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Resumen

La investigacion titulada como “Gestidn administrativa y calidad del servicio en el
Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, 2020” tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre la gestidon administrativa (GA) y la calidad
del servicio (CS) en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el afio
2020; para lo cual fue necesario la aplicacibn de un esquema del paradigma
positivista y enfoque cuantitativo, con un alcance correlacional y un disefio no
experimental. Los resultados hallados fueron: se muestra una significancia (p-valor)
de 0,026 lo cual es menor al parametro establecido de 0,05, es decir, se concluye
que las variables GA y CS se relacionan de manera significativa. Ademas, el
coeficiente de correlacion indica un 0,445, siendo una correlacion de mediana
intensidad y directa (positiva). Las conclusiones fueron: no existe relacién
significativa entre la GA y la dimensién tangible de la CS , asi mismo, entre la GA
y la dimension capacidad de respuesta de la CS en la institucion, por lo contrario,
existe relacion significativa de media intensidad y una media intensidad y directa
entre la GA y la dimensién garantia de la CS directa entre la GA y la dimension
confiabilidad de la CS vy en la institucion, en el mismo sentido, existe media
intensidad y directa entre la GA y la dimension garantia de la CS en el Registro
Municipal de la propiedad de Quevedo, en el afio 2020.

Palabras clave: Gestién administrativa, calidad del servicio, tangible, capacidad de

respuesta y garantia.



Abstract

The research titled "Administrative management and quality of service in the
Registro Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo, 2020", aimed to determine
the relationship between administrative management and quality of service in the
Municipal Registry of Quevedo property, in the year 2020; for which the application
of a positivist paradigm scheme and quantitative approach was necessary, with a
correlational scope and a non-experimental design. The results found were: a
significance (p-value) of 0.026 is shown, which is less than the established
parameter of 0.05, that is, it is concluded that the variables administrative
management and quality of service are significantly related. In addition, the
correlation coefficient indicates 0.445, being a correlation of medium intensity and
direct (positive). The conclusions were: there is no significant relationship between
administrative management and the tangible dimension of service quality, likewise,
between administrative management and the response capacity dimension of the
quality of service in the institution, on the contrary, there is a relationship significant
intensity of medium intensity and medium intensity and direct between
administrative management and the quality assurance dimension of service direct
between administrative management and the reliability dimension of service quality
and in the institution, in the same sense, there is medium intensity and direct
between the administrative management and the dimension guaranteeing the
quality of the service in the Municipal Registry of the property of Quevedo, in the
year 2020.

Keywords: Administrative management, service quality, tangible, responsiveness
and guarantee.



I.INTRODUCCION

Los servicios publicos con mayor atenciéon de los ciudadanos son los relacionados
a la salud publica, la educacion publica, la justicia y los servicios que provee el
Estado a nivel central, regional y municipal (Romano et al., 2020). Estos servicios
gue se mencionan son: el tratamiento de aguas residuales, agua potable, los
servicios tributarios, la seguridad ciudadana y los registros civiles, entre otros

(Gobierno de la provincia de Salta, 2017).

En Latinoamérica, la satisfaccibn experimentada por los ciudadanos ante los
servicios del Estado ha mostrado un promedio regional de un nivel medio (4,6) en
2015 a 4,9 en 2018 (en el rango de 0 a 10). Esta evolucién creciente se registra en
paises como Panam4, sin embargo, esta mejora no ha logrado revertir la condicion
de calidad en el servicio publico de los panamefios desde el 2015 ya que continda
la insatisfaccion de los servicios publicos entregado por el gobierno
(Latinobarometro, 2018).

Las entidades del Estado demandan de tiempo para hacer un trdmite lo cual
condiciona la CS (Alex & Thomas, 2011; Bruwer, 2014; Jian & Yazdanifard, 2014).
Esta caracteristica indica que la reduccion de los tiempos demandados por el
ciudadano para un tramite conduce a incrementos en la CS o bien publico (Escuela

de administracion publica, 2017).

Estos resultados se relacionan directamente por la dependencia de cada tramite
con la presencialidad del ciudadano. En el 2015, el 90% de los tramites eran
presenciales, el uso del medio telefonico fue del 7%, principalmente en la solicitud
de citas médicas (Funcié publica de Colombia, 2017). Estas condiciones han
generado una disminucion en la confianza de los servicios otorgados por el
gobierno (Secretaria de Salud, 2012) (Makanuay et al., 2017; Ramakrishnan,
2013). El pais con mayor confianza en su gobierno es Jamaica y Panama4, ya que
los ciudadanos se muestran con mayor disposicion de cumplir los tramites exigidos

por norma (Cruz et al., 2018).



En el Ecuador, los Registros de la Propiedad han pasado por un proceso de
transformacion de entes privados a entes publicos, esto acarre6 el atraso en la
prestacion de servicios registrales, asi como la entrega de informacion registral, ya
que el nuevo personal tuvo que pasar por un proceso de capacitacién. Los
problemas identificados en el Canton Quevedo fueron: la planificacion estratégica
y operativa, ha sido ejecutada de manera poco eficiente en los ultimos afios por
gue existe falta de recursos para los proyectos, ademas, hasta el momento en el
Registro de la Propiedad se mantiene un manual que describe, valora y clasifica
los puestos de trabajo, basado en la estructura anterior, el mismo que tiene un

distributivo de puestos deficientes, esto afecta el servicio.

El problema para esta investigacion es ¢ Cual es la relacion entre la GAy la CS en

el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el afio 2020?

La justificacion social de esta investigacion permite mejorar la experiencia del
ciudadano en la institucién al reconocer que la calidad es importante para la gestion
del tipo administrativa, ya que el servicio que se ofrece al usuario depende en gran
medida a la capacidad de respuesta, empatia y confiabilidad que puede generar el

gestor publico del Cantén Quevedo a partir de su gestion del tipo administrativa.

Ademas, la presente investigacion se justifica tedricamente ya que se basara la
revision teorica relacionada con la gestion del tipo administrativa y la CS, la cual
servira de aporte a nuevas investigaciones que busquen mejorar la gestion publica

similares al Cantén Quevedo.

Asi mismo, se cuenta con una justificacion practica ya que se requiere reestructurar
los procesos de la gestion del tipo administrativa que se esta llevando a cabo en el
Cantén Quevedo, para que de esta manera mejore la calidad de los servicios no
solamente para el servicio en la municipalidad de Quevedo, sino también para todas
las Registradurias, permitiéndoles mejorar sus actividades registrales,

adaptandolos de acuerdo a su realidad institucional y objetivos.

Se plantea el siguiente objetivo general: Determinar la relacidon que existe entre la
GAy la CS en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el afio 2020.
Ademas, los objetivos especificos son: a) Determinar la relacion que existe entre la
GA y la dimension tangible de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de

Quevedo, en el afio 2020; b) Determinar la relacion que existe entre la GA y la
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dimension confiabilidad de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de
Quevedo, en el afio 2020; c) Determinar la relacion que existe entre la GA y la
dimension capacidad de respuesta de la CS en el Registro Municipal de la
propiedad de Quevedo, en el afio 2020; d) Determinar la relacion que existe entre
la GA'y la dimension garantia de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de
Quevedo, en el afio 2020; y, e) Determinar la relacion que existe entre la GA y la
dimensién empatia de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo,

en el afio 2020.

Ademas, la hipotesis general se platea de la siguiente manera: Hi: Existe relacion
positiva y significativa entre la GA y la CS en el Registro Municipal de la propiedad
de Quevedo, en el afio 2020; e, HO: No existe relacion positiva y significativa entre
la GAyla CS en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el afio 2020.
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II.MARCO TEORICO

Los antecedentes de investigacion revisados para esta tesis son:

Canchari (2018) revis6 la incidencia e importancia de la GA y la CS en la Oficina
Regional de Coordinacién de Tacna. Las conclusiones a las que llegé fueron: tanto
la gestion del tipo administrativa y la calidad de los servicios en la Coordinacién de
Tacna estan relacionadas de manera directa. De la misma forma, la gestion de la
asistencia técnica y CS, muestran una relacion directa entre ellas siendo de mucha
relevancia para la gestion de la entidad publica. En la misma linea, la
documentacion administrativa y la CS muestran una incidencia directa, lo cual

confirma la importancia de la gestion de documentos.

Esta investigacion se muestra como una antecedencia de relevancia ya que
confirma de manera concluyente la relacién entre la GA realizada, a nivel de sus
dimensiones como gestion técnica y documentaria, con la CS. La optimizacion de
estos procesos incrementaria de manera progresiva la calidad percibida por los

ciudadanos.

Cervantes (2018) present6 su investigacion donde describié la GA y la CS en la
gerencia Territorial del Huallaga. Las conclusiones a las que se llegaron fueron:
para los usuarios del servicio publico la gestidon referida a la administracion se
vincula de manera directa con la calidad percibida por los usuarios al hacer uso del
servicio en la Gerencia Territorial Huallaga Central. Ademas, la gestién del tipo
administrativa en la institucion es regular segun la percepcion ciudadana y la
calidad de los servicios. Finalmente, la calidad percibida por el servicio en los

usuarios es media.

Esta investigacion explica la influencia entre la GA y la CS ya que los elementos
tangibles como la infraestructura, la fiabilidad y capacidad de respuesta guardan
una importante relacion con la satisfaccion de los usuarios, por lo cual resulta
oportuna una propuesta que modele o reestructure la gestion del tipo administrativa
en entidades que manifiesten deficiencias en su estructura organizativa, elementos

tangibles o fiabilidad.
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Sabogal y Vargas (2017) presentaron una investigacion donde implementaron
estrategias de gestion desde la administracion para fortalecer un programa publico
desde los resultados de los servidores publicos de la Universidad Nacional de
Colombia. Las conclusiones a las que llegaron fueron: Existe la necesidad de
cambiar la estructura gerencial de la universidad, se evidencié un general
desconocimiento de la legislacién interna de la institucion. Finalmente, no se cuenta
con acciones concretas para la gestion oportuna de la informacion referente a los

usuarios, lo cual hizo oportuno la propuesta de mejora de este programa.

La propuesta de una gestion del tipo administrativa es oportuna debido a las
caracteristicas de la entidad y a sus debilidades administrativas develadas en la
investigacion, por ello, la reorganizacion de la estructura gerencial y
desconocimiento de la legislacion interna de la institucion fueron factores decisores

para evidenciar la falencia y necesidad de la institucion.

A nivel nacional, Paredes (2018) en su investigacion analizo la calidad percibida en
el servicio publico de transporte de cooperativas de taxis en Esmeraldas, Ecuador.
Las conclusiones presentadas fueron: las cooperativas de taxis deben capacitar a
su personal para ofrecer un mejor servicio a los usuarios, ademas los precios deben
ser realista para evitar que los usuarios se sientan inconforme con el precio que
actualmente pagan. El modelo servqual ayud6 a calificar el servicio brindado
cuantificando la satisfaccidén de los usuarios mediante la fiabilidad y capacidad en

atender los pedidos o respuesta ante las solicitudes de los ciudadanos.

Esta investigacion centra sus conclusiones en la aplicacion del modelo de calidad
de servicios denominado servqual. Este modelo brinda un acercamiento mas
preciso a la satisfaccion de los usuarios a partir de la fiabilidad y la respuesta
oportuna a los requerimientos de los ciudadanos. A ello, es necesario la aplicacion
del andlisis a profundidad de la entidad a través de la técnica FODA con la cual se

identifican fortalezas y debilidades.

Lazo y Macas (2018) en su tesis propusieron mejorar la gestibn a nivel
administrativa en una entidad de servicios para construir mejores procesos a nivel
administrativo. Las conclusiones presentadas fueron: Es necesario un pleno
conocimiento del manual del trabajador, los procedimientos y politicas con el fin de

disminuir los errores operativos. La estructura organizativa de la entidad influye en
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la CS brindado ya que otorga una mayor comprension de los cargos asignados.
Finalmente, un plan de capacitacion es adecuado para los trabajadores se
encuentren plenamente informados, de tal manera que el servicio brindado sea de

calidad para el usuario.

Esta investigacidon centra su aporte a partir del pleno conocimiento de las
herramientas administrativas existentes como el manual de funciones, ademas de
resaltar la importancia de un plan de capacitacién ya que los trabajadores deben
de contar con el conocimiento adecuado para un mejor ejercicio de sus funciones.
La CS depende de un adecuado ejercicio de labores de los servidores publicos

generando satisfaccion del servicio.

Moran (2016) en su investigacién analizo el servicio y su calidad en el transporte
por medio de buses en la ciudad de Esmeraldas. Las conclusiones entregadas en
esta investigacion fueron: la falta de control para dar soluciones en los aspectos
operativos, ademas, la deficiente comunicacion entre las distintas entidades y el
Municipio de Esmeraldas; la inexistencia de una adecuada sefializacion en cada
una de las estaciones o terminales es lo que dificulta el trabajo de los choferes; la
falta de educacion o preparacion de los choferes provocando constantemente

maltratos entre si.

El aporte radica en la identificacion de los principales problemas al momento de la
entrega del servicio, tales como: la falta de control o supervision para proponer
mejoras en la entrega del servicio, ademas, una inadecuada infraestructura genera
deficiencias en la experiencia de entrega del servicio. Estos problemas en la entidad

deben ser identificados para su posterior tratamiento y mejora.

Beltrdn y Lopez (2018) mencionan que el principal autor de la administracion
cientifica es Frederick Taylor. Esta teoria se preocup6 por el desempenio eficiente
y el aumento de la productividad, considerando que los resultados eficaces de la
entidad se encuentran los siguientes aspectos: la forma, el orden y la

especializacion de las labores asignadas a cada colaborador (Kiran, 2020).

Esta teoria considera que el buen desempefio de un trabajador debe
recompensarse con un premio de acuerdo a su nivel de desempefio reflejado en la

produccion, generando valor publico (Kent, 2016). Adicionalmente, la adaptacion
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del trabajador con nuevos materiales o instrumentos ayudan a un mejor desempefio
(Harmon, 2019).

La fuerza laboral y la creciente diversidad de tipos de trabajadores han acelerado
la necesidad de que los ciudadanos y las entidades publicas apoyen a los
trabajadores durante toda su experiencia laboral (Kroemer, Kroemer, & Kroemer,
2018). Existe una interseccién del tipo de trabajador y el disefio del trabajo, de tal
forma que la efectividad del disefio del trabajo puede verse influenciada por los
tipos de trabajadores o condiciones laborales en el centro de trabajo (Cadiz, Rineer,
& Truxillo, 2019).

Asimismo, la teoria clasica de administracién, busca mejorar la eficacia de la
entidad por medio de la estructura organizacional (Diaz, Mejia, Rufasto, & Llerena,

2017) donde Henry Fayol es uno de los principales representantes.

Segun esta teoria, es necesario que las organizaciones cuenten con jefes que
dirijan y organicen sus metas y actividades en funcion de las necesidades del area
(Hoyle, 2009). La gestion se centra en la productividad, desde finales del siglo XIX.
La gestion del tipo administrativa tiene como cuatro funciones al planeamiento,
organizacion, direccion y control, las cuales permiten lograr la eficiencia en el

servicio entregado (Martinez, 2016).

La eficiencia en el uso de la infraestructura y la adecuada manipulacion de los
recursos, y mas aun, cuando es el Estado el que debe atender la problemética
ciudadana, para lo cual se necesita contar con infraestructura, equipamiento y
capacitacion en los trabajadores para el mejor funcionamiento de la GA de tal forma

gue contribuya a las necesidades de la ciudadania (Pérez, 2002).

La calidad reflejada en el servicio asegura alcanzar la satisfaccion experimentada
por el ciudadano, la cual se logra cuando se mejora la calidad y la accesibilidad a
los servicios publicos, dando soluciones efectivas ante los problemas existentes en
la sociedad. Por ello, gestion por resultados se define como la funcién de crear valor
publico en las organizaciones publicas, a fin de alcanzar la eficacia por el

desempenfio de sus responsabilidades (Pareja, 2018).

La eficacia de las decisiones, muchas veces requiere que no todos los asuntos son

consultados a la ciudadania no siendo necesario la participacion de la colectividad.
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El uso de TICs es muy importante para ejercer actividades publicas ya que el
ciudadano no sélo es un agente pasivo de la informacién, sino también que exige
a través de los medios o canales de comunicacion. En este caso la tecnologia se
transforma en una herramienta de calidad en el servicio publico (Carro & Gonzales,
2012).

La transparencia de en la Gestion Publica genera valor publico en los ciudadanos
y logre la CS alcanzando la satisfaccion de sus necesidades contribuye a la
interaccion del ciudadano con la entidad del estado. La transparencia es un valor a
practicar en la actividad diaria en beneficio de los usuarios e incluso en momentos
de la evaluacion y de los resultados, convirtiéndola en una politica publica ligados
al beneficio de la comunidad (Lépez & Vega, 2015)

Segun Chiavenato (2004), la administracion es la etapa de planeacion,
requerimiento y gestion de los recursos para logar los objetivos metas de la
organizacion. En este sentido Falconi, Luna, Sarmiento y Andrade (2019)
mencionan que lograr las metas planificadas para la organizacién es necesario
conservar un lugar de trabajo adecuado; implementando actividades de manera
eficaz, ademas de considerar las cinco actividades en el personal: seleccion,

contratacion y evaluacion del desempefio.
Las dimensiones de la GA son: Planeacién, Organizacion, Direccion y Control.

Segun Cano (2017) la gestion del tipo administrativa guarda una alta importancia el
desempenfo de las organizaciones. La dimension de planeacién, es el proceso que
se da inicio con la aprobacion de los instrumentos derivados de las decisiones de
planificacion. Estos instrumentos son necesarios para la solucion de las
necesidades que nacen a partir de cada dificultad. Esta dimension comienza con la
identificacién del problema, después de ello, se fijan las normas de decisién, se
asegura las prioridades segun su prioridad, considerando las opciones y elegir las
mejores propuestas de solucién considerando las limitaciones de la entidad. Los
indicadores para la dimensién planeacién son: estrategias, identificacion de metas
y expectativas de los ciudadanos (Cano, 2017).

La organizacion, es un proceso que relaciona los recursos con las que cuenta la
entidad, a fin de poder alcanzar las metas proyectadas y tener posibilidad de logar

soluciones a las deficiencias identificadas. La organizacién es el procedimiento de
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la administracibn que establecen las funciones que le corresponde a cada
trabajador. La ejecuciéon de las funciones debera tener cuotas de innovacion
apropiadas para la rentabilidad empresarial, asi como alcanzar la eficacia de los
trabajadores. Los indicadores son: los bienes, los servicios, la orientacién, los

logros, la gestion de recursos y funciones (Cano, 2017).

La dimensién de direccion, este procedimiento compromete la comunicacion hacia
los trabajadores. Una adecuada direccion comienza con adecuado ambiente de
trabajo, alcanzando un buen desempefio de los trabajadores. La direccion se
concibe un adecuado comportamiento a nivel organizacional con responsabilidad,
trabajo motivaciéon y liderazgo en cada equipo de trabajo. Los indicadores de la
dimension direccion son los siguientes: la organizacion y los procesos, el

funcionamiento y gestién (Cano, 2017).

La dimension de Control, considera la cuantificacion del avance de los trabajadores
para el logro de las metas. A través de la evaluacion los trabajadores son medidos.
Esta dimension ayuda a comprobar y evaluar las funciones deficientes en los
trabajadores, para medir el desempefio. La importancia del control radica en la
revision de la ejecucion previos al cumplimiento de objetivos. Los indicadores para
esta dimension son: Funcionamiento, Operacion y gestion y Exigencias (Cano,
2017).

En cuanto a la CS, segun Sanchez (2013) la calidad es una conducta formada por
los trabajadores o acciones ejecutadas de manera correcta. La calidad ofrece al
usuario cliente un servicio oportuno. Segun Vargas y Aldana (2015) CS es un
procedimiento en el que el usuario enfrenta sus perspectivas del servicio con lo

recibido.

La Teoria de Deming, es la mas apropiada para explicar la calidad en las
organizaciones. Segun Carro y Gonzales (2012) cada organizacion estd compuesta
por procedimientos y trabajadores que se interrelacionan para formar un sistema.
Para el logro de las metas de cada trabajador es necesario la gestion y estabilidad
de cada integrante del sistema.

Segun Chacén y Rugel (2018), la teoria de la calidad total analiza la calidad con

mecanismos basicos como la teoria de causa y efecto de Pareto, el cual ayuda a
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reconocer las causas y efectos de un problema. Las dimensiones son: Tangibles,

Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Garantia y Empatia.

El Modelo Servqual se encarga de medir la CS a través percepciones de los
usuarios, considerando la revision de las siguientes dimensiones: fiabilidad,

sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos tangibles (Matsumoto, 2014).

Segun Matsumoto (2014), el modelo servqual explica que la dimensién Tangible,
se refiere a los bienes materiales, estructura y servicio brindado por los
trabajadores. Se resaltan las buenas condiciones de estructura, los equipos de
trabajo, ademas de eficiencia que permitan la satisfaccién de los ciudadanos. En
esta dimension se evalla: el bien y servicio, el profesionalismo de los trabajadores,

la empatia percibida e igualdad en el trato.

La dimension confiabilidad se fundamenta en la confianza, es decir, el cumplimiento
de la entidad publica con la misién establecida por la empresa. Las dimensiones
son: asistir con la informacidén necesaria, el uso del tiempo prudente y la atencion

los requerimientos (Matsumoto, 2014).

La dimension capacidad de respuesta, se refiere atencion oportuna en los servicios
de manera oportuno, a fin de hacer brindar el servicio dentro del plazo estimado
por el usuario. Las dimensiones son: periodo de entrega del servicio, la atencién

prestada y Tiempo (Matsumoto, 2014).

La dimensién garantia, se refiere a la seguridad que transmiten los trabajadores
hacia los ciudadanos. Se considera que las destrezas de los servidores son
fundamentales para que se trasmita la garantia del servicio al usuario, por ello es
relevante el uso de destrezas para brindar un buen servicio (Matsumoto, 2014). Los
indicadores a esta dimension son: los procedimientos establecidos por la institucién

y normativas vigentes.

La dimension empatia, indica que es necesario ser empaticos frente a los
ciudadanos siendo importante para la entidad, asi mismo, se debera adaptarse a
las necesidades de los ciudadanos. Las dimensiones son: Accesibilidad e

informacion (Matsumoto, 2014).

Uno de los objetivos institucionales de un gobierno es la entrega de servicios

publicos, con condiciones minimas de calidad. Para esto, existen mecanismos para
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alcanzar la calidad en los servicios publicos, para ello, toda Administracion Publica
debe realizar las mejoras en sus procesos con el fin de revertir tal situacion
(Ministerio del trabajo de Ecuador, 2020).

Los paises iberoamericanos desarrollaron marcos normativos para la satisfaccion
de los ciudadanos, para satisfacer las necesidades de los usuarios. En este
contexto, se consideran mejorar los servicios publicos respetando criterios de

medicién, orientaciones y eficacia (CLAD, 2008).

Las definiciones necesarias para el estudio son: Segun Evans & Lindsay (2005) la
gestion del tipo administrativa son las acciones que permiten hacer uso de los

recursos de una empresa para alcanzar el objetivo planificado.

Asimismo, Mendoza-Briones (2017) explica que la gestion desde la administracion
es la responsable de cualquier procedimiento realizado en la entidad. Ademas, este
proceso debe considerar las siguientes premisas: exactitud, disminuir los costos

ocasionados, y procurar la confianza del usuario.

Las definiciones de la variable CS son: Segun Duque (2005) la calidad es entendida
como la satisfaccion de los ciudadanos al satisfacer sus necesidades, ademas es

la aptitud de los trabajadores en cuanto se entrega el servicio al usuario.

Ademas, la CS es la diferencia entre las expectativas y percepciones de los
usuarios por la atencién brindada en la entidad. (Dos Santos, 2015).

Finalmente, la calidad es la caracteristica de la satisfaccion de las necesidades,
siendo esta de manera efectiva y con el mejor uso de los recursos publicos siendo

esta de manera efectiva (Dos Santos, 2015).
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l1.METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacidn

Esta tesis es positivista y el enfoque cuantitativo, debido a que se utilizara el
andlisis estadistico, ademéas del analisis inferencial con la contrastacion de
hipotesis, identificado patrones de comportamiento (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014).

Este proyecto de tesis analizé datos cuantitativos sobre las variables GA y
CS en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo en el afio 2020, con sus

respectivos dimensiones e indicadores.

Fue una investigacion cuantitativa porque se mediran fendmenos de estudio
y se analizara los datos mediante instrumentos validados estadisticamente (Bernal,
2010).

El alcance fue correlacional, debido a que los objetivos de esta tesis requiere
la determinacion de una relacion entre variables (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014).

Fue de un disefio no experimental, porque no fueron manipulados las
variables de estudio, describiéndolas desde su realidad habitual (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014).

M

Doénde:
M: Muestra.
O1: Variable 1: Gestién administrativa.
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0O2: Variable 2: Calidad del servicio

r: Relacion

3.2. Variables y operacionalizacién
Variable: Gestion administrativa

Chiavenato (2004), la administracion se refiere al procedimiento de planear,
ordenar el requerimiento y gestionar la entidad organizacién para logar las metas

de la organizacion.

La gestion del tipo administrativa son practicas ligadas a la produccién de
productos y servicios en el sector publico o privado. Se define en términos de cuatro
funciones: el planeamiento, la organizacion, la direccién y el control, las cuales son
necesarias para lograr los objetivos de la institucion, las cuales permiten lograr la

eficiencia en el servicio entregado (Martinez, 2016).
Variable: Calidad del servicio.

Vargas y Aldana (2015) CS es un procedimiento por el cual el ciudadano

compara sus perspectivas con las apreciaciones del servicio recibido.

El Modelo Servqual utilizado mide la calidad del servicio considerando las
experiencias de los usuarios, en base a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia, y elementos tangibles (Matsumoto, 2014).

3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacion:

La poblacion fue integrada por personas que cuentan con caracteristicas
similares. Asi mismo, la muestra es una parte de la poblacion sobre el cual se
describird su comportamiento en base a la aplicacion de instrumentos (LOpez,
2004).
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En el presente proyecto de tesis, la poblacién fue formada el personal
administrativo y operativo de las diferentes areas del Registro de la Propiedad de

Quevedo en un numero de 25 trabajadores, tal como sigue:

Tabla 1

Poblacién de Estudio del Registro de la Propiedad de Quevedo

N° Unidad Numero de funcionarios
01 Revision 11
02 Inscripcion 5
03 Certificacion 4
04 Administrativo 5
Total 25

Fuente: Elaboracion propia

Para la inclusion de individuos en la poblacion se tendra en cuenta:

1) Personal que labore en las areas de revision, inscripcion, certificacion y

administrativo del registro de la Propiedad de Quevedo;
2) Trabajadores con mas de un afio en la institucion.
Para la exclusion de individuos en la poblacion se tendréa en cuenta:

1) Personal que no labore en las areas de revision, inscripcion, certificacion y

administrativo del registro de la Propiedad de Quevedo;
2) Trabajadores con menos de un afio en la institucion.

La muestra es la misma que la poblacion por ser corta en nimero, por lo que

se aplic6 un estudio censal.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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Segun Ramirez y Swerg (2012), la encuesta es aplicado para recolectar
informacion de los participantes lo cual es necesario para verificar las hipotesis

planteadas.

La encuesta aplico la escala del tipo Likert, lo cual servira para comprender

las relaciones entre las variables.

El instrumento aplicado, segun Ramirez y Swerg (2012), es el cuestionario

el cual contiene un conjunto de interrogantes aplicado a la muestra.

Para la validez se consider6 expertos en GA en el Registro de la Propiedad
y CS en el sector publico, a quienes se les solicito la validacion mediante el juicio

de expertos en la materia de investigacion; teniendo a los siguientes expertos:

e Msc. Adolfo Ramirez Chévez, Docente de la Universidad Técnica de
Babahoyo.

e Msc Monica Cristina Recalde Pacheco, directora Administrativa del Gobierno
Auténomo Descentralizado de Mocache.

e MSc. Sandra Daza, Docente de la Universidad Técnica de Babahoyo.

La validez de los instrumentos aplicados requirié el uso del marco teorico,

mediante la Operacionalizacién de las variables.

La validez de constructo consiste en el sustento de los autores que fueron

debidamente citados.

En cuanto a la confiabilidad se aplicé el estadistico Alfa de Cronbach. Para
ello, se aplicé una prueba piloto la cual fue de 10 trabajadores. El resultado fue para
la GA de 0.991 y para la CS fue de 0.767, es decir, los instrumentos son los

adecuados.

La férmula del alfa de Cronbach es:

K ¥ S?
T K-1 SZ
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Doénde:

SZ: Es la varianza el item i
S2: Es la varianza de la suma de todos los items

K: Es el nimero de preguntas o items.

Los resultados obtenidos son:

Tabla 2

Casos procesados

N %
Vélido 10 100.0
Casos Excluido 71 00.0
Total 81 100.0
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 3
Fiabilidad - Gestion administrativa
Alfa de Cronbach N de elementos
0.991 20
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 4
Fiabilidad - CS
Alfa de Cronbach N de elementos
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0.767 20

Fuente: Elaboracion propia

La conclusion es que ambos instrumentos son confiables.

3.5. Procedimientos

1) Analisis de teorias respecto a las variables;
2) Aplicacion de instrumentos;
3) Interpretacion de resultados.

3.6. Métodos de andlisis de datos

- Se utilizo la prueba Kolmogérov Smirnov con el fin de identificar la existencia
de una distribucion normal en los datos obtenidos, con la cual se podra
asegurar la posibilidad de inferencia estadistica en los datos.

- Se aplic6 el SPSS version 24, para probar la hipotesis de normalidad.

Pruebas finales: Se aplicé la correlacion Rho de Spearman (Bernal, 2010).

Visualizacion de datos: Para analizar la correlacion se us6 la estadistica

descriptiva; entre otros, los cuales serviran para los resultados.
Andlisis de datos: Se aplico estadistica descriptiva e inferencial.
3.7. Aspectos éticos

Consentimiento informado: Se aplicé el consentimiento informado, es decir,

indicandoles los derechos de los informantes.

Privacidad de la informacion: Los autores de la presente investigacion

cautelaron la informacién obtenida respecto a las variables de estudio.

Credibilidad: Se asegura la credibilidad y la validez del disefio, métodos e

instrumentos.
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IV.RESULTADOS

Pruebas de Normalidad

Ho: La variable GA cuenta con una distribucién normal.

Ha: La variable GA no cuenta con una distribuciéon normal.

Tabla 5.

Estadisticos descriptivos de GA

N Valido 25
Perdidos 3

Asimetria -1,053

Curtosis ,834

Fuente: Extraido del SPSS.

—— Mormal

671 ] Media = 89,72

3

Frecuencia

T T T T T
70,0 750 80,0 85,0 90,0 950 100,0

Gestion administrativa

Figura 1. Histograma de gestién administrativa

Tabla 6. K-S de GA

Desviacion estandar = 5828
=25

GA
N 25
Estadistico de prueba , 199
Sig. asintética (bilateral) ,0122

a. Correccion de significacién de Lilliefors.
Fuente: Informacion procesada en SPSS.
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Interpretacién:

La variable GA tiene una asimetria de -1,053 y curtosis 0,834, lo que significa una
distribucion no normal, estos resultados evidencian una significancia de 0,012 la

cual es menor al valor de prueba 0,05, concluyendo que la GA no distribuye normal.

Tabla 7. Estadisticos descriptivos de

CSs

N Valido 25
Perdidos 3

Asimetria -,969

Curtosis 1,254

Fuente: Informacion procesada en SPSS.

— Mormal
Mecdia = 90,64

Desviacion estandar = 7,233
M=25

a4

Frecuencia

T T T T T
80,0 70,0 50,0 20,0 100,0 110,0

Calidad del servicie

Figura 2. Histograma de CS

Tabla 8. K-S de CS

CS
Estadistico de prueba 127
Sig. asintética (bilateral) ,200ab

a. Correccion de significacion de Lilliefors.

b. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

Interpretacién:

La variable GA presenta una asimetria de -0,969 y una curtosis 1,254, lo que indica

una distribucién normal, asi mismo, el K-S evidencia una significancia de 0,200 la
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cual es mayor al valor de prueba 0,05, concluyendo que, la variable GA distribuye

normal.

Estos resultados muestran que es necesario la aplicacion de estadisticos no

paramétrico, es decir, Rho Spearman.

Objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la GA y la CS en el

Registro de la Propiedad del Canton Quevedo, en el afio 2020.
Ho: La variable GA y la CS no se relacionan de manera significativa.
Ha: La variable GA y la CS se relacionan de manera significativa.

Tabla 9. Correlaciones Rho Spearman de GA 'y CS

GA CS
Rho de GA Coeficiente de correlacion 1,000 ,445"
Spearman Sig. (bilateral) . ,026
CS Coeficiente de correlacion 445" 1,000
Sig. (bilateral) ,026

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Informacién procesada en SPSS.

Interpretacién:

Se muestra una significancia de 0,026, es decir, se rechaza la hipétesis nula
concluyendo que las variables se relacionan. Ademas, el coeficiente de correlacion

indica un 0,445, siendo una correlacion de intensidad media y positiva.

Objetivo especifico: Determinar la relacion que existe entre la GA y la
dimension tangible de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de

Quevedo, en el afio 2020.

Ho: La variable GA y la dimensién tangible de la CS no se relacionan de manera

significativa.

Ha: La variable GA y la dimension tangible de la CS se relacionan de manera

significativa.
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Tabla 10. Correlaciones Rho Spearman de GA y tangibles

Gestién

administrativa Tangibles

Rho de Spearman Gestion administrativa Coeficiente de correlacion 1,000 ,346
Sig. (bilateral) . ,090
Tangibles Coeficiente de correlacion ,346 1,000

Sig. (bilateral) ,090

Fuente: Informacion procesada en SPSS.

Interpretacion:

Existe una significancia de 0,09, es decir se rechazar la hipétesis nula concluyendo

que las variables no se relacionan.

Objetivo especifico: Determinar la relacion que existe entre la GA y la
dimension confiabilidad de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de

Quevedo, en el afio 2020.

Ho: La variable GA y la dimension confiabilidad de la CS no se relacionan de

manera significativa.

Ha: La variable GA y la dimension confiabilidad de la CS se relacionan de manera

significativa.

Tabla 11. Correlaciones Rho Spearman de GA y confiabilidad

Gestién

administrativa Confiabilidad

Rho de Spearman Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,492"
administrativa Sig. (bilateral) . ,013
Confiabilidad Coeficiente de correlacion 492" 1,000

Sig. (bilateral) ,013

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Informacién procesada en SPSS.

Interpretacién:

Se muestra una significancia de 0,013, es decir, se rechaza la hipoétesis nula
concluyendo que las variables se relacionan. Ademas, hay una correlacién de

0,492, siendo de media intensidad y positiva.
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Objetivo especifico: Determinar la relacion que existe entre la GA y la
dimension capacidad de respuesta de la CS en el Registro Municipal de la

propiedad de Quevedo, en el afio 2020.

Ho: La variable GA y la dimension capacidad de respuesta de la CS no se

relacionan de manera significativa.

Ha: La variable GA y la dimensién capacidad de respuesta de la CS se relacionan

de manera significativa.

Tabla 12. Correlaciones Rho Spearman de GA y capacidad de respuesta

Gestién Capacidad de
administrativa respuesta
Rho de Spearman Gestién Coeficiente de correlacion 1,000 ,228
administrativa _ Sig. (bilateral) . ,273
Capacidad de Coeficiente de correlacion ,228 1,000
respuesta Sig. (bilateral) ,273

Fuente: Informacion procesada en SPSS.

Interpretacion:

Se muestra una significancia de 0,273, es decir, se rechaza la hip6tesis nula, con

lo que se concluye que las variables no se relacionan.

Objetivo especifico: Determinar la relacion que existe entre la GA y la
dimension garantia de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de

Quevedo, en el afio 2020.

Ho: La variable GA y la dimensién garantia de la CS no se relacionan de manera

significativa.

Ha: La variable GA y la dimensién garantia de la CS se relacionan de manera

significativa.
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Tabla 13. Correlaciones Rho Spearman de GA y garantia

GA Garantia
Rho de Spearman GA Coeficiente de correlacion 1,000 4107
Sig. (bilateral) ,042
Garantia Coeficiente de correlacion ,410° 1,000
Sig. (bilateral) ,042

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Informacién procesada en SPSS.

Interpretacion:

Se muestra una significancia de 0,042, es decir, se rechaza la hipétesis nula,
concluyendo que las variables se relacionan. La correlacion indica un 0,410, siendo

una correlacion de media intensidad y positiva.

Objetivo especifico: Determinar la relacion que existe entre la GA y la
dimensién empatia de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de

Quevedo, en el afio 2020.

Ho: La variable GA y la dimension empatia de la CS no se relacionan de manera

significativa.

Ha: La variable GA y la dimension empatia de la CS se relacionan de manera

significativa

Tabla 14. Correlaciones Rho Spearman de GA y empatia

Gestion administrativa Empatia

Rho de Spearman Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,161
administrativa  Sig. (bilateral) . 443
Empatia Coeficiente de correlacion ,161 1,000

Sig. (bilateral) 443

Fuente: Informacion procesada en SPSS.

Interpretacion:

Se muestra una significancia de 0,443, es decir, se rechaza la hipotesis nula,

concluyendo que las variables no se relacionan.
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V.DISCUSION

La gestion del tipo administrativa y CS tienen una sig. de 0,026, es decir, las
variables se relacionan. Ademas, la GA y la CS en el Registro de la Propiedad del
Cantén Quevedo cuentan con una correlacion (0,445) de media intensidad y directa
(positiva), la cual se puede explicar al observar las dimensiones de confiabilidad y
garantia. Similar resultado mostré Canchari (2018) donde encontré una relacion
directa entre la documentacion administrativa y CS lo cual evidencia una alta
importancia de la gestion de documentos en la CS ya que la optimizacién de estos
procesos incrementard la calidad percibida por los ciudadanos. De la misma forma
Cervantes (2018) muestra similar resultados ya que analizé y encontrd relaciéon
regular entre la GA y la CS, por lo cual resulta oportuna presentar propuestas que
reestructure la gestion del tipo administrativa para incrementar la CS. En la misma
linea, lateoria de Beltrdn y Lopez (2018) confirma que el trabajo eficiente se traduce
en resultados eficaces de una entidad ya que una mejor gestion del tipo
administrativa en sus diferentes dimensiones se traduciria en una mejor calidad en

el servicio.

Ademés, no hay relacion entre la GA y la dimension tangible en el Registro
Municipal de la propiedad de Quevedo. Estos resultados son divergentes a los
hallados por Cervantes (2018) ya que se evidenciéo una alta relacion entre las
variables debido a la infraestructura con que cuenta la institucion, esto se puede
explicar ya que la Gerencia Territorial Huallaga Central cuenta con mayor inversion
en infraestructura lo cual influye en una mejor CS. Este resultado se contradice con
Pareja (2018) quien afirma que la gestion y la CS aseguran la satisfaccion del
ciudadano, probablemente se deba a que la gestién del tipo administrativa en el
estado cuenta con debilidades relacionados a la estructura del Estado.

En contraste, si se encontré una relacion de media intensidad entre la GA y la
dimension confiabilidad. De la misma forma, Moran (2016) muestra sus resultados
donde resalta la confiabilidad en los procesos para una mejor CS, asi como la falta
de control para dar soluciones en las acciones operativas, ademas, una deficiente
comunicacion entre los servidores publicos genera una gran debilidad institucional,
asi como, la supervision en cada una de las funciones conlleva a mejoras en la
entrega del servicio. Este resultado se alinea a lo concluido por Carro y Gonzales
(2012) quienes a firman que la eficacia de las decisiones en la gestion del tipo
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administrativa a través del uso de TICs es importante para las actividades publicas

gue generen confiabilidad de la CS.

Ademads, los resultaron mostraron que no existe relacion entre la GA y la dimension
capacidad de respuesta de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de
Quevedo. En este sentido, Beltran y Lopez (2018) muestra que el orden y la
especializacién de las labores tiene como resultado una mejor respuesta en los
tramites solicitados generando una mejor CS. Asi mismo, la mejora en la
infraestructura y una adecuada manipulacion de los recursos puede incrementar la
calidad de los servicios para lo cual es necesario una adecuada capacitacion a los
trabajadores, de la misma forma Cano (2017) muestra que la planeacion considera
a las estrategias, metas y expectativas de los usuarios, por ello, contar con una
adecuada capacidad de respuesta es necesario en una entidad publica. En este
mismo sentido, Sanchez (2013) explica que la calidad es una conducta de los
trabajadores que por medio de acciones satisface los requerimientos del usuario,
para lo cual es necesario contar con procedimientos que mejoren la capacidad de
respuesta, y por ende la CS recibido. Este resultado es contrario a lo hallado por
Lépez y Vega (2015) quienes afirman que la gestion publica de generar valor en
los ciudadanos para alcanzar la calidad, es decir, la gestion del tipo administrativa
debe generar capacidad de respuesta apropiada la alcanzar la calidad esperada
del servicio otorgado. Esta diferencia se podria deber a que la gestion en el Estado
no cuenta con los recursos suficientes tanto tecnoldgicos y de infraestructura para

alcanzar niveles adecuados respuesta a las necesidades de la ciudadania.

En sentido contrario, se encontrd que existe relacion de media intensidad y directa
entre la gestion del tipo administrativa y la dimension garantia. Contrariamente a
estos resultados, Sabogal y Vargas (2017) evidenciaron resultados donde el
desconocimiento de la legislacion es una debilidad y no muestra relacion
significativa, asi como esta, la institucion evidencia falencias y necesidad de
reorganizacion en la estructura gerencial para que la institucion experimente
mejores resultados en la calidad. De la misma forma, Lazo y Macas (2018) tuvieron
como resultados que la estructura organizativa de la entidad influye en la CS
brindado otorgando una mayor comprension de los cargos asignados y por ende
un mejor desempeio en sus funciones, impactando de manera positiva en la CS.

La teoria de Chiavenato (2004) considera relevante a la planeacién, requerimiento
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y gestibn para que la organizacion logre alcanzar las metas institucionales,
mostrando la importancia que tiene la dimensién garantia en la CS. Estos
resultados, también, confirman lo descrito por Falconi, Luna, Sarmiento y Andrade
(2019) quienes confirman que la GA de la entidad debe garantizar las metas
planificadas por la organizacion de manera que alcance la mejora en la CS

institucional.

Finalmente, se evidencié que no existe relacién entre la GA y la dimensién empatia
en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo. Esta debilidad institucional,
la resalta Paredes (2018) quien evidencié los prestadores del servicio deben estar
capacitados para ofrecer un mejor servicio a los usuarios para lo cual el modelo
servqual ayudé a cuantificar la satisfaccion de los usuarios, asi mismo la aplicacion
de la técnica FODA permitié identificar fortalezas y debilidades en la institucion.
Este resultado es contrario a lo descrito por Chacén y Rugel (2018) quienes
consideran a la empatia, entre otros, como medios canalizadores, sin embargo, en
el caso de esta investigacion se puede asegurar que la empatia es una debilidad
en la mayoria de servidores publicos, lo cual representa una importante debilidad

para alcanzar la calidad en el servicio.
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VI.CONCLUSIONES

Primera: Existe relacion de mediana intensidad y directa entre la GAy la CS en el

Registro de la Propiedad del Canton Quevedo, en el afio 2020.

Segunda: No existe relacion entre la GA y la dimensién tangible de la CS en el

Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el afio 2020.

Tercera: Existe relacion de media intensidad y directa entre la GA y la dimension
confiabilidad de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el
afno 2020.

Cuarta: No existe relacion entre la GA y la dimensién capacidad de respuesta de la
CS en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el afio 2020.

Quinta: Existe relacion de media intensidad y directa entre la GA y la dimensién
garantia de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el afio
2020.

Sexta: No existe relacién entre la GA y la dimensién empatia de la CS en el Registro

Municipal de la propiedad de Quevedo, en el afio 2020.
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VII.RECOMENDACIONES

Se recomienda al alcalde del Canton Quevedo potenciar la GA y la CS en el
Registro de la Propiedad del Cantdon Quevedo mediante capacitaciones que

aborden las dimensiones estudiadas.

Los jefes de cada area deben fortalecer capacidades de los colaboradores, ademas

mejorar la infraestructura del Registro Municipal de la propiedad de Quevedo.

Las autoridades deben gestionar los recursos en la GA para incrementar la relacion

encontrada entre la confiabilidad y la GA.

Se recomienda a los jefes de areas supervisar el tiempo asignado a cada tarea para
mejorar la capacidad de respuesta del servidor publico.

Se recomienda reformar los procedimientos en la GA para incrementar la garantia

percibida.

Se recomienda que todo el personal participe en un curso de atencién al usuario en

el sector publico con la finalidad de mejorar la atencion brindada.
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacién de variables

Variable de Definicion conceptual Definicion operacional . . . Escala de
estudio Dimensiones Indicadores medicidn
Chiavenato (2004), la La gestion administrativa es un Estrategias aplicadas
administracion es el conjunto de practicas ligados a Planificacidn Logro de metas
procedimiento de planear, la produccion y a la distribucion Necesidades y expectativas
ordenar el requerimiento y de bienes y servicios. Se define  Organizacién  Bienes y servicios
gestionar los recursos de la en términos de cuatro Orientacion
B organizacion para logar las funciones: el planeamiento, la Logros
G.e?hon _ metas de la organizacion. organizacion, la direccién y el Manejo de recursos
administrativa control, las cuales sirven para Funciones y atribuciones
determinar y lograr los Direccion Organizacion y procesos
objetivos institucionales, las Funcionamiento y gestién Siempre
cuales permiten lograr la Control Funcionamiento
eficiencia en el servicio Operacion y gestion Casi si
entregado (Martinez, 2016). - - asisiempre
Exigencias
Vargas y Aldana (2015) calidad  El Modelo Servqual, mide la Bienes y servicios A veces
del servicio es un calidad del servicio, mediante Tangibles Profesionalismo y empatia
procedimiento donde el las expectativas y percepciones lgualdad en el trato Casi nunca
cliente confronta sus de los clientes, en base a cinco Brindar informacidén
perspectivas frente a dimensiones, que son; Confiabilidad Tiempo MNunca
_ apreciaciones del servicio dimension de fiabilidad, Atencion y resultado
Cz';fiigigd recibido. sensibilidad, seguridad, Capacidadde  Periodo

empatia, y elementos tangibles
(Matsumoto, 2014).

respuesta Atencion y tiempo
. Procedimiento y normativa
Garantia -
Seguridad en la entrega
Empatia Accesibilidad e informacion

Confianza

Atencidn
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Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN EL REGISTRO
MUNICIPAL DE LA PROPIEDAD DE QUEVEDO, 2020

Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene por finalidad determinar la relacion
gue existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en el registro Municipal
de la Propiedad de Quevedo, en el afio 2020.

Esta encuesta tiene el caracter de ANONIMA y sus resultados seran RESERVADOS, y
utilizados para fines exclusivamente académicos por lo que le solicitamos SINCERIDAD
en sus respuestas.

Instrucciones: Margue usted con una X el numeral de respuesta que considere
pertinente de acuerdo a lo sefialado en el enunciado del presente cuestionario, con la
ESCALA VALORATIVA siguiente:

PUNTAJE cODIGO CATEGORIA
5 S Siempre

4 CS Casi Siempre
3 AV A veces

2 CN Casi Nunca
1 N Nunca

VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

ESCALA
DIMENSIONES / ITEMS
5 [4/32 1

Planificacion

1 La entidad disefia estrategias adecuadas para el logro de objetivos institucionales.

La entidad planifica acciones concretas para el cumplimiento de metas
institucionales.

3 La entidad identifica oportunamente las necesidades de los usuarios.

La entidad planifica acciones en funcion de sus necesidades operativas.

La entidad identifica oportunamente las necesidades de la institucion en funcion de
sus metas.

Organizacion 5 |4, 3]2]|1

6 Los servicios que brinda la entidad responden a las necesidades del usuario.

Los colaboradores de la entidad brindan orientacion al usuario de acuerdo a su
necesidad.

8 La entidad ejecuta sus procedimientos segun lo establecido.

Los colaboradores de la entidad son distribuidos adecuadamente para atender las
necesidades de los usuarios.

10 | Los colaboradores de la entidad cumplen con sus funciones y atribuciones.

Direccion 5 [4/3|2]1

11 | La organizacion de las oficinas es adecuada para una buena atencién al usuario.
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12 Existe un proceso eficaz y eficiente de comunicacion entre los jefes y colaboradores
del 4rea.

13 | La entidad promueve al personal que cumple sus funciones a través de incentivos.

14 | Los colaboradores tienen un amplio conocimiento de sus funciones.

15 | Los responsables de cada oficina cuentan con un buen liderazgo
Control 1

16 | La entidad supervisa y controla el buen funcionamiento de los servicios publicos.

17 Los responsables de cada oficina supervisan a los colaboradores en las jornadas
laborales.

18 La entidad realiza mejoras en los procesos administrativos para alcanzar los
objetivos.

19 | La entidad controla el cumplimiento de los objetivos institucionales.

20 | La entidad establece mejoras en las oficinas para su mejor funcionamiento.

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

Tangibles 1

1 Los bienes disponibles en la entidad se encuentran en buen estado o
funcionamiento.

2 La documentacion entregados a los usuarios son explicativos y detallados.
El colaborador de la entidad es empético con los usuarios del servicio.

4 Los colaboradores de la entidad tratan con igualdad a los usuarios en todo tramite
solicitado.
Confiabilidad 1
La informacion brindada al usuario es acorde a la solicitud realizada.
Los servidores brindados por la entidad se cumplen en el tiempo establecido.

7 La entidad resuelve oportunamente los problemas que surgen a partir de las
solicitudes realizadas por los usuarios.

8 La entidad cuenta con el personal idéneo para la atencion de los usuarios.
Capacidad de respuesta 1

9 Los colaboradores se mantienen informados respecto a la ejecucion de los procesos
existentes.

10 | El periodo de espera para la atencion al servicio solicitado es el adecuado.

11 | Las respuestas a las solicitudes se realizan en los plazos establecidos.

12 | Las funciones asignadas a los colaboradores son acorde a sus capacidades.
Garantia

13 Ante reclamos, la entidad responde diligentemente seguin los procedimientos y normas
establecidas.

14 Los colaboradores de la entidad tienen conocimiento suficiente de los
procedimientos administrativos.

15 | Los colaboradores de la entidad entienden las necesidades de los usuarios.

16 Los usuarios se sienten satisfechos con la entrega del bien o servicio realizados por
la entidad.
Empatia

17 La entidad cumple con brindar condiciones de accesibilidad de informacién a los
usuarios.

18 La entidad cumple con brindar toda la informacion relacionada al tramite solicitado por
los usuarios.

19 | Los colaboradores de la entidad demuestran buen trato al usuario.

20 | La atencién a los usuarios se realiza dentro de los horarios de trabajo establecidos.
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Anexo 4. Validacion de instrumentos de recoleccion de datos
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Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion administrativa y
calidad en el servicio del Registro Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo, 2020”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. DATOS GENERALES, DEL JUEZ

WA S0RL Sp0D IR ARIVA

Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( X )

Doctor ( )
Areade Formacién Clinica ( ) Educativa ( x)
académica: Social ( ) Organizacional( )

Areas de experiencia

profesional: ‘H%CQ UTLS U U/?UQ, (Lg?.—,m,%
Institucién donde labora: OU\MXDDD eCy ?(,P» BD\’}P\HOL!)D

Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )
profesional en el drea: Masde 5 afios (X))

Experiemga en Investigacién: NI |O CAU«)S L Apej{\;ﬁcpmawif (/Dﬁﬂ/@ :Dlg(l‘?bc
Gpdd s 2, Mleles di mdPrienns Noudongio, on esbdicds
dﬁ\(\}o\ﬂ\’/ﬁ(/\&\\)ﬁw\\j ConpmnCadon !\mfa,l I \0\ ()MM%\M d;fﬂzuh?s

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

Validar lingliisticamente el instrumento, por juicio de expertos.

3. DATOS DEL INVENTARIO

Nombre del instrumento: | Gestion administrativa y calidad en el servicio del Registro
Municipal de la Propiedad del Cant6n Quevedo, 2020
Autor: | Alvarado Onofre Robert Lenin
Procedencia: | Peru

Administracién: | Individual
Tiempo de aplicacién: | Entre 10 minutos a 15 minutos
Ambito de aplicacion: | Colaboradores del Registro de la Propiedad del Cantén
Quevedo
Significacion: | Esta compuesta por 40 items, divididos en dos dimensiones,
gestion administrativa (20 items) y calidad del servicio (20
items).

4. SOPORTE TEORICO

49



Escala/AREA | Sub escala (dimensiones) Definicion
Chiavenato (2004), la administracion es el
Planificacion procedimiento de planear, ordenar el
Gestion Organizacion requerimiento y gestionar los recursos de la
administrativa Direccion organizacion para logar las metas de la
Control organizacion.
Tangibles Vargasy A.Id:ima (2015) calida.d del servicio es
—r Capacidad de respuesta serv?cio fecibi db P
Garantia '
Empatia

5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion, a usted le presento el instrumento “Gestién administrativa y calidad en el servicio del
Registro Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo, 2020”. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

Categoria

Calificacion

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y semantica
son adecuadas.

1 No cumple con el
criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
Iégica con la dimensién
o indicador que esta
midiendo.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimensién.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo (moderado
nivel )

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

1 No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Gestion administrativa y calidad en el servicio del Registro
Municipal de la Propiedad del Canton Quevedo, 2020.

Gestion administrativa

Primera dimension: Planificacion

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Estrategias
aplicadas

la entidad disefia
estrategias adecuadas
para el logro de
objetivos
institucionales.

Logro de
metas

La entidad planifica
acciones concretas para
el cumplimiento de
metas institucionales.

Necesidades y
expectativas

La entidad identifica
oportunamente las
necesidades de los
usuarios.

La entidad planifica
acciones en funcion de
sus necesidades
operativas.

La entidad identifica
oportunamente las
necesidades de Ila
institucion en funcion
de sus metas.

-
1
.
1
g

Segunda dimension: Organizacion

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones
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Bienesy
servicios

Los servicios que brinda
la entidad responden a
las necesidades del
usuario.

Orientacion

Los colaboradores de la
entidad brindan
orientacion al usuario
de acuerdo a su
necesidad.

\ N

Logros

La entidad ejecuta sus
procedimientos segun
lo establecido.

\\\)\ \j

Manejo de
recursos

Los colaboradores de la
entidad son distribuidos
adecuadamente para
atender las necesidades
de los usuarios.

Funciones y
atribuciones

Los colaboradores de la
entidad cumplen con
sus funciones y
atribuciones.

N | = IV

Tercera dimension: Direccion

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Organizacion y

procesos

La organizacion de las
oficinas es adecuada
para una buena
atencion al usuario.

1

ks

Existe — un  proceso
eficaz y eficiente de
comunicacion entre los
jefes y colaboradores
del drea.

Funcionamiento

y gestion

La entidad promueve al
personal que cumple
sus funciones a través
de incentivos.

7

Los colaboradores
tienen un amplio
conocimiento de sus
funciones.

Los responsables de
cada oficina cuentan
con un buen liderazgo.

5
1
.
3

>
f
5
=
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Cuarta dimension: Control

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

La entidad supervisa y
controla el buen
funcionamiento de los
servicios publicos.

>

Funcionamiento

Los responsables de
cada oficina supervisan
a los colaboradores en
las jornadas laborales.

\N

Operacion y
gestion

La entidad realiza
mejoras en los
procesos
administrativos  para
alcanzar los objetivos.

I\

N [\N

La entidad controla el
cumplimiento de los
objetivos
institucionales.

Exigencias

La entidad establece
mejoras en las oficinas
para su mejor
funcionamiento.

(N AN

\.J\.'5 \N

NN AN WY

Calidad del servicio

Primera dimension: Tangibles

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Bienes y

Los bienes disponibles
en la entidad se
encuentran en buen
estado o
funcionamiento.

5

=

>

servicios

La documentacion
entregados a los
usuarios son
explicativos y
detallados.

i

Profesionalismo
y empatia

El colaborador de la
entidad es empatico
con los usuarios del
servicio.

N
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lgualdad en el
trato

Los colaboradores de la
entidad tratan con
igualdad a los usuarios
en todo tramite
solicitado.

!

Y

Segunda dimension: Confiabilidad

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Brindar
informacion

La informacion
brindada al usuario es
acorde a la solicitud
realizada.

Tiempo

Los servicios brindados
por la entidad se
cumplen en el tiempo
establecido.

f
2

Atenciony
resultado

La entidad resuelve
oportunamente los
problemas que surgen
a partir de |las
solicitudes realizadas
por los usuarios.

.

\WON AN

La entidad cuenta con
el personal idéneo para
la atencion de los
usuarios.

1

{

Tercera dimension: Capacidad de respuesta

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Periodo

Los colaboradores se
mantienen informados
respecto a la ejecucion
de los procesos
existentes.

7
v

5
7)

N

El periodo de espera
para la atencion al
servicio solicitado es el
adecuado.

:
Y

K)Q

Atencion y
tiempo

Las respuestas a las
solicitudes se realizan
en los plazos
establecidos.

5

\\_

N |9
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Las funciones
asignadas a los
colaboradores son
acordes a sus

capacidades.

N

N

Cuarta dimension: Garantia

g 5 . | Observacion
INDICADORES ftem Claridad |Coherencia | Relevancia " o.es/
Recomendaciones
Ante reclamos, la
entidad responde L L
diligentemente segun
los procedimientos y
- normas establecidas.
Procedimiento
: Los colaboradores de la
y normativa ; :
entidad tienen =
conocimiento
suficiente de los -
procedimientos
administrativos.
Los colaboradores de la
entidad entienden las 1/ L
necesidades de los
Seguridad en la usuanos.. S
e Los usuarios se sienten
g satisfechos con la
entrega del bien o
servicio realizados por
la entidad.
Quinta dimension: Empatia
3 A .| Observaciones
INDICADORES ftem Claridad |Coherencia | Relevancia - /
Recomendaciones

Accesibilidad e
informacion

La entidad cumple con
brindar condiciones de
accesibilidad de
informaciéon a  los
usuarios.

o

La entidad cumple con

brindar toda la
informacion
relacionada al tramite
solicitado por los
usuarios.
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Los colaboradores de la

Confianza | entidad  demuestran // (. /

buen trato al usuario.

La atencion a los

usuarios se realiza
Atencién dentro de los horarios H (//
de trabajo
establecidos.

T —

( \ X
Ty i B
evaluador

Lic. Sendrs Dazs Sugres Ms:
DOCENTE
W1o Reg Seriescyt 11471458003t
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Gestién administrativa y calidad en el servicio del Registro Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo, 2020

Gestion administrativa

Chiavenato (2004), la administracién es el procedimiento de planear,
ordenar el requerimiento y gestionar los recursos de la organizacién para

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
RESPUESTR OBSERVACION Y/O
RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE RECOMENDACIONES
DIMENSION INDICADOR ITEMS o o ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ELITEMS Y LA

w s VARIABLE Y DIMENSION INDICADOR Y OPCION DE

a2 g £ s | - LA Y EL EL ITEMS RESPUESTA

< 3 af g| DIMENSION | INDICADOR

= 3 Az | 3

< gqo

- si | no|l si | no| si | Nnol si NO

Planificacion [Estrategias La entidad disefia estrategias
plicadas adecuadas para el logro de /

objetivos institucionales.

Logro de metas La entidad planifica acciones

concretas para el

cumplimiento de metas
Necesidades y |La entidad identifica
expectativas oportunamente las /

Inecesidades de los usuarios.

La entidad planifica acciones /
en funcidon de sus necesidades

operativas.
ﬂLa entidad identifica /
oportunamente las

necesidades de la institucidn
Ien funcion de sus metas.

logar las metas de la organizacién.

Organizaciéon |Bienes y |JLos servicios que brinda la

servicios entidad responden a |las /
necesidades del usuario.

Orientacion Los colaboradores de |Ia /
entidad brindan orientacién al
usuario de acuerdo a su
necesidad.

Logros La entidad | ejecuta sus
procedimientos segun lo /

establecido.
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Manejo de
recursos

Los colaboradores de Ila
entidad son distribuidos
adecuadamente para atender
las necesidades de los
S

Funciones y
latribuciones

Los colaboradores de |Ila
entidad cumplen con sus
funciones y atribuciones.

Direccion

Organizacion
procesos

Y|La organizacidn de las oficinas es
adecuada para una buena
atencidn al usuario.

Existe un proceso eficaz y
eficiente de comunicacion
entre los jefes y colaboradores

Funcionamiento
lgestion

Y|La entidad promueve al personal
que cumple sus funciones a
[través de incentivos.

Los colaboradores tienen un
amplio conocimiento de sus
unciones.

Los responsables de cada
oficina cuentan con un buen
liderazgo.

Control

Funcionamiento

La entidad supervisa y controla
el buen funcionamiento de los
servicios publicos.

Los responsables de cada
oficina supervisan a los

Operacion y
estion

La entidad realiza mejoras en
los procesos administrativos
para alcanzar los objetivos.

Exigencias

PLa entidad controla el
cumplimiento de los objetivos
institucionales.

La entidad establece mejoras
en las oficinas para su mejor
funcionamiento
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OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
RESPUESTA OBSERVACION Y/O
RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE RECOMENDACIONES
DIMENSION INDICADOR ITEMS ol o ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ELITEMSY LA
w g 3 VARIABLE Y DIMENSION | INDICADOR Y OPCION DE
= 9 gz | o LA Y EL ELITEMS RESPUESTA
< = £ | £ DIMENSION INDICADOR
= 8 g | 3
< o
- si | no| st | Nno| s | NO| sI NO
Tangibles Bienes Los bienes disponibles en la /
servicios entidad se encuentran en buen

rVICI

Calidad del se
Vargas y Aldana (2015) calidad del servicio es un procedimiento donde el cliente

confronta sus perspectivas frente a apreciaciones del servicio recibido..

estado o funcionamiento.

La documentacion entregados
a los usuarios son explicativos
detallados.

Profesionalismo !EI colaborador de la entidad es

informacion

usuario es acorde a la solicitud
realizada.

~ 1 S NS

/

[Tiempo Los servidores brindados por i
la entidad se cumplen en el
tiempo establecido.

[Atencién |La entidad resuelve

resultado oportunamente los problemas

que surgen a partir de las

La entidad cuenta con el
personal idoneo para |Ia
atencion de los usuarios.

ly empatia empatico con los usuarios del
servicio.

Igualdad  en Los colaboradores de la

rato . ;
entidad tratan con igualdad a
los usuarios en todo tramite ‘
solicitado. 7

Confiabilidad |Brindar La informacion brindada al

59




Capacidad de

Periodo

Los colaboradores se mantienen
informados respecto a la

respuesta ) .,
ejecucion de los procesos
existentes.
El periodo de espera para la
atencidn al servicio solicitado
es el adecuado.

Atencion y tiempo || as respuestas a las solicitudes

se realizan en los plazos
establecidos. g
WLas funciones asignadas a los ]
colaboradores son acordes a
sus capacidades. j

Garantia ﬁg?,‘rf,?gt'i'\’;ge”to Y |Ante reclamos, la entidad /
responde diligentemente seglin
los procedimientos y normas
establecidas.
|Los colaboradores de Ia
entidad tienen conocimiento /
suficiente de los
procedimientos
administrativos. )

2?\%;2’;‘;3(’ enla  lios colaboradores de Ia /

entidad entienden las
necesidades de los usuarios.
Los usuarios se sienten
satisfechos con la entrega del
bien o servicio realizados por
la entidad.

Empatia ccesibilidade |13 entidad cumple con brindar

informacion

ondiciones de accesibilidad
de informacion a los usuarios.

La entidad cumple con brindar
oda la informacion

relacionada al tramite
olicitado por los usuarios.
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FZonﬂanza

Los colaboradores de |Ia
entidad demuestran buen
rato al usuario.

~N

Atencion

La atenciéon a los usuarios se /
realiza dentro de los horarios
de trabajo establecidos.

FIRMIA DEL EVALUADOR
Lic. Sandrs Daza Suirez M
DOCENTE
Senescyl 1142448604627

Nro Re

ul
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Gestion administrativa y calidad en el servicio del Registro Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo,
2020”

OBJETIVO: Determinar la relacidon que existe entre la gestidn administrativa y la calidad del servicio en el Registro
Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo, en el afio 2020.

DIRIGIDO A: Colaboradores del Registro Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo.

. _ L
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: DA SUORIEL SPODILD \)\AmuP
- / 1 A a2 \ -~
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: __\sC an Cducaivin g a&muu b)gb@wf\‘@\

VALORACION:

[ Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo J

(La valoracién va a criterio del investigador esta valoracién es solo un ejemplo)

5&1(4/11)( M?()/ bs(mt
FlRﬁﬁ%— EVALUADOR

Na ;

LuL- lIH luu 423 ...m.t(. u.b.-"
DOCENTE

Nro Reg Serescyt f.42-14.8R04E757
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TITULO DE LA TESIS: Gestién administrativa y calidad en &l servicio del Registro Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo, 2020

| OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
| RESPUESTA OBSERVACION Y/O
‘ RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE RECOMENDACIONES
i DIMENSION INDICADOR ITEMS ol o ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL EL ITEMS Y LA
; i 3 VARIABLEY | DIMENSION | INDICADOR Y OPCION DE
‘ 2 — fo A Y ds| A LA Y EL ELITEMS RESPUESTA
‘ < o 9= gl DIMENSION | INDICADOR
= g 2z 2
< b
> ) st | no| si | NO NO NO

Gestion administrativa

Chiavenato (2004), la administracion es el procedimiento de planear,
ordenar el requerimiento y gestionar los recursos de la organizacion para

logar las metas de la organizacion.

Planificacion

Estrategias
laplicadas

La entidad disefia estrategias
decuadas para el logro de
objetivos institucionales.

|Logro de metas

La entidad planifica acciones

concretas \para el

cumplimiento de metas /
Necesidades y |La entidad identifica [
|expectativas oportunamente las

Inecesidades de los usuarios.

La entidad planifica acciones
en funcion de sus necesidades

en funcion de sus metas.

operativas.

ILa entidad identifica /
oportunamente las
necesidades de la institucion

/

Organizacién [Bienes

y |Los servicios que brinda la
servicios entidad responden a las
necesidades del usuario.

Orientacion Los colaboradores de la /
entidad brindan orientacién al /
usuario de acuerdo a su
necesidad.

Logros la entidad ejecuta sus
procedimientos | segun lo

establecido.

/,
/
;
/
/

/
]

b e T e e e D™ NNy

e S B N B N N e L
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IMa nejo de
recursos

Los colaboradores de Ila
entidad son distribuidos
decuadamente para atender
las necesidades de los
rios

N

Funciones y
tribuciones

Los colaboradores de Ila
entidad cumplen con sus
unciones y atribuciones.

Direccién

Organizacion
procesos

Y|La organizacién de las oficinas es
adecuada para una buena
atencion al usuario.

R |

[Existe un proceso eficaz y
eficiente de comunicacion
entre los jefes y colaboradores

Funcionamiento
rgestlon

Y|La entidad promueve al personal
que cumple sus funciones a
ravés de incentivos.

Los colaboradores tienen un
I:lmplio conocimiento de sus
unciones.

_ | =L 4 ] ~

Los responsables de cada
oficina cuentan con un buen
Jliderazgo.

[ |

Control

Funcionamiento

La entidad supervisa y controla
el buen funcionamiento de los
servicios publicos.

Los responsables de cada
oficina supervisan a los

Operacion y

La entidad realiza mejoras en

cumplimiento de los objetivos
institucionales.

gestion P p
los procesos administrativos |
para alcanzar los objetivos.
'
Exigencias La entidad controla el

La entidad establece mejoras
en las oficinas para su mejor
funcionamiento

o e o=~~~ ] —| —

64




OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
RESRLaESTA: OBSERVACION Y/O
RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE RECOMENDACIONES
DIMENSION INDICADOR ITEMS o ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ELITEMS Y LA

w = 3 VARIABLE Y DIMENSION | INDICADOR Y OPCION DE

@ Y g s = LA Y EL EL ITEMS RESPUESTA

< z Q = 2| DIMENSION INDICADOR

] g Z F3 3

< (&}

> i st | NO NO NO sl NO

Tangibles Bienes y |Los bienes disponibles en la /
servicios entidad se encuentran en buen |

Calidad del servici
Vargas y Aldana (2015) calidad del servicio es un procedimiento donde el cliente

confronta sus perspectivas frente a apreciaciones del servicio recibido..

estado o funcionamiento.

La documentaciéon entregados
a los usuarios son explicativos
detallados.

Profesionalismo

|EI colaborador de la entidad es

N \\9

N

4
7
-
&

que surgen a partir de las

La entidad cuenta con el
personal idoneo para la
atencion de los usuarios.

AN RENENENERENENANRN:

NN N

y empatia empdtico con los usuarios del /
Iservicio. 7
gualdad en ellos colaboradores de la / ,
trato A .
entidad tratan con igualdad a / /
los usuarios en todo tramite ¢
|solicitado. /
Confiabilidad |Brindar La informacion brindada al / /
informacion usuario es acorde a la solicitud / /
lrealizada.
[Tiempo Los servidores brindados por / /
la entidad se cumplen en el / '
tiempo establecido. /
IAtencion y |La entidad resuelve /
resultado oportunamente los problemas

65




Capacidad de [Periodo

respuesta

lLos colaboradores se mantienen

informados respecto a la
ejecucion de los procesos
existentes.

El periodo de espera para la
atencidon al servicio solicitado
Ies el adecuado.

Atencion y tiempo

|Las respuestas a las solicitudes
se realizan en los plazos
establecidos.

colaboradores son acordes a

[as funciones asignadas a los
us capacidades.

£ Procedimiento y
Garantia normativa

lIAnte reclamos, la entidad

los procedimientos y normas
establecidas.

responde diligentemente seglin

|Los colaboradores de |Ila
entidad tienen conocimiento
suficiente de los
procedimientos
administrativos.

Seguridad en la
entrega

Los colaboradores de Ia
entidad entienden las
|necesidades de los usuarios.

Los usuarios se sienten
satisfechos con la entrega del
bien o servicio realizados por
la entidad.

£ ccesibilidad e
Empatia informacion

La entidad cumple con brindar
condiciones de accesibilidad
de informacién a los usuarios.

La entidad cumple con brindar
oda la informacion

relacionada al tramite
olicitado por los usuarios.

\\‘\\\~ i e e e ™ W

™
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Eonhanza

Los colaboradores de |la /
entidad demuestran buen /
rato al usuario.

Atencion

La atencion a los usuarios se //
realiza dentro de los horarios
de trabajo establecidos.

e

L2l , '
HRNK)\C %‘ﬂt%ﬁ\f'fg B s
@" DOCENTE @;
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Gestién administrativa y calidad en el servicio del Registro Municipal de la Propiedad del Canton Quevedo,

20207

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en el Registro

Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo, en el afio 2020.

DIRIGIDO A: Colaboradores del Registro Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

(4
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: ﬁaomou MAGI\STEN 2R poten
WVEST + A Cione L OVICA

VALORACION:

awiegz  rhpvez  ANROLFO

&

Muy Alto Alto

Medi; Bajo

Muy Bajo |

{La valoracidn va a criterio del investigador esta valoracidn es solo un ejemplo)

SO
p—

/ - s

S e Al |

HRNy& Imfhﬁﬁm!rez ﬁ:Dvezmsc

DOCENTE

s

'\Jp-

Ca Lpwes) T
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestidon administrativa y
calidad en el servicio del Registro Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo, 2020”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ
= 4 A= She S P = ) = — —
Nombre del juez: Sy, ﬂpa%E’M/ Lo MM/QE'Z C}//-AV/;Z-%[

Grado profesional: Maestria ( X )
Doctor ( )
Area de Formacién Clinica ( ) Educativa (A)
académica: Social ( x) Organizacional( )

Areas de experiencia - f VE 57'/'@,,4 o | 5557 = MHoloGiA-
profesional:

N mlnstitucién donde ,abora:l)N}VZZSjUﬂU 72&’}/“ D& ﬁ‘ﬁﬂ’/}{’/ﬁ7

Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ()
profesional en el drea: Mas de 5 afios (x ) -

__Experiencia en Investigacion: e A7 A5 & ENTEE IM CFfEia AcApsmMi M%@f{,yf/dé
Kve OFLELE Lp BTENSION UNVERSTHTIA 1 QUEVED 2, DE LA DA V525) i
TEcrica DETRGAHY YO Y | LAS ZxiGancihs ACTUALES Do pELACLLL o SO0/AL =N

beveD o CEA DE LriF] pordeid .
4 2. PROPgS?OUD@LA{eALUACI W LvENCA

Validar lingliisticamente el instrumento, por juicio de expertos.

3. DATOS DEL INVENTARIO - - i i} .
Nombre del instrumento: | Gestion administrativa y calidad en el servicio del Registro

Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo, 2020

Autor: | Alvarado Onofre Robert Lenin

Procedencia: | Peru
Administracion: | Individual
Tiempo de aplicacién: | Entre 10 minutos a 15 minutos
Ambito de aplicacion: | Colaboradores del Registro de la Propiedad del Cantén
Quevedo
Significacion: | Estda compuesta por 40 items, divididos en dos dimensiones,
gestion administrativa (20 items) y calidad del servicio (20

items).

4. SOPORTE TEORICO
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Escala/AREA | Sub escala (dimensiones) Definicion R
Chiavenato (2004), la administracién es el
Planificacion procedimiento de planear, ordenar el
Gestion Organizacion requerimiento y gestionar los recursos de la
administrativa Direccion organizaciéon para logar las metas de la
Control organizacion.
Tangibles Vargasy A.Ide.ma (2015) calidafi del servicio es
covda | e edaon e
carvitio Capacidad de respuesta serv?cio ?ecibido P
Garantia ’
| Empatia

5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion, a usted le presento el instrumento “Gestion administrativa y calidad en el servicio del
Registro Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo, 2020”. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1 No cumple con el El item no es claro.
El item se comprende | criterio
facilmente, es decir, su | 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
sintactica y semantica modificacion muy grande en el uso de las
son adecuadas. palabras de acuerdo con su significado o por la
' ordenacion de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel / El item es claro, tiene semdéntica y sintaxis
adecuada. v
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la dimension.
El item tiene relacion | desacuerdo (no
I6gica con la dimension | cumple con el criterio)
o indicador que estd | 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacién tangencial /lejana con
midiendo. nivel de acuerdo) la dimension.
3. Acuerdo (moderado | El item tiene una relaciéon moderada con la
nivel ) dimensidn que se esta midiendo.

4. Totalmente de / El item se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA 1 No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
El item es esencial o | criterio afectada la medicion de la dimension.
importante, es decir | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
debe ser incluido. puede estar incluyendo lo que mide éste.
| 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel v El item es muy relevante y debe ser incluido. ,L\
2

70




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Gestién administrativa y calidad en el servicio del Registro
Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo, 2020.

Gestion administrativa

Primera dim

ension: Planificacion

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Estrategias
aplicadas

entidad disefia
adecuadas
logro de

La
estrategias
para el
objetivos
institucionales.

)

A

A

Logro de
metas

La entidad planifica
acciones concretas para
el cumplimiento de
metas institucionales.

O

La entidad identifica
oportunamente las
necesidades de los
usuarios.

Necesidades y
expectativas

T

entidad planifica
acciones en funcion de
sus necesidades
operativas.

O

La entidad identifica
oportunamente las
necesidades de la
institucion en funcidn

de sus metas.

O

Segunda dimension: Organizacion

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones
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Bienes y
servicios

Los servicios que brinda
la entidad responden a
las necesidades del
usuario.

Orientacion

Los colaboradores de la
entidad brindan
orientacion al usuario
de acuerdo a su
necesidad.

O

La entidad ejecuta sus

Logros procedimientos segun 6
lo establecido. )
Los colaboradores de la
g entidad son distribuidos
Manejo de =
adecuadamente  para 5 '
recursos —

atender las necesidades
de los usuarios.

s > R

Funciones y
atribuciones

Los colaboradores de la
entidad cumplen con
sus funciones y
atribuciones.

Tercera dimension: Direccion

e

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacionesﬂ
Recomendaciones

Organizaciony
procesos

La organizacion de las
oficinas es adecuada
para una buena
atencion al usuario.

2

=

Existe un  proceso
eficaz y eficiente de
comunicacion entre los
jefes y colaboradores
del area.

o

Funcionamiento

y gestion

La entidad promueve al
personal que cumple
sus funciones a través
de incentivos.

o

Los colaboradores
tienen un amplio
conocimiento de sus
funciones.

L

OF | Yo | O

Los responsables de
cada oficina cuentan
con un buen liderazgo.

O

O

pal
A

A
A,
A
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Cuarta dimens

ion: Control

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

La entidad supervisa y
controla el buen
funcionamiento de los
servicios publicos.

Funcionamiento

Los responsables de
cada oficina supervisan
a los colaboradores en
las jornadas laborales.

La entidad realiza
w3 mejoras en los
Operaciony
i procesos 5 ?j
gestion .. :
administrativos  para
alcanzar los objetivos.
La entidad controla el
cumplimiento de los 5
objetivos 6
. . institucionales.
Exigencias

La entidad establece
mejoras en las oficinas
para su mejor

funcionamiento.

A
A
A
A
A

Calidad del servicio

Primera dimension: Tangibles

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

INDICADORES ftem Claridad .
Recomendaciones

Los bienes disponibles
en la entidad se
encuentran en buen 1 Q, 4-
estado o

Bienes y funcionamiento.

servicios La documentacion
entregados a los
usuarios son 4— 4— A—
explicativos y
detallados.

Profesionalismo
y empatia

El colaborador de Ia
entidad es empatico
con los usuarios del
servicio.
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lgualdad en el
trato

Los colaboradores de la
entidad tratan con
igualdad a los usuarios
en todo tramite
solicitado.

Segunda dimension: Confiabilidad

INDICADORES ftem Claridad Coherencia | Relevancia Observacnor:nes/
Recomendaciones

La informacion

Brindar brindada al usuario es

informacion

acorde a la solicitud

realizada.

Er.

Tiempo

Los servidores
brindados por la
entidad se cumplen en
el tiempo establecido.

A
A

Atenciony
resultado

La entidad resuelve
oportunamente los
problemas que surgen
a partir de las
solicitudes realizadas
por los usuarios.

»

La entidad cuenta con
el personal idoneo para
la atencion de los
usuarios.

L}
or.
b

3
et
A
A

>

Tercera dimension: Capacidad de respuesta

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

]

Observaciones/
Recomendaciones

Periodo

Los colaboradores se
mantienen informados
respecto a la ejecucion
de los procesos
existentes.

e

A

/)

El periodo de espera
para la atencion al
servicio solicitado es el
adecuado.

e

O

N

Atencion y
tiempo

Las respuestas a las
solicitudes se realizan
en los plazos
establecidos.
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Las funciones

asignadas a los j

colaboradores son ) 5

acordes a sus

capacidades.
Cuarta dimension: Garantia

bservacione
INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia Olinaria 4 5/
Recomendaciones
Ante reclamos, Ia
entidad responde

diligentemente segin
los procedimientos y
normas establecidas.

A

A

Procedimiento
y hormativa

Los colaboradores de la

entidad tienen
conocimiento
suficiente de los

procedimientos
administrativos.

Los colaboradores de la
entidad entienden las
necesidades de los
usuarios.

Seguridad en la
entrega

Los usuarios se sienten
satisfechos con Ia
entrega del bien o
servicio realizados por
la entidad.

A
A
4.
A

Quinta dimension: Empatia

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

La entidad cumple con
brindar condiciones de

accesibilidad de
informacién a los
usuarios.

ks

D

A

Accesibilidad e
informacion

La entidad cumple con
brindar toda la
informacion

relacionada al tramite
solicitado  por los

| usuarios.
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Confianza

Atencion

' Los colaboradores de la

entidad demuestran
buen trato al usuario.

la atencion a los
usuarios se realiza
dentro de los hararios
de trabajo

establecidos.

A oA oo
@ DOCENTE @
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Gestién administrativa y calidad en el servicio del Registro Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo, 2020

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
BESPUESTR OBSERVACION Y/O
RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE RECOMENDACIONES
DIMENSION INDICADOR ITEMS o o ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ELITEMS Y LA
w £ a VARIABLE Y DIMENSION | INDICADORY OPCION DE
= g = £ w LA Y EL ELITEMS RESPUESTA
< 3 £ | g bmensioN INDICADOR
g ) ; S =
= sl | NO NO No| si J NO

Gestion administrativa

Chiavenato (2004), la administracion es el procedimiento de planear,
ordenar el requerimiento y gestionar los recursos de |a organizacion para

logar las metas de la organizacién.

Planificacion

Estrategias
plicadas

La entidad disefia estrategias
adecuadas para el logro de
objetivos institucionales.

|Logro de metas

|ILa entidad planifica acciones

-

z

/

/

entidad brindan orientacidn al

usuario de acuerdo a su
necesidad.

Logros La entidad @ ejecuta sus
procedimientos seglin lo /

establecido.

/

Sl
concretas para el / /
cumplimiento de metas
Necesidades y |La entidad identifica /
lexpectativas oportunamente las / 4
|necesidades de los usuarios. »
|La entidad planifica acciones / / /
en funcion de sus necesidades - /
operativas. '
La entidad identifica
oportunamente las / / / /
|necesidades de la institucidn
en funcion de sus metas. / /
Organizaciéon |Bienes y |Los servicios gue brinda la / / /
servicios entidad responden a |las
necesidades del usuario. ‘
Orientacion Los colaboradores de |Ia / /
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Manejo de

Los colaboradores de Ia

|latribuciones

recursos entidad son distribuidos
adecuadamente para atender
las necesidades de los
rios
Funciones y |Los colaboradores de Ia

entidad cumplen con sus
funciones y atribuciones.

Direccion

Organizacion
procesos

Y]La organizacién de las oficinas es
adecuada para una buena
atencion al usuario.

Existe un proceso eficaz y
eficiente de comunicacion
entre los jefes y colaboradores

Funcionamiento
[gestion

Y|La entidad promueve al personal
que cumple sus funciones a
través de incentivos.

Los colaboradores tienen un
amplio conocimiento de sus
[funciones.

Los responsables de cada
oficina cuentan con un buen
liderazgo.

Control

Funcionamiento

La entidad supervisa y controla
el buen funcionamiento de los
servicios publicos.

N EYENEYIES RS

Los responsables de cada
oficina supervisan a los

Operacion y

La entidad realiza mejoras en

|lgestion . .
los procesos administrativos
para alcanzar los objetivos.

Exigencias la entidad controla el

cumplimiento de los objetivos
institucionales.

La entidad establece mejoras
en las oficinas para su mejor
uncionamiento
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OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
RESPUESTA OBSERVACION Y/O
RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE RECOMENDACIONES
| DIMENSION INDICADOR ITEMS o o ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ELITEMS Y LA
i = = VARIABLE Y DIMENSION | INDICADOR Y OPCION DE
a g 2z S| o LA Y EL ELITEMS RESPUESTA
< Z £ | £ DmENSION INDICADOR
n<= S Jd& | =
- st | Nno|l st | no] si| NO| SI NO
Tangibles Bienes y |Los bienes disponibles en la
servicios entidad se encuentran en buen
- estado o funcionamiento.

Calidad del servicio
Vargas y Aldana (2015) calidad del servicio es un procedimiento donde el cliente

confronta sus perspectivas frente a apreciaciones del servicio recibido..

La documentacién entregados
a los usuarios son explicativos

entidad tratan con igualdad a
los usuarios en todo tramite

detallados. /
|Profesionalismo  |[El colaborador de la entidad es
v empatia empatico con los usuarios del
ervicio.
hgualdad en e€lljos colaboradores de Ia
trato

e | 3¢ 1 NSl s

solicitado.
Confiabilidad |Brindar La informacién brindada al
informacion usuario es acorde a la solicitud

realizada.
Tiempo Los servidores brindados por

la entidad se cumplen en el
iempo establecido.

\

Atencion y |La entidad resuelve
resultado oportunamente los problemas
que surgen a partir de las

La entidad cuenta con el
personal idéneo para la
atencion de los usuarios.
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Capacidad de

Periodo

Los colaboradores se mantienen
informados respecto a la

respuesta . _, /
ejecucion de los procesos ;
existentes.
El periodo de espera para la
atencidon al servicio solicitado /
es el adecuado.
Atencion y tiempo || as respuestas a las solicitudes
se realizan en los plazos /
establecidos.
Las funciones asignadas a los
colaboradores son acordes a /
sus capacidades.
Garantia g;?,‘rzﬁggi’\‘;ge“m Y |Ante reclamos, ia entidad
Iresponde diligentemente segtn /
los procedimientos y normas
establecidas.
|Los colaboradores de Ia
entidad tienen conocimiento /
suficiente de los
procedimientos
administrativos.
gﬁ%ﬁgigad enla’ lios colaboradores de Ia
€ entidad entienden las /
necesidades de los usuarios.
Los usuarios se sienten
satisfechos con la entrega del /
bien o servicio realizados por
Jla entidad. ¥
Empatia ccesibilidad e La entidad cumple con brindar | /

informacion

condiciones de accesibilidad
de informacion a los usuarios.

La entidad cumple con brindar
oda la informacion
relacionada al tramite

solicitado por los usuarios.
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‘Conllanza

s colaboradores de Ia Y/
idad demuestran  buen

ato al usuario.

lAtencion

Ea atencién a los usuarios se /
e

aliza dentro de los horarios /
e trabajo establecidos.
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Gestién administrativa y calidad en el servicio del Registro Municipal de la Propiedad del Canton Quevedo,
2020"

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en el Registro
Municipal de la Propiedad del Canton Quevedo, en el afio 2020.

DIRIGIDO A: Colaboradores del Registro Municipal de la Propiedad del Canton Quevedo.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: __ M Ow 1 G | ‘?\G‘ &-\Ai (YM\WCC o_H.ep

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: __ M\ & R

VALORACION:

Muy Alto Alto } Medio Bajo ~ Muy Bajo ]

(La valoracidn va a criterio del investigador esta valoracidn es solo un 2jemplo)

—-—\‘T\\)

Firma del®valuador
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Anexo 5. Confiabilidad de instrumentos de recoleccién de datos

a =

K [, _Zst
K—-1 s2

Doénde:

Si2. Es la varianza el item i

St2: Es la varianza de la suma de todos los items K:
Es el nUmero de preguntas o items.

A continuacion, se muestran los siguientes resultados obtenidos:

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 10 100.0
Casos Excluido 71 00.0
Total 81 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Estadisticas de fiabilidad del cuestionario de Gestidon administrativa
Alfa de Cronbach N de elementos

0.991 20

Fuente: Elaboracion propia.

Estadisticas de fiabilidad del cuestionario de Calidad del servicio
Alfa de Cronbach N de elementos

0.767 20

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a los resultados encontrados la confiabilidad del alfa de

Cronbach indica que ambos instrumentos son confiables.
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Anexo 6. Autorizacidon de Aplicacion del Instrumento.
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R N
— bl GOBIERNO MUNICIPAL DE QUEVEDOQ

Ciudad del Rio

Oficio Nro. 882-AJ-MV-2020
Quevedo, 22 de octubre del 2020

Abogado.

Robert Alvarado Onofre

Registrador Municipal de la Propiedad Quevedo.
En su despacho:

De mi consideracion:

Mediante la presente sirvase a encontrar adjunta la procedencia a lo solicitado por usted para la
realizacién de una investigacion previo a la obtencién del Titulo de Maestrante en la Universidad
César Vallejo de Perti, cuyo tema es “La Gestién Administrativa y calidad del Servicio del Registro
Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo 2020”, la cual se llevard a cabo en las instalaciones
del Registro Municipal de la Propiedad de Quevedo.

RECIBIDO i
DIA MES LO ano 1O 2
A

HORA

REGISTRO D TTIPAL DE LA PROPIEDAD
DEL CANTON QUEVEDC

Cdla. Municipal, Av. Edmundo Ward, telf.: 05-370-0160
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== Nz
BN GOBIERNO MUNICIPAL DE QUEVEDO

‘Q U E VE D o www.quevedo.gob.ec
- ~ Ciudad del Rio

Oficio Nro. 0670-SAQ-2020
Quevedo, jueves 15 de octubre del 2020

Ab.

Marybel Vera Limones
PROCURADORA SINDICA MUNICIPAL
En su despacho. -

De mi consideracién:

Avoco conocimiento de su Oficio # 821-AJ-20-MV, de fecha 13 de octubre del 2020, en tal sentido y
por disposicién del sefior Alcalde Licenciado John Salcedo Cantos, procede lo solicitado por el sefior
Abogado Robert Alvarado Onofre, en su calidad de maestrante de la Universidad Cesar Vallejo de la
Republica de Peru.

De lo expuesto se deja aclarada la responsabilidad propia que tienen el servidor del Registro
Municipal de la Propiedad del Cant6n Quevedo, es él quien debera proteger la informaci6n necesaria
para su trabajo de titulacién.

SN
o Es,
-

>
&
H
1

or
o~
Dr. Joffre.S2¥ ésgﬁez Sénchez, M.Sc.
AS E ALCALDIA

GADM - QUEVEDO

Elaborado por: Ing. Jessica Daquilema Rea Asistente de Alcaldia
Revisado por: Dr. Joffre S. Veldsquez Sanchez Asesor de Alcaldia

Ciudadela Municipal — Calle Edmundo Ward - Teléfono: 05-370-0160. Ext. 100
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R GOBIERNG MUNICIPAL DE QUEVEDO
=QUEVEDO g o uevedo gob. o

Ciudad del Rio b
LL \'—A
47 -
L . Oficio No. 821-AJ-20-MV
A (™ Quevedo, 13 de octubre del 2020

Y 9! [ Q 2

av U"O, y ."'{\ , v
Doctor. v o' Y
Joffre Velasquez Sanchez. ‘ \“\

ASESOR DE ALCALDIA GADMQ.
En su despacho.-

De mis consideraciones:

y 4 -

Mediante peticion presentada en la Secretaria Municipal de fecha 8 de
octubre suscrita por el Abogado Robert Alvarado Onofre, maestrante de la
Universidad Cesar Vallejo de Peru, quien solicita se le autorice la
realizacion del Provecto de Tesis en el Registro de la Propiedad del Cantén

Quevedo.

A fin de que dicha peticion sea atendida remito a usted la documentacion,
para que en el uso de sus competencias resuelva si es procedente o no la

autorizacion.

Particular que hago de su conocimiento para los fines administrativos vy de

ley. |
Atentamente, \
e S — -
Pl -
=T ! —t o,
. ) g ana ones
PRO ORA SINDICA SUBROGANTE MUNICIPAL DEL GADMQ

—c GAD G e Wnicipa

o ; i

SQUER?  ALCALDIA S
‘ J

FECHA _ ..

HORA

NOMBRE | xo o PeasaveeBssonaesen
RECIBIDO

—

(. “Wunicpad v ECtmunds Ylard . - O5-S70-0O060
£ /Z 7
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Quevedo, 08 de octubre de 2020

a"
Sr. Lcdo.

John Salcedo Cantos

Alcalde del GAD Municipal de Quevedo

Ciudad - \\r

De mis consideraciones:

#

El suscrito Robert Lenin Alvarado Onofre, maestrante de la Universidad Cesar Vallejo de
Peru, Escuela de Posgrado del Programa Académico de Maestrias en Gestién Publica,
que es requisito para la obtencién del titulo de Maestro. realizar una,investigacion sobre
las diversas problematicas que requieren un estudio y una solucién, por lo que he
considerado realizar la investigacion en el Registro Municipal de la Propiedad de
Quevedo, cuyo tema se denomina “La gestion Administrativa y calidad del Servicio del
Registro Municipal de la Propiedad del Cantén Quevedo 2020", enmarcado dentro de la
linea de investigacion de la gestion de politicas publicas; por lo que solicito se sirva
autorizarme la realizacion de la investigacion en dicha dependencia Municipal, con la
poblacion que labora en las areas Administrativas y Operativa de las diferentes areas del
Registro de la Propiedad, en un numero de 26 empleados, a los que se les aplicaran los
instrumentos de recoleccion de datos, validez y confidencialidad.

Esperando tener una respuesta favorable de su parte, me suscribo de usted.

Atentj-entef."

/
— / —

-~ —

‘ Abg. Robert Lenin Alvarado Onofre
C.1. 1203186927

s

€. SECRETAREA GENERAL
Imint=omthyd fue corresponda, pase a:
] — ST .-—L' o et v

erga, LAOWAIREL i #

)=

PG iR 1) g L

oy . GG LW ESCENTHALIZAD
FAUNICIPALDNEL CANTON OUEVEDO

:.;::Lc:.-:.;m.‘-.nw;y stencldn conforme al procesd
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—
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v/ X
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Anexo 7. Evidencia fotografica de toma de muestra.
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