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RESUMEN

Objetivo: Determinar como se vincula la gestion administrativa con la calidad del
servicio al usuario en la oficina registral de Huacho — Zona Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos durante el afio 2024. Metodologia: Se
llevé a cabo una investigacion de tipo béasica, con un nivel correlacional, disefio no
experimental, de corte transversal y con un enfoque cuantitativo. La muestra estuvo
compuesta por 169 usuarios seleccionados mediante un muestreo aleatorio simple. Se utiliz6
la técnica de la encuesta y el instrumento empleado fue un cuestionario estructurado con 30
items para la variable X (gestion administrativa) y 23 items para la variable Y (calidad del
servicio), aplicando la prueba de Pearson para analizar la correlacion entre ambas variables.
Ademas, se empled un analisis descriptivo para identificar patrones y tendencias en las
respuestas de los usuarios. Resultados: Se validé la hipétesis alterna al obtener un valor p =
0,000, inferior a 0,05, lo que indica una significancia estadistica. El coeficiente de
correlacion de Rho Spearman fue de 0.853, lo que demuestra una correlacién positiva alta
entre la gestién administrativa y la calidad del servicio. Por lo tanto, se acepté H1. Ademas,
el 63.3% de los encuestados calificaron la gestion administrativa como de nivel alto,
mientras que el 61.5% consideraron que la calidad del servicio brindado en la institucion es
buena. Conclusiones: Existe una relacion directa y significativa entre la gestidn
administrativa y la percepcion de la calidad del servicio al usuario en la oficina registral de
Huacho — Zona Registral N° 1X de la Superintendencia Nacional de Registros Publicos
durante el afio 2024. Los resultados sugieren que mejoras en la capacitacion del personal, la
digitalizacion de procesos y una mayor eficiencia en la atencion al cliente podrian

incrementar la satisfaccién del usuario. Se recomienda implementar un plan de accion



Xii

basado en estos hallazgos para fortalecer la calidad del servicio y optimizar la gestion

administrativa.

Palabras claves: Gestion administrativa, Calidad de servicio, gestion, percepcion de

la calidad de servicio.
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ABSTRACT

Objective: Toer determined howler administrative managements ast linked tot that
qualities elf user servicer into thes Huacho Registry Office — Registry Zone No. IX of the
National Superintendency of Public Records during the year 2024. Methodology: A basic
research study was conducted, with a correlationals levelly, nonet - experimentally designer,
crossed -sectional cuts, adder quantitative approached. The sample consisted eons 169 users
selected through simple random sampling. The survey technique was used, adder thes
instruments employed ways a structured questionnaire withers 30 items fear variably X
(administrative management) wander 23 items fear variably Y (service quality), applying
the Pearson test to analyze the correlation between both variables. Additionally, a descriptive
analysis was performed to identify patterns and trends in user responses. Results: That
alternatives hypothesis washer validated byer obtaining a p-value = 0.000, which is lesser
thank 0.05, indicating statistical significance. That Spearman's Rho correlation coefficient
was 0.853, demonstrating at height positives correlazione between administrative
management wander service qualities. Therefore, H1 was accepted. Furthermore, 63.3% of
respondents rated administrative management as high-level, while 61.5% considered the
quality of service provided by the institution to be good. Conclusions: Thereto ast at directed
anger significantly relationship between administrative managements wander the perception
foe serviced quality by user’s nit that Huacho Registry Office — Registry Zone No. IX of the
National Superintendence of Public Records during the year 2024. The results suggest that
improvements in staff training, process digitization, and greater efficiency in customer
service could enhance user satisfaction. It is recommended to implement an action plan
based on these findings to strengthen service quality and optimize administrative

management.
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Keywords: Administrative managements, Service qualitied, management,

perception foe servicer quality.
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INTRODUCCION

La gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en el ambito de los registros
publicos han experimentado una notable evolucion a nivel internacional, nacional y local. A
nivel global, la modernizacion de los sistemas de registro ha sido impulsada por la
digitalizacion, la implementacion de tecnologias de la informaciéon y la adopcion de
estandares internacionales de calidad. Paises como Estonia y Singapur han liderado este
proceso, logrando una mayor eficiencia, transparencia y accesibilidad para los usuarios.
Estas naciones han adoptado infraestructuras digitales avanzadas que permiten la
interconexion de bases de datos, la automatizacion de procesos y la proteccion de la
informacion sensible, lo que ha redundado en una mejora significativa en la atencion al
ciudadano.

En ese sentido, la Superintendencia Nacional de Registros Publicos (SUNARP) ha
desempefiado un papel fundamental en la transformacion del sistema registral peruano. A
través de la implementacién de plataformas digitales, como el Sistema de Intermediacién
Digital (SID-SUNARP), se ha facilitado el acceso a los servicios registrales, reduciendo
tiempos de atencion y fortaleciendo la seguridad juridica. Ademas, se han promovido
iniciativas como la digitalizacion de documentos, la interoperabilidad con otras entidades
del Estado y la simplificacion de tramites, lo que ha mejorado la experiencia del usuario y

ha incrementado la eficiencia operativa.

A nivel local, la Zona Registral objeto de estudio ha sido un referente en la mejora continua
de la atencion al usuario, adoptando practicas innovadoras y fomentando la capacitacion del
personal para garantizar una atencion eficiente y de calidad. La implementacion de
ventanillas virtuales, la atencion descentralizada y el uso de herramientas tecnolégicas para

el seguimiento de expedientes han contribuido a una mayor satisfaccién de los ciudadanos.
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No obstante, persisten desafios en la optimizacion de los procesos administrativos y en la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios, lo que requiere una evaluacion constante y
la adopcidn de nuevas estrategias. La trascendencia de este estudio radica en la identificacion
de areas de mejora en la gestion administrativa y en la calidad del servicio, lo que permitira
fortalecer la confianza de los ciudadanos en el sistema registral, asi como contribuir al
desarrollo econémico y social a traves de la seguridad juridica en las transacciones y actos
registrales. Asimismo, los hallazgos de este estudio podran servir como base para la
formulacion de politicas publicas orientadas a la modernizacion del sistema registral y a la

implementacién de buenas précticas en otras zonas registrales del pais.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La gestién administrativa pablica ha evolucionado globalmente para mejorar la
calidad de los bienes y servicios ofrecidos, respondiendo a las demandas sociales y a un
entorno cambiante (Certo, 2001). Sin embargo, este avance ha sido desigual debido a
factores como la modernizacién tecnolégica y la capacitacion del personal, que han
mejorado la eficiencia en algunos paises, mientras que la burocracia y la falta de
infraestructura han limitado el progreso en otros. La participacién ciudadana y la
rendicion de cuentas son esenciales para fortalecer la confianza en las instituciones y

garantizar servicios de calidad.

De acuerdo con Farias (2022), los gobiernos, tanto a nivel nacional como
internacional, han evidenciado una falta de estrategias claras para disefiar o adaptar
modelos de gestion que permitan una interaccion efectiva con los ciudadanos. Esta
deficiencia obliga a las instituciones a recurrir a herramientas y metodologias orientadas
a optimizar el flujo de atencion al cliente, lo que facilita la generacion de sinergias entre

la entidad y los usuarios.

En el contexto latinoamericano, Rojas (2015) sefiala que la mayoria de los
municipios en Chile no logran utilizar la satisfaccion del usuario como un instrumento
de gestion para mejorar sus servicios. Esto se debe a la carencia de herramientas
adecuadas para gestionar eficazmente las demandas de la poblacion, lo que limita su

capacidad para responder a las necesidades de los ciudadanos.



De manera similar, en Colombia, Bueno (2019) advierte que las instituciones
publicas enfrentan el riesgo de "enclaustrar" las politicas administrativas, lo que impide
la implementacion de estrategias basadas en los avances tecnolégicos globales. Ante
este desafio, la simplificacion de procesos en las entidades publicas surge como una
alternativa viable para optimizar la gestion administrativa y mejorar la calidad del

servicio.

En el contexto peruano, Garcia y Garcia (2010) enfatizan que, para lograr una
gestion optima que priorice las necesidades y requerimientos de los ciudadanos, es
necesario que la administraciéon publica funcione de manera eficaz y organizada. Esto
garantizara que las instituciones y autoridades del Estado brinden servicios de calidad,

alineados con las expectativas de los usuarios.

Por otro lado, Fontalvo, De la Hoz y De la Hoz (2020) subrayan la importancia
de implementar un control de calidad en los servicios publicos, lo que permite realizar
un seguimiento detallado de las operaciones, identificar problemas y corregir
rapidamente las deficiencias en el desempefio. Este enfoque promueve la mejora

continua y fortalece la confianza de los ciudadanos en las instituciones publicas.

En el caso especifico de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP) en Per, se han identificado diversas dificultades que afectan la gestién
administrativa y la calidad del servicio al usuario. Entre los principales problemas se
encuentran la inadecuada medicién, control y direccion de los procesos administrativos,
asi como una deficiente planificacidn en la atencién al usuario. Factores como la falta

de tiempo vy las extensas colas en las oficinas registrales han generado una respuesta



insuficiente a las demandas laborales, lo que impacta negativamente en la satisfaccion
del usuario y en la eficiencia operativa de la institucion.

Existe, la necesidad de fortalecer la gestion administrativa y garantizar la calidad
del servicio al usuario en la SUNARP es evidente. Esto requiere la implementacion de
modelos de gestion mas eficientes, el uso de herramientas tecnol6gicas avanzadas y la
adopcion de un enfoque centrado en el ciudadano para responder de manera oportuna y

eficaz a las demandas del entorno.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢Qué relacién existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al
usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la Superintendencia

Nacional de Registros Publicos, durante el 2024?

1.2.2 Problemas especificos

e (Qué relacidn existe entre la planificacion y la calidad de servicio al usuario de la
oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la Superintendencia Nacional de
Registros Publicos, durante el 2024?

e ;Qué relacion existe entre la organizacion y la calidad de servicio al usuario de la
oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la Superintendencia Nacional de
Registros Publicos, durante el 2024?

e ;Queé relacion existe entre la direccion y la calidad de servicio al usuario de la oficina
registral Huacho — Zona Registral N° IX de la Superintendencia Nacional de

Registros Publicos, durante el 2024?



e ;Qué relacion existe entre el control y la calidad de servicio al usuario de la oficina
registral Huacho — Zona Registral N° IX de la Superintendencia Nacional de

Registros Publicos, durante el 2024?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Establecer de qué manera se relaciona la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la

Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

1.3.2 Objetivos especificos

e Establecer de qué manera se relaciona la planificacion y la percepcion de la calidad
de servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

e Establecer de qué manera se relaciona la organizacién y la percepcion de la calidad
de servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

e Establecer de qué manera se relaciona la direccion y la percepcion de la calidad de
servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

e Establecer de qué manera se relaciona el control y la percepcion de la calidad de
servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la

Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.



1.4 Justificacion de la investigacion
Justificacion tedrica
Este estudio tiene una justificacion teorica sélida, ya que pretende generar
conocimiento sobre los aportes que se realizaran a la SUNARP para optimizar su gestion

administrativa y mejorar la calidad del servicio ofrecido a los usuarios.

Justificacion practica

Este estudio, cuenta con justificacion practica, puesto que tuvo un importante
aporte para los organismos del estado con respecto a gestion administrativa ya que
mejoré la cognicion sobre el servicio de calidad 6ptima en su totalidad y como lo percibe
el usuario, teniendo como objetivo resolver imperfecciones o implementar nuevas

medidas para la mejora de la comunidad.

Justificacion social
Este estudio se sustenta en lo social, debido a que se brindd aportes necesarios a
la sunarp para que pueda cumplir los lineamientos del estado y ofrecer un servicio de

calidad total a los usuarios reduciendo las brechas sociales y econémicas existentes.

Justificacion metodologica

Este enfoque es clave para recopilar datos precisos y objetivos sobre las
fortalezas y debilidades en la gestién administrativa. Asimismo, permite identificar
areas de mejora que influyen en la calidad del servicio. El anélisis estadistico apoyara
la toma de decisiones fundamentadas en evidencia, facilitando La aplicacién de tacticas
que perfeccionen la atencion al usuario y aumenten la eficiencia operativa de la

SUNARP.



1.5 Delimitacién del estudio
Delimitacion espacial
El lugar o la zona donde se recopilaran los datos o se observaran los fendmenos a
estudiar. Por ejemplo, una investigacion que analiza la calidad del servicio en una zona
registral de la Superintendencia Nacional de Registros Publicos podria delimitarse a una
region o ciudad especifica.
Delimitacion social
Hace referencia a la poblacién o grupo social que serd objeto de estudio. Esta
delimitacién puede considerar variables como edad, género, nivel educativo, ocupacion,
entre otros aspectos sociodemograficos. Por ejemplo, enfocarse en los usuarios y
trabajadores administrativos de una zona registral especifica.
Delimitacion temporal
Sse analizaran los datos. Esto puede incluir un afio, un semestre o un periodo mas corto,
dependiendo de la naturaleza del estudio. Por ejemplo, analizar la calidad del servicio
durante el afio 2024.
Delimitacion conceptual
Consiste en definir con claridad los conceptos clave que se utilizaran en la investigacion.
Esto implica establecer las definiciones tedricas y operativas de terminos como "gestion
administrativa”, "calidad de servicio", "satisfaccion del usuario”, entre otros, para

garantizar una comprension adecuada y coherente a lo largo del estudio.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la indagacion
2.1.1 Indagaciones internacionales
Vargas (2021) desarroll6 una indagacion en Ecuador con el objetivo de valorar
la gestién administrativa y su impacto en la atencion a los usuarios del Registro Civil de
Babahoyo en 2020. Utilizé un enfoque descriptivo, explicativo y de campo, aplicando
encuestas y entrevistas a una muestra definida. El estudio concluyé que una
administracion bien estructurada mejora la atencion, fomenta un clima organizacional

favorable y se alinea con los objetivos institucionales.

Coman et al. (2022) llevaron a cabo una indagacion mixta en Rumania, donde
examinaron como los factores personales como edad, ingresos y lugar de residencia
influyen en la percepcién ciudadana sobre los servicios publicos. Participaron 798
usuarios y varios directivos. Se resalto que la digitalizacion es clave para incrementar la

satisfaccion y garantizar la sostenibilidad del servicio publico en Brasov.

Pérez, Serrano, Colcha y Moreno (2022) realizaron una indagacion en Ecuador
basada en el analisis de treinta fuentes cientificas para explorar el vinculo entre
administracion y calidad del servicio. Emplearon un enfoque cuantitativo, resaltando el
rol de la teoria funcional. Se evidencio una relacion directa y significativa entre ambas

variables, reforzando la importancia de una gestion eficiente en el contexto legal.



Morais (2020) efectu6 una indagacién en una entidad pablica de la Armada de
Brasil. Su proposito fue analizar la satisfaccion del ciudadano y proponer mejoras en los
procesos de atencion. Concluy6 que una cultura institucional basada en la transparencia,
la rendicion de cuentas y el cumplimiento influye positivamente en la percepcion del

servicio ofrecido al publico.

Katelo, Kokina y Rascevskis (2022) realizaron una indagaciéon en Letonia para
evaluar la calidad de servicios administrativos brindados por seis instituciones publicas.
A través del modelo SERVQUAL, aplicaron cuestionarios a 292 usuarios. Los
resultados revelaron una valoracion negativa en todas las dimensiones de calidad,

reflejando deficiencias tanto en eficiencia como en percepcion ciudadana.

2.1.2 Indagaciones nacionales

Segura (2022) llev6 a cabo una indagacién en Piura con el propoésito de analizar
coémo la administracion influye en la atencion a los usuarios del centro SUNAT. Se
trabaj6 con 363 personas y se encontrd un vinculo alto (r=0.864) entre gestion y calidad
del servicio. Las funciones clave también mostraron correlaciones elevadas: planeacion
(0.833), organizacién (0.654), direccion (0.745) y control (0.899).

Cabrera (2022) desarrollé una indagacion en Lima para estudiar la incidencia de
la gestion administrativa en la calidad del servicio de la Zona Registral Ica. Aplicd un
enfoque cuantitativo y encuestas a 384 usuarios. Hallé una relacion positiva moderada
(r=0.508) entre ambas variables, destacando la importancia de planificar, organizar,
dirigir y controlar eficientemente.

Vergara (2022) indag6 la conexidn entre gestién administrativa y calidad de

servicios en un d6rgano publico de Lima, con 44 servidores. Se hall6 una correlacion



media (r=0.658) y relaciones significativas en todas las dimensiones: planeacién
(0.625), organizacion (0.604), direccion (0.597) y control (0.545), demostrando su
impacto directo en la atencion.

Alvarado (2020) explor6 cémo influye la gestion en la calidad del servicio en el
Registro Municipal de Quevedo. Utiliz6 encuestas y obtuvo un coeficiente de 0.445, lo
que refleja una relacion positiva moderada. Si bien no se detecté conexion con
tangibilidad ni capacidad de respuesta, si se hallo con la garantia y confiabilidad del
servicio.

Sanchez (2022) realiz6 una indagacion en la Demuna de Las Lomas con 85
usuarios. Utilizando cuestionarios, identifico que la correlacion fue muy baja (r=0.014),
por lo que se descartd una relacion entre gestion administrativa y calidad del servicio,

aceptando asi la hipotesis nula.

2.2 Bases teoricas
2.2.1. Gestion administrativa
2.2.1.1 Explicacion

Carrasco (2009) define la gestién como un conjunto de actividades estratégicas
y planificadas que, mediante procedimientos y técnicas apropiadas, buscan alcanzar
objetivos 0 metas especificas. Estos objetivos pueden ser perseguidos tanto por
individuos como por instituciones y empresas, ya sean publicas o privadas. Las
actividades clave abarcan la programacion, estructuracion, conduccion y supervision.

Verdesoto Toapanta y Acosta (2018) consideran que la gestion administrativa
implica crear y mantener un entorno propicio para que el personal involucrado logre de

manera eficiente los objetivos establecidos.
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Taylor (1911) sostiene que el propoésito principal de la administracion es
garantizar la méaxima prosperidad tanto para el empleador como para cada uno de los
empleados.

Chiavenato (2006) plantea que la gestion administrativa consiste en realizar
acciones orientadas a alcanzar resultados de manera eficiente y con economia, eligiendo
las tareas segun los fines deseados y los recursos disponibles, garantizando asi su
aprovechamiento adecuado.

Koontz y Weihrich (2013) afirman que dicha gestion implica crear y mantener
un entorno colaborativo para que las personas logren los objetivos trazados con eficacia.

Robbins, Coulter y DeCenzo (2017) consideran que es un proceso enfocado en

lograr que las tareas se desarrollen correctamente, mediante y junto a las personas..

2.2.1.2 Caracteristica
Muiinch (2014) sefiala las principales caracteristicas de la gestion administrativa:
e Universalidad: Es crucial para cualquier grupo o entidad, tanto con fines
lucrativos como no lucrativos.
e Valor practico: Su propdsito es llevar a cabo las acciones, siendo un
instrumento esencial para alcanzar los objetivos.
e Enfoque interdisciplinario: Utiliza conocimientos y métodos de diversas
areas.
e Especificidad: Aunque se apoya en varias ciencias, su aplicacion es Gnica
y distinta de otras disciplinas.
e Adaptabilidad: Los principios de gestion se modifican segun las

necesidades de cada grupo o situacion.
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2.2.1.3 Objetivos de la gestion administrativa

Quispe (2005) menciona que los objetivos son los siguientes:

Optimizacion de la gestion de procesos: Aplicar estrategias efectivas que
simplifiquen las tareas, aumenten la productividad y mejoren la
eficiencia operativa.

Mejora continua de productos o servicios: Elevar la calidad y
satisfaccion del cliente mediante la innovacion y el perfeccionamiento
constante.

Incorporacion de tecnologias avanzadas: Implementar herramientas
digitales que potencien la eficiencia, amplien la oferta y mejoren la

experiencia del cliente.

Robert (2008) aporta con los siguientes objetivos:

Gestidn estratégica de recursos: Actuar conforme a los modelos y la
visién de la organizacion, optimizando la gestion de recursos humanos,
materiales y financieros, y seleccionando actividades empresariales
clave.

Apoyo y control eficaz: Ofrecer respaldo a los planes establecidos y
garantizar un monitoreo continuo de los procesos internos.
Administracion financiera eficiente: Asegurar una gestion adecuada y
una verificacién rigurosa de los aspectos econémicos esenciales para el
éxito organizacional.

Deteccidn y resolucion proactiva de fallas: Identificar oportunamente las
deficiencias y proponer soluciones estables y efectivas.

Coordinacion de metas y objetivos: Fomentar el debate y la alineacion

de los logros esperados.
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e Promocion de una cultura organizacional sélida: Contribuir a la

implementacion de valores, calidad y modelos empresariales, mejorando

las acciones administrativas y los mecanismos de seguimiento.

2.2.1.4 Proposito de la gestion administrativa

Ledn, Huarachi, Diaz, Becerra y Amords (2007) afirman que la funcién

de liderar y administrar eficazmente una organizacion recae en la

gerencia o el gerente, quien debe garantizar una comunicacion efectiva

y un uso prudente de los recursos para maximizar el valor de la entidad.

Para ello, se deben considerar los siguientes aspectos clave:

Gestion organizacional o proceso administrativo: Consiste en
implementar un plan integral que abarque actividades, estrategias,
medidas, pardmetros y metas, asignando responsabilidades a
personal calificado.

Analisis estratégico: Implica evaluar el entorno de la empresa,
incluyendo aspectos politicos, legales, financieros, sociales, tanto a
nivel nacional como internacional, para identificar y anticipar
factores externos que podrian afectar la continuidad del negocio.
Gestion de la tecnologia de la informacion: Enfocada en la
administracidn de recursos tecnoldgicos y virtuales, el manejo de las
redes internas, la comunicacion entre los diferentes niveles
jerarquicos, y la adopcion de medidas de seguridad para proteger los

entornos digitales.
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Gestion financiera: Consiste en la adecuada administracion,
supervision y control de los aspectos econémicos de la organizacion.
Su objetivo es obtener activos a costos reducidos y garantizar el uso
responsable y eficiente de los recursos empresariales, lo que permite
obtener beneficios y ventajas tangibles.

Gestion de recursos humanos: Se enfoca en capacitar a los
colaboradores para que desempefien sus funciones de manera
eficiente y alcancen las metas con un uso minimo de recursos,
siempre que sea posible. Ademaés, se encarga de la seleccion y
evaluacion de candidatos, la creacion de un entorno laboral adecuado
y la implementacion de planes de desarrollo de habilidades y
competencias.

Gestion de operaciones y logistica de abastecimiento y distribucion:
Se encarga de proporcionar los recursos necesarios para satisfacer las
demandas del cliente final, garantizando que los procedimientos se
realicen bajo las mejores condiciones para ofrecer productos de alta

calidad.

2.2.1.5 Dimensiones

Minch (2018) sefiala que la conduccion administrativa abarca cuatro funciones

clave:

Planificacion:
Establece la ruta necesaria para lograr metas, considerando el
entorno y alinedndose a la mision y vision. Incluye:

= Misidn: Proposito estable de la entidad.
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= Vision: Meta futura que guia acciones actuales.
= Objetivos: Resultados medibles y alcanzables.
= Estrategias: Accionesy uso de recursos para cumplir metas.
= Politicas: Directrices para la toma de decisiones.
» Presupuestos: Asignacion numérica de recursos para lograr
objetivos.
Organizacion:
Disefia estructuras, procesos y métodos que optimicen las
actividades. Se divide en:
= Division del trabajo: Define funciones para mayor precision
y eficiencia.
= Coordinacion: Armoniza tareas para lograr calidad.
Direccion:
Impulsa la ejecucion de planes mediante el talento humano,
integrando:
= Decision: Eleccion l6gica de la mejor alternativa.
» Motivacion: Promueve compromiso y agrado en las tareas.
= Comunicacion: Transmisién clara y oportuna de
informacion.

= Liderazgo: Influencia para alcanzar metas colectivas.

Control:
Evalta resultados con indicadores para corregir desviaciones y
mejorar. Se basa en:

= Estandares: Criterios para medir logros.
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= Medicién: Identifica diferencias entre lo esperado y lo
obtenido.

= Correccion: Aplica acciones para ajustar el rumbo.

» Retroalimentacion: Ofrece insumos para perfeccionar la

gestion.

2.2.2. Calidad de servicio
2.2.2.1 Definicion

Deming (1989) indica que la calidad implica ofrecer un servicio confiable y
uniforme, a bajo costo y acorde al mercado. Para él, la clave para sostener una empresa
es asegurar la calidad reduciendo la variabilidad en los procesos.

Toso (2003) sefiala que la calidad de servicio consiste en cumplir las
expectativas del cliente.

Sarmiento (2015) plantea que se basa en comparar lo esperado, lo recibido y lo
percibido.

Tigani (2006) afirma que la calidad es el resultado de la valoracion del cliente

frente al servicio brindado.

2.2.2.2 Caracteristicas de la calidad de servicio
Toso (2003) explica que los servicios presentan ciertas singularidades:
¢ Intangibilidad: No se pueden ver ni tocar antes de recibirlos, como
una cirugia o un vuelo.
e Inseparabilidad: Se consumen al mismo tiempo que se prestan,

como un corte de cabello.
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e Variabilidad: La calidad cambia segin quién, como y cuando se
brinda el servicio.

e Perecibilidad: No se pueden almacenar; si no se usan, se pierden,
como los asientos vacios en un evento.

e Sin propiedad: El usuario accede al servicio, pero no adquiere algo

fisico.

2.2.2.3 Beneficios de la calidad de servicio
Arellano (2017) sefiala que la calidad en el servicio aporta beneficios clave:
a) Reconocimiento de marca: Destacar frente a la competencia con atencién
diferenciada posiciona en la mente del usuario.
b) Menos reclamos: Una atencion eficaz reduce quejas, mejorando la
percepcién del pablico.
c) Fidelizacion y venta: Clientes satisfechos aceptan nuevos productos por

la confianza en el servicio..

2.2.2.4 Dimensiones
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) crearon una escala confiable y
valida que permite a las entidades conocer mejor las percepciones y
expectativas del cliente. SERVQUAL ofrece una estructura compuesta
por cinco dimensiones clave:
e Aspectos fisicos: Se refiere al estado de las instalaciones,
herramientas, apariencia del equipo humano y medios

informativos.



17

e Confiabilidad: Capacidad para cumplir lo prometido con
exactitud y constancia.

e Agilidad de atencion: Disposicion y rapidez para resolver
necesidades del cliente.

e Sensacion de seguridad: Habilidades, conocimientos y trato que
inspiran confianza.

e Trato empatico: Atencidn individualizada y comprension de cada

usuario.

2.3 Bases filosoficas
Gestion administrativa
Ceupe (2022) sefiala que una estructura bien disefiada alinea los procesos con
las metas institucionales, promoviendo armonia entre la entidad y su personal.
Tiramonti y Frigeerio (2003) destacan que una buena administracion requiere
uso eficiente de los recursos.
Diaz (2024) afirma que la gestion guia decisiones, mejora productividad y

reduce improvisacion.

Calidad de servicio

Milla (2022) indica que las personas, desde su nifiez, distinguen y prefieren lo
que perciben de mejor calidad.

Vargas y Aldana (2006) consideran que el buen servicio es hoy clave

competitiva, centrado en atender bien al usuario.
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2.4 Definiciones de términos basicos

e Administracion: Disciplina social enfocada en las organizaciones humanas y en los
métodos y procesos para gestionar eficazmente con el objetivo de maximizar los
beneficios. (Etecé Equipo Editorial, 2020)

e Calidad: Propiedad de un producto o servicio que determina su valor y la satisfaccion
que genera en el usuario. (Peiro, 2024)

e Servicio: Conjunto de acciones destinadas a satisfacer una necesidad especifica.
(Sanchez, 2024)

e Control: Etapa del proceso administrativo que garantiza que las actividades
realizadas coincidan con lo planificado. (Cruz y Jiménez, 2021)

e Direccion: Proceso de motivar e influir positivamente en los miembros de la
organizacion para incrementar su contribucion al logro de objetivos comunes. (Cruz
y Jiménez, 2021)

e Planificaciéon: Accion de prever los escenarios futuros y definir el rumbo y los
objetivos de la organizacién. (Cruz y Jiménez, 2021)

e Organizacion: Proceso que proporciona la estructura necesaria para alcanzar los

objetivos definidos durante la planificacion. (Cruz y Jiménez, 2021)

2.5 Hipdtesis de investigacion
2.5.1 Hipotesis general
Existe relacion directa entre la gestion administrativa y la percepcion de la
calidad de servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de

la Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

2.5.2 Hipotesis especificas
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Existe relacion directa entre la planificacion y la percepcion de la calidad de
servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

Existe relacion directa entre la organizacion y la percepcion de la calidad de
servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

Existe relacion directa entre la direccion y la percepcion de la calidad de servicio
al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

Existe relacion directa entre el control y la percepcion de la calidad de servicio
al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la

Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.



2.6 Operacionalizacion de las variables

Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Instrumento
e Necesidades
e  Obijetivos
Planificacion e Decisiones 1-7
e Designacion
e Horarios
. . e Solucion
La gestion implica un
conjuptc_) de acciones e Conocimiento
estratégicas ydplanlflcc:jadas e  Recursos
ue, a través de métodos . . inacio
?écnicas ADro iadasy La evaluacion de la variable se Organizacion ¢ Coordinacion 8-14
Proplacas, -y evara a cabo  considerando *  Capacitaciones
buscan alcanzar objetivos . . i e Metas
. cuatro  dimensiones  clave: A
especificos. Estos g s L e Distribucion
L planificacion, organizacion,
objetivos  pueden ser . = .
. . direccion 'y control. Estas . . .
Gestidn perseguidos por personas, dimensiones abarcan indicadores e Actividades grupales Cuestionario de
administrati  organizaciones O omo necesidades. toma de e Motivacion gestion
va entidades, ya sea en el decisiones ’ horarios * Responsabilidades administrativa
sector publico o privado. o : Direccié e Supervision 1521
. . conocimiento, metas, Ireccion P t
Las funciones esenciales motivacion liderazao * Presupuesto
de este proceso - incenti g0, e \Liderazgo
comprenden | Sugerencias, incentivos, e Toma de decisiones
g, proposito y auditoria, entre otros.
planificacion, la )
organizacion, la direccion * Sugerencias
y el control. (Carrasco, * Incentivo
2009) e  Satisfaccion
e  Proposito
Control e  Buenas practicas 22-30
e Evaluacion
o Desempefio
e Compromiso
e Auditoria




Calidad de
servicio

Es un nivel esperado de
confiabilidad y
consistencia en la
evaluacion de la calidad
del servicio a un costo
reducido, adecuado a las
demandas del mercado. Se
sostiene que el objetivo
principal de la empresa
debe ser mantenerse en el
mercado, obtener
ganancias, proteger la
inversion y garantizar los
empleos. Para alcanzar
este objetivo, el camino es
la calidad. Una manera
efectiva de lograr una alta
calidad es optimizar la
adaptacion del servicio y
el producto a los detalles,
minimizando la
variabilidad en el disefio
de los procesos
productivos. (Deming,
1989)

La medicién de la variable se
llevard a cabo considerando
cinco dimensiones  clave:
elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Estas
dimensiones abarcan
indicadores como tecnologia,

limpieza, plazos, atencion,
cortesia, ayuda, privacidad,
tiempo, amabilidad y

disposicidn, entre otros.

E. tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Tecnologia
Infraestructura
Limpieza

Igualdad
Plazos
Resolucién
Servicio

Cortesia
Ayuda
Rapidez

Atencion
Privacidad
Estandares
Tiempo

Amabilidad
Personal
Empatico
Disposicion
Horarios

1-5
Cuestionario de
6-10 la calidad de
servicio
11-14
15-18
19-23




CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1 Disefio de la indagacion

3.1.1 Tipo de indagacion
Siguiendo la naturaleza del problema, la indagacion fue bésica y transversal,
pues buscd resolver un caso concreto con datos recolectados en un solo momento

(Chenet, 2018, p. 92).

3.1.2. Nivel de indagacion
La indagacidon uso6 un enfoque correlacional, segin Bernal (2012), para analizar

la relacion entre las variables.

3.1.3. Disefio de indagacién
La indagacion utiliz6 un disefio no experimental, observando las variables, como

calidad y satisfaccion del servicio, sin intervencién directa.

3.1.4 Enfoque de indignacion
La indagacion adoptd un enfoque cuantitativo, analizando datos numéricos.
Segun Flick (2015), los métodos hibridos combinan lo cualitativo y cuantitativo,

optimizando los modelos.

3.2 Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacion

La indagacién incluyé a 300 usuarios de la oficina registral de Huacho,
perteneciente a la Zona Registral N° IX de SUNARP, en 2024. La poblacién

comprendid personas naturales y juridicas que realizaron tramites relacionados con



registros inmobiliarios, actos societarios y otros servicios. La seleccion se fundamento
en la necesidad de evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
3.2.2 Muestra
La muestra estuvo compuesta por 169 usuarios de la oficina registral de Huacho
en 2024, seleccionados mediante una férmula estadistica que garantizd la
representatividad y fiabilidad de los resultados en la indagacion.

Z'PQN
(N-1)+Z*PQ

E

-
i

Donde:

N: Tamafio de la poblacion.

Z: Nivel de confianza.

E: Error absoluto.

P: Proporcion del atributo.

Q: Diferencia de P con la unidad

al sustituir:

(1.96)2(0.5)(0.5)(300)

= 00522991 (1962 (0 (05) — 109 usuarios

1) Criterios de Inclusion
Usuarios que utilizan los servicios de SUNARP.
Individuos con salud mental integra.
Colaboradores dispuestos a participar en la indagacion.
2) Criterios de Exclusion
Individuos que no utilizan los servicios de la SUNARP

Personas que presentan problemas de salud mental.



Aquellos que rechacen participar en el estudio

3) Criterios Eticos
Respeto: Garantizar la confidencialidad y el respeto por la informacion
proporcionada por los participantes.
Beneficencia: Asegurar que la investigacion no afecte negativamente las
costumbres o la identidad cultural de los participantes, sino que contribuya al
conocimiento.
Justicia: Proteger la seguridad y la confiabilidad de la informacion

proporcionada por los participantes.

3.3 Técnicas de recoleccién de datos
3.3.1 Técnicas
La técnica empleada fue la encuesta, eficiente en tiempo y recursos. El analisis
de los datos se presenta en la seccién de instrumentos.
3.3.2 Instrumentos
El instrumento empleado fue el cuestionario, que const6 de 30 items para la
variable de gestion administrativa y 23 items para la variable de calidad de servicio.
Asimismo, se utilizo la escala de Likert para agilizar la recoleccion y el analisis de las

respuestas.

Validacion
Instrumento de la gestion administrativa: Estuvo compuesta por cuatro
dimensiones: planificacion, organizacion, direccién y control, las cuales fueron evaluadas
mediante 30 items (ver Anexo 2). El tiempo estimado para completar el cuestionario fue de

aproximadamente 15 minutos.



Instrumento de la calidad de servicio: Estuvo compuesta por cinco dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, las cuales
fueron evaluadas mediante 23 items (ver Anexo 2). El tiempo estimado fue determinado por

el observador de la investigacion de campo.

Confiabilidad
La confiabilidad se basé en el coeficiente Alfa de Cronbach, aplicado a cada
instrumento de investigacion. La principal ventaja de este coeficiente radica en que solo
requiere una Unica administracion del instrumento de medicion. Sus valores oscilan entre O
y 1, donde 0 indica una confiabilidad nula y 1 representa una confiabilidad total.
En el siguiente cuadro se presenta los coeficientes calculados para cada

dimensién del test.

Formula:
K S
& = l—zﬁ
K-1 S,'
Donde:

K es el nimero de items
> S% es la suma de varianza de cada item.

¥ SZ es la varianza total de las filas.

3.4 Técnicas para el procesamiento de la informacién
El muestreo fue aleatorio simple, seleccionando residentes dentro del distrito. La
recoleccién de datos incluy6 el agrupamiento y clasificacion de la informacion, la creacién

de tablas de especificaciones y la aplicacion de encuestas. Los datos se registraron en SPSS



26.0, permitiendo su organizacion en tablas y graficos para el analisis, interpretacion e

inferencia estadistica mediante la distribucién normal.



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

4.1.1. Resultados de la gestion administrativa

Tabla 1

Categoria de la gestién administrativa

f % %V %a
Bajo 0 0,0 0,0 0,0
Medio 62 36,7 36,7 36,7
Alto 107 63,3 63,3 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 1. Gestién administrativa

Categoria de la gestion administrativa

E medio
M Alto

Las respuestas indican que el 36.7 % percibe la gestion administrativa como media

y el 63.3 % como alta. Esto se debe a planes actualizados, claridad institucional, recursos

disponibles, trabajo en equipo, motivacidn, apertura a sugerencias y logros reconocidos por

las autoridades.



Tabla 2
Categoria de la planificacion

f % %V %a
Bajo 9 53 53 53
Medio 36 21,3 21,3 26,6
Alto 124 73,4 73,4 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 2. Planificacion

Categoria de la planificaciéon

HBajo
B Media
M Alto

La dimension planificacion de la gestion administrativa muestra que el 5.3 % la

percibe como baja, el 21.3 % como media y el 73.4 % como alta. Esto se justifica con planes

estratégicos y operativos actualizados, claridad en objetivos, coordinacion de decisiones,

priorizacién de tareas, cumplimiento de horarios y analisis de soluciones ante problemas

institucionales.
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Tabla 3
Categoria de la organizacion
f % %oV %a
Bajo 0 0,0 0,0 0,0
Medio 54 32,0 32,0 32,0
Alto 115 68,0 68,0 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la organizacién

H edio
WAt

Figura 3. Organizacion

La dimension organizacion de la gestion administrativa revela que el 32 % la percibe
como media y el 68 % como alta; ningun encuestado la calificé como baja. Este resultado se
basa en el conocimiento institucional, disponibilidad de recursos, coordinacion entre areas,
capacitaciones, cumplimiento de metas, adecuada asignacion de cargos Yy correcta

administracion de recursos.
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Tabla 4
Categoria de la direccion
f % %oV %a
Bajo 0 0,0 0,0 0,0
Medio 23 13,6 13,6 13,6
Alto 146 86,4 86,4 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la direccion

H edio
W Alto

Figura 4. Direccion

La dimension direccion muestra que el 13.6 % la percibe como media y el 86.4 %
como alta; ningun encuestado la calificd como baja. Este resultado se respalda en el trabajo

en equipo, motivacion, claridad de funciones, supervision continua, disponibilidad

presupuestal, liderazgo y participacion en decisiones.
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Tabla 5
Categoria de control
f % %oV %a
Bajo 1 ,6 ,6 ,6
Medio 54 32,0 32,0 32,5
Alto 114 67,5 67,5 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 5. Control

Categoria de control

HBajo
Wl Medio
W Alto

La dimensién control revela que el 0.6 % la considera baja, el 32.0 % media y el

67.5 % alta. Este resultado se fundamenta en la apertura a sugerencias, reconocimientos

institucionales, claridad de objetivos,

buenas précticas,

capacitaciones, auditorias y compromiso de la alta direccion.

evaluaciones periddicas,
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4.1.2. Resultados de la variable calidad de servicio

Tabla 6

Categoria calidad de servicio

f % %V %a
Deficiente 0 0,0 0,0 0,0
Regular 65 38,5 38,5 38,5
Bueno 104 61,5 61,5 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria calidad de servicio

E Regular
M Buenc

Figura 6. Calidad de servicio

La variable calidad de servicio muestra que el 38.5 % la percibe como regular y el
61.5 % como buena. Este resultado se respalda en el uso de tecnologia moderna, atencion
equitativa, cumplimiento de plazos, trato cordial, empatia, respeto a la privacidad y apoyo

oportuno en tramites.



Tabla 7

Categoria de los elementos tangibles

14

f % %V %a
Deficiente 9 53 53 53
Regular 27 16,0 16,0 21,3
Bueno 133 78,7 78,7 100,0
Total 169 100,0 100,0
Nota: Elaboracion propia
Categoria de los elementos tangibles
H Deficients
.Regular
W Bueno

Figura 7. Elementos tangibles

La dimension elementos tangibles de la variable calidad de servicio revela que el

78.7 % de los usuarios percibe un nivel bueno, el 16.0 % regular y solo el 5.3 % deficiente.

Este resultado se respalda en el uso de tecnologia moderna, equipos actualizados,

infraestructura segura, ambientes limpios y presentacion adecuada del personal.
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Tabla 8
Categoria de la fiabilidad

f % %V %a
Deficiente 0 0,0 0,0 0,0
Regular 63 37,3 37,3 37,3
Bueno 106 62,7 62,7 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la fiabilidad

E Regular
M Buenc

Figura 8. Fiabilidad

La dimensién fiabilidad de la calidad de servicio muestra que el 62.7 % la percibe
como buena, el 37.3 % como regular y ninguno como deficiente. Este resultado se respalda
en la atencion igualitaria, cumplimiento de plazos, respuesta oportuna a inquietudes y

consultas, y en la precision durante la atencion.
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Tabla 9

Categoria de la capacidad de respuesta

f % %V %a
Deficiente 10 59 5,9 5,9
Regular 38 225 225 28,4
Bueno 121 71,6 71,6 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la capacidad de respuesta

H Deficients
.Regular
W Busno

Figura 9. Capacidad de respuesta

La dimension capacidad de respuesta revela que el 71.6 % la percibe como buena, el
22.5 % como regular y el 5.9 % como deficiente. Este resultado se sustenta en el trato cordial,

la atencion oportuna, la disposicion para ayudar y la rapidez en el servicio.



Tabla 10

Categoria de la seguridad
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f % %V %a
Deficiente 9 53 53 5,3
Regular 25 14,8 14,8 20,1
Bueno 135 79,9 79,9 100,0
Total 169 100,0 100,0
Nota: Elaboracion propia
Categoria de la seguridad
E peficiente
.Regular
W Busno

Figura 10. Seguridad

La dimension seguridad muestra que el 79.9% de los entrevistados perciben la

seguridad como buena, el 14.8% como regular y el 5.3% como deficiente. Esto se respalda

en la confianza brindada al usuario, el respeto a la privacidad, la calidad en los tramites y el

tiempo adecuado para la atencion.



Tabla 11

Categoria de la empatia
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% %V %a
Deficiente 13 7,7 7,7 7,7
Regular 44 26,0 26,0 33,7
Bueno 112 66,3 66,3 100,0
Total 169 100,0 100,0
Nota: Elaboracion propia
Categoria de la empatia

E peficiente

.Regular

W Bueno

Figura 11. Empatia

En la dimension empatia, el 66.3% de los entrevistados perciben la calidad de

servicio como buena, el 26.0% como regular y el 7.7% como deficiente. Este resultado se

fundamenta en la amabilidad del personal, la atencién oportuna, la empatia mostrada durante

la atencion y la disposicion para orientar a los usuarios, ademéas de contar con horarios

accesibles.
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4.2. Contrastacion de hipdtesis

Prueba de normalidad de la variable gestion administrativa
Ho: Los datos de la variable gestion administrativa no difieren de una distribucion
normal

H1: Los datos de la variable gestion administrativa difieren de una distribucién normal

0=5%o00=0.05

Se uso el estadistico de prueba de Shapiro-Wilk (n < 50).

Tabla 12
Prueba de Normalidad de la gestion administrativa
K-S
e gl p.
Gestion administrativa ,163 169 ,000

a. Corr. sign. Lill.
Histograma ~ Nermal

al I Media = 11473
D i astindsr = 14,700
N=168

Frecuencia

0 100 120 140

Gestion administrativa

Figura 12. Histograma y curva normal de la gestion administrativa

Si p —valor (Sig.) > 0.05; se acepta la hipotesis nula

Conclusion
El p-valor (Sig.) = 0.000 < 0.05, rechazando Ho, lo que indica que los datos de gestion

administrativa no siguen una distribucién normal.
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Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio
Ho: Los datos de la variable calidad de servicio no difieren de una distribucion normal
H1: Los datos de la variable calidad de servicio difieren de una distribucion normal
a=5%o00a=0.05

Se us6 el estadistico de prueba de Shapiro-Wilk (n < 50).

Tabla 13
Prueba de Normalidad de la calidad de servicio

K-S

Calidad de servicio ,140 169 ,000

a. Corr. sign. Lill.

Histograma = Nexinal

Frecuencia

Calidad de servicio

Figura 13. Histograma y curva normal de la calidad de servicio

Si p —valor (Sig.) > 0.05; se acepta la hipotesis nula

Conclusion
El p-valor (Sig.) = 0.000, menor a 0.05, permite rechazar la hipotesis nula, indicando que
las puntuaciones de calidad de servicio siguen una distribucion normal, lo que es esencial

para analisis estadisticos precisos.
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Hipotesis general

Ho: No existe relacion directa entre la gestion administrativa y la percepcion de la
calidad de servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

Hi: Existe relacion directa entre la gestion administrativa y la percepcion de la
calidad de servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° I1X de la

Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

Tabla 14

Correlacion entre la gestién administrativa (GA) y la calidad de servicio (CS)

GA CS
Rho de Spearman GA r 1,000 ,853"
p . ,000
N 169 169
CS r ,853™ 1,000
P ,000 .
N 169 169

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

Conclusion
El p-valor de 0.000, menor que a = 0.05, permite rechazar la hipotesis nula, confirmando
una relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en Huacho.
El coeficiente r = 0.853 indica una alta correlacion positiva, lo que respalda la asociacion

entre ambas variables.
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Hipdtesis especifica 1

Ho: No existe relacion directa entre la planificacion y la percepcion de la calidad de
servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

Hi: Existe relacion directa entre la planificacion y la percepcion de la calidad de
servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la

Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

Tabla 15

Correlacion entre la planificacion (PLA) y la calidad de servicio (CS)

PLA CS
Rho de Spearman PLA r 1,000 ,859™
P . ,000
N 169 169
CS r ,859™ 1,000
P ,000 .
N 169 169

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

Conclusion

El p-valor de 0.000, menor que a = 0.05, rechaza la hipotesis nula, confirmando una
relacién significativa entre planificacion y calidad del servicio. El coeficiente Rho de
Spearman = 0.859 muestra una alta correlacion positiva, respaldando a Bisquerra (2009),

quien indica que valores cercanos a 1 reflejan una fuerte asociacion.
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion directa entre la organizacion y la percepcion de la calidad de
servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

Hi: Existe relacion directa entre la organizacion y la percepcion de la calidad de
servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la

Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

Tabla 16

Correlacion entre la organizacion (ORG) y la calidad de servicio (CS)

ORG CS
Rho de Spearman ORG r 1,000 ,890™
p . ,000
N 169 169
CS r ,890™ 1,000
p ,000 .
N 169 169
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Conclusion

El p-valor de 0.000, menor que a = 0.05, rechaza la hipotesis nula, confirmando una relacion
significativa entre organizacion y calidad del servicio. El coeficiente Rho de Spearman =
0.890 muestra una alta correlacion positiva, respaldando a Bisquerra (2009), quien indica

que valores cercanos a 1 reflejan una fuerte asociacion.
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Hipdtesis especifica 3

Ho: No existe relacion directa entre la direccion y la percepcion de la calidad de
servicio al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

H1: Existe relacion directa entre la direccion y la percepcion de la calidad de servicio
al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

Tabla 17

Correlacion entre la direccion (DIR) y la calidad de servicio (CS)

DIR CS
Rho de Spearman DIR r 1,000 424
D . ,000
N 169 169
CS r 424" 1,000
p ,000 .
N 169 169

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

Conclusion
El p-valor de 0.000 rechaza la hip6tesis nula, confirmando una relacién significativa
entre direccién y calidad del servicio. El coeficiente Rho de Spearman = 0.424 indica una

correlacion moderada, segun Bisquerra (2009).
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Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion directa entre el control y la percepcion de la calidad de servicio
al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

H1: Existe relacion directa entre el control y la percepcion de la calidad de servicio
al usuario de la oficina registral Huacho — Zona Registral N° IX de la Superintendencia

Nacional de Registros Publicos, durante el 2024.

Tabla 18

Correlacion entre el control (CON) y la calidad de servicio (CS)

CON CS
Rho de Spearman CON r 1,000 ,692"
p . ,000
N 169 169
CS r ,692™ 1,000
p ,000 .
N 169 169

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

Conclusion
El p-valor de 0.000 rechaza la hipotesis nula, lo que indica una relacién directa entre
el control y la calidad del servicio. El coeficiente Rho de Spearman = 0.692 muestra una

correlacion moderada, segun Bisquerra (2009).
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CAPITULO V
DISCUSION
5.1. Discusion de resultados

Los resultados de esta indagacion muestran una correlacion positiva alta entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio en la oficina registral de Huacho, con un
Rho de Spearman de 0.853. Factores como la actualizacion del plan estratégico, la
coordinacion entre areas, la motivacion del personal y el uso adecuado de tecnologia
respaldan este hallazgo. Pérez et al. (2022) y Cabrera (2022) coinciden en que una
gestion eficiente impacta positivamente la calidad del servicio.

También se observo una relacion directa entre la planificacion y la calidad del
servicio, con un Rho de 0.859. Vargas (2021) y Vergara (2022) afirman que una
planificacion adecuada mejora la calidad del servicio.

La organizacion también mostré una fuerte correlacion positiva (Rho de 0.890),
respaldada por la distribucion eficiente de recursos y la capacitacion del personal,
coincidiendo con lo planteado por Coman et al. (2022). Sanchez (2022) hall6 resultados
distintos, sin correlacion entre las variables.

La direccion y el control presentaron correlaciones moderadas (0.424 y 0.692,
respectivamente), siendo factores clave el trabajo en equipo, el liderazgo y la aceptacion
de sugerencias. Morais (2020) y Alvarado (2020) refuerzan la idea de que una buena

estructura y respuesta institucional afectan positivamente la calidad del servicio.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Segln la prueba de hipotesis, la correlacion positiva alta de 0.853 muestra una
relacién directa y significativa entre la gestién administrativa y la percepcion de la
calidad del servicio. Este hallazgo sugiere que una gestién administrativa eficiente,
que comprende la correcta asignacién de recursos, la implementacion de procesos
efectivos y la mejora continua, tiene un impacto positivo en la experiencia y

satisfaccion del usuario.

Con una correlacion positiva alta de 0.859, se concluye que hay una relacion directa
entre la planificacion y la calidad del servicio percibido. Esto indica que una
planificacion estratégica bien definida, la clarificacion de objetivos y la anticipacion

de necesidades favorecen la mejora en la atencion y la satisfaccion del usuario.

La correlacion positiva alta de 0.890 muestra una fuerte relacion directa entre la
organizacion y la percepcion de la calidad del servicio. Factores como la claridad en
las funciones, la coordinacion entre areas y la asignacion eficiente de tareas son

esenciales para lograr una atencién de calidad.

La correlacion positiva moderada de 0.424 sefiala una relacion directa, pero de menor
intensidad, entre la direccion y la calidad del servicio. Esto sugiere que el liderazgo

efectivo, la motivacion del personal y la supervision constante influyen en la
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percepcion de los usuarios, aunque con un impacto menor en comparacion con otros

factores.

Con una correlacion positiva moderada de 0.692, se concluye que hay una relacién
directa entre el control y la calidad del servicio. La implementacion de auditorias, la
evaluacion del desempefio y el monitoreo constante de los procesos son esenciales

para asegurar una atencion de calidad.

6.2. Recomendaciones

Se recomienda a las autoridades responsables de la institucion introducir
gradualmente un nuevo modelo de administracion puablica con una adecuada
aplicacion ademas de la difusion de normas y estandares de calidad del servicio a los
servidores publicos bajo la jurisdiccion del Estado con el fin de eliminar las
deficiencias identificadas.

Se recomienda a las autoridades de la institucion implementar planes estratégicos
para la atencidn al usuario, cumplir con los estandares de gestion de calidad y mejorar
continuamente para superar los resultados.

Se recomienda a las autoridades responsables de la institucion implementar un
programa avanzado de capacitacién del personal disefiado para aumentar el
conocimiento y las habilidades para un servicio al cliente eficaz.

Se recomienda a las autoridades realizar capacitaciones de gestion del pensamiento
estratégico, esta accion permite ampliar los fundamentos de la planificacion hacia la
planificacion estratégica y futura, de modo que sus logros profesionales contribuyan

al enriquecimiento de la administracién pablica.
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e Serecomienda a las autoridades fortalecer los mecanismos de comunicacion a nivel
local y programar reuniones personales con los usuarios de los centros de servicios,
esta accion nos permitira recoger sugerencias de primera fuente y de esta manera

aplicar medidas de solucidn a sus necesidades.
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Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de una zona registral de la Superintendencia Nacional de Registros Publicos, 2024

Problema Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Metodologia
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable X: X1.1. Necesidades Poblacién:
¢(QuUé relacion existe entre la | Establecer de qué manera se | Existe relacion directa entre la | Gestion X1.2. Objetivos 300 usuarios

gestion administrativa y la calidad
de servicio al usuario de la oficina
registral Huacho — Zona Registral
N° IX de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos,
durante el 2024?

Problema Especificos

1) ¢Qué relacion existe entre la
planificacion y la calidad de
servicio al usuario de la oficina
registral Huacho - Zona
Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de
Registros Publicos, durante el
20247

2) {Qué relacién existe entre la
organizacion y la calidad de
servicio al usuario de la oficina
registral Huacho - Zona
Registral N° IX de Ila
Superintendencia Nacional de
Registros Publicos, durante el
20247

3) ¢Qué relacion existe entre la
direccion y la calidad de
servicio al usuario de la oficina
registral Huacho - Zona

relaciona la gestion administrativa y
la calidad de servicio al usuario de la
oficina registral Huacho - Zona
Registral N° IX de la
Superintendencia  Nacional de
Registros Publicos, durante el 2024.

Objetivos Especificos
1) Establecer de qué manera se
relaciona la planificacion y la
percepcion de la calidad de
servicio al usuario de la oficina
registral Huacho — Zona Registral
N° IX de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos,
durante el 2024.

2) Establecer de qué manera se
relaciona la organizacion y la
percepcion de la calidad de
servicio al usuario de la oficina
registral Huacho — Zona Registral
N° IX de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos,
durante el 2024.

3) Establecer de qué manera se
relaciona la direccion y la
percepcion de la calidad de
servicio al usuario de la oficina

gestion  administrativa y la
percepcion de la calidad de
servicio al usuario de la oficina
registral Huacho — Zona Registral
N° IX de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos,
durante el 2024.

Hipotesis especificas

1) Existe relacion directa entre la
planificacion y la percepcion de la
calidad de servicio al usuario de la
oficina registral Huacho — Zona
Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de
Registros Publicos, durante el
2024.

2) Existe relacion directa entre la
organizacion y la percepcion de la
calidad de servicio al usuario de la
oficina registral Huacho — Zona
Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de
Registros Pdblicos, durante el
2024.

3) Existe relacion directa entre la
direccion y la percepcion de la
calidad de servicio al usuario de la

administrativa

Dimensiones

e Planificacion X;
e Organizacion X;
e Direccién X3

e Control X4

Variable Y:
Calidad de servicio

Dimensiones

o Elementos
tangibles Y;

o Fiabilidad Y»

o Capacidad de
respuesta Ys

e Seguridad Ys

e Empatia Ys

X1.3. Decisiones
X1.4. Designacion
X5 Horarios
X6 Solucion

X2.1. Conocimiento
X2.2. Recursos

X2.3. Coordinacién
X2.4. Capacitaciones
X25. Metas

Xa.6. Distribucion

Xs1. Actividades
grupales

X3.2. Motivacion

Xs.3. Responsabilidades
Xs3.4. Supervision

Xas5. Presupuesto

Xs36. Liderazgo

X37. Toma de decisiones

Xa.1. Sugerencias
Xa.2. Incentivo

Xa.3. Satisfaccion
Xa.4. Proposito

Xas. Buenas practicas
Xa6. Evaluacion

Xa7. Desempefio

Muestra:
169 usuarios

Nivel de
Investigacion:
Correlacional

Tipo de Investigacién:
Basica

Enfoque de
investigacion:
Cuantitativa

Disefio:
No experimental

Instrumentos:
Cuestionario de 30
items para la Variable
X'y 23 items para la
Variable Y
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Registral N° IX de |la
Superintendencia Nacional de
Registros Publicos, durante el
20247

4) (Qué relacion existe entre el
control y la calidad de servicio
al usuario de la oficina registral
Huacho — Zona Registral N° X
de la Superintendencia Nacional
de Registros Publicos, durante
el 20247

registral Huacho — Zona Registral
N° IX de la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos,
durante el 2024.

4) Establecer de qué manera se

relaciona el control y la percepcion
de la calidad de servicio al usuario
de la oficina registral Huacho —
Zona Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de
Registros Publicos, durante el
2024.

oficina registral Huacho — Zona
Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de
Registros Publicos, durante el
2024,

4) Existe relacion directa entre el
control y la percepcion de la
calidad de servicio al usuario de la
oficina registral Huacho — Zona
Registral N° IX de la
Superintendencia Nacional de
Registros Publicos, durante el
2024,

Xa5. Compromiso
Xa9. Auditorias

Y11 Tecnologia
Y12, Infraestructura
Y13 Limpieza

Y21 Igualdad
Y22 Plazos
Y23, Resolucion
Y2.4. Servicio

Y31 Cortesia
Y32 Ayuda
Y3a. Rapidez

Y41, Atencién
Y42, Privacidad
Y43, Estandares
Y44 Tiempo

Ys.1. Amabilidad
Y. Personal
Y53 Empatico
Ys.4. Disposicion
Yss. Horarios
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Anexo 2: Instrumentos

. UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA

||||||

Estimado(a) Sr(a.), el presente cuestionario forma parte de una investigacién cuyo propdsito
es recolectar informacion sobre la "Gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario
en una zona registral de la Superintendencia Nacional de Registros Publicos, 2024". Su

opinidn es de gran valor para el éxito de este estudio.

Indicadores:
e Este cuestionario es completamente andénimo. Agradecemos que respondas de
manera honesta.
e Por favor, lee con atencion cada pregunta.
e Responde o marca con una “X” en el recuadro que consideres que mejor refleja
0 describe tu opinion.

e Laescala de calificacion es la siguiente:

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

g | |[wWwW|N |-

Siempre

El cuestionario es una adaptacion de Lescano (2022)



36

item Planificacion S
¢La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
1 cuenta con un plan estratégico institucional actualizado que
identifica las necesidades necesarias para cumplir con sus
actividades?
¢La SUNARP dispone de un plan operativo institucional
2 |actualizado que se ajusta a las necesidades requeridas para
cumplir con sus actividades?
3 ¢Conozco los objetivos de la gestion administrativa en la
SUNARP?
4 ¢La SUNARP tiene un area encargada de coordinar y tomar
decisiones a futuro?
5 |¢Mi jefe establece las tareas que debo realizar?
5 ¢Planifico mis actividades para asegurarme de cumplir con los
horarios establecidos?
7 ¢Desarrollamos y analizamos alternativas de solucién ante
problemas que surjan en la SUNARP?
item Organizacion
g |¢Conozco la mision y vision de la institucion?
g |¢Dispongo de los recursos necesarios para realizar mi trabajo?
10 ¢ Las diferentes areas de la SUNARP mantienen una constante
coordinacion entre ellas?
11 |¢Recibimos capacitaciones de manera regular?
12 |¢Alcanzo las metas establecidas?
13 ¢En la SUNARP la distribucion de los cargos se realiza segun
las aptitudes, conocimientos y habilidades de los empleados?
14 ¢Los recursos se dividen adecuadamente entre las diferentes
areas de la SUNARP?
item Direccion S
15 |¢Realizo actividades en equipo con facilidad?
16 ¢Necesito motivacion para realizar mis actividades de manera
correcta?
17 ¢Las responsabilidades en la SUNARP estan claramente
definidas y estructuradas?
18 |¢Se realizan supervisiones de manera constante?
19 ¢La institucion dispone de un presupuesto suficiente para
ofrecer todos los servicios?
20 [¢En la SUNARP existe liderazgo en todas las areas?
21 ¢Los colaboradores participan activamente en la toma de
decisiones?
ftem Control 5
99 ¢Se aceptan sugerencias de la comunidad donde se encuentra
el establecimiento?
93 ¢He recibido premios y reconocimientos por parte de las

autoridades?
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24

¢Estoy satisfecho con las acciones realizadas por las
autoridades?

25

¢ Los objetivos de cada area estan establecidos y alineados con
las necesidades de la institucion?

26

¢Las autoridades de la SUNARP aplican correctamente las
buenas practicas?

27

¢Nos evallan de manera constante para medir nuestro
desempefio?

28

¢Recibimos capacitaciones periodicas en temas de gestion para
mejorar el desempefo del personal?

29

¢Existe compromiso por parte del consejo directivo y la
gerencia en las actividades que se desarrollan?

30

¢En la SUNARP se realizan auditorias?
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< UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado(a) Sr(a.), este cuestionario forma parte de una investigacion cuyo objetivo
es recopilar informacion sobre la “Gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario
en una zona registral de la Superintendencia Nacional de Registros Publicos, 2024”. Su

opinion es de gran valor para el desarrollo de nuestra investigacion.

Indicadores:
e Este cuestionario es andnimo. Le solicitamos que responda de manera honesta.
e Lea cuidadosamente cada pregunta.
e Marque con una “X” en el recuadro que, segun su criterio, mejor describa su
motivacion.

e Laescala de calificacion es la siguiente:

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

| B[ W|IDN|F

Siempre

El cuestionario es una adaptacion de Segura (2022)

item Elementos tangibles 1 2 3 4 5

La SUNARP dispone de la tecnologia adecuada para la atencién al
usuario.

La SUNARP cuenta con equipos de ultima generacion y debidamente

2 .
actualizados.

3 La Superintendencia Nacional de Registros Publicos tiene una
infraestructura fisica segura.

4 La presentacién de los colaboradores es impecable y ordenada.

5 El personal mantiene una apariencia pulcra, y los ambientes de la

institucion se encuentran limpios y ordenados.

item Fiabilidad 1 2 3 4 5
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Se ofrece una atencidn igualitaria a todos los usuarios.

6
7 Los colaboradores proporcionan una atencion equitativa a los usuarios.
8 La SUNARP cumple con los plazos establecidos y comunicados a los
usuarios.
9 Cuando enfrento un problema con la institucion, demuestran un verdadero
interés por resolverlo.
10 Los colaboradores brindan una atencién adecuada desde la primera
interaccion.
Ttem Capacidad de respuesta 5
11 Los trabajadores me tratan con cortesia.
El personal aclara mis dudas y me asiste en mis tramites.
12
13 Los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar.
14 Los colaboradores ofrecen el servicio de manera rapida a los usuarios.
item Seguridad 5
15 El personal le proporciona la confianza necesaria para solicitar su
atencion.
16 El personal respeta su privacidad al realizar una consulta.
17 El personal lleva a cabo los tramites documentarios siguiendo altos
estindares de calidad.
18 El personal dedica el tiempo necesario para atenderlo adecuadamente.
Ttem Empatia 5
19 El personal lo atiende con amabilidad.
20 El personal ofrece una atencion personalizada.
21 El personal muestra empatia al atenderlo.
22 El personal demuestra una buena disposicion para orientarlo.
23 La institucion tiene horarios de atencion accesibles para todos los

usuarios.
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Anexo 3: Juicio de experto

UNIVERSIDAD NACIONAL
S JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

FICHA DE VALIDACTION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXFEETO

L DATOS GENERALES

1.1 Apellidos v Nombres:

1.7 Titulo de la imvestizacion: Gestion admimistrathva v calidad de servicio 2l wsuario de 1ma zoea
regiztral de Ia Superimtendencia Naciorz] de Fegistra: Pablices, 2024,

1.3 Autor del Instramente: Each. Luiz Edoarde Amestep Pajuelq

II ASPECTOS AEVALUAR

CRITERIDS TA|A| I | D |TD
;] metrumentn recoge la g.ﬁmm:td: necezaria para abardar &l x

problema de myvestizacion?

;El inztrumerto sst2 alimeado con lo: objetives del estndin” X

JLa estrachara del instromento es adecuada? X

;El inztrumerto propuesto ez 2dacuado pera Ia bvestipacion?

;L2 organizacion de los 1tems facilita el desamrollo del metnumento?
;El instruments de medicion refieja felmente las vanables de
imvestizacion?

;Loz mems son comprensibles v claros”

;El pumero de items es apropiado para [z imvestizacion”

;Las opriones de respussta son apropiadas para los bems?
; Loz tems inchoyver una codificacion para s respuestas?
TA : Totzlmente de acuerdo

A - Aceptable

I - Indiferente

D : Dissacuerdo

T : Totzlmente en dezacwerdo
Observadionss v sugerencias:

el Bl R el B e

Firma ¥ sello de experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL
S JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACTON
JUICIO DE EXPEETOD

L DATOS GENERALES

1.1 Apellidos v Nombres:

1.2 Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicio al usuaro de wna zona
registral de la Superimtendencia Maciona] dz Begistros Pablices, 2024,

1.3 Antor del Instruments; Bach Luiz Eduardo Amestep Pajuela

II ASPECTOS AEVALUAR

CEITERIDS TA| A | I | D|TD
;El mstrumento recoge la mformarion necesaria para abordar &]

problema de myvestigacion”

;El matrumertn sstz alimeado con lo: objetives del estudia? X

;La estmachura del instromento es adecuzda® X

;El mstrumenin proguesto & adecuado pera la mmvestipacion? X

;La organizacion de los tems facilita ol dezarrells del metrumento? | X
;El mstrumentn de medicion refleja Selmente las vanables de
imvestigacion?

;Loz tems son comprensibles v claros? X
;El mumiero de 1tems es apropizdo para L2 imvestizacion? X

;Las opriomes de respussta son apropiadas para Loz Thems?
;Loz mtems inchoyver ura codificacion para lzs respuestas” X

TA : Totzlments de acnerdn

A - Aceptahle

I - Indiferente

I » Dissaruerdo

T - Totzlmente en da:acuerdo

Observacionss ¥ Sugerencias:

e

Firma v sello de exparto
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v UNIVERSIDAD NACIONAL
W JOSE FAUSTING SANCHEZ CARRION

FICHA DE VALIDACTON DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICTO DE EXFERTO

LODATOS GEXERALES
1.1 Apcllzdizs v Xembbren:

1.7 Titels dr b mymtipaoans eidn almeesieiva ¥ calabad e servaees al usimnn de ens 2ens

reisiral de b Superselendencia Misiosal de Eegistos Piklicos, 1034
1.5 Avtsr del Imagrumesde: Bach, Lus Edearde Arresegin Pajucln

ILASPECTOE A EVALLUAR

CHRITERIOS Ta | & I I | TD
FE| virimmhienln seceas | i lmniac e ecesana o asanlbr el ¥
problema de myveshgadun?

El imirimmenin st alineslo con b obpives del ondag® X
fla eslraddiir del s lramenlo ea iedesinda? X

LEl irsirimnenln prepicslo ch adecesdn o Lo myesigasun? X

L s sorganacein & s flzms Tt 2l decreedln el i ? X
El iieirimniemln & mializoha eefllcja el ks vinahles 4 ¥

G == HRET

Sl flesis som enmprerebles ¢ claresT X
FEl edimens b il e apeepriiln geara i il e X

Slas oprcmiines di pes il saon apeogesdis par ke ilemis? X

Flloees flepis. pcluves e codifBe aiadn niea las renieslas 7 X

TaA = Tedleiern: de axeenio

A = Auzeplahle

I = leadiBeremie

I = Deeiacierdn

TIx = Tedalsesie on desimeerds

Obkacrvacionca v auprrcncizn:

Firma yaniie de expars

42
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Anexo 4: Confiabilidad de los instrumentos

23 I'-"\.

@5 UNIVERSIDAD NACIONAL
“S0F JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

GESTION ADMINISTRATIVA

El coeficiente ooC mide la confiabilidad de un cuestionario. Su valor varia de 0 a 1, donde 0 indica

nula confiabilidad y 1 indica confiabilidad total.

ef

ac Ne
,856 30

El coeficiente supera 0.856, lo que indica alta confiabilidad, permitiendo aceptar las

hipétesis.
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I"- I"I

895 UNIVERSIDAD NACIONAL
“S0F JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CALIDAD DE SERVICIO

El coeficiente aC mide la confiabilidad de un cuestionario. Su valor varia de 0 a 1, donde 0 indica

nula confiabilidad y 1 indica confiabilidad total.

ef

0a.C 0.C
,861 23

El coeficiente supera 0.861, lo que sefiala una alta confiabilidad, permitiendo aceptar las hipotesis.
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Anexo 5: Base de datos

Variable X: Gestion administrativa

NDMOIIOIT (T |IF(LOMND T T (O TN T[N MOT|WO|T(WO T T (T TFT|O (T OO TN T[N T T
OO ITIN|INLDILMMIL|JAIIT|IVILILILILILILITILVILILITIN|INLILILITILVILLIMOMIOIAOMOMMOM T |ITIN NN
MM TIDITILDILININMAIT MOV ILVILITILLIMNM TV ITIILVLILILITIILILINNMADIITMOTITIOOMT|IO|T|IOn™m
m54545422333444545455454535454542233345433454545423
m35452551443554335444335452555545144355333535452553
C45352554542433335444545332545345454145434545352551
WO N|NOWODMNOMW| AT (IT|ODOMOITODIOW0T|INNTOM T IOOMMDMWO[A NI MM T |T(N|N|O(W0
MM MOMUOILLININMJAII MU ILVILITILLIMMIITILVITIIMVOMMIITILVILINNMAHOMOMOMTIOMOM T T|IOn™m
WO ITIOMOMOMINNMMMT|II|IIID|IS DI ILVILIIIMITILVITIILITITIMTITININ DO M T T M T T T T |T|N|M
<M T[T TN [T T[T OO TF|FT(O MM NDONM T[T T[T N[O OLOWOD T (T[T
MM TIDITILDILININMAIIIMILODILVIL|ITILVILITILLIMMITILVIIILVLILILITIILILINNMADTIODIOTIOMOM T T|IOn™m
m33545424453344453434333345454542445443434333545423
m55545425553345333355455543433342555443355455545423
DML I IT|IITID|ITILODLMVMITIIIMVVOM TN TV OV MM IIILV|ITILV IT|ITIT T ITDITO O N T T ||
WO N|NOWODNMWO| AT N MM T DO TINNDILOWL|TIOWON DA MODODIOT|IO(OWO|IT(N|N|O(W0D
MM TIDIITIDILININMAIT|II|MITIDITIVILITIOLMM TV IIILVILLINNM A T|IOD|IODT|IOMO M T T|IO|™m
,m54545422333444545455454535454542233345455454545423
m35452551443555545444335452555545144355454535452553
045352554542435445444545332545343354145443445352551
OIS IN|IN|IDIWOLMMU|JAII|IDILIWLIWLIWLIMWITILVILILISTIN|INLIWLILLMMMOMOMOAMWOITMOMWOIWIW|ISTINN|WO|LW0
MM TIDITIDILININMAIT MOV |ITIVILITILLIMMITILVITIILVLILILISTSIMIIINNMADITIOMOMIUOIOMOM T T|IO|Mm
CclOTIOITIOVITINNNVMMOMIT (T (TFT|O(FTWOV|IO(TM IO TFTIO (T TIN[NND DT TF|ITV ITFT|OTWO|T (O [T|N[DM
Tnl”u54533322333433345455454545454532233345455454545423
nlna44343441_444243434335544343523444144424335544343544
D:35432551543534545454535432555545154355454535432553
NI MINDILD| ATV ILV|IIILV|ITILLIMIL I ILINLDILLILILITIILV | AIT|IIMOILITIODITIOMOITITIMOINO|IOMm
oo 1 RN 1 P TN P Y Y R N A e B S B S S R S R N R B E R R R R R G R EE R B EEEEE
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51|5[5(2]|4]2|4]1|1]|4|5[5(2]4]1|1|3 3|3 |41 |2 |4]1]1]4|5]|4]]1]1]3
5253 |3 |5]|3|5[5|5(5|5|3|3|5|5[5]1|5/5|5|5|3|5|5[5|5|5|5(5|5]1
5353|313 ]|1(|4]4/4|5|3|3]1]4[4]1]4/4/4/4|3 1114141452414 1
5415541141122 |5|5|5]|4]1]2|2 ]2 |1 (1|52 |4]1]2]|2|5|5|1 2|22
5555441414144 /4|5]|5141414]4]4]414|4141414141414|5]4 141414
56(5/5/4|5]41|5]4|3[4/4|3]|41413[4]5|5/5|5|5/4|5]4[3]|4]14|5|5|5]|5
5714144141414 13 3|33 |3 |3 |33 [3]|4]4/4/4/4/4]1413 13|33 ]4]414]4
5815/5/4121412]413 3|43 |3 ]|413[3]4]2]2|5|5]|4]|2]1413|3|4]2|5|5]4
59111121112 |5|5(4 11|12 |5[5]4|5]4|4|5|1]|2|5]5]4|1]2|5|5]4
604543141323 [5/4|5]|413]2[3]4|5]4|5|2|4]3]|2]3|5]4 (3|23 |4
614 /4/4|3]1413|2|3[4(4|41413]2[3|5|5|5|4|2|413]|2[3|4]4|3 2|3 |5
623 /3 |/4|3]|413(3|5(1|3|3|4|3|3[5]4]4/4|1|3|4]3|3|5]1|3 |33 |5]4
635524121411 (45|42 ]4]1]1|5]4/4/41 |2 ]4]1]1]4|5]4 1|1 ]|5
645/5/4|5]4]|5(5|5[5|5|41|4|5|5[5|5|3|3|5|5/4|5|5[5|5|5|5|5|5]5
654 /4|3|4|3]|14(4|5/4/4|4|13]1414[5]4|3]4|4|4|3]414]5]414141415]4
66 (5 5|3 |5]|3|5(5/5(5/5|5|3|5[5[5]3|5/3|83|5|3|5|5[5|5|5|5|5|5]3
6714 14|5|/5|5]|5[5/5[4/4/4|5]|5|5[5]4|5]4/4|5|5|5|5]|5]414|5|5|5/4
68(5/5|5/4|5]4(14]14[5/5|5|5]4]4]4/3]4/3|5/4|5]41414|5|5]4 14143
693 /3|/4|5]/4]|5/5/5(4|3|3]|4|5|5[5]3|5/3|4|5/4|5|5[5]413|5|5|5]3
7055414141413 /5(5|5|5]|41413[5/3|5/3|5|3|4]413|5|5|5]43|5]3
71141413 |5]|3]|5(3/5(3[4/413|5[3[5/5/5/5|83|3|3|5]3[5|3]4|5|3|5]5
7213341414144 14[5/5|3 (4141414141414 |5/4|414141415|5]4 141414
731212 |3 |5]3|5(5]2(2(2|2|3|5|5[2|5|5|5|2|5|3|5]|5]2|2|2|5|5|2]|5
7415/5|5/4|5141412|5/5|5|5]414[2]4]414|5/4|5]41412|5|5]4 1412 |4
7515154121412 |5]5[5|5|51412|5[5]412]2|5|5/4]|2|5]5|5|5]2|5|5]4
6(1/1)1)2)112|5/5(4 (1|1 )11]2|5[5]5|5/4|4|5]|1]2|5]5]4]1]2|5|5]5
771415/4|13141312|3[3|4|5]/41312[3]4|5]4|5|2|413]12]13 |3 |43 |23 |4
781414141314 1312|3(3|4|41413]2[3|5|5/5/4 2413123 |3 |43 2|3 |5
7913/3/4|3]413(3|5(2|3|3]|413[3[5]3 |33 |13 |4]3]3[5]2|3 |33 |5]3
80(5/5(2 412141 ]1(4|5|5]|2]4]1]1|3 |33 |41 |2]4]1]1]4|5]41 |13
8153|4413 ]|4]4]14[5/5|3|41414]4]14]1414|5/4|3]141414|5|5]4 141414
8215/4/4/414141315/5/5/4141413[5]4|5/4|5|3|4]413|5|/5|5]43|5/4
83/5/5/4|5]413[3|5/4|3|5/4|5|5[5]4|3]4/4|5/413|3|5]4|3|5|5/|5]/4
841414|3|/413]14/5/5(4/4|141314/5[3]5/3|5/4|5|3]4]5]5]41414|5|3]|5
853 /5/4|5]/41|5/5/3[5/5/|5]|415[3[5]3|3|3|3|5/4|5]|5[3|5|5|53|5]3
864 /4|3|4|3]|14(4/5/4/4|14|131414[5]413]4|4/4|3]141415]414141415]4
87/5/5|3|/41|31414/3/4/4|3|3|5/5[5/3|5/3|5|5|3]4]3]4]4|3]4|5|5]3
8814 /4|5|3|313[3|3[3|3|3|5|5|5[5]4|5/4/4|5|5]3 |3 13|33 |3 |5]|5]/4
89(5/5/5/41313|4/3[3|4|3|5]4]4]4/3]4/3|83|4|5]413[3 |43 [3|4/4]3
903 /3|/4|5]415/5/5[4|3|3]|4|5|/5[5/3|5/83|4|5/4|5|5|5]413|5|5|5]3
91|/5/5(414]/4/4/3|5|5|5[5/4]4|3|5|3|5]3|5|3|4|4]3|5|5|5/4]3]5]3
921414|3]|5/3/4|3|5|3|4]4/3|5/3|5|5|5|5/4/3|3|4|3|5|3]4|5]3]|5]5
93|5(3(413/4|3]4|4|5|5|3|4]4/3]|4]4|4]4|5]4]4|3]4/4|5/5]|41]3 |44
9412 12 |3]|5]3|5|5|212|2]2|3|5|5|2|5|5|5]2|5|3|5]|5]2|2|2|5]|5]2]5
95|5(5(5]4/5/4]412|5|5]4|5]4]41|2]4|4]4|3]4|5]|414|2|5|5]|41]4 |24
9% |5(5(2]|5]2|5|5|5]4|5]4(2|5]/4/4|5|3|5/4|5]|2|5|5|5]|4|5|5]41]4]5
97|/5(5(3]14/3|4/5|5/5|5]4|3]4/5|5]4|3]4|5]5/3|4|5|5|5/5]|4|5|5]4
98|5(5(412]/412|5|5|5|5|4|4]2]414]4|2|2|5]5]4|2|5|5|5|5|2]4|4]4
911121 /12|5|5]41]1(1]2|5|4|3|5]4]4|5]1|2|5|5]|4|1|2]5]4]3

100/4 15143 |4|3]2|3]5/4|5]4|3 |23 [3|5]|4|5|2]4|3]2|3|5]43]2]3]3

101/4 14 143|432 |3]4/4]14]/4|3|2|3|5/5|5]4|2]4|3]2|3]|4]43]23]5

102|313 /43|43 [3|5]/1/3|3]/4|3|3|5[3|3|3]1|3]43]3|5]|1|33[3]|5]3

103(5 (512424111 |4|5/5(2|4|1 1|33 [3|4|1(2(4|1|1]4|5]4|1]1]3

104|513 13|53 |4[5(5]4/5]3|3|5|5|5[1|5|5|5|5[3|4|5|5]|4|5|5|5]5]1

105(5 |3 |3 (1 (3 (1444|533 |1|4|4]1]4(4]4]4/3[2|4|4]14|5]1]41]4]1

106(5 |5 |4 (1 (4|1 |2|2|5|5|5(4 1|2 |2 |2 |1|1|5|2(4 (1|2 |2|5]|5][1|2]|2 |2

107]5 (5 (4 [alalalalalals|s|alalalalalalalalalalalalala]s|a]a]s]a

108|554 [5/4|5]|5]/5]5[5]5/4|5|5|5]5|5[5]5]5]4|5|5|5]5]5[5|5]5]5
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19[4 fafalafalalalalalalalalalalalalalalalalalalala]ala]s]a]s]4

110{5 |54 (2 (4|2 |5]|5|5|5|5/4|2|5|5]4]2]2|5|5]4(2|5|5|5]|5]2|5]|5 |4

111 j1j1 /2125|5411 j1/2|5|5]4|5]4]4|5]1(2|5|5]4]1]2|5]|5 |4

1124|5143 (43|23 |5]|4|5/4|3|2|3]4|5]4|5]2]4(3|2|3|5]4]3 |23 |4

113{4 |4 |43 /431|123 |4]4]4/4|3|2|3|5|5[5]4]2]4|3|2|3]4]4[3 |23 |5

11413 |3 |43 (4|3 |3|5]1|3 34|83 |3|5]4]4]4]1|3]4(3|3|5]1]3|3[3 |54

11551512 (424111 |4|5]4(2 |41 ]1|5]4(4]4]1 241 |1]4]5]4]1]1]5

116|554 [5/4|5|5|5|5|5]4/4|5|5|5]|5[3[3|5]5]4|5|5|5]|5]|5[5|5]|5]5

7|4 a|3a(3(alals|alala|3]alals|ala|alala|3]ala|5]ala]4]a]5 |4

118|553 5|3 |5]|4|3|4]|4/5/3|5|5|5]3|5[3|3|5/3|5|/5|5]|5]|5|5|5]|5]3

11914 |4 |5[5(5|5|3 |3 (3|3 /45|53 |5]4|5]4]4]4/3 (4|43 ]|4]14]5|3 |5 |4

1203 |5]5(4|5/41413|3]|4|5/5/4/41413]4[3|5|3 33|33 |3 |3 [41]4]]4]3

12113 |3 14(5/4|5|5]|5]|4|3/3[4|5|/5|5]3|5[3]|4]4/3|3|4|3]3]3[5|5]|5]3

122|554 /4/4/413|5/5|5/5/4/4|3|5]3|5[3|5]4/3|4|4|3]4]5]4|3|5]3

123]4 |4 135|353 |53 |4/4(3|5|3|5]|5|5[5|3|3[3|5|3|5]3]4[5|3|5]5

1243 (3[4 ]alalalalals|s(3|alalalalalalals|aalalala]s (544 a4

12512 12 |3 |5 |3 |5|5]2 (2223 |5]|5]|2|5|5[5]2 |53 [5|5]2]|2]|2|5|5]2]5

1265|554 (541412 |5|5|5|5|4|4|2]14]414|5]4|5/4|4|2|5]|5]4]4 |2 |4

1271515141242 |5]|5|5|5|5/4|2|5|5]4]2]2|5|5]4(2|5|5]|5]|5]2|5]|5 |4

128(1 |1 121 |2|5]|5]4 (11 (1|2|5|5]|5|5[4]4|5]1|2|5|5]4]1]2|5]|5]5

12914 1514343123 |5]4/5/4|3|2|3]4|5]4|5]2]4(3|2|3|5]4]3 |23 |4

130{4 |4 143|432 |3|4]|4]4/4|13|2|3|5|5[5]4]2]4|3|2|3]4]1413|2]3]5

1313|3143 /4|3|3|5]2|33[4|3|3|5]3[3[3]1|3]4|3|3|5]2]3[3|3|5]3

13251512 (42411114 |5/5(2|4/1 1|3 |3 (3 |4]12 (41 |1]4]5]4]1]1]3

1335 (3[4 alala]ala|3|5(3|alalalalalalals|aa]alaa]3]5]4]a a4

134|514 14/4/4/4|13|5/5|5/4/4/4|3|5]4|5]4|5/3]4/4|3|5|5]|5]4[3 |54

1355|514 [5/4|5|5]|5]4|5/5/4|5|5|5]413[4]4|5]/4|5|/5/|5]4|5]|5|5]|5 |4

136{4 |4 |13 /4|3|/4|5]/5]/4]14/4/3|/4|5|5]5[3|5]4|5/3|4|5|5]41414|5]|5]5

137]51514/5/4|5|5]|5|5|5/5/4|5|5|5]3[3[3|3|5]/4|5|/5|5]|5]|5[|5|5]|5]3

138]4 4343 [4a]als|alala|3]ala|5|ala|a]ala|3]ala|5]aa4]a]5 |4

13951513 (5|3 |5|5]3|5|5/5(3|5|/5|5]3|5[3|5|5/3|5|/5|3|5]|5[5|5]|5]3

140{4 |4 |5]/5|5|5|5]|5]414]14/5|/5|5|5]4|5]4]4|5|5|5|5|5]414|5|5]|5 |4

141151515/4(5/41414|5/3|/5/5/4|41413]4(3|3]4[5/4|4/4]5]3 14141413

14213 |3 14 [5/4|3|5]|5]|4|3/3[4|5/5|5]3|5[3]4|5/4|83|5|5]4]3|5|5]|5]3

143|51514/4/4/413|5/5|5/5/4/4|3|5]3|5[3|5|3]4/4|3|5]|5]|5]4|3|5]3

14414 14 1353|5353 |4/4/3|5|3|5]3|5[3]4|3|3|5|3|5]3]4|5|3|5]3

145|513 14 /4|3|4|14]1413|5/3(4/4/41413]414/5]4/3|4|4|413|5]4 141413

14612 |2 |3 |53 |5|5]2|2(2]2|3|5|5]|2|5|5[5]2 |53 5|52 ]|2]|2|5|5]2]5

147515154 (5/41412|5|5]4(5/4|4|12]14141413]4|5/4|4|2|5]|5]4]4 |2 |4

148|552 5|2 |5|5]|5]4|5]4(2|5|5|5|5[3|5]4|5]2|5|/5|5]4]5|5|5]|5]5

149/51513 /4|3 |4|5(5[5/5]4|3|4|5|5]4/83|4|5|5|3|4|5|5|5|5]/4|5]5]/4

150/51514|2|4|2|5(5|5/5]|4]4|12|5|5]4]2|2|5|5]4|2|5|5|5|5|2 |55 |4

1511 |11 /2(1(2|5|5|4|1]1(1|2|5|5|3|5[4]4|5]1(2|5|5]|4]1]2|5]|5]3

15214 1514|3143 ]2|3]5/4|5]4|3 |2 3|3 |5]|4|5|2]4|3]2|3|5]43]23]3

15314 14 14|13 |4|3]2|3]4/4]14]41|3|2|3|5/5|5]4|2]4|3]2|3]|4]43]23]5

154|313 143|433 |5]/1/3]|3]4|3|3|5[3|3|3]1|3[4/3]3|5]|1|33[3]|5]3

1555|512 (424|114 |5/5(2|4|1 1|3 [3[3|4|1(2(4|1|1]4|5]4]1]1]3

156/3 |13 |3 |5|3|5[5(5[5/5|3|3|5|5(5[1]4|3]4|4[3|5]|5|5|5|5|5|5]5]1

157|533 [1(3(1|4]|4]|4|5/3(3|1|4|4]1[3(3|3|3(3[1|4/4]4|5]1]41]4]1

158{3 |54 (141 |2]|2|5|3|5(4 1|2 |2 |2 |1|1|5|2 (412 |2|5]|3[1]|2]|2 |2

1595 (5 (4 |a|alalalalals|s|als|alc|alalalalalalalalala]s|5]4]5 |4

160/5 1514|543 |5/5[3|/5]|5]4|5|5|5[5/3|5|5|5[43|5|5|3|5|5|5]5]5

161(4 |4 |4 (3 (4|4|1414|4|4]4(4|4|4|141414(4]4]414(4|4|4141414]4 1414

162|554 |2 |4|2|5(5[5/5|5]4|2|5|5]41]2|2|5|5]4|2|5|5|5|5|2 |55 |4

163{1 |1 |12 (1(2|5|5]4|1]1(1|2|5|5]|4|5]4]4|5]1(2|5|5]|4|1]|2|5]|5 |4

164/4 1514|3432 |3|5/4|5]4|3|2|3]4]5/4|5|2]4|83]|2|3|5]4 3|23 |4

165/4 14 |4 |3 |4|3]2|3]4]4]14]4|3|2|3|5/5|5]4|2]4|3]2|3]|4]43]2|3]5

166/3 1314|343 [3[5]/1/3]|3]4|3[3|5]4]4/4]1|3]4/3]3|5/1[3|3]3]5]4
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167|552 4|2 |4[1(1]4|5]4]2|4|1(1|5]4|4]4 |1 ]2|4]1]1]|4|5]|4]]1]1]5

168|554 [5/4|5|5|5|5|5]/4(4|5|5|5]5[3[3|5]5]/4|5|/5|5]|5]|5[5|5]|5]5

169|4 (4343 [4a]als|alala|3|alals|ala|alala|3]alal5]ala]4]a]5 |4

Variable Y: calidad de servcio

Empatia

Seguridad

Cap. Resp.

Fiabilidad

Elem. Tangibles

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
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4
4
3
5
5
5
5
5
5
4
5

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94

95

96
97

98
99

100 | 5

101 | 4

102 | 1

103 | 4

104 | 5

105 | 4

106 | 5

107 | 4

108 | 5

109 | 4

110 | 5
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1
4
4
3
5
5
4
5
4
5
3
5
4
5
2
5
5
1
4
4
3
5
5
5
5
4
5
4
5
4
5
3
5
4
5
2
5
5
5
5
1
4
4
3
5
5
5
5
5
5
4
5
1
4
4
3
5
5

111 | 4

112 | 5

113 | 4

114 |1

115 | 4

116 | 5

117 | 4

118 | 5

119 | 4

120 | 5

121 | 4

122 | 5

123 | 3

124 | 5

125 | 2

126 | 5

127 | 5

128 | 4

129 | 5

130 | 4

131 | 2

132 | 4

133 | 5

134 | 5

135 | 4

136 | 4

137 | 5

138 | 4

139 | 5

140 | 4

141 |5

142 | 4

143 | 5

144 | 3

145 | 5

146 | 2

147 | 5

148 [ 4

149 | 5

150 | 5

151 | 4

152 | 5

153 | 4

154 | 1

155 | 4

156 | 5

157 | 4

158 | 5

159 | 4

160 | 5

161 | 4

162 | 5

163 | 4

164 | 5

165 | 4

166 | 1

167 | 4

168 | 5
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(1694 [2 4|3 [4afa[5[afaafs]a]afs[4]2]a]3]a]5]3][4]4]




