVarianza deCorrelaciobn Cronbach si

escala si elescala si eltotal
elemento seelemento seelementos

ha suprimido ha suprimido corregida

deel elemento

se ha

suprimido

1. ¢Las guias
documentadas le
facilitan el uso de la
plataforma registral ?

2. ¢la facilidad de uso
€S una norma que
usted evidencia en la
plataforma virtual

registral?

38,43 47,348 ,438

38,39 47,431 444

, 794

, 7194
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3. ¢La plataforma tiene38,26
vigilancia en tiempo

real para solucionar
fallas digitales?

4. ¢ Ha recibido38,30
capacitacion en el uso

de herramientas
digitales?

5. ¢Las indicaciones38,39
de uso publicadas en la
plataforma digital son
claras y faciles de
entender?

6. JHa recibido38,17
instructivos  digitales

para el uso de Ia
plataforma registra?

7. ¢La linea telefénica38,22
de consultas
registrales virtuales es
eficiente ?

8. ¢Le ha brindado38,39
algin manual que le
permita entender mejor

el uso de la plataforma
virtual registral?

9. (El sistema 138,43
comunica los cambios

y programaciones de la
plataforma en el tiempo

idéneo?

49,111

44,676

45,522

50,514

50,178

45,158

47,893

174

,682

, (14

-,032

,020

,583

A47

,805

, 781

, 783

,823

,815

, 785

, 7195
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10. ¢usted puede38,09
comunicar sus quejasy
requerimientos al
sistema de gestion de

la plataforma registral?

11. ¢El personal de38,35
orientacion al usuario
resuelven sus
consultas sobre uso de

la plataforma virtual?

12. ¢El personal de38,13
orientacion al usuario
estan disponibles en el
tiempo idoneo para
resolver sus
consultas?

13. ¢El pago a través38,09
del monedero virtual es

una estrategia que
facilita sus tramites
virtuales registrales?

14. ¢La visualizacién37,96
on-line de titulos es

una estrategia que le
facilita sus tramites
virtuales registrales?

15. ¢ El sistema cumple38,48
en entregar los
documentos

solicitados en el tiempo
previsto en la

plataforma virtual?

47,174

48,601

50,028

44,719

43,589

45,534

,310

,184

,014

439

,349

,800

, 799

,805

,818

, 792

,803

, 782
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16. ¢El sistema38,43 44,984 ,532
absuelve los reclamos

efectuados en el

tiempo previsto de la

plataforma virtual?

17. ¢La plataforma38,22 45,542 ,385
registral le brinda mejor

servicio que el sistema

presencial?

18. ¢ La plataforma38,30 44,676 ,682
registral le permite

disminuir de alguna

manera errores 0

deficiencias en las

solicitudes de registros

?
19. (Atienden sus38,43 47,802 377
reclamos

oportunamente?

20. ¢Es proactivo el38,39 49,613 ,118

personal que controla

la plataforma?

21. ¢ Los avisos38,43 46,439 ,484
preventivos del

sistema son

oportunos?

22. ¢Es idonea 1a38,43 45,893 ,637

supervision virtual en la

plataforma registral?

, 787

, 795

, 781

, 796

,807

, 791

, 786
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Anexo 6

Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario - El servicio al cliente

El proyecto de investigacion y solicita su consentimiento. De aceptar, el investigador
se quedara con una copia de este documento, mientras usted podria solicitar otra
copia también firmada.

La presente investigacion se titula “Sistema integrado de gestion en el servicio al
cliente a través de una plataforma virtual registral en linea 2021” y es elaborada por
el investigador Xavier Ricardo Chambilla Obregon. Este proyecto es dirigido por el
departamento de post grado de la UCV.

Para ello, se le solicita participar en una encuesta que le tomara 20 minutos de su
tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y usted
puede decidir interrumpirla en cualguier momento, sin que ello le genere ningdn
perjuicio. Asimismo, participar en esta encuesta no le generara ningun perjuicio
académico. Si tuviera alguna consulta sobre la investigacion, puede formularla
cuando lo estime conveniente. Su identidad sera tratada de manera anénima, es
decir, el investigador no conocera la identidad de quién completo la encuesta.

Al concluir la investigacion, si usted brinda su correo electrénico, recibira un
resumen con los resultados obtenidos y sera invitado a una conferencia en la cual
seran expuestos los resultados. Si desea, podra escribir al correo que le sera
dispensado si asi lo solicita.

Agradeceremos que por favor lean con atencion cada enunciado y luego responder
marcando una alternativa con un (v) por cada pregunta. La encuesta es andénimay
se requiere de veracidad. La valoracion es de tipo Likert:

Agradeceremos que por favor lean con atencion cada enunciado y luego responder
marcando una alternativa con un (v) por cada pregunta. La encuesta es andénimay
se requiere de veracidad. La valoracion es de tipo Likert:

(1): totalmente en desacuerdo

(2): descuerdo

(3): ni acuerdo ni en desacuerdo

(4): de acuerdo
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(5): totalmente de acuerdo.
Dimensiones
Innovacion de servicio
1. ¢El servicio en la plataforma actua con celeridad en la
plataforma en la entidad registral?
2. ¢La plataforma virtual le ha permitido de algan modo
ahorrar recursos?
3. ¢El servicio al cliente es eficiente en la plataforma de la
entidad registral?
4. ¢ El servicio al cliente actia con celeridad en la gestion
de la plataforma en la entidad registral?
5. ¢El sistema de pago registral le permite optimizar sus
recursos?
6. ¢El sistema le permite obtener de alguna forma
beneficios econdmicos?
Dimensiones
Servicio de mejora
7. ¢La entidad registral atreves de su sistema virtual
absuelve la mayoria de sus consultas?
8. ¢La plataforma virtual le proporciona un cuestionario
para averiguar sus inquietudes y reclamos?
9. ¢Recibe un trato amigable por parte del servicio al
cliente de la plataforma?
10. ¢ En la utilizacion de la plataforma virtual usted percibe
hospitalidad por parte del personal encargado?
11. ¢El sistema vigila los pagos virtuales a través del
monedero electrénico brindado garantia en la plataforma?
12. ¢En la plataforma alguna vez ha evidenciado avisos
de precaucion que le ayudaron a evitar errores de

registro?

Calificacion
1 2 3 4 5

Calificacion

1 2 3 4 5
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13. ¢ El servicio de la entidad le ha otorgado algun tipo de
excepcion que le beneficie en el uso de la plataforma
registral?

14. ¢ El servicio de la entidad le ha otorgado algun tipo de

concesion en el uso de la plataforma registral?

Dimensiones

Servicio de facilitacion

15. ¢ El servicio al cliente de la entidad le brida informacién
adecuada de la plataforma registral?

16. ¢El servicio al cliente de la entidad le brida
conocimientos adecuados para el uso de la plataforma
registral?

17. ¢ El servicio de la entidad registral facilita a recoleccién
adecuada sus requerimientos?

18. ¢EIl servicio de la entidad registra exactamente sus
requerimientos en la plataforma?

19. ¢Es adecuada la facturacion en la plataforma de la
entidad registral?

20. ¢ El sistema le permite gestionar las facturas para una
adecuada declaracion de sus impuestos?

21. ¢Los pagos en la plataforma virtual le brindan mejores
benéficos que los hechos de manera presencial?

22. ¢ Recibido algun reintegro por parte del servicio de la
entidad en la plataforma registral, cuando esta ha hecho

un cobro de mas?

Calificacion

1 2 3 4 5
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Anexo 8

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 23 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 23 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa deN de
Cronbach elementos
, 756 22

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media deVarianza deCorrelaciéon Cronbach si
escala si elescala si eltotal deel elemento
elemento seelemento seelementos se ha

ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
1. ¢El servicio en 1a39,91 42,628 422 , 744

plataforma actida con

celeridad en la
plataforma en la

entidad registral?
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2. ¢lLa plataforma39,78
virtual le ha permitido

de algiin modo ahorrar
recursos?

3. ¢ El servicio al cliente39,91
es eficiente en la
plataforma  de la
entidad registral?

4. ¢ El servicio al cliente40,00
actua con celeridad en

la gestion de la
plataforma  en la
entidad registral?

5. ¢ El sistema de pago39,61
registral le permite
optimizar sus
recursos?

6. (¢El sistema 1e40,00
permite obtener de
alguna forma
beneficios

econdémicos?

7. ¢La entidad registral39,91
atreves de su sistema
virtual absuelve la
mayoria de sus

consultas?

41,905

40,810

40,273

43,067

41,818

42,628

372

,363

440

,082

,508

422

744

, 743

(37

, (67

, 740

744
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8. ¢La plataforma39,57
virtual le proporciona

un cuestionario para

averiguar Sus
inquietudes y
reclamos?

9. ¢Recibe un trato40,13
amigable por parte del
servicio al cliente de la
plataforma?

10. ¢En la utilizacion39,87
de la plataforma virtual
usted percibe
hospitalidad por parte

del personal
encargado?

11. (El sistema vigila39,61
los pagos virtuales a
través del monedero
electrénico  brindado
garantia en la
plataforma?

12. ¢En la plataforma38,70
alguna vez ha
evidenciado avisos de
precaucion que le
ayudaron a evitar

errores de registro?

43,075

41,573

40,573

43,067

35,130

,114

323

,499

,082

,624

, 762

, (46

, 735

, (67

, 715
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13. ¢El servicio de 1a40,09
entidad le ha otorgado
algun tipo de
excepcion que le
beneficie en el uso de

la plataforma registral?

14. ¢El servicio de 1a39,39
entidad le ha otorgado
algun tipo de
concesion en el uso de

la plataforma registral?

15. ¢El servicio al39,91
cliente de la entidad le
brida informacion
adecuada de la
plataforma registral?

16. ¢El servicio al39,78
cliente de la entidad le
brida  conocimientos
adecuados para el uso

de la  plataforma
registral?

17. ¢El servicio de la39,91
entidad registral facilita

a recoleccion
adecuada sus
requerimientos?

18. ¢ El servicio de 1a40,00
entidad registra
exactamente sus
requerimientos en la

plataforma?

41,901

43,704

42,628

41,905

40,174

41,727

,290

,046

422

372

,313

,285

, 748

, /68

744

744

(47

, 748
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19. ¢Es adecuada 1a39,96
facturacion en la
plataforma  de la
entidad registral?

20. ¢El sistema 1e39,61
permite gestionar las
facturas para una
adecuada declaracion

de sus impuestos?

21. ¢Los pagos en la40,04
plataforma virtual le
brindan mejores
benéficos que los
hechos de manera
presencial?

22. ¢ Recibido algun39,91
reintegro por parte del
servicio de la entidad

en la  plataforma
registral, cuando esta

ha hecho un cobro de

mas?

41,771

38,704

42,680

43,447

544

439

,348

,139

, 739

, 736

, 746

97
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EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Sistema integrado de gestion

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Principios normativos Si No Si No Si No Si es aplicable
1 ¢ Las guias documentadas le facilitan el uso de la plataforma registral? X X X
2 ¢la facilidad de uso es una norma que usted evidencia en la plataforma virtual registral? X X X
3 ¢ La plataforma tiene vigilancia en tiempo real para solucionar fallas digitales? X X X
4 ¢, Ha recibido capacitacion en el uso de herramientas digitales? X X X
DIMENSION 2: Técnicas Si No Si_ | No Si No Si es aplicable
5 ¢ Las indicaciones de uso publicadas en la plataforma digital son claras y faciles de X X X
entender?
6 ¢ Ha recibido instructivos digitales para el uso de la plataforma registra? X X X
7 ¢ La linea telefénica de consultas registrales virtuales es eficiente? X X X
8 ¢ Le ha brindado algiin manual que le permita entender mejor el uso de la plataforma X X X
virtual registral?
DIMENSION 3: Liderazgo Si No Si | No Si No Si es aplicable
9 ¢ El sistema le comunica los cambios y programaciones de la plataforma en el tiempo X X X
idoneo?
10 | ;usted puede comunicar sus quejas y requerimientos al sistema de gestion de la X X X
plataforma registral?
11 | ¢El personal de orientacion al usuario resuelven sus consultas sobre uso de la X X X
plataforma virtual?
12 | ;El personal de orientacion al usuario estan disponibles en el tiempo idoneo para X X X
resolver sus consultas?
13 | ;El pago a través del monedero virtual es una estrategia que facilita sus tramites X X X
virtuales registrales?
14 | ;La visualizacién on-line de titulos es una estrategia que le facilita sus tramites X X X
virtuales registrales?
DIMENSION 4: Planificacién Si No Si No Si No Si es aplicable
15 | ¢El sistema cumple en entregar los documentos solicitados en el tiempo previsto en X X X
la plataforma virtual?
16 | ¢ El sistema absuelve los reclamos efectuados en el tiempo previsto de la plataforma X X X
virtual?
17 | ;La plataforma registral le brinda mejor servicio que el sistema presencial? X X X
18 | ¢ La plataforma registral le permite disminuir de alguna manera errores o deficiencias X X X
en las solicitudes de registros ?
DIMENSION 5: Evaluacién de rendimiento Si No Si No Si No Si es aplicable
19 | ;Atienden sus reclamos oportunamente? X X X
20 | ;Es proactivo el personal que controla la plataforma? X X X
21 | ;Los avisos preventivos del sistema son oportunos? X X X
22 | ;Esidonea la supervision virtual en la plataforma registral? X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: JANAMPA ACUNA, NERIO, DNI: 28270171

Especialidad del validador: Docente metoddlogo

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. . .
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o Lima 20 de noviembre del 2021

dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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&I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: servicio al cliente

N° DIMENSIONES / items Pertine Relevancia | Claridad Sugerencias
ncia? 2 3
DIMENSION 1: Innovacion de servicio Si | N Si N Si Si es aplicable
o o
1 ¢ El servicio en la plataforma actlia con celeridad en la plataforma en la entidad registral? X X X
2 ¢ La plataforma virtual le ha permitido de algiin modo ahorrar recursos? X X X
3 ¢ El servicio al cliente es eficiente en la plataforma de la entidad registral? X X X
4 ¢ El servicio al cliente actlia con celeridad en la gestion de la plataforma en la entidad registral? X X X
5 ¢ El sistema de pago registral le permite optimizar sus recursos? X X X
6 ¢ El sistema le permite obtener de alguna forma beneficios econdmicos? X X X
DIMENSION 2: Servicio de mejora Si | N Si N Si Si es aplicable
o o
7 ;La entidad registral atreves de su sistema virtual absuelve la mayoria de sus consultas? X X X
8 ¢ La plataforma virtual le proporciona un cuestionario para averiguar sus inquietudes y X X X
reclamos?
9 ¢ Recibe un trato amigable por parte del servicio al cliente de la plataforma? X X X
10 ¢ En la utilizacion de la plataforma virtual usted percibe hospitalidad por parte del personal X X X
encargado?
11 ¢ El sistema vigila los pagos virtuales a través del monedero electrénico brindado garantiaenla | X X X
plataforma?
12 ¢ En la plataforma alguna vez ha evidenciado avisos de precaucion que le ayudaron a evitar X X X
errores de registro?
13 ¢ El servicio de la entidad le ha otorgado algun tipo de excepcion que le beneficie en el uso de X X X
la plataforma registral?
14 ¢ El servicio de la entidad le ha otorgado algun tipo de concesion en el uso de la plataforma X X X
registral?
DIMENSION 3: Servicio de facilitacion Si |N Si N Si
o o
15 ¢ El servicio al cliente de la entidad le brida informacion adecuada de la plataforma registral? X X X
16 | ;El servicio al cliente de la entidad le brida conocimientos adecuados para el uso de la X X X
plataforma registral?
17 | ;El servicio de la entidad registral facilita a recoleccion adecuada sus requerimientos? X X X Si es aplicable
18 | ;El servicio de la entidad registra exactamente sus requerimientos en la plataforma? X X X
19 | ;Es adecuada la facturacion en la plataforma de la entidad registral? X X X
20 | ;Elsistema le permite gestionar las facturas para una adecuada declaracion de sus impuestos? | X X X
21 | ¢Los pagos en la plataforma virtual le brindan mejores benéficos que los hechos de manera X X X
presencial?
22 | ; Recibido algun reintegro por parte del servicio de la entidad en la plataforma registral, cuando X X X
esta ha hecho un cobro de més?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: JANAMPA ACUNA, NERIO, DNI: 28270171

Especialidad del validador: Docente metoddologo

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. : :
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o Lima 20 de noviembre del 202

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

| AL

Firma del Experto Informante.
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&I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Sistema integrado de gestion

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Principios normativos Si No Si No Si No Si es aplicable
1 ¢ Las guias documentadas le facilitan el uso de la plataforma registral ? X X X
2 ¢ la facilidad de uso es una norma que usted evidencia en la plataforma virtual registral? X X X
3 ¢ La plataforma tiene vigilancia en tiempo real para solucionar fallas digitales? X X X
4 ¢, Ha recibido capacitacion en el uso de herramientas digitales? X X X
DIMENSION 2: Técnicas Si No Si No Si No Si es aplicable
5 ¢ Las indicaciones de uso publicadas en la plataforma digital son claras y faciles de X X X
entender?
6 | ;Ha recibido instructivos digitales para el uso de la plataforma registra? X X X
7 | ;Lalinea telefonica de consultas registrales virtuales es eficiente ? X X X
8 | iLe ha brindado algiin manual que le permita entender mejor el uso de la plataforma virtual X X X
registral?
DIMENSION 3: Liderazgo Si No Si| No |[Si| No Si es aplicable
9 ¢ El sistema le comunica los cambios y programaciones de la plataforma en el tiempo X X X
idoneo?
10 | ;usted puede comunicar sus quejas y requerimientos al sistema de gestion de la plataforma X X X
registral?
11 | ¢El personal de orientacion al usuario resuelven sus consultas sobre uso de la plataforma X X X
virtual?
12 | ;El personal de orientacion al usuario estan disponibles en el tiempo idoéneo para resolver X X X
sus consultas?
13 | ¢El pago a través del monedero virtual es una estrategia que facilita sus tramites virtuales X X X
registrales?
14 | ;La visualizacién on-line de titulos es una estrategia que le facilita sus tramites virtuales X X X
registrales?
DIMENSION 4: Planificacion Si No Si | No Si | No Si es aplicable
15 | ¢ El sistema cumple en entregar los documentos solicitados en el tiempo previsto en la X X X
plataforma virtual?
16 | ;El sistema absuelve los reclamos efectuados en el tiempo previsto de la plataforma X X X
virtual?
17 | (La plataforma registral le brinda mejor servicio que el sistema presencial? X X X
18 | ¢ La plataforma registral le permite disminuir de alguna manera errores o deficiencias en las X X X
solicitudes de registros ?
DIMENSION 5: Evaluacion de rendimiento Si No Si | No Si | No Si es aplicable
19 | ;Atienden sus reclamos oportunamente? X X X
20 | ;Es proactivo el personal que controla la plataforma? X X X
21 | ;Los avisos preventivos del sistema son oportunos? X X X
22 | ;Esiddnea la supervision virtual en la plataforma registral? X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/Mg: Diaz Zarate Francisco Eduardo, DNI: 09725143

Especialidad del validador: Docente metoddlogo

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima 21 de noviembre del 2021
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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&I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: servicio al cliente

N° DIMENSIONES / items Pertinenci Relevancia | Claridad Sugerencias
al 2 3
DIMENSION 1: Innovacién de servicio Si No [ Si | No | Si | No Si es aplicable
¢ El servicio en la plataforma actua con celeridad en la plataforma en la entidad registral? X X X
¢ La plataforma virtual le ha permitido de algin modo ahorrar recursos? X X X
¢ El servicio al cliente es eficiente en la plataforma de la entidad registral? X X X
¢ El servicio al cliente actla con celeridad en la gestion de la plataforma en la entidad registral? X X X
¢ El sistema de pago registral le permite optimizar sus recursos? X X X
¢ El sistema le permite obtener de alguna forma beneficios econdmicos? X X X
DIMENSION 2: Servicio de mejora Si No | Si | No | Si | No Si es aplicable
7 ;La entidad registral atreves de su sistema virtual absuelve la mayoria de sus consultas? X X X
8 ¢ La plataforma virtual le proporciona un cuestionario para averiguar sus inquietudes y X X X
reclamos?
9 ¢ Recibe un trato amigable por parte del servicio al cliente de la plataforma? X X X
10 ¢ En la utilizacion de la plataforma virtual usted percibe hospitalidad por parte del personal X X X
encargado?
11 ¢ El sistema vigila los pagos virtuales a través del monedero electrénico brindado garantia en X X X
la plataforma?
12 ¢ En la plataforma alguna vez ha evidenciado avisos de precaucién que le ayudaron a evitar X X X
errores de registro?
13 ¢ El servicio de la entidad le ha otorgado algun tipo de excepcion que le beneficie en el uso de X X X
la plataforma registral?
14 ¢ El servicio de la entidad le ha otorgado algun tipo de concesién en el uso de la plataforma X X X
registral?
DIMENSION 3: Servicio de facilitacion Si | No Si | No Si | No
15 ¢ El servicio al cliente de la entidad le brida informacién adecuada de la plataforma registral? X X X
16 | ¢ El servicio al cliente de la entidad le brida conocimientos adecuados para el uso de la X X X
plataforma registral?
17 | ;El servicio de la entidad registral facilita a recoleccion adecuada sus requerimientos? X X X Si es aplicable
18 | ¢El servicio de la entidad registra exactamente sus requerimientos en la plataforma? X X X
19 | ;Es adecuada la facturacién en la plataforma de la entidad registral? X X X
20 | ;Elsistema le permite gestionar las facturas para una adecuada declaracién de sus X X X
impuestos?
21 | ;Los pagos en la plataforma virtual le brindan mejores benéficos que los hechos de manera X X X
presencial?
22 | ; Recibido algun reintegro por parte del servicio de la entidad en la plataforma registral, cuando X X X
esta ha hecho un cobro de mas?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/Mg: Diaz Zarate Francisco Eduardo, DNI: 09725143

Especialidad del validador: Docente metoddlogo

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima 21 de noviembre del 2021
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Sistema integrado de gestion

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Principios normativos Si No Si No Si No Si es aplicable
1 ¢ Las guias documentadas le facilitan el uso de la plataforma registral ? X X X
;la facilidad de uso es una norma que usted evidencia en la plataforma virtual X X X
registral?
3 ¢ La plataforma tiene vigilancia en tiempo real para solucionar fallas digitales? X X X
4 ¢, Ha recibido capacitacion en el uso de herramientas digitales? X X X
DIMENSION 2: Técnicas Si No Si_ | No | si No Si es aplicable
5 ¢ Las indicaciones de uso publicadas en la plataforma digital son claras y faciles de X X X
entender?
6 ¢ Ha recibido instructivos digitales para el uso de la plataforma registra? X X X
7 ;La linea telefonica de consultas registrales virtuales es eficiente ? X X X
8 ¢ Le ha brindado algiin manual que le permita entender mejor el uso de la plataforma X X X
virtual registral?
DIMENSION 3; Liderazgo Si No Si | No | si No Si es aplicable
9 ¢ El sistema le comunica los cambios y programaciones de la plataforma en el X X X
tiempo idéneo?
10 | ;usted puede comunicar sus quejas y requerimientos al sistema de gestion de la X X X
plataforma registral?
11 | ¢El personal de orientacion al usuario resuelven sus consultas sobre uso de la X X X
plataforma virtual?
12 | ;El personal de orientacion al usuario estan disponibles en el tiempo idoneo para X X X
resolver sus consultas?
13 | ;El pago a través del monedero virtual es una estrategia que facilita sus tramites X X X
virtuales registrales?
14 | ;La visualizacion on-line de titulos es una estrategia que le facilita sus tramites X X X
virtuales registrales?
DIMENSION 4: Planificacion Si No Si No Si No Si es aplicable
15 | ¢ El sistema cumple en entregar los documentos solicitados en el tiempo previsto en X X X
la plataforma virtual?
16 | ¢ El sistema absuelve los reclamos efectuados en el tiempo previsto de la plataforma X X X
virtual?
17 | ¢La plataforma registral le brinda mejor servicio que el sistema presencial? X X X
18 | ¢ La plataforma registral le permite disminuir de alguna manera errores o X X X
deficiencias en las solicitudes de registros ?
DIMENSION 5: Evaluacion de rendimiento Si No Si No Si No Si es aplicable
19 | ;Atienden sus reclamos oportunamente? X X X
20 | ;Es proactivo el personal que controla la plataforma? X X X
21 ¢ Los avisos preventivos del sistema son oportunos? X X X
22 | ;Esidonea la supervision virtual en la plataforma registral? X X X
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [x ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Yolanda Felicitas Soria Pérez

Especialidad del validador: Doctora en Administracién de la Educacion/Metoddloga

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
TRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alquna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI: 10590428

Lima, 15 de noviembre del 2021

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: servicio al cliente

N° DIMENSIONES / items Pertinenci Relevancia | Claridad Sugerencias
al 2 3
DIMENSION 1: Innovacién de servicio Si No [ Si | No | Si | No Si es aplicable
¢ El servicio en la plataforma actua con celeridad en la plataforma en la entidad registral? X X X
¢ La plataforma virtual le ha permitido de algin modo ahorrar recursos? X X X
¢ El servicio al cliente es eficiente en la plataforma de la entidad registral? X X X
¢ El servicio al cliente actla con celeridad en la gestion de la plataforma en la entidad registral? X X X
¢ El sistema de pago registral le permite optimizar sus recursos? X X X
¢ El sistema le permite obtener de alguna forma beneficios econdmicos? X X X
DIMENSION 2: Servicio de mejora Si No | Si | No | Si | No Si es aplicable
7 ;La entidad registral atreves de su sistema virtual absuelve la mayoria de sus consultas? X X X
8 ¢ La plataforma virtual le proporciona un cuestionario para averiguar sus inquietudes y X X X
reclamos?
9 ¢ Recibe un trato amigable por parte del servicio al cliente de la plataforma? X X X
10 ¢ En la utilizacion de la plataforma virtual usted percibe hospitalidad por parte del personal X X X
encargado?
11 ¢ El sistema vigila los pagos virtuales a través del monedero electrénico brindado garantia en X X X
la plataforma?
12 ¢ En la plataforma alguna vez ha evidenciado avisos de precaucién que le ayudaron a evitar X X X
errores de registro?
13 ¢ El servicio de la entidad le ha otorgado algun tipo de excepcion que le beneficie en el uso de X X X
la plataforma registral?
14 ¢ El servicio de la entidad le ha otorgado algun tipo de concesién en el uso de la plataforma X X X
registral?
DIMENSION 3: Servicio de facilitacion Si | No Si | No Si | No
15 ¢ El servicio al cliente de la entidad le brida informacién adecuada de la plataforma registral? X X X
16 | ¢ El servicio al cliente de la entidad le brida conocimientos adecuados para el uso de la X X X
plataforma registral?
17 | ;El servicio de la entidad registral facilita a recoleccion adecuada sus requerimientos? X X X Si es aplicable
18 | ¢El servicio de la entidad registra exactamente sus requerimientos en la plataforma? X X X
19 | ;Es adecuada la facturacién en la plataforma de la entidad registral? X X X
20 | ;Elsistema le permite gestionar las facturas para una adecuada declaracién de sus X X X
impuestos?
21 | ;Los pagos en la plataforma virtual le brindan mejores benéficos que los hechos de manera X X X
presencial?
22 | ;Recibido algun reintegro por parte del servicio de la entidad en la plataforma registral, cuando X X X
esta ha hecho un cobro de mas?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: ~ Aplicable [x ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Yolanda Felicitas Soria Pérez

Especialidad del validador: Doctora en Administracion de la Educacion/Metoddloga

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
"Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI: 10590428

Lima, 15 de noviembre del 2021

Firma del Experto Informante
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Anexo 10: Carta
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Superintendencia Necional
de los Registros Publicos

“Afo del Bicentenario del Per(; 200 alos de Independencia’

Lima 14 de Diciembre del 2021

OFICIO N°5. 80 -2021-SUNARP-ZR.N°IXICRBM

Sr. Chambilla Obregon, Xavier Ricardo.
Mz. Q, Lote 14-A-Prima.

Calle 15, URB. Pedro Cueva Vasquez
Ventanilla-Callao.

REFERENCIA : CARTA P. 1597-2021-UCV-VA-EPG-FO1J

Tengo a bien dirigime a usted, para saludarlo muy cordiamente y al mismo tiempo proceder con autorizar el desarrollo
de las gestiones y demas tramites requlares que permitan obener la informacion para los fines detallados en el
documento de la referencia.

Atentamente.

SEDUARU0 DE LA CRUZ RAVINES
rinedt e Rasporsable o Rtk Bies Muebis
Zdna Registrat N IX Sede Lima



Anexo 10 Base de datos de la variable gestion estratégica
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Anexo 11 Base de datos de la variable atencion de tramites

Servicio de facilitacion

Servicio de mejor
P. |P. |P. |P.1|{P.1|{P.1|P.1|P.1
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100



3

5
4
5

4

5
5
3
4
4
4
5
4

4

4
5
4
4
5
4
5
5
4
4
3
4
4
4
4
5
3
4
4

4
4
4

4
5
5
4
3

1

5/5/5/5|5|5| 5] 5|5

4,414|4(4|4]| 4] 4| 5

5/5/{5/5|5|5| 5] 51

4, 41414(4|4] 4] 4] 2

4, 414|4(4|4] 4] 4| 5

2012122|2|2] 2] 2|5

5/5/5/5|/5|5] 5|5

5/5/5/5|5|5| 5] 5|5

313/3/3|3]3] 3] 3|5

4(41413|4|4]| 4| 4| 5

414141414 4| 4] 5| 4

1| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4

5/5/5[5[5|5|] 5| 2| 5

314|141 4|4| 4] 4| 5

212(2(2|2|1] 2| 2|5

4, 414|4(4|4]| 4] 4| 5

4/411|4(3|4]| 4] 4| 3

4,413|4(4|4] 2| 2|5

5/5/{5/5|5|5| 5] 5|5

4l 4l alalalal 4| 4] s

4l 4l 4alalalal 4| 4| s

5/5/5/5|5|5| 5] 5|5

4l 4l alalalal 4| 4|5

2|5/ 5/5|5|5| 5] 5|5

5/5/5/1|5|5| 5] 5|5

5/5/2|5[5|5|] 5| 5| 5

4\ 43| 4| 4|4l 2| 2| 3

5/5/4(3[5|5|] 5| 2| 3

5/5/5[5[5|5|] 5] 2| 5

5/5(3(4(4|5| 5| 2| 5

5/5/4(5|5|5|] 5| 2| 5

4l 4l alalalal 4| 4| s

5/5/{5/5|5|5| 5] 5|5

313{2/3/3|3| 3| 4| 4

4,2|14|4(4|4| 2| 5| 2

4414|444 2| 2| 5

1(4/4|4|4|4| 4| 4| 5

4l 43| 4| 4|4l 2| 2| 3

44141413 |4] 2| 4| 5

144|443 2| 2| 3

313{3[3|2|3| 2] 2|5

4413|444 1| 4|5

2| 5/5[5|3|5|] 1] 1|5

4,41414(2(4) 1| 1|5

5/5{2|5|5|5| 5] 5[5

313{3/3|3|3] 1] 15

101



S DT F TN T NI ||| N < on LN < on < on < < LN LN o o LN LN o~
LT T T T[T || N < o LN < on < on < < LN LN < on N o (o]
nmmmumiunit NI Wi N LN LN LN LN LN LN LN LN LN on LN LN LN N o N
nmmmumiuniLiLLiLimi W wmin wniwmn LN LN LN LN LN LN LN LN LN < LN LN LN N N (o]
S DT T TN T TN || N < on LN < on < < < LN LN LN LN LN LN LN N
S DT T | NTFTOO T (NN < on on LN on < (o] LN LN LN LN o LN LN LN N
LT T T T[T T[N || N < o LN on on < on on LN LN LN LN LN N N (o]
LTI T T T T T T (T || N < < LN < o < o < LN LN LN LN < oV} LN LN
S IS T[T T T T (||| N < on LN < o < o < LN on LN LN LN on LN (o]
LW W Wi N L LN (o] LN LN LN LN LN LN LN < LN LN on LN LN LN
S IS JF|IF IS < on LN LN on < on < LN LN LN LN on o (o] LN
TN N T (T[N MO|O| N < o LN o o < o < LN < LN o o < (o] (o]
NN S| DWW Wninin LN LN LN LN LN LN LN LN LN < LN < LN LN — LN
NS NS NN (DWW T | NN < o LN < o < o < LN LN LN LN LN LN LN LN
NNWULNTFT NN TN TN TN N < (o] LN < on < on < LN LN LN LN LN LN LN LN
I I LT| T[T T[T T T (T || N < on LN < on < on < LN LN LN < LN N N (o]
| IO T TN SN TN || N < o LN < on LN LN < LN LN on LN LN o N N
| I T T T T (T T[N O|O| N < o LN < o o — < LN LN LN LN LN < LN LN
S I TN SN (|| N[N < o (o] < - LN on o LN LN LN LN LN < < (o]
<IN T F|IN N T ||| | N < o LN < LN < on < LN LN LN LN LN N < <
I TI T T T O TF(TF| || N < o LN (o] o < on < LN LN LN < LN LN LN o

102



103



