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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue establecer cdmo los procesos del
sistema de gestidon de calidad se asocian con los conductores para la satisfaccion
de las personas en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021. Fue una investigacion
de enfoque cuantitativo, no experimental, de disefio descriptivo- correlacional. La
primera muestra estuvo representada por 108 servidores, y la segunda estuvo
conformada por 80 ciudadanos que utilizaron los servicios de la Zona Registral N.°
IX. Entre los resultados se tiene que, para el 2,8% y el 22,2% de los servidores, la
gestion de comunicaciones e imagen institucional en la Zona registral es entre
deficiente y regular respectivamente. Para el 31,5%, la gestion de modernizacién
en la Zona registral es regular. Para el 0,9% vy el 34,3%, el proceso de inscripcion
registral es entre deficiente y regular. El 22,5% y el 28,7% de los usuarios
entrevistados, manifestaron sentirse entre, nada satisfechos y pocos satisfechos,
sobre la atencién de reclamos virtuales en la Zona Registral. El 25% lo indicé de
manera indiferente. El 20% y el 22,5%, expresaron sentirse entre, nada satisfechos
y pocos satisfechos, sobre la informacion recibida sobre la mejora de los servicios
en la Zona Registral. El 18,8% lo indicoO de manera indiferente. Los procesos del
sistema de gestidn de calidad se encuentran asociados con los conductores para
la satisfaccion de las personas en la Zona Registral N.° IX sede Lima.

Palabras claves: Procesos, Sistema, Gestion, Calidad, Satisfaccion.
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ABSTRACT

The objective of this research was to establish how the processes of the quality
management system are associated with the drivers for the satisfaction of the
people in the Registry Zone No. IX, Lima, 2021. It was a research with a quantitative
approach, not an experimental one. Descriptive-correlational design. The first
sample was represented by 108 servers, and the second was made up of 80 citizens
who used the services of Registry Zone No. IX. The results show that, for 2.8% and
22.2% of the servers, the management of communications and institutional image
in the registry area is between poor and regular, respectively. For 31.5%,
modernization management in the registry area is regular. For 0.9% and 34.3%, the
registration process is between poor and fair. 22.5% and 28.7% of the users
interviewed stated that they felt between, not at all satisfied and few satisfied, about
the attention of virtual claims in the Registry Zone. 25% indicated it indifferently.
20% and 22.5% expressed feeling between, not at all satisfied and not very
satisfied, about the information received about the improvement of services in the
Registry Zone. 18.8% indicated it indifferently. The processes of the quality
management system are associated with the drivers for the satisfaction of the
people in the Registry Zone No. 1X, Lima headquarters.

Keywords: Processes, System, Management, Quality, Satisfaction.
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INTRODUCCION
Descripcion de la Situacion Problemética
A nivel mundial, varios Estados han tomado la decisibn de implementar la
modernizacién de la Gestion Publica, implementando reformas en la organizacion
y funciones de las instituciones publicas, pasando de ser estados burocraticos a
estados orientados a buscar la satisfaccion del ciudadano, a través de un servicio
de calidad. La modernizacion de la gestion publica “busca generar incentivos para
gue las entidades del Estado mejoren constantemente su funcionamiento e
intervenciones de forma eficiente, orientada a resultados y teniendo como prioridad
a las personas” (Presidencia del Consejo de Ministros, 2020).
En la actualidad, la “atencion al usuario en organizaciones publicas son un espacio
para captar, recibir, consolidar informacion y dar respuesta a solicitudes, asi como
establecer acciones y actitudes efectivas que permitan cumplir las expectativas”
(Fontalvo, De la Hoz, & De la Hoz, 2020). En este punto, la forma de evolucionar
de las organizaciones para asociar a sus clientes o usuarios con las nuevas
tecnologias de la informacién, ha hecho indispensable hacer énfasis en la gestion
del servicio para identificar las inconformidades (Delahoz, Fontalvo, & Fontalvo,
2020). Conforme al analisis de (Teran, Gonzales, Ramirez, & Palomino, 2021) es
importante y necesario evaluar periédicamente la calidad del servicio, porque
permite mejorar la productividad y establecer un nivel alto de satisfaccién en los
usuarios.
En el caso de la (Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, 2021)
conocido por sus siglas SUNARP “es un organismo descentralizado autbnomo del
Sector Justicia y ente rector del Sistema Nacional de los Registros Publicos”, el

cual se encarga de “dictar las politicas y normas técnico - registrales de los registros
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publicos que integran el Sistema Nacional, planificar y organizar, normar, dirigir,
coordinar y supervisar la inscripcion y publicidad de actos y contratos en los
Registros que conforman el Sistema”.

La SUNARP no es ajena al proceso de modernizacién de la gestion publica por lo
gue se ha centrado en la calidad de su servicio certificAndose bajo la Norma ISO
9001:2015, con el propésito de implementar una politica de calidad y garantizar la
satisfaccion en los servicios de certificados literales de partidas registrales, copias
informativas de partidas registrales y boleta informativa del registro vehicular. Sin
embargo, se han presentados algunas quejas de los usuarios manifestando que los
resultados en los Ultimos servicios no han sido satisfactorios.

Por lo que fue preciso diagnosticar los procesos gue estan afectando la satisfaccion
del ciudadano respecto a la calidad del servicio, con el fin de implementar acciones
correctivas y mejoras. La investigacion se enfoc6 en los usuarios que asisten a la
Zona Registral N.° IX en la sede principal de Lima, ya que, es la sede mas
concurrida por usuarios.

Formulacion del Problema

Problema General

PG.- ¢Cbmo los procesos del sistema de gestién de calidad se asocian con los
conductores para la satisfaccion de las personas en la Zona Registral N.° IX sede
Lima, 2021?

Problemas Especificos

PE1.- ¢, Como los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian con el trato
profesional durante la atencion en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 20217
PE2.- ¢ De qué manera, los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian

con la informacion en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 20217
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PE3.- ¢ Como los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian con el
tiempo de atencion en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021?

PEA4.- ¢ De qué manera, los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian
con el resultado de la gestion en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 20217

PES5.- ¢De qué forma, los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian
con la accesibilidad en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 20217

PE6.- ¢Como los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian con la
confianza en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 20217

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

OG. — Establecer cémo los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian
con los conductores para la satisfaccion de las personas en la Zona Registral N.°
IX sede Lima, 2021.

Objetivos Especificos

OEL.- Determinar cdmo los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian
con el trato profesional durante la atencion en la Zona Registral N.° IX sede Lima,
2021.

OEZ2.- Conocer de qué manera, los procesos del sistema de gestion de calidad se
asocian con la informacién en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021.

OES3.- Analizar como los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian con
el tiempo de atencion en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021.

OE4.- Analizar de qué manera, los procesos del sistema de gestion de calidad se
asocian con el resultado de la gestion en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021.
OES5.- Determinar de qué forma, los procesos del sistema de gestion de calidad se

asocian con la accesibilidad en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021.
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OES®6.- Identificar como los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian
con la confianza en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021.

Importancia de la Investigacion

Es importante evaluar constantemente los procesos implementados para gestionar
la calidad de los servicios ofrecidos, segun lo expresa (Montero & Cantén, 2020)
existe “la necesidad de mejorar los modelos de evaluacion existente, asi como la
importancia de medir la satisfaccidén de los usuarios, con instrumentos acordes con
el contexto de aplicacion”.

En base a ello, la presente investigacion es importante porque servira de aporte
para el Estado por cuanto se requiere trabajar en conjunto con el Sistema de
Modernizacién de la Gestion Publica, y, por lo tanto, a través de la investigacion,
fue necesario mostrar la relacién entre el factor de la calidad del servicio con la
satisfaccion de los ciudadanos.

También, se pretende crear conciencia respecto a la necesidad de brindar servicios
de calidad para los ciudadanos e incluso se puede aplicar en empresas privadas.
Por ello es que la investigacion beneficiara en primer lugar a la Sunarp, ya que,
permitira a los altos directivos conocer el nivel de satisfaccion del ciudadano
respecto al servicio, con el fin de mejorarlo e incrementar el porcentaje de
ciudadanos con trdmites exitosos. En segundo lugar, a los ciudadanos, como
consecuencia de los cambios que se pretendan implementar en el servicio
mencionado, al intentar trabajar en funcién de lograr en ellos el bienestar y junto a
ello una buena imagen institucional, también aumentara la satisfaccion y con ello
una buena percepcion del Estado Peruano. Y, en tercer lugar, favorecera a los
futuros estudiantes que deseen investigar en el tema de calidad del servicio y

satisfaccion del ciudadano.



La investigacion contd con el recurso humano para la obtencién de los datos y
analisis respectivo, asi como los recursos financieros. También, se considero viable
porque se tuvo el acceso a los ciudadanos para la aplicacion del cuestionario.

La estructura de la presente investigacion se detalla a continuacion:

En el Capitulo | — Marco Teorico, se presentan los antecedentes nacionales, e
internacionales de la investigacion, las bases tedricas, y las definiciones de
términos basicos que se tomaron en cuenta para el desarrollo de la investigacion.
En el Capitulo Il — Preguntas y Operacionalizacién de variables, se presentan las
preguntas formuladas en el desarrollo del presente estudio, asi como la matriz de
operacionalizacion de variables, definiendo las variables de manera conceptual, y
operacional, y presentando sus dimensiones e indicadores.

En el Capitulo Il — Metodologia de la Investigacion, se presenta el disefio
metodologico, disefio muestral, técnicas de recoleccion de datos, técnicas
estadisticas para el procesamiento de la informacion, y aspectos éticos.

En el Capitulo IV — Resultados y Propuesta de Valor, se presentan los resultados
obtenidos de manera descriptiva e inferencial, respondiendo los objetivos
presentados.

En el Capitulo V — Discusion, se presentan las coincidencias y diferencias de los
resultados del presente estudio, con los resultados de otras investigaciones
presentadas en los antecedentes de la investigacion.

Luego, se presentan las conclusiones y recomendaciones, las mismas que se
encuentran relacionadas de manera directa con los problemas, y objetivos

presentados.



CAPITULO I: MARCO TEORICO
1.1  Antecedentes de la Investigacién
1.1.1 Antecedentes Internacionales
En México, (Sotelo, 2018) en la investigacion titulada “La planeacion de la auditoria
en un sistema de gestion de calidad tomando como base la norma ISO
19011:2011”, cuyo objetivo principal fue realizar un analisis de la planeacion de la
auditoria conforme a la norma ISO 19011:2011. La metodologia utilizada por el
autor fue de tipo cuantitativa, descriptiva-correlacional. En los resultados sobre “la
percepcion de los trabajadores del sistema de calidad muestra que 55% esta de
acuerdo y 34% muy de acuerdo con que los objetivos del programa van
relacionados con la razén de ser de la organizacion”. En cuanto a la dimension roles
y responsabilidades para la gestion “existen tres correlaciones altas con la
dimension de competencia de la gestiébn con un grado de correlacion de 0.785,
riesgos del programa con 0.733 y recursos del programa con un 0.709”.
Concluyendo que, existe un grado alto de relacion entre las variables y dimensiones
analizadas.
1.1.2 Antecedentes Nacionales
En el articulo de (Sotomayor, 2016) titulado “La calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente de la sede central del Gobierno Regional de Moquegua, 2014”, cuyo
objetivo fue establecer la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, mediante un estudio no experimental, correlacional. En los
resultados se mostré que, en el caso de elementos tangibles, el 69,6% de los
usuarios se distribuyen en el nivel alto, mientras que el 30,4% se ubican en el nivel
medio. En el caso de la empatia, el 88,2% de los usuarios, se distribuyen en el nivel

alto, mientras un el 10,8% del grupo, no supera el nivel medio. (Sotomayor, 2016)
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concluyo que, la calidad del servicio se asocia con la satisfaccién del cliente, es
decir, “mientras mayor es la puntuacion con que se califica la calidad del servicio,

también es mayor la satisfaccion del servicio recibido”.

La investigacion de (Garcia, 2019), titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el area de publicidad — SUNARP Sede lquitos, 2019”, se desarrolldé con
el objeto de establecer la asociacion entre la calidad de servicio y la satisfacciéon
del usuario en el &rea de publicidad. La metodologia utilizada por (Garcia, 2019)
fue no experimental, de corte transversal y disefio correlacional. (Garcia, 2019)
concluy6 que, “la calidad de servicio se relaciona directa y significativamente con la
satisfaccion del usuario en el rea de publicidad”, también se evidencio que, 74,3%
consider6 que el nivel de calidad de servicio es alto, seguido del nivel muy alto con

25,71%.

En otro estudio, (Merino, 2020) desarrollo una investigacion titulada “Los procesos
registrales y su influencia en la calidad de servicio de la zona registral XllI - Oficina
Tacna, Periodo 2020”, la cual tuvo el objetivo principal de “determinar de qué
manera influyen los procesos registrales en la calidad de servicio”. La metodologia
utilizada fue no experimental, transversal. Entre los resultados obtenidos por
(Merino, 2020) se aprecio que, 63% muestran tendencia a estar en desacuerdo con
el servicio de publicidad, también se observé que, el 32% de la poblacién precisa
qgue los empleados no son amables, no estan suficientemente preparados para
responder preguntas y finalmente no se sienten seguros de sus tramites. Por otro
lado, “el 42% de la poblacion no siente confianza al momento de iniciar un tramite

en la Sunarp, es decir el usuario sabe que su tramite siempre va a tener problemas
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de tiempo”. (Merino, 2020) concluyd que, “los procesos registrales influyen en la
calidad de servicio de la zona registral XllI”; la mayoria de las personas

entrevistadas se sienten insatisfechas con el servicio que brinda Sunarp.

Los autores (Barreto & Tolentino, 2020) realizaron un estudio titulado “Calidad de
servicio de registros civiles y su incidencia en la satisfaccion ciudadana, en la
municipalidad Provincial Sanchez Carridn, aino 2019”, cuyo objetivo fue establecer
“de qué manera la calidad de servicio de registros civiles incide en la satisfaccion
ciudadana”, el método utilizado por los autores fue correlacional. En los resultados
presentados por (Barreto & Tolentino, 2020) el “52,81% se muestra totalmente de
acuerdo y de acuerdo con la gestién de los procedimientos de los registros civiles,
el 43,75% sefiala en término medio, y el 3,44% estan en desacuerdo”. Por otro lado,
el 50.83% de los usuarios encuestados consideran en “término medio” la tecnologia
de la informacién, el 37.09% estan entre “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo”, y
solo el 12.08% consideran estar “en desacuerdo”.(Barreto & Tolentino, 2020)
concluy6 que, “la calidad de servicio se relaciona de manera positiva o directa a un

nivel alto con la satisfaccion ciudadana”.

En una investigacién de (Bustamante, 2021) titulada “La calidad del servicio virtual
y la satisfaccion de los usuarios de Sunarp Otuzco-2020”, cuyo objetivo fue
establecer la asociacion entre la calidad del servicio virtual y la satisfaccion de los
usuarios de SUNARP, a través del método descriptivo. Los resultados de
(Bustamante, 2021) muestran que, el nivel del servicio virtual de SUNARP, se ubica
en el nivel mala con un 55,1%, regular un con un 34,7% y solo en el nivel excelente

con un 10,2%. Por otro lado, el nivel de la dimensién Confianza y expectativas, se
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ubica en un nivel baja con un 55,1%, en el nivel media un 18,4%, en el nivel alta
con un 26,5%. (Bustamante, 2021) concluy6 que, existe una asociacion positiva
entre la calidad del servicio virtual y la satisfaccién de los usuarios. En otras

palabras, a mayor calidad mayor satisfaccion.

Desde otra perspectiva, (Tejada, 2020) presentd un estudio titulado “Calidad de
servicio y satisfaccion en usuarios de la SUNARP Oficina Tarapoto, 2019”, cuyo
objetivo fue establecer la asociacion entre las variables, la metodologia fue no
experimental, correlacional. Entre sus resultados se tiene que, la informacion es
regular segun el 52% de los usuarios de la SUNARP, para el 38.2% es bueno y
para el 9.8% es malo. Por otro lado, la accesibilidad a los servicios de la SUNARP
es buena de acuerdo al 59.8% de los usuarios, el 33.3% menciona que es regular
y el 6.9% indican que la accesibilidad es mala. (Tejada, 2020) concluyé que, “al
incrementar la calidad del servicio, mayor seré la satisfaccion de los usuarios de la
SUNAT oficina Tarapoto, debido a que Existe relacion significativa entre la calidad

de servicios y la satisfaccion del usuario”

1.2 Bases Teoricas

1.2.1 Procesos del Sistema de Gestion de Calidad

La calidad de servicio segun lo define la (Presidencia del Consejo de Ministros,
2019) es la “medida en que los bienes y servicios brindados por el Estado satisfacen
las necesidades y expectativas a las personas”. En otras palabras, la calidad del
servicio “esta vinculada con el grado de adecuacion de los bienes y servicios a los

fines o propdsitos que las personas esperan obtener, para lo cual las entidades



publicas se organizan de manera efectiva” (Presidencia del Consejo de Ministros,
2019)

El modelo para la Gestion de la Calidad de Servicio se estructura en componentes
orientados a repercutir en lo que las personas necesitan, estos componentes segun
la norma técnica de la (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019) “Conocer las
necesidades y expectativas de las personas, identificar el valor del servicio,
fortalecer el servicio, medicién y andlisis de la calidad del servicio, liderazgo y
compromiso de la alta direccion”.

Desde la perspectiva de la (Superintendencia Nacional de los Registros Publicos,
2021) “los procesos del sistema de gestion de calidad son el conjunto de
actividades que se interrelacionan entre si, para cumplir con la misién de la
organizacion”. Los procesos del sistema de gestién de calidad se clasifican en:
procesos de estratégicos, procesos misionales y procesos de soporte.

Es importante sefalar que, la (Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos, 2021) “se encuentra comprometida con la mejora continua del sistema de
gestion de la calidad”. Desde la perspectiva de (Gonzalez & Arciniegas, 2016) “la
base de los sistemas de gestion de la calidad esta constituida por la implementacion
de una serie de procedimientos documentados”, que utilizan las entidades para
comprobar el funcionamiento y la capacidad para la produccién de bienes y
servicios proporcionando cierta garantia a los usuarios. También se establece que
“La calidad de un bien o servicio no se decreta: se crea y se produce” (Gonzalez &
Arciniegas, 2016).

Los procesos estratégicos del Sistema de Gestion de Calidad de la SUNARP se
centran en la gestion de planeamiento y presupuesto, la gestion de comunicaciones

e imagen institucional, la gestion de modernizacion, la gestion de Inversiones y la
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gestion Registral. En otras palabras, los procesos estratégicos en el sistema de
gestion de calidad, se deben al funcionamiento y las actividades desarrolladas en
aguellos departamentos responsables de la planificaciéon tanto operativa, como
econOmica, la comunicacion interna y externa, entre otras funciones que son
fundamentales para el funcionamiento eficiente de la entidad.

En cuanto a los procesos misionales del Sistema de Gestion de Calidad de la
SUNARP consisten en aguellos procesos esenciales para el funcionamiento de la
institucién, son aquellos que forma parte de los principios y esencia de la
organizacion, en este caso son la inscripcion registral y publicidad registral, entre
otros.

Los procesos de soporte del Sistema de Gestion de Calidad de la SUNARP,
consisten en la gestion del archivo registral, gestion logistica, gestion de
capacitacion, y la gestion de TIC. En general, son aquellas funciones que soportan
y hacen posible el desarrollo de las actividades.

En otras palabras, los procesos del Sistema de Gestion de Calidad, se entienden
como todas aquellas actividades o subprocesos que realiza la entidad para ofrecer
un servicio eficiente, que puede satisfacer las necesidades de los usuarios.

1.2.2 Conductores para la satisfaccién de las personas

Los conductores segun la (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019) “son
aguellos elementos presentes en la provision de bienes y servicios, que impactan
en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de las personas”.

Los conductores para la satisfaccion de la persona, tal como se explican en la
“Norma Técnica para la gestidén de la Calidad de Servicio en el Sector Publico” de
la (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019) “son universales y aplicables a los

diferentes tipos de servicios provistos por las entidades publicas. Han sido
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identificados a partir de la medicion de la satisfaccion: trato profesional durante la
atencion, informacién, tiempo de atencion, resultado de la gestién, accesibilidad,
confianza”.

El trato profesional durante la atencion se entiende como las “acciones que realiza
el servidor publico y la actitud qgue manifiesta al momento de brindar o entregar un
bien o servicio, a través de los diferentes canales de atencion y/o de entrega de
servicios con los que cuente la entidad publica. Este conductor comprende el
profesionalismo, empatia, igualdad en el trato con la persona al prestar el servicio,
conocimiento, entre otros”.

La informacion consiste “a la capacidad de brindar informacién a las personas
utilizando un lenguaje sencillo, preciso, claro y oportuno; asi como permitir la
comunicacion fluida y transparente, sobre los requisitos, el estado y progreso de un
trdmite o durante la prestacion del bien o servicio de manera veraz. Asimismo, esta
vinculado a escuchar lo que tienen que decir las personas, a través del buzén de
sugerencias, libro de reclamaciones, entre otros, a fin de que la informacion recibida
contribuya con la mejora de los servicios que la entidad brinda”.

El tiempo de atencion “se refiere al periodo que le toma a la persona recibir el bien
0 servicio provisto por la entidad publica, es decir, desde la espera del ciudadano
antes de ser atendido en los diferentes canales de atencidon hasta el tiempo para
obtener el resultado de la gestion, y la cantidad de veces que tuvo que acudir o
contactarse con la entidad. Ademés, considera el cumplimiento de los plazos
establecidos”

El resultado de la gestion “se refiere a la capacidad de la entidad por brindar el bien
0 servicio publico de la forma correcta, desde que se tiene el primer contacto con

la persona hasta la entrega del bien o servicio. El resultado de la gestion depende
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de la aplicacion oportuna y eficiente de los procedimientos y normativa vigente, asi
como la facilidad con la que las personas pueden conseguir los requisitos previstos,
seguir los pasos indicados y asumir un costo razonable por el servicio brindado”.

En cuanto a la accesibilidad, se entiende como “la facilidad para acceder a los
bienes o servicios publicos que necesita la persona, estos pueden ser brindados a
través de lo": diferentes canales de atencién que cuente la entidad publica. Este
conductor cuenta con algunos aspectos importantes a considerar, como la
seguridad integral donde se brinde o entregue el bien o servicio publico, contar con
una infraestructura adecuada para cada canal de atencion, identificar horarios de
atencion que le permita a la persona realizar sus consultas y ejecucién del servicio.
Confianza segun la (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019) se refiere a la
confianza y legitimidad que la entidad publica generar ante las personas. Este
conductor puede verse afectado de suscitarse algun aspecto o incidente dado sin

justificacion alguna o que altere el resultado de la gestion o servicio demandado.

1.3 Definicion de Términos Basicos

Entorno: “Se refiere a aquellos factores del medio socio econdmico o del ambiente
que estan fuera del control de las entidades o los que influyen en los objetivos
institucionales o resultados esperados y permiten identificar necesidades ocultas
de los ciudadanos” (Presidencia del Consejo de Ministros, 2020)

Empatia: “Capacidad de reconocer lo que realmente necesita el cliente y el
ofrecimiento una atencién personalizada” (Pincay & Parra, 2020).

Gestion de procesos: “Tiene como proposito organizar las actividades de una
entidad publica de manera transversal a sus diferentes unidades de organizacion,

mediante la determinacion de sus procesos, asi como a su medicion, con el
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propésito de implementar mejoras en su desempefio que contribuyan al logro de
los objetivos de la entidad” (Presidencia del Consejo de Ministros, 2020).

Normas técnicas: “Establecen procedimientos, protocolos, estandares u otros
aspectos técnicos a implementar o cumplir por las entidades publicas, asi como
disposiciones que complementan las normas sustantivas, vinculadas con uno o
mas ambitos del Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestion Publica”
(Presidencia del Consejo de Ministros, 2020)

Queja: “Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o
implicitamente se espera una respuesta o resolucion” (Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos, 2021)

Reclamo: “es el mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual las
personas, expresan su insatisfaccion o disconformidad ante la entidad de la
Administracion Publica que lo atendio o le prestd un bien o servicio”. (Presidencia

del Consejo de Ministros, 2020)
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CAPITULO II: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
La SUNARP no es ajena al proceso de modernizacién de la gestion publica por lo
gue se ha centrado en la calidad de su servicio certificAndose bajo la Norma ISO
9001:2015, con el propésito de implementar una politica de calidad y garantizar la
satisfaccion en los servicios de certificados literales de partidas registrales, copias
informativas de partidas registrales y boleta informativa del registro vehicular. Sin
embargo, se han presentados algunas quejas de los usuarios manifestando que los
resultados en los ultimos servicios no han sido satisfactorios.
Bajo la concepcidn de lo antes expuesto, se formularon las siguientes preguntas de
la investigacion:
e (CoOmo los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian con los
conductores para la satisfaccion de las personas en la Zona Registral N.° IX
sede Lima, 20217
e CoOmo los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian con el
trato profesional durante la atencion en la Zona Registral N.° IX sede Lima,
20217
e ¢ De qué manera, los procesos del sistema de gestidén de calidad se asocian
con la informacion en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 20217
e ;COmo los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian con el
tiempo de atencion en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 20217
e ¢ De qué manera, los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian
con el resultado de la gestion en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 20217
e ¢De qué forma, los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian

con la accesibilidad en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021?
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e (Como los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian con la
confianza en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 20217

La investigacion beneficiard en primer lugar a la Sunarp, ya que, permitié a los
altos directivos conocer el nivel de satisfaccion del ciudadano respecto al servicio,
con el fin de mejorarlo e incrementar el porcentaje de ciudadanos con tramites
exitosos. En segundo lugar, a los ciudadanos, como consecuencia de los cambios
gue se pretendan implementar en el servicio mencionado.
La investigacion contd con el recurso humano para la obtencién de los datos y
andlisis respectivo, asi como los recursos financieros. También, se consideré viable
porgue se tuvo el acceso a los ciudadanos para realizar la recoleccién de datos, a
través de un cuestionario.
Los datos que se obtuvieron mediante la recoleccion de datos fueron procesados a
través de una base de datos en el software estadistico SPSS, en este se pudo
analizar y representar los resultados a través de tablas y figuras para una mayor
comprension.
Una vez analizados los resultados se procedi6 a elaborar la discusion, en esta fase
de la investigacion se realizd6 un breve andlisis comparativo de los resultados
obtenidos en investigaciones previas y los resultados actuales. Para posteriormente
concluir en concordancia con los objetivos y finalmente presentar las
recomendaciones que se consideraron pertinentes para mejorar la calidad del

servicio y satisfaccion de los ciudadanos.
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2.1. - Operacionalizacion de variables

2.1.1.-Variable Independiente

Los procesos del sistema de gestion de calidad son el conjunto de actividades que
se interrelacionan entre si, para cumplir con la mision de la organizacion. Estos se
clasifican en: procesos de estratégicos, procesos misionales y procesos de soporte.
(Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, 2021)

2.1.2 Variable Dependiente

Conductores para la satisfaccion de las personas, se entienden aquellos elementos
presentes en la provision de bienes y servicios que impactan en la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de las personas. Los conductores para la
satisfaccion de la persona son universales y aplicables a los diferentes tipos de
servicios provistos por las entidades publicas. Han sido identificados a partir de la
medicion de la satisfaccion: trato profesional durante la atencion, informacion,
tiempo, resultado de la gestidn, accesibilidad, confianza (Presidencia del Consejo

de Ministros, 2019)
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2.2 Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE ’ 5
DEFINICION CONCEPTUAL  DEFINICION OPERACIONAL  DIMENSION INDICADORES
INDEPENDIENTE
Los procesos del Gestion de planeamiento y presupuesto
. y Los procesos del _ _ : S
sistema de gestion de . . Gestion de comunicaciones e imagen institucional
_ . sistema de gestion de Procesos - E—
calidad son el conjunto ) . _ Gestidn de modernizacion
o calidad se clasifican en: | estratégicos : :
de actividades que se Gestién de Inversiones
_ _ ) procesos de
Procesos del | interrelacionan entre si, L. Gestion Registral
_ _ estratégicos, procesos
Sistema de para cumplir con la . Procesos |Inscripcion Registral
. o misionales y procesos
Gestion de misién de la misionales | Publicidad Registral
_ L de soporte.
Calidad organizacion . : Gestion del archivo registral
s _ denci (Superintendencia
uperintendencia . i isti
ol do | Nacional de los Procesos Gestion Logistica
acional de los i a4
. s Registros Publicos, de soporte Gestion de capacitacion
Registros Publicos, 2021)
Gestion de TIC
2021)

Elaboracion: Propia
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Matriz de operacionalizacion de variables (Cont.)

VARIABLE
DEPENDIENTE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

Conductores
parala
satisfaccion de
las personas

Los conductores son
aguellos elementos
presentes en la
provision de bienes y
servicios que impactan
en la satisfaccion de
las necesidades y
expectativas de las
personas (Presidencia
del Consejo de
Ministros, 2019)

Los conductores para la
satisfaccion de la persona
son universales y aplicables
a los diferentes tipos de
servicios provistos por las
entidades publicas. Han sido
identificados a partir de la
medicion de la satisfaccion:
trato profesional durante la
atencion, informacion,
tiempo, resultado de la
gestion, accesibilidad,
confianza (Presidencia del
Consejo de Ministros, 2019)

Profesionalismo

Trato
Profesional |Empatia
durante la
- Igual n el trat
atencion gua d{f‘d en el rato
Conocimiento
Buzon de sugerencias
L Libro de reclamaciones
Informacion — -
Informacion para la mejora de los
servicios
Espera del ciudadano
Tiempo de | Tiempo para obtener el resultado de la
atencion gestion

Cantidad de veces en la entidad

Resultado de la

Procedimientos

Normativas

Requisitos previstos

gestion —
Costo razonable por el servicio
brindado
Facilidad para acceder al servicio
Accesibilidad | Infraestructura adecuada
Horarios de atencion
) Confianza en el servicio
Confianza

Resultado del Servicio demandado

Elaboracion: Propia
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CAPITULO lIl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1Disefio Metodoldgico
La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental porque no
se manipularon las variables, solo se analizaron dentro del contexto en el que se
desarrollan. Por ello, el disefio fue descriptivo- correlacional, porque se buscé
describir el comportamiento de las variables y establecer la asociacion entre ellas.
3.2 Disefio muestral

3.2.1 Poblacion
La investigacion tuvo dos poblaciones, la primera poblacién estuvo 108
representada por los servidores de la Zona Registral N.° IX sede Lima. Mientras
gue, la 80 segunda poblacién fueron los ciudadanos que utilizan los servicios de la
Zona Registral N.° IX.

3.2.2 Muestra
La investigacion tuvo dos muestras, por tratarse de una poblacion pequefa se
consider6 el total de la misma, la primera estuvo representada por 108 servidores
de Zona Registral N.° IX sede Lima. Mientras que, la segunda estuvo conformada
por 80 ciudadanos que utilizaron los servicios de la Zona Registral N.° IX.
3.3 Técnicas de Recolecciéon de Datos
La recoleccion de datos de la presente investigacion fue a través de dos
cuestionarios, el primer cuestionario estuvo dirigido a los servidores de Zona
Registral N.° IX sede Lima para conocer el desarrollo de los Procesos del Sistema
de Gestion de Calidad. El segundo cuestionario fue dirigido a los ciudadanos que
utilizan el servicio de la Zona Registral N.° IX para conocer su nivel de satisfaccion
con el servicio. Ambos cuestionarios fueron evaluados a través de la escala de

Likert.

20



Una vez aplicado el Alfa de Cronbach en el cuestionario de los servidores, se
determiné un valor de 0,805 como se puede apreciar en el cuadro 2, lo que indica

gue, segun, (George & Mallery, 2020), el instrumento tiene una excelente
confiabilidad.

Cuadro 1- Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 108 100,0

Casos  Excluido? 0 ,0
Total 108 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima
Elaboracion: Propia

Cuadro 2- Estadisticas de fiabilidad del cuestionario

Alfa de N de
Cronbach elementos
,805 10
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°

IX sede Lima
Elaboracion: Propia

Para el segundo cuestionario de los usuarios se determind un alfa de Cronbach
0,858 como se puede apreciar en el cuadro 4, indicando que el instrumento tiene
una excelente confiabilidad.

Cuadro 3- Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 80 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 80 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Cuadro 4- Estadisticas de fiabilidad del cuestionario

Alfa de N de
Cronbach elementos
,858 18

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia

3.4 Técnicas de Gestidn y Estadisticas para el Procesamiento de la
Informacién
El procesamiento de datos para la presente investigacion siguié unos pasos
basicos, que se presentan a continuacion:
a) Se determiné el tamafio de la muestra para aplicar los cuestionarios
b) Se organizé la aplicacion de los cuestionaros a la muestra de estudio.
¢) Unavez aplicado los cuestionarios, se cre6 una base de datos en el software
estadistico SPSS, donde se organizaron las respuestas, y se analizaron
segun cada obijetivo.
d) El andlisis de los resultados fue a través del software estadistico SPSS
version 26.
e) Subsiguientemente, basados en los resultados se establecieron las
conclusiones y recomendaciones.
3.5 Aspectos Eticos
En la presente investigacion se respetd la autoria de las fuentes consultadas,
citando conforme a las normas APA. De esta manera, es fundamental sefalar que
se respetd el anonimato de los servidores y ciudadanos que participaron en la

recoleccion de datos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR
4.1.- Procesos del Sistema de Gestion de Calidad.
Se presenta a continuacion, los resultados concernientes, a los Procesos del
Sistema de Gestidén de Calidad y sus dimensiones, segun los servidores de Zona

registral N.° IX sede Lima.

Procesos del Sistema de Gestion de Calidad

Procesos Procesos Procesos de
estratégicos misionales soporte

4.1.1.- Procesos estratégicos del sistema de gestion de calidad en la Zona registral
N° IX — Sede Lima.
Seguidamente, se presentan los resultados correspondientes a la dimensién
Procesos estratégicos, respecto a los Procesos del Sistema de Gestidon de Calidad,
segun los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima.

4.1.1.1.- Gestién de planeamiento y presupuesto.
Se presenta en la tabla 1 y figura 1 que, para el 2,8% y el 18,5% de los servidores
de Zona registral N.° IX sede Lima, la gestion de planeamiento y presupuesto en la
Zona registral es entre deficiente y regular respectivamente. Por otro lado, el 62%
y el 16,7% indicaron que, la gestion de planeamiento y presupuesto es entre

eficiente y muy eficiente.
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Tabla 1 Gestion de planeamiento y presupuesto

oL _ _ Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Deficientes 3 2,8 2,8
Regular 20 18,5 21,3
Eficiente 67 62,0 83,3
Muy eficiente 18 16,7 100,0
Total 108 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima

Elaboracién: Propia

60

La gestion de planeamiento y
presupuesto en la Zona Registral
N° X - Sede Lima es

40

Porcentaje

20

18,5%
u . - .
Deficientes Regular Eficiente Muy eficiente

Figura 1 Gestion de planeamiento y presupuesto
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.1.1.2.- Gestion de comunicaciones e imagen institucional.
Se observa en la tabla 2 y figura 2 que, para el 2,8% y el 22,2% de los servidores
de Zona registral N.° IX sede Lima, la gestion de comunicaciones e imagen
institucional en la Zona registral es entre deficiente y regular respectivamente. Sin
embargo, el 68,5% y el 6,5% expreso que, la gestibn de comunicaciones e imagen

institucional es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 2 Gestion de comunicaciones e imagen institucional

o _ _ Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Deficientes 3 2.8 2.8
Regular 24 22,2 25,0
Eficiente 74 68,5 93,5
Muy eficiente 7 6,5 100,0
Total 108 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima

Elaboracién: Propia

60

La gestion de comunicacione
e imagen institucional en la
Zona Registral N° X - Sede

o Limaes
3
£ 10
o
I
=
o
o
20 22,2%
0
Deficientes Regular Eficiente Muy eficiente

Figura 2 Gestion de comunicaciones e imagen institucional
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.1.1.3.- Gestion de modernizacion.
Se visualiza en la tabla 3 y figura 3 que, para el 31,5% de los servidores de Zona
registral N.° IX sede Lima, la gestion de modernizacion en la Zona registral es
regular. En cambio, el 57,4% y el 11,1% expresoé que, la gestion de modernizaciéon

es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 3 Gestion de modernizacion

L ] ) Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Regular 34 31,5 31,5
Eficiente 62 57,4 88,9
Muy eficiente 12 11,1 100,0
Total 108 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima

Elaboracién: Propia

60

La gestion de

50 modernizacion en la
Zona Registral N° IX -

Sede Limaes

40

30

Porcentaje

20

10

Regular Eficiente Muy eficiente

Figura 3 Gestion de modernizacion
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.1.1.4.- Gestion de inversiones.
Se encontrd en la tabla 3 y figura 3 que, para el 1,9% y el 17,6% de los servidores
de Zona registral N.° IX sede Lima, la gestion de inversiones en la Zona registral es
entre deficiente y regular respectivamente. Mientras que, el 65,7% vy el 14,8%

expreso que, la gestidon de inversiones es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 4 Gestién de inversiones

o ) ) Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Deficientes 2 1,9 1,9
Regular 19 17,6 194
Eficiente 71 65,7 85,2
Muy eficiente 16 14,8 100,0
Total 108 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima

Elaboracién: Propia

60

La gestion de inversiones
en la Zona Registral N° X -
Sede Lima es

10

Porcentaje

20

0
Deficientes Regular Eficiente Muy eficiente

Figura 4 Gestion de inversiones
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.1.1.5.- Proceso para la gestion registral.
En la tabla 5 y figura 5 se observa que, para el 0,9% y el 34,3% de los servidores,
el proceso para la gestion registral en la zona es entre deficiente y regular
respectivamente. En cambio, para el 52,8% y el 12% el proceso para la gestion

registral en la zona es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 5 Proceso para la gestién registral

L ) . Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Deficientes 1 ,9 ,9
Regular 37 34,3 35,2
Eficiente 57 52,8 88,0
Muy eficiente 13 12,0 100,0
Total 108 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima
Elaboracion: Propia
60
El proceso para la gestion 52,8%
50 registral en la Zona Registral|
N°IX - Sede Lima es
40
2
]
s [34.34]
O 30
[=]
o
20
10 12,0%
0 Deficientes Regular Eficiente Muy eficiente

Figura 5 Proceso para la gestién registral
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.1.1.6.-Resumen de los procesos estratégicos del sistema de gestion de
calidad en la Zona registral N° IX — Sede Lima.
En resumen, se encontrd en la tabla 6 y figura 6 que, para el 0,9% y el 17,6% de
los servidores de zona registral N.° IX sede Lima, los procesos estratégicos,
respecto a los procesos del sistema de gestion de calidad en la Zona registral son
entre deficientes y regular respectivamente. Sin embargo, para el 74,1% vy el 7,4%

los procesos estratégicos son entre eficientes y muy eficientes.

Tabla 6 Resumen de los procesos estratégicos del sistema de gestion de calidad en la N° IX

— Sede Lima
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Deficientes 1 9 9
Regular 19 17,6 18,5
Eficiente 80 74,1 92,6
Muy eficiente 8 7,4 100,0
Total 108 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°

IX sede Lima
Elaboracién: Propia

80

60 Procesos estratégicos

40

Porcentaje

20

0—
Deficientes Regular Eficiente Muy eficiente

Figura 6 Resumen de los procesos estratégicos del sistema de gestion de calidad
en la Zona registral N° IX — Sede Lima

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.1.2.- Procesos misionales del sistema de gestién de calidad en la zona registral
N° IX — Sede Lima.

Consecutivamente, se presentan los resultados referentes a la dimension Procesos
misionales, respecto a los procesos del sistema de gestion de calidad, segun los
servidores de zona registral N.° IX sede Lima.

4.1.2.1.- Proceso de inscripcion registral.

Se visualiza en la tabla 7 y figura 7 que, para el 0,9% vy el 34,3% de los servidores
encuestados, el proceso de inscripcion registral en la zona registral N° IX — Sede
Lima es entre deficiente y regular. Por otro lado, para el 58,3% y el 6,5%, el proceso

de inscripcion registral es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 7 Proceso de inscripcidn registral

o . . Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje acumula cjio
Deficientes 1 9 9
Regular 37 34,3 35,2
Eficiente 63 58,3 93,5
Muy eficiente 7 6,5 100,0
Total 108 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima

Elaboracién: Propia

60

50 | Elproceso de inscripcién |
registral en la Zona Registral
N° X - Sede Lima es

40

30

Porcentaje

20

10

S ., I

Deficientes Regular Eficiente Muy eficiente
Figura 7 Proceso de inscripcién registral
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.1.2.2.- Proceso de publicidad registral.
En la tabla 8 y figura 8 se observa que, para el 12% de los servidores encuestados,
el proceso de publicidad registral en la Zona registral N° IX — Sede Lima es regular.
En cambio, para el 76% y el 12%, el proceso de publicidad registral es entre

eficiente y muy eficiente.

Tabla 8 Proceso de publicidad registral

I , _ Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia  Porcentaje
acumulado
Regular 13 12,0 12,0
Eficiente 82 76,0 88,0
Muy eficiente 13 12,0 100,0

Total 108 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima
Elaboracion: Propia

80

|?ﬁ,l]“a'h|

60 El proceso de

publicidad registral
en la Zona Registral
N°IX — Sede Lima es

40

Porcentaje

20

12,0%
0

I
Regular Eficiente Muy eficiente

Figura 8 Proceso de publicidad registral
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.1.2.3.-Resumen de los procesos misionales del sistema de gestién de
calidad.
En resumen, de manera descriptiva se visualiza en la tabla 9 y figura 9 que, para el
6,5% de los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima, los procesos misionales,
respecto a los procesos del sistema de gestion de calidad en la Zona registral son
regulares. En cambio, para el 80,5% y el 13% los procesos misionales son entre

eficientes y muy eficientes.

Tabla 9 Resumen de los procesos misionales del sistema de gestién de calidad

L ) . Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Regular 7 6,5 6,5
Eficiente 87 80,5 87,0
Muy eficiente 14 13,0 100,0
Total 108 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima
Elaboracion: Propia
100
80 |BIJ=5%|
o Procesos misionales
= 60
®
(2]
G
o
40
20
13,0%
54 |
0 Rmar Eficiente Muy eficiente
Procesos misionales

Figura 9 Resumen de los procesos misionales del sistema de gestién de calidad.
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.1.3.- Procesos de soporte del sistema de gestion de calidad en la zona registral
N° IX — Sede Lima

A continuacion, se presentan los resultados concernientes a la dimension Procesos
de soporte, respecto a los procesos del sistema de gestion de calidad, segun los
servidores de zona registral N.° IX sede Lima.

4.1.3.1.- Gestion logistica.

Se encontrd en la tabla 10 y figura 10 que, para el 0,9% y el 10,2% de los servidores
de la zona registral, la gestion logistica en la zona registral es entre deficiente y
regular respectivamente. Mientras que, para el 75,9% y el 13% de los mismos la

gestion logistica es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 10 Gestién logistica

. . . Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje acumula éo
Deficientes 1 9 9
Regular 11 10,2 11,1
Eficiente 82 75,9 87,0
Muy eficiente 14 13,0 100,0
Total 108 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima

Elaboracion: Propia

80

60

La gestion logistica en la Zon
Registral N° X — Sede Lima e

40

Porcentaje

20

0,9%}
0
Deficientes Reqular Eficiente Muy eficiente

Figura 10 Gestion logistica
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.1.3.2.- Capacitacion de los servidores.
Se observa en la tabla 11 y figura 11 que, para el 11,1% de los servidores
entrevistados, la capacitacion de los servidores en la Zona registral es regular. Sin
embargo, para el 52,8% y el 36,1% de los entrevistados la capacitacion de los

servidores es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 11 Capacitacién de los servidores

o ) ) Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Regular 12 11,1 11,1
Eficiente 57 52,8 63,9
Muy eficiente 39 36,1 100,0
Total 108 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima

Elaboracion: Propia
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Figura 11 Capacitacién de los servidores
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.1.3.3.- Gestion de las Tecnologias de la informacion y comunicacion.
Se observa en la tabla 12 y figura 12 que, para el 13% y el 35,1% de los servidores
entrevistados, la gestion de las tecnologias y comunicacion en la Zona registral es
entre deficiente y regular respectivamente. Sin embargo, para el 45,4% vy el 6,5%
de los encuestados la gestion de las tecnologias y comunicacion es entre eficiente

y muy eficiente.

Tabla 12 Gestion de las Tecnologias de la informaciéon y comunicacién

L ) . Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Deficientes 14 13,0 13,0
Regular 38 351 48,1
Eficiente 49 45,4 93,5
Muy eficiente 7 6,5 100,0
Total 108 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima

Elaboracién: Propia
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Figura 12 Gestion de las Tecnologias de la informaciéon y comunicacion
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.1.3.4.-Resumen de los procesos de soporte del sistema de gestion de
calidad en la Zona registral N° IX — Sede Lima.
De manera descriptiva se observa en la tabla 13 y figura 13 que, para el 0,9% vy el
14,8% de los servidores de Zona Registral, los procesos de soporte, respecto a los
procesos del sistema de gestion de calidad en la Zona registral son entre deficiente
y regular. Por otro lado, para el 76% y el 8,3%, los procesos de soporte son entre

eficientes y muy eficientes.

Tabla 13 Resumen de los procesos de soporte del sistema de gestion de calidad

L ) ) Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Deficientes 1 9 9
Regular 16 14,8 15,7
Eficiente 82 76,0 91,7
Muy eficiente 9 8,3 100,0
Total 108 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima

Elaboracién: Propia
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Figura 13 Resumen de los procesos de soporte del sistema de gestion de calidad
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.1.4.-Resumen general de los procesos del sistema de gestion de calidad.

De manera general se observa en la tabla 14 y figura 14 que, para el 9,3% de los
servidores de Zona Registral, los procesos del sistema de gestion de calidad, son
regulares. Sin embargo, para el 84,2% y el 6,5% de los servidores encuestados, los
procesos del sistema de gestion de calidad, son entre eficientes y muy eficientes
respectivamente.

Tabla 14 Resumen general de los procesos del sistema de gestién de calidad

L ) . Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Regular 10 9,3 9,3
Eficiente 91 84,2 93,5
Muy eficiente 7 6,5 100,0
Total 108 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.°
IX sede Lima
Elaboracién: Propia

100

Procesos del Sistema
de Gestion de Calidad

60

Porcentaje

40

20

Regular Eficiente Muy eficiente

Figura 14 Resumen general de los procesos del sistema de gestion de calidad
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima
Elaboracion: Propia
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4.2.-Conductores para la satisfaccion de las personas.
Seguidamente, se presentan los resultados correspondientes, a los conductores
para la satisfaccion de las personas y sus dimensiones, segun los usuarios que

utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.

Trato Profesional durante
la atencion

Informacion

Tiempo de atencién
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4.2.1.- Trato Profesional durante la atencion, para la satisfaccion de las personas
en la Zona registral N° IX — Sede Lima.

A continuacion, se presentan los resultados referentes al trato profesional durante
la atencion, respecto a los Conductores para la satisfaccion de las personas, segun

los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
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4.2.1.1.- Actitud que muestran los servidores al momento de la atencion.
Se muestra en la tabla 15 y figura 15 que, para el 5% y el 6,3% de los usuarios que
utilizan los servicios de la Zona registral N.° IX, la actitud que muestran los
servidores al momento de la atencion en la zona registral N° IX — Sede Lima, les
hacen sentir entre poco satisfechos, e indiferente respectivamente. Sin embargo,
para el 57,5% vy el 31,2% la actitud que muestran los servidores les hace sentir

entre satisfechos y muy satisfechos respectivamente.

Tabla 15 Actitud que muestran los servidores al momento de la atencién

I _ _ Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado

Poco satisfecho 4 5,0 5,0
Indiferente 5 6,3 11,3
Satisfecho 46 57,5 68,8
Muy satisfecho 25 31,2 100,0
Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 15 Actitud que muestran los servidores al momento de la atencién
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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4.2.1.2.- Empatia de los servidores de la Zona Registral.
Se observa en la tabla 16 y figura 16 que, para el 5% y el 8,8% de los usuarios que
utilizan los servicios de la Zona registral N.° IX, la empatia de los servidores en la
Zona Registral, les hacen sentir entre poco satisfechos, e indiferente
respectivamente. Mientras que, para el 60% y el 26,2% de los entrevistados, la
empatia de los servidores les hace sentir entre satisfechos y muy satisfechos

respectivamente.

Tabla 16 Empatia de los servidores de la Zona Registral

L ) ) Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 4 5,0 5,0
Indiferente 7 8,8 13,8
Satisfecho 48 60,0 73,8
Muy satisfecho 21 26,2 100,0

Total 80 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 16 Empatia de los servidores de la Zona Registral

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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4.2.1.3.- lgualdad en el trato.
Se visualiza en la tabla 17 y figura 17 que, para el 1,3% y el 6,2% de los usuarios
gue utilizan los servicios de la Zona Registral, la igualdad en el trato en la Zona
Registral, les hace sentir entre poco satisfechos, e indiferente respectivamente. En
cambio, para el 55% vy el 37,5% la igualdad en el trato en la zona les hace sentir

entre satisfechos y muy satisfechos respectivamente.

Tabla 17 Igualdad en el trato

I _ _ Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado

Poco satisfecho 1 1,3 1,3
Indiferente 5 6,2 7,5
Satisfecho 44 55,0 62,5
Muy satisfecho 30 37,5 100,0
Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 17 Igualdad en el trato

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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4.2.1.4.- Conocimiento de los servidores al momento de orientarlos en los
tramites.
Para el 6,3% de los usuarios que utilizan los servicios de la Zona Registral, el
conocimiento de los servidores al momento de orientarlos en los tramites, les hace
sentir indiferentes. Mientras que, para el 71,2% y el 22,5% de los encuestados, el
conocimiento de los servidores al momento de orientarlo en los tramites en la zona,

les hace sentir entre satisfechos y muy satisfechos respectivamente.

Tabla 18 Conocimiento de los servidores al momento de orientarlos en los tramites

I _ ) Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Indiferente 5 6,3 6,3
Satisfecho 57 71,2 77,5
Muy satisfecho 18 22,5 100,0
Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 18 Conocimiento de los servidores al momento de orientarlos en los tramites
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la

zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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4.2.1.5.-Resumen del trato Profesional durante la atencién, para la
satisfaccion de las personas en la Zona registral N° IX — Sede Lima.
Se encontr6 en la tabla 19 y figura 19 que, el 6,3% de los usuarios que, utilizan los
servicios de la Zona registral N.° IX, expresaron sentirse de manera indiferente
respecto al trato profesional de los servidores durante la atencion respecto a los
conductores para la satisfaccion de las personas. Mientras que, el 66,2%y el 27,5%
expresaron estar entre satisfechos, y muy satisfechos respecto al trato profesional

de los servidores durante la atencion.

Tabla 19 Resumen del trato Profesional durante la atencién

L ) . Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Indiferente 5 6,3 6,3
Satisfecho 53 66,2 72,5
Muy satisfecho 22 27,5 100,0

Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 19 Resumen del trato Profesional durante la atencion

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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4.2.2.- Informacién para la satisfaccién de las personas en la Zona registral N° IX —
Sede Lima.

Consecutivamente, se presentan los resultados concernientes a la informacion,
respecto a los conductores para la satisfaccion de las personas, segun los usuarios
gue utilizan los servicios de la Zona registral N.° IX.

4.2.2.1.- Atencion de reclamos virtuales.

Se aprecia en la tabla 20 y figura 20 que, el 22,5% y el 28,7% de los usuarios
entrevistados, manifestaron sentirse entre, nada satisfechos y pocos satisfechos,
sobre la atencion de reclamos virtuales en la Zona Registral. EI 25% lo indic6 de
manera indiferente, en cambio, el 17,5% y el 6,3% expresaron estar satisfechos, y

muy satisfechos sobre la atencion de reclamos virtuales.

Tabla 20 Atencién de reclamos virtuales

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje apcoljfned}g(e)
Nada Satisfecho 18 22,5 22,5
Poco satisfecho 23 28,7 51,2
Indiferente 20 25,0 76,2
Satisfecho 14 17,5 93,7
Muy satisfecho 5 6,3 100,0
Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 20 Atencion de reclamos virtuales

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia

Poco satisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

4.2.2.2.- Informacion recibida sobre la mejora de los servicios.
Se encontrd en la tabla 21 y figura 21 que, el 20% y el 22,5% de los usuarios
entrevistados, expresaron sentirse entre, nada satisfechos y pocos satisfechos,
sobre la informacion recibida sobre la mejora de los servicios en la Zona Registral.
El 18,8% lo indicé de manera indiferente, mientras que, el 25% y el 13,7% expresé
sentirse entre satisfecho, y muy satisfecho sobre la informacién recibida sobre la

mejora de los servicios.

Tabla 21 Informacion recibida sobre la mejora de los servicios

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nada Satisfecho 16 20,0 20,0
Poco satisfecho 18 22,5 42,5
Indiferente 15 18,8 61,3
Satisfecho 20 25,0 86,3
Muy satisfecho 11 13,7 100,0

Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 21 Informacion recibida sobre la mejora de los servicios

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la zona
registral N.° IX.

Elaboracion: Propia

4.2.2.3.-Resumen de la Informacion para la satisfaccion de las personas en
la Zona registral N° IX — Sede Lima.
De manera descriptiva se observa en la tabla 22 y figura 22 que, el 16,3% vy el
22,5% de los usuarios que, utilizan los servicios de la zona registral N.° IX,
expresaron sentirse entre nada satisfechos y poco satisfechos con la informacion
respecto a los conductores para la satisfaccion de las personas. El 26,2% lo
expresO de manera indiferente, en cambio, el 23,8% y el 11,2% de los usuarios

expreso sentirse entre satisfecho, y muy satisfecho respecto a la informacion.
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Tabla 22 Resumen de la Informacién para la satisfaccion de las personas

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje apc?l:(r:nel;}g?)
Nada Satisfecho 13 16,3 16,3
Poco satisfecho 18 22,5 38,8
Indiferente 21 26,2 65,0
Satisfecho 19 23,8 88,8
Muy satisfecho 9 11,2 100,0
Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 22 Resumen de la Informacién para la satisfaccién de las personas
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia

4.2.3.- Tiempo de atencion para la satisfaccion de las personas en la zona registral
N° IX — Sede Lima.

A continuacion, se presentan los resultados referentes al tiempo de atencion,
respecto a los conductores para la satisfaccion de las personas, segun los usuarios

gue utilizan los servicios de la zona registral N.° [X.
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4.2.3.1.- Tiempo de espera para la atencion.
Se observa en la tabla 23 y figura 23 que, el 21,3% y el 13,7% de los usuarios
entrevistados, expresaron sentirse entre poco satisfechos e indiferentes con el
tiempo de espera para la atencion en la zona registral. Por otro lado, el 51,2% y el
13,8% de los usuarios indicaron sentirse entre satisfecho y muy satisfecho con el

tiempo de espera para la atencion.

Tabla 23 Tiempo de espera para la atencion

L ) ) Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 17 21,3 21,3
Indiferente 11 13,7 35,0
Satisfecho 41 51,2 86,2
Muy satisfecho 11 13,8 100,0
Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 23 Tiempo de espera para la atencién

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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4.2.3.2.- Tiempo dispuesto para obtener resultados.
Se muestra en la tabla 24 y figura 24 que, el 20% y el otro 20% de los usuarios
entrevistados, expresaron sentirse entre poco satisfechos e indiferentes con el
tiempo dispuesto para obtener resultados en la gestion en la zona registral.
Mientras que, el 47,5% y el 2,5% de los usuarios indicaron sentirse entre satisfecho

y muy satisfecho con el tiempo dispuesto para obtener resultados.

Tabla 24 Tiempo dispuesto para obtener resultados

L ) ) Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 16 20,0 20,0
Indiferente 16 20,0 40,0
Satisfecho 38 475 87,5
Muy satisfecho 10 12,5 100,0

Total 80 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 24 Tiempo dispuesto para obtener resultados

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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4.2.3.3.- Cantidad de veces para asistir a la Zona Registral.
Se aprecia en la tabla 25 y figura 25 que, el 16,3% y el 22,5% de los usuarios
encuestados, manifestaron sentirse entre poco satisfechos e indiferentes, en
cuanto a la cantidad de veces que deben asistir a la zona registral, para obtener
resultados. Por otro lado, el 55% y el 6,2% de los usuarios indicaron sentirse entre
satisfecho y muy satisfecho respecto a la cantidad de veces que deben asistir a la

Zona.

Tabla 25 Cantidad de veces para asistir a la Zona Registral

L ) ) Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 13 16,3 16,3
Indiferente 18 225 38,8
Satisfecho 44 55,0 93,8
Muy satisfecho 5 6,2 100,0

Total 80 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 25 Cantidad de veces para asistir a la Zona Registral

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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4.2.3.4.-Resumen del tiempo de atencion para la satisfaccion de las
personas en la Zona registral N° IX — Sede Lima.
En la tabla 26 y figura 26 se visualiza que, el 12,5% y el 30% de los usuarios que,
utilizan los servicios de la Zona registral N.° IX, expresaron sentirse entre poco
satisfechos e indiferentes con el tiempo de atencion respecto a los conductores
para la satisfaccion de las personas. Por otro lado, el 50% y el 7,5% expresé

sentirse entre satisfecho, y muy satisfecho respecto al tiempo de atencion.

Tabla 26 Resumen del tiempo de atencion

L ) ) Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 10 12,5 12,5
Indiferente 24 30,0 425
Satisfecho 40 50,0 92,5
Muy satisfecho 6 7,5 100,0

Total 80 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 26 Resumen del tiempo de atencion

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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4.2.4.- Resultado de la gestion para la satisfaccion de las personas en la Zona
registral N° IX — Sede Lima.

Seguidamente, se presentan los resultados correspondientes al resultado de la
gestion, respecto a los conductores para la satisfaccion de las personas, segun los
usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.

4.2.4.1.- Procedimientos en la en la Zona Registral.

Se encontrd en la tabla 27 y figura 27 que, el 2,5% y el 17,5% de los usuarios
encuestados, manifestaron sentirse entre poco satisfechos e indiferentes, sobre los
procedimientos en la zona registral. Por otro lado, el 72,5%y el 7,5% de los usuarios
indicaron sentirse entre satisfecho y muy satisfecho respecto a los procedimientos

en la zona.

Tabla 27 Procedimientos en la en la Zona Registral

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje apé)L:ﬁqeL?I;aojI?)
Poco satisfecho 2 2,5 2,5
Indiferente 14 17,5 20,0
Satisfecho 58 72,5 92,5
Muy satisfecho 6 7,5 100,0
Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 27 Procedimientos en la en la Zona Registral

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia

4.2.4.2.- Cumplimiento de las normativas.
Se observa en la tabla 28 y figura 28 que, el 2,5% y el 16,3% de los usuarios
encuestados, manifestaron que, el cumplimiento de las normativas en la zona
registral les hace sentir entre poco satisfecho e indiferente respectivamente. En
cambio, el 60% y el 21,2% expreso que, les hace sentir entre satisfechos y muy

satisfechos.

Tabla 28 Cumplimiento de las normativas

L ) . Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 2 2,5 2,5
Indiferente 13 16,3 18,8
Satisfecho 48 60,0 78,8
Muy satisfecho 17 21,2 100,0

Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 28 Cumplimiento de las normativas

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia

4.2.4.3.- Requisitos exigidos para los tramites.
Se encontrd en la tabla 29 y figura 29 que, el 6,3% y el 12,5% de los usuarios
encuestados, manifestaron sentirse entre poco satisfechos e indiferentes, sobre los
requisitos exigidos para los tramites en la zona registral. En cambio, el 72,5% vy el
8,7% de los usuarios indicaron sentirse entre satisfecho y muy satisfecho respecto

a los requisitos exigidos para los tramites.

Tabla 29 Requisitos exigidos para los tramites

o _ _ Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado

Poco satisfecho 5 6,3 6,3
Indiferente 10 12,5 18,8
Satisfecho 58 72,5 91,3
Muy satisfecho 7 8,7 100,0
Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 29 Requisitos exigidos para los tramites

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia

4.2.4.4.- Costo del servicio brindado.
El 2,5% y el 28,7% de los usuarios encuestados, expresaron sentirse entre nada
satisfechos y poco satisfechos, sobre el costo del servicio brindado en la zona
registral. El 23,8% lo indicé de manera indiferente, por otro lado, el 40% y el 5% de
los usuarios indicaron sentirse entre satisfecho y muy satisfecho respecto al costo

del servicio brindado en la zona.

Tabla 30 Costo del servicio brindado

L ] ) Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nada Satisfecho 2 2,5 2,5
Poco satisfecho 23 28,7 31,3
Indiferente 19 23,8 55,0
Satisfecho 32 40,0 95,0
Muy satisfecho 4 5,0 100,0

Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 30 Costo del servicio brindado

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia

4.2.4.5.-Resumen del resultado de la gestion para la satisfaccion de las
personas en la Zona registral N° IX — Sede Lima.
De manera descriptiva, se aprecia en la tabla 31 y figura 31 que, el 1,3% y el 20%
de los usuarios que, utilizan los servicios de la zona registral N.° 1X, expresaron
sentirse entre poco satisfechos e indiferentes con el resultado de la gestion
respecto a los conductores para la satisfaccion de las personas. Por otro lado, el
73,7% y el 5% indicO sentirse entre satisfecho, y muy satisfecho respecto a los

resultados de la gestion.

Tabla 31 Resumen del resultado de la gestion

Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 1 1,3 1,3
Indiferente 16 20,0 21,3
Satisfecho 59 73,7 95,0
Muy satisfecho 4 50 100,0

Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 31 Resumen del resultado de la gestién

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia

4.2.5.-Accesibilidad para la satisfaccion de las personas en la Zona registral N° IX
— Sede Lima.

Consecutivamente, se presentan los resultados referentes a la accesibilidad,
respecto a los conductores para la satisfaccion de las personas, segun los usuarios
que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.

4.2.5.1.- Facilidad para acceder al servicio.

Se aprecia en la tabla 32 y figura 32 que, el 10% y el 16,3% de los entrevistados
expresaron estar entre poco satisfechos e indiferentes respecto a la facilidad para
acceder al servicio en la Zona Registral. Por otro lado, el 65% y el 8,7% indico
sentirse entre satisfecho y muy satisfecho respecto a la facilidad para acceder al

servicio.
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Tabla 32 Facilidad para acceder al servicio

L ] ) Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 8 10,0 10,0
Indiferente 13 16,3 26,3
Satisfecho 52 65,0 91,3
Muy satisfecho 7 8,7 100,0

Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 32 Facilidad para acceder al servicio

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia

4.2.5.2.- Infraestructura de la zona registral.
En la tabla 33 y figura 33 se observa que, el 3,8% y el 20% de los usuarios
entrevistados indicaron estar entre poco satisfechos e indiferentes respecto a la
infraestructura de la zona registral. En cambio, el 55% y el 21,2% indicé sentirse

entre satisfecho y muy satisfecho respecto a la infraestructura de la zona.
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Tabla 33 Infraestructura de la zona registral

I _ _ Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 3 3,8 3,8
Indiferente 16 20,0 23,8
Satisfecho 44 55,0 78,8
Muy satisfecho 17 21,2 100,0

Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 33 Infraestructura de la zona registral

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia

4.2.5.3.- Horarios de atencion en la zona registral.
Se presenta en la tabla 34 y figura 34 que, el 13,8% y el 6,2% de los usuarios
indicaron estar entre poco satisfechos e indiferentes respecto a los horarios de
atencion de la zona registral. Sin embargo, el 56,3% y el 23,7% indicé sentirse entre

satisfecho y muy satisfecho respecto a los horarios de atencion de la zona.
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Tabla 34 Horarios de atencién en la zona registral

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 11 13,8 13,8
Indiferente 5 6,2 20,0
Satisfecho 45 56,3 76,3
Muy satisfecho 19 23,7 100,0
Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 34 Horarios de atencidn en la zona registral

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia

4.2.5.4.-Resumen de la accesibilidad para la satisfaccion de las personas en
la Zona registral N° IX — Sede Lima.
Se visualiza en la tabla 35 y figura 35 que, el 1,3% y el 21,2% de los usuarios que,
utilizan los servicios de la zona registral, expresaron sentirse entre poco satisfechos
e indiferentes con la accesibilidad respecto a los conductores para la satisfaccion
de las personas. En cambio, el 65% y el 12,5% indicé sentirse entre satisfecho, y

muy satisfecho respecto a la accesibilidad en la zona.
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Tabla 35 Resumen de la accesibilidad

Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 1 1,3 1,3
Indiferente 17 21,2 22,5
Satisfecho 52 65,0 87,5
Muy satisfecho 10 12,5 100,0

Total 80 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 35 Resumen de la accesibilidad

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia

4.2.6.-Confianza para la satisfaccion de las personas en la Zona registral N° IX —
Sede Lima.

A continuacién, se presentan los resultados concernientes a la confianza, respecto
a los conductores para la satisfaccion de las personas, segun los usuarios que

utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
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4.2.6.1.- Confianza que le transmiten los servidores.
Se encontrd en la tabla 36 y figura 36 que, el 2,5% y el 5% de los usuarios
entrevistados, indicaron sentirse entre poco satisfechos, e indiferentes respecto a
la confianza que le transmiten los servidores de la zona registral. Por otro lado, el
77,5% y el 15% expresaron sentirse entre satisfechos y muy satisfechos con la

confianza que les transmiten los servidores.

Tabla 36 Confianza que le transmiten los servidores

o _ ) Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado

Poco satisfecho 2 2,5 2,5
Indiferente 4 5,0 7,5
Satisfecho 62 77,5 85,0
Muy satisfecho 12 15,0 100,0
Total 80 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 36 Confianza que le transmiten los servidores
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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4.2.6.2.- Resultados de los servicios demandados.
Se aprecia en la tabla 37 y figura 37 que, el 1,3% y el 6,2% de los usuarios
entrevistados, expresaron estar entre poco satisfechos e indiferente, respecto a los
resultados de los servicios demandados en la zona registral. Mientras que, el 75%
y el 17,5% indicaron sentirse satisfechos y muy satisfechos con los resultados de

los servicios en la zona.

Tabla 37 Resultados de los servicios demandados

L ) ) Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 1 1,3 1,3
Indiferente 5 6,2 7,5
Satisfecho 60 75,0 82,5
Muy satisfecho 14 17,5 100,0

Total 80 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 37 Resultados de los servicios demandados

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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4.2.6.3.-Resumen de la confianza para la satisfaccion de las personas en la
Zona registral N° IX — Sede Lima.
En el siguiente resumen se observa que, el 1,3% y el 3,7% de los usuarios que,
utilizan los servicios de la zona registral, expresaron sentirse entre poco satisfechos
e indiferentes con la confianza respecto a los conductores para la satisfaccion de
las personas. Sin embargo, el 71,3% y el 23,7% indicé sentirse entre satisfecho, y

muy satisfecho respecto a la confianza que les transmiten en la zona registral.

Tabla 38 Resumen de la confianza

L ) i Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 1 1,3 1,3
Indiferente 3 3,7 5,0
Satisfecho 57 71,3 76,3
Muy satisfecho 19 23,7 100,0

Total 80 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 38 Resumen de la confianza

Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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4.2.7.-Resumen general de los conductores para la satisfaccion de las personas.

De manera general se encontrd en la tabla 39 y figura 39 que, el 1,3% y el 27,4%
de los usuarios que, utilizan los servicios de la zona registral, manifestaron sentirse
entre poco satisfechos e indiferentes respecto a los conductores para la satisfaccion
de las personas. En cambio, el 66,3% y el 5% indic6 sentirse entre satisfecho, y
muy satisfecho respecto a los conductores para la satisfaccion de las personas en

la zona registral.

Tabla 39 Resumen general de los conductores para la satisfaccion de las personas

L ] i Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Poco satisfecho 1 1,3 1,3
Indiferente 22 27,4 28,7
Satisfecho 53 66,3 95,0
Muy satisfecho 4 50 100,0

Total 80 100,0
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios
de la zona registral N.° IX.
Elaboracién: Propia
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Figura 39 Resumen general de los conductores para la satisfaccion de las personas
Fuente: Cuestionarios aplicado a los usuarios que utilizan los servicios de la

zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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4.3.- Andlisis de los procesos del sistema de gestion de calidad y su
asociacion con los conductores para la satisfaccién de las personas en la
Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021.

Se encontr6 de manera general que, para el 9,3% de los servidores de Zona
Registral, los procesos del sistema de gestion de calidad, son regulares. Por otro
lado, el 1,3% vy el 27,4% de los usuarios que, utilizan los servicios de la zona
registral, manifestaron sentirse entre poco satisfechos e indiferentes respecto a los

conductores para la satisfaccion de las personas.

Tabla 40 Analisis de los procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con los
conductores para la satisfacciéon de las personas en la Zona Registral N.° IX sede Lima

Procesos del Conductores para la

Valor Cualitativo  Sistema de Gestion  Valor Cualitativo satisfaccion de las

de Calidad personas
Deficiente 0,0% Poco satisfecho 1,3%
Regular 9,3% Indiferente 27,4%
Eficiente 84,2% Satisfecho 66,3%
Muy eficiente 6,5% Muy satisfecho 5,0%

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 40 Anélisis de los procesos del sistema de gestién de calidad y su asociacién
con los conductores para la satisfaccion de las personas en la Zona Registral N.° IX
sede Lima

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima, y a los
usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia

En los resultados obtenidos de manera descriptiva entre los procesos del sistema
de gestion de calidad, y los conductores para la satisfaccion de las personas, se
puede apreciar que, existe una relacion positiva alta, entre estos elementos, en el
gue se puede notar una correlacion de Pearson de 0,951 como se observa en la

tabla 41.

Tabla 41 Andlisis de Pearson de los procesos del sistema de gestion de calidad y los
conductores para la satisfaccién de las personas en la Zona Registral N.° IX sede Lima

Procesos del Conductores

Sistema de para la
Gestion de  satisfaccion de
Calidad las personas
Procesos del Sistema de Correlacion de Pearson 1 ,951"
Gestion de Calidad Sig. (bilateral) ,013
N 5 5
Conductores para la Correlacion de Pearson ,951" 1
satisfaccion de las Sig. (bilateral) ,013
personas N 5 5

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

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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4.3.1.- Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociaciéon con el trato
profesional durante la atencién en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021.

Se observa en la tabla 42 y figura 41 que, para el 9,3% de los servidores de Zona
Registral, los procesos del sistema de gestion de calidad, son regulares. En cambio,
el 6,3% de los usuarios que, utilizan los servicios de la Zona registral N.° IX,
expresaron sentirse de manera indiferente respecto al trato profesional de los
servidores durante la atencion respecto a los conductores para la satisfaccion de

las personas.

Tabla 42 Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con el trato
profesional durante la atencién en la zona

Valor Cualitativo Procesgs del Sistgma Valor Cualitativo Trato Profesior!al
de Gestion de Calidad durante la atencion
Regular 9,3% Indiferente 6,3%
Eficiente 84,2% Satisfechos 66,2%
Muy Eficiente 6,5% Muy Satisfechos 27,5%

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 41 Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con el trato
profesional durante la atencién en la zona

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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En los conseguidos de manera descriptiva entre los procesos del sistema de
gestion de calidad, y el trato profesional durante la atencion en la Zona Registral,
se puede apreciar que, existe una relacién positiva alta, con una correlacién de

Pearson de 0,936 como se observa en la tabla 43.

Tabla 43 Analisis de Pearson de los procesos del sistema de gestion de calidad y el trato
profesional durante la atencién en la zona

Procesos del Trato
Sistema de Profesional
Gestion de durante la
Calidad atencion
P del Sist d Correlacion de Pearson 1 ,936"
rocesos del Sistema de . .
Gestion de Calidad Sig. (bilateral) 019
N 5 5
_ Correlacion de Pearson ,936" 1
[rato Profesional durante  gjq (pilateral) 019
N 5 5

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia

4.3.2.- Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con la
informacion en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021.

Se aprecia en la tabla 44 y figura 42 que, para el 9,3% de los servidores de Zona
Registral, los procesos del sistema de gestion de calidad, son regulares. El 16,3%
y el 22,5% de los usuarios que, utilizan los servicios de la zona registral N.° IX,
expresaron sentirse entre nada satisfechos y poco satisfechos con la informacion
respecto a los conductores para la satisfaccién de las personas, y el 26,2% lo

expres6 de manera indiferente.
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Tabla 44 Procesos del sistema de gestidon de calidad y su asociacion
con lainformacion en la Zona

o Procesos del Sistema de o .
Valor Cualitativo » . Valor Cualitativo Informacion
Gestion de Calidad

Muy deficiente 0,0% Nada Satisfecho 16,3%
Deficiente 0,0% Poco satisfecho 22,5%
Regular 9,3% Indiferente 26,2%
Eficiente 84,2% Satisfecho 23,8%
Muy eficiente 6,5% Muy satisfecho 11,2%

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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satisfecho Mury
Satisfechos

Figura 42 Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con la
informacion en la Zona

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia

Se presenta en la tabla 45, la asociacion obtenida entre los procesos del sistema
de gestion de calidad, y la informacion recibida en la Zona Registral, donde se
puede apreciar que, existe una relacién baja, con una correlaciéon de Pearson de

0,362.
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Tabla 45 analisis de Pearson de los procesos del sistema de gestion de
calidad y la informacion en la Zona

Procesos del

Sistema de »
» Informacioén
Gestion de
Calidad
Correlacion de Pearson 1 ,362
Procesos del Sistema de Sig. (bilateral 550
Gestion de Calidad ig. (bilateral) ’
N 5 5
Correlacion de Pearson ,362 1
Informacién Sig. (bilateral) ,550
N 5 5

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia

4.3.3.- Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con el tiempo de
atencion en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021.

Se muestra en la tabla 46 y figura 43 que, para el 9,3% de los servidores de Zona
Registral, los procesos del sistema de gestion de calidad, son regulares. Mientras
que, el 12,5% y el 30% de los usuarios que, utilizan los servicios de la Zona registral
N.° IX, expresaron sentirse entre poco satisfechos e indiferentes con el tiempo de

atencion respecto a los conductores para la satisfaccion de las personas.

Tabla 46 Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacién con el tiempo de
atencion en la Zona

. Procesos del Sistema de e Tiempo de
Valor Cualitativo ] ] Valor Cualitativo ]
Gestion de Calidad atencion
Deficiente 0,0% Poco satisfecho 12,5%
Regular 9,3% Indiferente 30,0%
Eficiente 84,2% Satisfecho 50,0%
Muy eficiente 6,5% Muy satisfecho 7,5%

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 43 Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con el
tiempo de atencion en la Zona

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia

Se observa en la tabla 47, la asociacidén obtenida entre los procesos del sistema de
gestion de calidad, y el tiempo de atencion en la Zona Registral, donde se puede

apreciar que, existe una relacion alta, con una correlacion de Pearson de 0,875.

Tabla 47 analisis de los procesos del sistema de gestion de calidad y el tiempo
de atencién en la Zona

Procesos del

Sistema de Tiempo de
Gestion de atencion
Calidad
Correlacion de Pearson 1 ,875
Procesos del Sistema de Siq. (bilateral 052
Gestion de Calidad Ig. (bilateral) ’
N 5 5
Correlacion de Pearson ,875 1
Tiempo de atencion Sig. (bilateral) ,052
N 5 5

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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4.3.4.- Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con el resultado
de la gestién en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021.

En la tabla 48 y figura 44 se visualiza que, para el 9,3% de los servidores de Zona
Registral, los procesos del sistema de gestién de calidad, son regulares. También
se visualiza que, el 1,3% y el 20% de los usuarios que, utilizan los servicios de la
zona registral N.° IX, expresaron sentirse entre poco satisfechos e indiferentes con
el resultado de la gestion respecto a los conductores para la satisfaccion de las

personas.

Tabla 48 Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con el resultado de la
gestién en la Zona

Valor Cualitativo g:g:ggndglescl:? dn;z Valor Cualitativo R?;;Zigg:e
Deficiente 0,0% Poco satisfecho 1,3%
Regular 9,3% Indiferente 20,0%
Eficiente 84,2% Satisfecho 73, 7%
Muy eficiente 6,5% Muy satisfecho 5,0%

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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Figura 44 Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con el resultado
de la gestion en la Zona

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima, y a los
usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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Se encontro en la tabla 49, la asociacion obtenida entre los procesos del sistema
de gestion de calidad, y el resultado de la gestion en la Zona Registral, donde se
puede apreciar que, existe una relacion alta, con una correlacion de Pearson de

0,986.

Tabla 49 analisis de Pearson de los procesos del sistema de gestion de calidad y el
resultado de la gestién en la Zona
Procesos del
Sistema de Gestién

Resultado de

de Calidad la gestion
del Si q Correlacion de Pearson 1 ,986™
Zf;f;:ﬁe% j;;;edma € Sig. (bilateral) 002
N 5 5
Correlacion de Pearson ,986™ 1
Resultado de la gestion Sig. (bilateral) ,002
N 5 5

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia

4.3.5.- Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con la
accesibilidad en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021.

Se aprecia en la tabla 50 y figura 44 que, para el 9,3% de los servidores de Zona
Registral, los procesos del sistema de gestion de calidad, son regulares. El 1,3% y
el 21,2% de los usuarios que, utilizan los servicios de la zona registral, expresaron
sentirse entre poco satisfechos e indiferentes con la accesibilidad respecto a los

conductores para la satisfaccion de las personas.

Tabla 50 Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con la
accesibilidad en la Zona

Procesos del Sistema

Valor Cualitativo de Gestion de Calidad Valor Cualitativo Accesibilidad
Deficiente 0,0% Poco satisfecho 1,3%
Regular 9,3% Indiferente 21,2%
Eficiente 84,2% Satisfecho 65,0%
Muy eficiente 6,5% Muy satisfecho 12,5%

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° [X.
Elaboracion: Propia
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Figura 45 Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con la
accesibilidad en la Zona

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia

En los resultados obtenidos de manera descriptiva entre los procesos del sistema
de gestion de calidad, y la accesibilidad de los usuarios en la zona registral, se
puede visualizar que, existe una relacion positiva alta, entre estos elementos, en el
gue se puede notar una correlacion de Pearson de 0,976 como se observa en la

tabla 51.

Tabla 51 analisis de Pearson de los procesos del sistema de gestién de calidad y la
accesibilidad en la Zona

Procesos del

Sistema de -
Gestion de Accesibilidad
Calidad
Correlacion de Pearson 1 ,976™
Procesos del Sistema de : :
Gestion de Calidad Sig. (bilateral) 005
Correlacion de Pearson ,976™ 1
Accesibilidad Sig. (bilateral) ,005

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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4.3.6.- Procesos del sistema de gestién de calidad y su asociacion con la confianza
en la Zona Registral N.° IX sede Lima, 2021.

De manera general se observa en la tabla 52 y figura 46 que, para el 9,3% de los
servidores de Zona Registral, los procesos del sistema de gestidén de calidad, son
regulares. Por otro lado, el 1,3% y el 3,7% de los usuarios que, utilizan los servicios
de la zona registral, expresaron sentirse entre poco satisfechos e indiferentes con

la confianza respecto a los conductores para la satisfaccion de las personas.

Tabla 52 Procesos del sistema de gestion de calidad y su asociacion con la confianza en la
Zona

Procesos del Sistema de

Valor Cualitativo . i Valor Cualitativo Confianza
Gestion de Calidad

Deficiente 0,0% Poco satisfecho 1,3%
Regular 9,3% Indiferente 3,7%
Eficiente 84,2% Satisfecho 71,3%

Muy eficiente 6,5% Muy satisfecho 23,7%

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia

90.0%
a80.0%
70.0% Satisfechos
60.0%
50.0%
40.0% Muy
Satisfechos
30.0%
23.7%
20.0%
Poco Indiferente
10.0% satisfecho -
3.7%
0.0%
Deficiente Reqular Eficiente Muy eficiente

Figura 46 Procesos del sistema de gestidon de calidad y su asociacion con la confianza
en la Zona

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede Lima, y a los
usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.

Elaboracion: Propia
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En los resultados alcanzados de manera descriptiva entre los procesos del sistema
de gestion de calidad, y la confianza que transmiten los servidores a los usuarios
en la zona registral, se puede visualizar que, existe una relacién positiva alta, entre
estos elementos, en el que se puede apreciar una correlacion de Pearson de 0,959

como se observa en la tabla 53.

Tabla 53 anédlisis de Pearson de los procesos del sistema de gestion de
calidad y la confianza en la Zona

Procesos del
Sistema de

. Confianza
Gestion de
Calidad

Correlacion de Pearson 1 ,959™
Procesos del Sistema de sia. (bilateral 010
Gestion de Calidad ig. (bilateral) '

N 5 5

Correlacion de Pearson ,959™ 1
Confianza Sig. (bilateral) ,010

N 5 5

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

Fuente: Cuestionarios aplicado a los servidores de Zona registral N.° IX sede
Lima, y a los usuarios que utilizan los servicios de la zona registral N.° IX.
Elaboracion: Propia
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CAPITULO V: DISCUSION

En el articulo de (Sotomayor, 2016) titulado “La calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente de la sede central del Gobierno Regional de Moquegua, 2014”, se
encontré que:

En el caso de elementos tangibles, el 69,6% de los usuarios se

distribuyen en el nivel alto, mientras que el 30,4% se ubican en el nivel

medio.
En el presente estudio, el 20% de los usuarios entrevistados indicaron estar
indiferentes respecto a la infraestructura de la zona registral, es decir, en el nivel
medio, sefialando que, en lo encontrado por (Sotomayor, 2016), existe mayor

porcentaje en el nivel medio de la infraestructura, o elementos tangibles.

También, en el articulo de (Sotomayor, 2016) titulado “La calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de la sede central del Gobierno Regional de Moquegua,
2014”, se encontro lo siguiente:

En el caso de la empatia, el 88,2% de los usuarios, se distribuyen en el

nivel alto, mientras un el 10,8% del grupo, no supera el nivel medio.
Para el 86,2% de los usuarios, la empatia de los servidores en la Zona Registral,
les hacen sentir entre satisfechos y muy satisfechos respectivamente, de manera

similar a lo hallado por (Sotomayor, 2016) en su investigacion.
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En la investigacion de (Garcia, 2019), titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en el area de publicidad — SUNARP Sede Iquitos, 2019”7, se encontré
que:

El 74,3% considerd que el nivel de calidad de servicio es alto, seguido

del nivel muy alto con 25,71%.
Estos resultados presentan una pequefa diferencia con lo hallado en la presente
investigacion, donde el 92,5% de los usuarios entrevistados, expresaron estar entre
satisfechos y muy satisfechos con los resultados de los servicios en la zona,

porcentaje menor a lo encontrado por (Garcia, 2019) en su investigacion.

En una investigacion de (Bustamante, 2021) titulada “La calidad del servicio virtual
y la satisfaccion de los usuarios de Sunarp Otuzco-2020”, se encontré que:
El nivel de la dimension Confianza y expectativas, se ubica en un nivel
baja con un 55,1%, en el nivel media un 18,4%, en el nivel alta con un
26,5%.
En el presente estudio, se encontré que el 95% de los usuarios que, utilizan los
servicios de la zona registral, expresaron sentirse entre satisfecho, y muy satisfecho
respecto a la confianza que les transmiten en la zona registral, porcentaje mayor a

lo encontrado por (Bustamante, 2021) en su investigacion.
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Por su parte, (Merino, 2020) en su investigacion “Los procesos registrales y su
influencia en la calidad de servicio de la zona registral Xlll - Oficina Tacna, Periodo
20207, hallé que:
El 32% de la poblacion precisa que los empleados no son amables, no
estan suficientemente preparados para responder preguntas y
finalmente no se sienten seguros de sus tramites.
En la presente investigacion, el 11,3% de los usuarios, no se encuentran
satisfechos con la actitud que muestran los servidores al momento de la atencién,
presentando diferencias con lo hallado por (Merino, 2020), donde existe mayor
porcentaje de insatisfaccion con la actitud de los trabajadores, sin embargo, es un

aspecto que debe ser mejorado en ambas investigaciones.

Los autores (Barreto & Tolentino, 2020) realizaron un estudio titulado “Calidad de
servicio de registros civiles y su incidencia en la satisfaccion ciudadana, en la
municipalidad Provincial Sanchez Carrion, afio 2019”,
El 50.83% de los usuarios encuestados consideran en “término medio”
la tecnologia de la informacion, el 37.09% estan entre “totalmente de
acuerdo” y “de acuerdo”, y solo el 12.08% consideran estar “en
desacuerdo’.
Estos resultados difieren de la presente investigacion, donde el 48,1% de los
servidores, indicaron que la gestion de las tecnologias y comunicacion en la Zona
registral no es eficiente, es decir, en lo hallado por (Barreto & Tolentino, 2020),

existe mejor gestion de las Tecnologias de la informacion y comunicacion.
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Desde otra perspectiva, (Tejada, 2020) en su estudio “Calidad de servicio y
satisfaccion en usuarios de la SUNARP Oficina Tarapoto, 2019”, se encontré que:
La informacion es regular segun el 52% de los usuarios de la SUNARP,

para el 38.2% es bueno y para el 9.8% es malo.
En la presente investigacion, el 38,8% de los usuarios que, utilizan los servicios de
la zona registral, no se sienten satisfechos con la informacion respecto a los
conductores para la satisfaccion de las personas, encontrandose mayor porcentaje
de insatisfaccion en el presente estudio, en comparacion con lo hallado por (Tejada,

2020).

También, en la investigacién de (Tejada, 2020) titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion en usuarios de la SUNARP Oficina Tarapoto, 2019”, se hall6 lo
siguiente:
La accesibilidad a los servicios de la SUNARP es buena de acuerdo al
59.8% de los usuarios, el 33.3% menciona que es regular y el 6.9%
indican que la accesibilidad es mala.
En el presente estudio, el 1,3% de los usuarios que, utilizan los servicios de la zona
registral, se sienten poco satisfechos con la accesibilidad respecto a los
conductores para la satisfaccion de las personas, porcentaje mejor a lo hallado por

(Tejada, 2020), sin embargo, este aspecto deberia mejorar en ambas instituciones.
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CONCLUSIONES
PRIMERA: Los procesos del sistema de gestion de calidad se encuentran
asociados con los conductores para la satisfaccién de las personas en la
Zona Registral N.° IX sede Lima. Esto se refleja en el 31,5% de los servidores
entrevistados, quienes indicaron que la gestién de modernizacion es regular.
Segun el 35,2%, el proceso para la gestion registral en la zona no es
eficiente. También, el 35,2% sefalé que el proceso de inscripcion registral
en la zona registral no es eficiente. Para el 48,1% de los servidores
entrevistados, la gestién de las tecnologias y comunicacién en la Zona

registral no es eficiente.

SEGUNDA: Los procesos del sistema de gestion de calidad se encuentran
asociados con el trato profesional durante la atencion en la Zona Registral
N.° IX sede Lima. Esto se ve reflejado en el 11,3% de los usuarios que
utilizan los servicios de la Zona registral, la actitud que muestran los
servidores al momento de la atencién, no les hacen sentir satisfechos. Por
otro lado, el 13,8% de los usuarios, no se encuentran satisfechos con la

empatia de los servidores.

TERCERA: Los procesos del sistema de gestién de calidad estan asociados con la
informacion en la Zona Registral N.° IX sede Lima. A su vez, se tiene que el
76,2% de los usuarios, no se encuentran satisfechos con la atencion de
reclamos virtuales en la Zona Registral. También, el 61,3% manifesto
sentirse insatisfecho respecto a la informacion recibida sobre la mejora de

los servicios en la Zona Registral.
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CUARTA: Los procesos del sistema de gestion de calidad se encuentran asociadas
con el tiempo de atencidbn en la Zona Registral N.° IX sede Lima.
Encontrandose que, el 35% de los usuarios entrevistados, no se sienten
satisfechos con el tiempo de espera para la atencion en la zona registral. Asi
como el 40% tampoco siente satisfecho con el tiempo dispuesto para obtener

resultados en la gestion en la zona registral.

QUINTA: Los procesos del sistema de gestion de calidad se asocian con el
resultado de la gestidon en la Zona Registral N.° IX sede Lima. Encontrdndose
gue, el 20% de los usuarios encuestados, no se sienten satisfechos con los
procedimientos en la zona registral. Por su parte, el 55% de los usuarios no
se encuentran satisfechos sobre el costo del servicio brindado en la zona

registral.

SEXTA: Los procesos del sistema de gestion de calidad se encuentran asociados
con la accesibilidad en la Zona Registral N.° IX sede Lima. Asimismo, se
tiene que, el 26,3% de los usuarios encuestados no se sienten satisfechos
con la facilidad para acceder al servicio en la Zona Registral. El 23,8%

tampoco se sienten satisfechos con la infraestructura de la zona registral.

SEPTIMA: Los procesos del sistema de gestion de calidad se encuentran
asociados con la confianza en la Zona Registral N.° IX sede Lima. Asimismo,
se tiene que el 7,5% de los usuarios entrevistados, indicaron sentirse
insatisfechos, respecto a la confianza que le transmiten los servidores de la

zona registral.
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RECOMENDACIONES
A las autoridades de la Zona Registral N.° IX sede Lima, se les recomienda:
PRIMERA: Mejorar los procesos del sistema de gestion de calidad, a través de lo
siguiente:

- Optimizar la gestidon de planeamiento y presupuesto, de comunicaciones
e imagen institucional, de modernizacién, y de inversiones en la Zona
Reqistral.

- Supervisar el correcto funcionamiento del proceso para la gestion
registral, el proceso de inscripcion registral, y el proceso de publicidad
registral.

- Optimar la gestion logistica, y la capacitacién de los servidores, asi como

la gestion de las Tecnologias de la informacién y comunicacion.

SEGUNDA: Mejorar el trato profesional durante la atencion, ofreciendo
capacitaciones a los servidores a fin de que estos puedan mejorar su actitud
al momento de la atencion, que estas capacitaciones les permitan mejorar
su empatia, y la igualdad en el trato, ofreciéndoles a su vez conocimientos

sobre los tramites en funcion de ofrecer una mejor orientacion a los usuarios.

TERCERA: Optimizar la informacién de los Conductores para la satisfaccion de las

personas, mejorando la atencion de reclamos virtuales, asi como la

informacion ofrecida sobre la mejora de los servicios.
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CUARTA: Mejorar el tiempo de atencion, solicitando a las autoridades pertinentes,
el ingreso de servidores que puedan atender al usuario, reduciendo de esta
manera, el tiempo de espera para la atencion, asi como el tiempo dispuesto
para dar resultados, con la finalidad de reducir la cantidad de veces que debe

asistir el usuario a la Zona, para obtener resultados.

QUINTA: Optimizar el resultado de la gestion en la Zona Registral, mejorando los
procedimientos, y supervisando el correcto cumplimiento de las normativas
en la Zona Registral. Por otro lado, se sugiere ajustar los requisitos exigidos
en estos tiempos de pandemia para los tramites, asi como, el costo del

servicio brindado.

SEXTA: Mejorar la facilidad para acceder al servicio en la Zona Registral, asi como

su infraestructura, también se sugiere, flexibilizar los horarios de atencién.

SEPTIMA: Incentivar a los servidores a mejorar la confianza que les transmiten a

los usuarios, optimizar también el resultado de los servicios demandados.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO A SERVIDORES

El cuestionario busca establecer como los procesos del sistema de gestion de calidad se
asocian con los conductores para la satisfaccion de las personas en la Zona Registral N.°
IX sede Lima,2021. Para mejorar la calidad del servicio y elevar el nivel de satisfaccién de
los usuarios.

Instrucciones: Debe seleccionar con (x) una opcion de respuesta, por cada afirmacion
planteada, se le solicita responder a cada uno de ellos honestamente, para conocer su
opinién respecto al tema de estudio.

1.- La gestion de planeamiento y
presupuesto en la Zona Registral N.°
IX es

2.-La gestidn de comunicaciones e
imagen institucional en la Zona
Registral N.° IX es

3.- La gestién de modernizacién en la
Zona Registral N.° IX es

4.- La gestion de inversiones en la
Zona Registral N.° IX es

5.- El proceso para la gestion registral
en la Zona Registral N.° IX es

6.- El proceso de inscripcion registral
en la Zona Registral N.° IX es

7.- El proceso de publicidad registral
en la Zona Registral N° IX — Sede
Lima es

8.-La gestion logistica en la Zona
Registral N.° IX es

9.- La capacitacion de los servidores
en la Zona Registral N.° IX es

10.- La gestion de las Tecnologias de

la informacion y comunicacion en la
Zona Registral N.° IX es

Elaboracion: Propia
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ANEXO 2: CUESTIONARIO A CIUDADANOS

El cuestionario busca establecer como los procesos del sistema de gestion de calidad se
asocian con los conductores para la satisfaccion de las personas en la Zona Registral N.°
IX sede Lima,2021. Para mejorar la calidad del servicio y elevar el nivel de satisfaccion de
los usuarios.

Instrucciones: Debe seleccionar con (x) una opcién de respuesta, por cada afirmacion
planteada, se le solicita responder a cada uno de ellos honestamente, para conocer su
opinién respecto al tema de estudio.

1.- La actitud que muestran los
servidores al momento de la
atencion en la Zona Registral N° IX —
Sede Lima,le hace sentir

2.- La empatia de los servidores de
la Zona Registral N.° IX, le hacen
sentir

3.- La igualdad en el trato en la Zona
Registral N.° IX, le hacen sentir

4.- El conocimiento de los servidores
al momento de orientarlo en los
tramites en la Zona Registral N.° IX,
le hacen sentir

5.- Sobre la atencién de reclamos
virtuales en la Zona Registral N° IX —
Sede Lima, se siente:

6.- Sobre la informacion recibida
sobre la mejora de los servicios en la
Zona Registral N.° IX, se siente

7.- El tiempo de espera para la
atencion en la Zona Registral N.° IX,
le hace sentir

8.- Sobre el tiempo dispuesto para
obtener resultados en la gestion en
la Zona Registral N° IX — Sede Lima,
se siente

9.- En cuanto a la cantidad de veces
gue debe asistir a la Zona Registral
N.° IX para obtener resultados, se
siente

10.- Sobre los procedimientos en la
Zona Registral N.° IX, se siente
11.- El cumplimiento de las

normativas en la Zona Registral N.°
IX, le hacen sentir

12.- Sobre los requisitos exigidos
para los tramites en la Zona
Registral N.° IX, se siente
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13.- Sobre el costo del servicio

brindado en la Zona Registral N.° IX,
se siente

14.- En cuanto a la facilidad para
acceder al servicio en la Zona
Registral N.° IX, se siente

15.- Sobre la infraestructura de la
Zona Registral N.° IX, se siente

16.- Sobre los horarios de atencién
en la Zona Registral N.° IX, se siente

17.- La confianza que le transmiten
los servidores de la Zona Registral
N.° IX, le hacen sentir

18.-En cuanto al resultado de los
servicios demandados en la Zona
Registral N.° IX, se siente

Elaboracion: Propia
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ANEXO 3: VALIDACION DE INSTRUMENTO

Informe de Juicic de Experto sobre Instrumento de Investigacion

|.Datos Generales

*  Titulo de la Investigacion: “PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ¥ 5U ASOCIACION CON
LOS CONDUCTORES PARA LA SATISFACCION DE LAS PERSONAS EN LA ZONA REGISTRAL N.2 [X SEDE

LInAA, 2021"

#  Apellidos y Nombres del experto: Luis Alberto Sanchez Ruiz
+  Grado Academico: Profesionzl Licenciade en Arquitectura

*  Institucién en la que trabaja el experto: BEVA Perd

*  Cargo que desempenia: Especialista de proyectos

*  Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario

*  Autores del instrumento: CLAUDIA PAOLA RIOJIA MONGE

JAVIER OSWALDO ROMS TORRES

*  ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2)  ACEPTABLE (3) BUENA (4]  EXCELENTE [5)

CRITERIOS INDICADORES 1 3 5
CLARIDAD Los i‘lcE{'ns estan formulados con lenguaje apropiado, es dedir libre de X
ambigledades.
Los items del instrumento permitiran mensurar |a variable en todas
OBIETIVIDAD | sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X
operacionales.
ACTUALIDAD E.I |n5:r|.1.|mentr:| e'.lrld_enua vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnologico y legal.
Los items del instrumento traducen organicidad logica en
concordancia con la definicion operacional y conceptual relacionada
ORGAMNIZACION | con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera
gue permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a los
problemas y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Lns_ items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y
calidad.
INTENCIONALIDAD Los items !:Iel instrum enrq revldencmn .ser a|:.lec!.|a|:lcls para el examen X
de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes.
CONSISTENCIA La |r'|_furmac|nr! :!ue ze nptendm mgdlame Igs |tem5,.perrn{t|ra_ . X
analizar, describir y explicar |z realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Lps |tm5 del |n.5tr_ur'nenm expresan coherencia entre la variable, X
dimensiones e indicadaores.
METODOLOGIA Los prﬂ:EEI:llmIEI:ItDS m.sert_all:lr:ls en el instrumento responden al X
proposito de la investigacion.
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno o mas adecuado. X
SUBTOTAL 40
TOTAL 48

{1l OPINION DE APLICACION: Es vilido para su aplicacidn
IV.PROMEDIO DE VALIDACION: 4.8 Excelente

Lima, 03 de junio del 2021

r e
A

S CU

FIRMA DEL EXPERTO
DiNI: 425054204

93




ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTO

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacion

Il.Datos Generales

*  Titulo de la Investigacion: “PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ¥ 5U ASOCIACION CON
LOS CONDUCTORES PARA LA SATISFACCION DE LAS PERSONAS EN LA ZOMA REGISTRAL N.2 [X SEDE

LIMA, 2021

Apellidos y Nombres del experto: Julio Cesar Oswaldo Sanchez Ruiz
Grado Académico: Licenciado en Arguitectura

Institucién en la que trabaja el experto: Independients

Cargo que desempeina: Independients

Instrumento motive de evaluacion: Cuestionario

Autores del imstrumento: CLAUDIA PAOLA RIOJA MONGE

JAVIER OSWALDO ROJAS TORRES

*  ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2]  ACEPTABLE (3) BUENA (4]  EXCELENTE (5]

CRITERIOS INDICADORES 1 3 5
CLARIDAD Los f!tel'ns estan formulados con lenguaje apropiado, es dedir libre de X
ambigliedades.
Los items del instrumento permitiran mensurar la variable en todas
OBJETIVIDAD sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X
operacionales.
ACTUALIDAD E.I ins:n_‘umentn e'..rid_encia vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnologico vy legal.
Los items del instrumento traducen organicidad logica en
concordancia con la definicion operacional y conceptual relacionada
ORGAMIZACION |con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera X
que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a los
problemas y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad
SUFICIENCIA ; . 4 X
calidad.
INTENCIONALIDAD Los items !:Iel |nstrumenrq:2xrldenC|an .ser al:_lecyal:lns para el examen X
de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes.
CONSISTENCIA La ir'n_fu-rmaciér! :!ue se le:urenl:lm' rTIF‘d'IEI’ItE I{.:ns items,.permi_tira'. , x
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Lgs |tems del |n.str_umenm expresan coherencia entre la variable, X
dimensiones e indicadores.
METODOLOGIA Los prﬂ:EEdlmIEI:lt-Ds m.sert_all:lns en el instrumento responden al X
proposito de la investigacion.
PERTINENCIA El instrumento responde al momento aportuno o mas adecuado. X
SUBTOTAL 45
TOTAL 49

1. OPINIOM DE APLICACION: Es vélido para su aplicacion
IV_.PROMEDIO DE VALIDACION: 4.9 Excelents

——

| YULIO C. O SNCHEE RUZ

\.g| F  ARCUITECTD
:__—_-'—--‘=

i- = L’-nl.:‘ 12517

" FIRMA DEL EXPERTO
DMI: 41145968
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ANEXO 5: VALIDACION DE INSTRUMENTO

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacién

. Datos Generales

e Titulo de la Investigacién: "PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SU ASOCIACION
CON LOS CONDUCTORES PARA LA SATISFACCION DE LAS PERSONAS EN LA ZONA REGISTRAL N.2 IX
SEDE LIMA, 2021"
Apellidos y Nombres del experto: Odar Arévalo, José Williams
Grado Académico: Abogado
Institucién en la que trabaja el experto: Zona Registral N IX
Cargo que desempefa: Analista Legal
Instrumento motivo de evaluacién: Cuestionario
Autores del instrumento: CLAUDIA PAOLA RICIA MONGE

JAVIER OSWALDO ROJAS TORRES
e  ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (S)

CRITERIOS INDICADORES 1234

CLARIDAD Los i?efns estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de
ambigiiedades,

Los items del instrumento permitiran mensurar |a variable en todas
OBJETIVIDAD | sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y
operacionales.

El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento

ACTUALIOND cientifico, tecnolégico y legal.

Los ftems del instrumento traducen organicidad logica en
concordancia con la definicion operacional y conceptual relacionada
ORGANIZACION | con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera
que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a los
problemas y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y

SUFICIENCIA : X
calidad.
NTENCIO Los ftems del instrumento evidencian ser adecuados para el examen
' WALIDAD de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes,
La informacion que se obtendra mediante los items, permitira
CONSISTENGIA analizar, describir y explicar |a realidad motivo de la investigacién.
COHERENCIA Los items del instrumento expresan coherencia entre la variable,

dimensiones e indicadores.

METODOLOGIA | “©° P'!{udumetytos ln‘sertlados en el instrumento responden al
propdsito de |a investigacion.

PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno o mas adecuado. X
SUBTOTAL 8
TOTAL 48
1il. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacién
1IV.PROMEDIO DE VALIDACION: 4.8 Excelente
Q .7’ 7/ Lima, 03 de junio del 2021
FIRMA DEL EXPERTO
DNI: 10883027
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ANEXO 6: BASE DE DATOS - USUARIOS

A A A A T T A In lq P G PR P P ‘ A A A B ¢ (¢ q‘ q

A 1 24 34 40 %d a5 62 o ok 7 3.0 92 e ek 1 1 1 10 4 o 14 14 14 cd cd 1A 14 A F oo

. - I 0 el e J_ m) nn | 9} m| m| o0 1] 2] 3| s| s| 4] 5] 6.! c| cf 7| 8] nfi né n‘jl n

1 | 4 4 4 4400 400 4 4 400 400 5 4 4 433 400 4 4 4 4 400 400 4 5 5 467 500 5 5 500 500 428 4,00

2 5 5 5 4 475 500 2 4 300 300 4 4 4 400 400 4 3 4 4 375 400 4 3 4 367 400 4 5 450 500 400 4,00

3 4 4 4 4400 400 2 3 250 300 2 2 4 267 300 4 3 3 2300 300 3 3 2 267 300 4 4 400 400 317 3,00

4 4 5 5 5475500 2 4300 300 4 4 2333300 4 4 4 4400 400 2 4 4 333 300 5 4 450 500 389 4,00

5 4 4 4 4400 400 2 3 250 300 3 2 4 300300 3 4 4 4375400 4 3 3 333 300 4 4 400 400 350 4,00

6 5 5 5 5500500 5 5500500 5 5 5500500 5 5 5 5500500 5 5 5500500 5 5500500 500 500
[z 4 5 5 4450 500 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 5 4 450 500 417 400
[ 8 5 5 5 5500500 5 5500500 5 4 4433400 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 439 400
9 2 3 3 3275300 2 325 300 3 3 2267300 3 2 3 122 200 2 3 2233200 2 2 200 200 244 200
10 4 4 4 5425400 4 4 400 400 2 2 2200 200 2 3 2 325 300 3 4 4 367 400 4 4 400 400 333 3,00

11 3 4 4 4375400 2 4 300300 3 4 2300300 4 4 4 4400 400 4 3 2 300 300 3 4 350 400 344 300

[ 4 4 4 4400 400 5 4 450 500 5 4 4 433 400 5 5 5 5500 500 5 4 5 467 500 5 5 500 500 456 500
13 3 3 4 5375400 2 3250 300 4 4 4400 400 5 5 3 4 425 400 2 5 5 400 400 4 4 400 400 383 400

14 4 4 5 5450 500 1 2 150 200 4 2 2 267 300 4 5 4 3 400 400 4 3 4 367 400 4 4 400 400 356 4,00

15 2 2 3 4275300 3 3300300 4 3 4 367 400 3 4 2 3300300 2 4 5 367 400 3 3 300 300 317 300

16 3 3 4 435 400 1 1100 100 4 4 2 333 300 4 4 2 3325300 4 4 4 400 400 4 4 400 400 328 3,00

17 4 4 3 4375400 4 2300 300 2 3 3267 300 4 4 3 2325300 2 3 3267 300 4 3 350 400 317 300

18 4 4 3 5400 400 2 3 250 300 4 4 3 367 400 4 3 4 2325 300 4 3 2 300 300 4 4 400 400 344 300
19 5 5 4 5475500 2 5350 400 4 3 3333300 4 3 3 2300300 4 3 4 367 400 4 4 400 400 372 400
20 5 5 5 5500500 4 5450 500 4 4 4 400 400 4 4 4 4 400 400 4 5 4 433 400 4 4 400 400 433 400

21 5 5 4 4450 500 4 4 400 400 4 5 4 433 400 4 4 5 4 425 400 4 5 4 433 400 4 5 450 500 433 4,00

2 5 5 4 4 450 500 4 4 400 400 4 4 5433 400 4 5 4 4 425 400 5 5 5 500 500 4 4 400 400 439 400

2 5 4 5 4450 500 4 4 400 400 5 4 4 433 400 5 4 4 4 425 400 5 4 4 433 400 4 4 400 400 428 400

2 5 5 4 4 450 500 5 5 500 500 4 5 5 467 500 4 4 5 4 425 400 4 5 4 433 400 4 5 450 500 450 500

2 4 5 4 4425 400 3 4 350 400 2 2 2200 200 2 2 2 4 250 300 4 3 2 300 300 4 5 450 500 322 300

2 5 5 5 5500500 2 5350 400 2 3 3267300 3 3 2 3275300 3 3 2 267 300 4 5 450 500 350 4,00




ANEXO 7: BASE DE DATOS — USUARIOS - CONTINUACION

A A A A W 1 A A w W A A A 1 7 A A A R R A A P A A P P ¢ ¢ ¢ c

ol 1l 24l 3l 4 alall sl 54l 6 o’d dll 7l 8l 9¢ el eall 1l 1l 14l 1 el eall 1l 1 1 %d cal 14l 16 ¢l & odll o

2 : i oj of J m)| m| | tj‘ I m| m o] 1] 2] 3] s j 4] 5. 6.! cl cf 7) 8| nofii nfi n] n

27 4 4 4 4400 400 1 2 150 200 4 4 4 400 400 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 372 400

28 2 4 5 4375400 1 1100 100 2 2 3233 200 4 5 4 3400 400 3 4 4 367 400 4 4 400 400 328 300

29 5 4 4 4425400 3 3 300 300 4 4 4 400 400 4 5 4 4 425 400 4 A 4 400 400 5 4 450 500 406 4,00

30 4 4 5 4425 400 3 3300 300 2 2 4 267 300 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 372 400

31 4 4 4 3375400 2 2200200 3 3 3300300 4 4 4 2350 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 344 300

2 4 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 5 4 433 400 3 4 4 4 375 400 4 4 4 400 400 4 5 450 500 406 400

[ 33 4 4 4 5425 400 4 5450 500 4 4 4 400 400 4 4 4 4 400 400 4 3 2 300 300 4 4 400 400 394 400
34 5 4 4 4425400 3 4 350 400 3 3 4 333300 4 3 3 4 350 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 378 4,00

35 5 4 4 4425 400 3 5 400 400 4 5 4 433 400 4 4 5 3 400 400 3 3 2 267 300 4 4 400 400 389 4,00
3 5 4 4 4425 400 4 4 400 4000 4 4 4 400 400 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4] 400 4,00 4,06 4,00
37 4 4 4 5425 400 3 4 350 400 3 3 3 300300 4 3 4 4375400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 378 400

38 5 5 5 4475 500 3 4 350 400 5 3 3 367 400 3 3 4 3325300 3 3 3300300 4 4 400 400 372 4,00

39 4 4 5 4425 400 4 4 400 400 4 3 4 367 400 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00

40 5 5 5 550050 4 5450 500 5 5 5500500 5 5 5 5500500 5 5 5500500 5 5 500 500 494 500

41 4 4 4 4400 400 3 3 300 300 4 4 4 400 400 5 4 5 5475 500 5 5 5 500 500 5 5 500 500 433 400

. 42 | 4 4 4 4400 400 3 3 300300 3 3 4333300 3 4 4 3350 400 4 3 3333300 4 5 450 500 361 4,00
43 5 5 5 5500 500 3 4 350 400 4 3 4 367 400 4 3 3 4 350 400 3 4 4 367 400 4 4 400 400 394 4,00

4 4 3 4 5400400 5 5500500 5 5 3433400 3 3 4 3325 300 3 4 4 367 400 4 4 400 400 334 4,00
45 5 5 3 4425 400 3 4 350 400 4 3 3333300 3 5 3 4 375400 3 4 4 367 400 4 4 400 400 378 4,00
46 3 3 4 332 300 4 5450 500 4 4 4 400 400 4 4 4 4 400 400 4 4 5 433 400 5 5 500 500 4,06 4,00
47 4 4 4 3375400 3 1200200 4 4 4400 400 4 5 4 4 425 400 4 4 5 433 400 4 4 400 400 383 400
8 4 4 5 4425400 1 1100 100 4 4 3 367 400 4 4 4 2 350 400 4 4 5 433 400 4 4 400 400 361 4,00
49 4 4 5 4 425 400 2 2 200 200 4 4 4 400 400 4 4 4 2 350 400 4 5 5 467 500 4 4 400 400 383 400
50 5 5 5 5500 500 2 2200200 4 4 4 400400 4 5 4 4425400 4 5 5 467 500 4 4 400 4,00 417 4,00

51 4 4 4 4400 400 3 3300 300 2 2 2200200 4 4 4 2350 400 3 4 4 367 400 4 4 400 400 339 300

52 4 4 4 4400 400 3 3300 300 4 4 4400400 4 5 4 2 375 400 4 4 4 400 400 5 4 450 500 3.89 4.00
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ANEXO 8: BASE DE DATOS — USUARIOS - CONTINUACION

I P o o A B i W P P A 1 1 A P P R P B A A A d d d
ol 1l 24l 3l 4 aldll alall 5ll 6 ol ol 7/l 8l 9¢° el el 1l 1l 1l 1 el el 1l 1l 168 cldll ol 1l 16 il & odl

. | . . 0. 0., . m m, . . m| m 0. 1. 2] 3. S. s. 4.1 5. 6. c cl T. 8. nfi nfi n. n.

53 4 3 4 4 375400 1 1 100 100 2 2 2 200200 3 4 3 3 325 300 2 4 4 333 300 3 3 300 300 2389 3,00
54 4 4 4 4 400 400 1 1 100 100 3 4 3 333 300 4 4 4 2 350 400 4 4 5 433 400 4 4 400 400 350 4,00
| 55 | 4 4 4 4 400 400 3 2 250 300 2 2 2 200 200 3 4 4 2325300 3 4 4 367 400 4 4 400 400 328 3,00
56 4 4 4 4 400 400 1 1100 100 2 2 2 200 200 3 3 4 2 300 300 2 4 5 367 400 4 3 350 400 3.00 3,00
57 4 4 4 4 400 400 3 3 300 300 4 4 4 400 400 4 4 4 2 350 400 4 5 5 467 500 4 4 400 400 3.89 4,00
58 4 4 2 3325300 1 1100100 5 5 5 500 500 4 5 4 3400 400 4 5 4 433 400 3 4 350 400 367 400
59 5 5 5 4 475 500 2 2 200 200 4 4 4 400 400 4 4 4 2 350 400 4 5 5 467 500 4 4 400 4,00 394 400
60 4 3 4 4 375400 1 2 150 200 4 4 4 400 400 4 5 4 1 350 400 3 4 5 400 400 4 4 400 400 3.56 4,00
61 3 4 4 4 375 400 1 1 100 100 4 4 4 400 400 4 4 4 2 350 400 3 4 4 367 400 4 4 400 4,00 344 300
62 4 4 5 4 425 400 1 1 100 100 2 2 2 200 200 3 3 3 2275300 2 2 4 267 300 4 3 350 400 2383 3,00
63 5 5 5 5500500 2 2200200 2 4 4333300 4 4 4 235 400 4 3 4 367 400 4 4 400 4,00 372 4,00
64 4 4 4 4 400 400 1 2 150 200 4 4 3 367 400 4 4 4 2 350 400 4 2 2 267 300 4 4 400 400 333 3,00
65 4 4 5 4 425 400 2 1 150 200 5 5 4 467 500 4 4 4 2 350 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 378 4,00
66 4 4 4 4 400 400 1 1 100 100 4 4 4 400 400 4 4 4 2 350 400 4 4 3 367 400 4 4 400 400 350 400
67 5 5 5 4 475 500 2 2 200 200 2 2 3 233 200 4 4 4 2 350 400 4 2 4 333 300 4 4 400 4,00 344 3,00
68 2 2 4 4300300 1 1100 100 4 4 4 400 400 4 4 4 2 350 400 4 5 2 367 400 2 4 300 3,00 317 3.00
89 | 4 4 4 4 400 400 2 2 200 200 5 5 4 467 500 4 5 4 3 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 389 4,00
70 4 4 4 4400 400 1 1100 100 2 2 4 267 300 4 4 4 4 400 400 4 4 2 333 300 4 4 400 400 3.33 3.00
71 5 5 5 5 500 500 2 2200 200 4 4 4 400 400 4 5 4 4 425 400 4 4 4 400 400 5 4 450 500 411 4,00
72 4 2 4 4350 400 1 1 100 100 3 3 3 300 300 3 4 4 2 325 300 4 4 5 4733 400 4 4 400 400 328 3,00
73 4 2 4 4 350 400 2 2 200 200 2 3 3 267 300 4 4 4 3 375400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 339 3,00
74 4 4 5 4425 400 2 1 150 200 4 2 2 267 300 4 4 4 3 375 400 5 4 4 433 400 4 4 400 400 356 400
75 5 4 4 4 425 400 1 2 150 200 4 4 4 400 400 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 378 4,00
76 4 4 5 4 425 400 3 4 350 400 3 4 3 333 300 4 4 4 3 375 400 4 5 4 433 400 5 5 500 500 400 4,00
7 4 4 5 4 425 400 2 3 250 300 2 2 3 233 200 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 361 400
78 4 4 5 4 425 400 2 2 200 200 4 4 4 400 400 4 4 4 3 375 400 4 5 4 433 400 4 4 400 400 3.83 4.00
79 | 4 4 5 4425400 3 2 250 300 3 3 4 333300 4 4 4 3375400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 372 400
80 5 4 5 4 450 500 3 3 300 300 4 4 4 400 400 4 5 4 3 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 4,00
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ANEXO 9: BASE DE DATOS - SERVIDORES

P1 P: P P5f P P P8 P7 Pr  Pr PE P Prg.  Pre
Id Ligl Udl Lidl Udl El¢® celdll ceidll E|ldll _E ¢ celdll ceiall _Ligll _LI‘{I 01¢ ceidll ceis® P | JlP..
_ge e ge e _pr. os 0s A pr. os 0s e ca a 0S8 os

1 3 3 4 3 3 320 3.00 3 3 300 3.00 3 4 3 333 300 320 3,00

| 2 4 4 4 4 4 400 4,00 3 4 350 4,00 4 5 2| 367 400 380 400
3 3 4 4 3 5 380 400 3 4 350 400 4 4 3 367 400 370 4,00
a4 4 3 3 4 3 340 3.00 3 4 350 4,00 4 4 2| 333 300 340 3,00
5 | 4 4 4 4 5 420 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 410 4,00
6 4 4 3 4 5 400 400 4 3 350 4.00 4 4 3 367 400 380 4,00
7 4 4 3 4 4 380 4,00 4 4 400 400 4 : 4 433 400 400 400
8 4 3 3 4 4 360 4,00 4 4 400 400 4 5 2| 367 400 370 400
9 4 4 4 4 4 400 4,00 3 3 300 300 4 4 3 367 400 370 4,00
10 4 4 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 4 4 5 433 400 4,10 4,00
1 4 4 3 4 4 380 4,00 3 5 400 4,00 4 B 3 400 400 3,90 4,00
12 4 4 3 4 5 400 400 4 5 450 500 4 5 4 433 400 420 400
13 B 4 3 : 4 420 4,00 4 3 350 400 5 - 2 400 400 400 400
14 4 4 5 4 4 420 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 410 4,00
15 B : B : 5 500 500 : 5 500 500 5 - 5 500 500 500 500

16 5 4 5 4 5 460 500 4 5 450 500 4 5 4 433 400 450 500

17 3 3 4 3 4 340 3,00 H 4 450 500 3 4 3 333 300 360 4,00

18 5 5 3 3 3 380 4,00 4 5 450 500 4 4 3 3,67 4,00 3,90 4,00

19 B 5 4 3 4 420 4,00 5 5 500 500 5 - 5 500 500 460 500

20 4 3 3 3 3 320 3.00 4 3 350 4,00 3 4 3 333 300 330 3,00

21 3 4 4 4 3 360 400 4 4 400 400 3 4 3 333 300 360 4,00

22 3 2 4 3 3 300 3.00 3 4 350 400 2 3 2 233 200 290 3.00

23 5 4 5 4 4 440 4,00 4 5 450 500 4 4 5 433 400 440 400

24 4 3 3 3 3 320 3.00 3 4 350 400 3 3 3 3,00 300 320 3,00

25 2 2 3 3 3 260 3.00 3 4 350 400 3 3 3 300 300 290 3,00

26 4 4 3 3 3 340 300 3 4 350 400 4 4 4 400 400 360 400
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ANEXO 10: BASE DE DATOS — SERVIDORES - CONTINUACION

P1 Pz Pz P4 PS5 P P P& P7 Pr Pr PE Pc P1  Pr  Pr
Jl Ll Ual Ligl Lidll El¢® celdll cedll Edll El¢® celdll celdll Lidll Ligll 016 cedll cet® P P

_ge e E e E 0s 0s - E os 0s e ca a 0s s
27 2 2 3 2 2 220 2,00 3 4 350 4,00 3 3 3 300 300 270 3,00
28 5 5 4 4 4 440 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 420 4,00
29 3 4 4 3 4 360 4,00 3 4 350 4,00 4 3 3 333 300 350 4,00
30 4 4 4 4 4 400 400 4 3 350 4,00 3 3 4 333 300 370 4,00
31 4 a 5 5 5 460 5,00 4 5 450 5,00 4 5 4 433 400 450 5,00
32 4 4 4 a4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
33 3 a4 3 3 4 340 3,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 370 4,00
Y 3 4 4 a4 4 380 4.00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 390 400
35 4 4 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
36 3 3 3 3 3 300 3.00 4 4 400 4,00 4 3 3 333 300 330 3.00
37 4 4 4 3 3 360 4,00 4 4 400 4,00 4 3 3 333 300 360 4,00
38 4 3 3 3 3 320 3,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 360 4,00
39 3 a 4 a 3 360 4,00 4 4 400 4,00 4 4 3 367 400 370 4,00
40 4 3 4 a 3 360 4,00 3 4 350 4,00 3 3 3 300 300 340 3,00
41 4 a4 3 2 4 340 3,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 370 4,00
42 4 4 3 4 4 380 4,00 4 4 400 4,00 4 4 3 367 400 380 4,00
43 4 4 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
44 4 3 3 4 3 340 3,00 3 4 350 400 4 5 3 400 400 360 400
45 5 a4 4 5 4 440 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 420 4,00
46 a4 a 4 a 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 5 2 367 400 390 4,00
a7 4 a4 4 a 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 5 2 367 400 390 4,00
48 a4 3 4 a 3 360 4,00 3 4 350 4,00 4 5 2 367 400 360 4,00
49 4 4 3 4 3 360 4,00 3 4 350 4,00 4 4 2 333 3.00 350 4,00
50 4 4 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
51 4 3 3 4 3 340 3.00 3 4 350 4,00 4 4 3 367 400 350 4,00
52 - a4 3 5 4 460 500 4 4 400 400 4 5 3 400 400 430 400
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ANEXO 11: BASE DE DATOS — SERVIDORES - CONTINUACION

P1 P P4 P5 PH Pr P71 Pr  Pr P Pl Px  Pr ' |

Jl Ll Ll gl Ldll _E¢ celdll celdl _E|ldll _E¢ ceidll celall _Liddl _L:|.|:l 01¢ celll cet® P llP...

_ge e E e E os oas . E os 0S8 e ca a os os L

53 4 3 3 4 4 360 4,00 3 4 350 4,00 4 4 3 367 400 360 400
54 | 4 4 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 4,00
55 4 4 3 4 3 360 400 2 3 250 3,00 4 - 2 367 4,00 340 3,00
56 4 4 3 4 3 360 400 3 4 350 400 5 5 4 467 500 390 400
57 4 3 4 4 3 360 400 3 3 300 300 4 3 3 400 400 360 400
58 4 3 4 4 3 360 4,00 3 4 350 4,00 4 4 3 367 400 360 4,00
59 4 4 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 4,00
60 4 3 3 4 3 340 3.00 3 4 350 400 4 5 3 400 400 360 400
61 4 4 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 4,00
62 3 4 4 3 4 360 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 3580 4,00
63 4 4 4 4 3 380 400 4 4 400 400 4 - 2 367 400 380 4,00

. &4 4 4 3 4 3 360 400 3 4 350 4,00 4 5 3 400 400 370 400
[ 3 3 3 5 5 500 500 3 5 500 500 3 5 5 500 500 500 500
66 4 3 3 4 3 340 3.00 3 4 350 4,00 4 4 3 367 400 350 400
G 4 4 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
68 | 4 4 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400
69 4 3 4 4 3 360 400 3 4 350 4,00 : B 3 433 400 380 4,00
10 4 4 4 4 3 380 4.00 3 4 350 4.00 4 - 3 400 400 380 400
71 4 4 4 B 4 420 4,00 4 5 450 500 4 4 3 367 400 410 400

72 5 4 4 5 4 440 400 4 4 400 400 5 5 4 467 500 440 400

73 2 4 3 H 5 380 400 3 4 350 400 5 = 2 400 400 380 4,00
14 4 4 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400
75 5 4 4 3 3 420 400 3 4 350 4,00 z 3 4 467 500 420 4,00

76 4 3 4 4 3 360 4,00 3 4 350 4,00 4 5 3 400 400 370 4,00

77 B 4 B 5 4 460 500 4 4 400 4,00 4 = 3 400 400 430 400

78 4 3 4 4 4 380 4,00 4 4 400 400 4 3 3 400 400 390 400
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ANEXO 12: BASE DE DATOS - SERVIDORES - CONTINUACION

’.l:l Laa:l

79
80

. 82

"""""h'""'mhmu-hhmhmmmwhwhmhmhhhhhmhh

Pz
afl _Lijall

ﬁ

BEEEL LR AR WE R B R WREEBRWEREAEEBRWO R

BRI RPE L E W WwE BB WEEWEBEBERNWWO A SR BGOSR

P.

E; | EI<¢> ce .{l ce:|ll
e pr.
4 4 4,00 4,00
=+ 4 4.20 4,00
5 5 500 500
4 3 360 400
-+ 3 3.80 4.00
4 4 4,00 4,00
4 4 400 4,00
5 3 4.20 4.00
5 3 4.00 4.00
4 3 3.40 3.00
5 4 460 5,00
3 5 400 4,00
4 - 3.80 4.00
4 4 4.00 4.00
4 4 340 3,00
3 3 3.40 3.00
-t 3 3.60 4.00
4 4 3.60 4.00
4 4 400 4,00
4 4 3.60 4.00
4 4 4,00 4,00
4 4 400 4,00
5 5 4.00 4.00
4 4 420 4,00
4 4 4,00 4,00
4 4. 420 4.00
4 5 400 4.00
3 4 380 4,00
4 4 380 4,00
4 4 400 400

""“”"-*’.nhamaauhauahmbmauuu&huumhu

PI'
EIJ’ ce{dll ceiall

""P""""'P"hhhmhhhhmhhhhhhhhhumuwumhh
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os
4.00
4,00
5,00
3,00
3.00
3,50
4.50
3.00
3,50
3,50
4.00
4.50
4.00
3.50
4.00
4,00
4.00
3.50
4.00
3.50
4,00
4.00
5,00
4.00
4,00
4.00
3.50
4.00
4,00
4,00

os
4.00
4,00
5.00
3.00
3.00
4,00
5.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4,00
4.00
4.00
4.00
4.00
4,00
4.00
5.00
4.00
4,00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

WhE B PEL R Wb bR EbLEEEEEBEENEOOESEE RN RO

0
]

Wh b WhE A b bbb EBEAEEEEBEBEWOOOGOONSEO®O OO A

4
4
5
3
3
3
4
2
3
2
4
3
4
4
4
4
4
4
4
a
4
4
4
5
4
4
4
4
4
4

P P Pl P
Ligll 01¢° ce:ldll cei s P..

<l P
os os
4000 4,00 4,00 4,00
467 5,00 430 4,00
500 500 500 500
4000 4,00 360 4,00
400 400 370 4,00
367 400 380 4,00
433 4,00 4,20 4,00
4,000 4,00 390 4,00
433 400 400 4,00
367 400 350 4,00
467 500 450 5,00
3.33 3.00 390 4,00
4,00 4,00 390 4,00
4,00 4,00 390 4,00
4,00 4,00 370 4,00
4,000 4,00 370 4,00
400 400 380 400
4,00 4,00 370 4,00
4,00 4,00 4,00 4,00
4000 400 370 4.00
400 400 400 4,00
4,00 4,00 4,00 4,00
3,67 4,00 4,10 4,00
433 4,00 420 4,00
400 400 400 4,00
400 400 410 4.00
367 400 380 4,00
400 400 390 400
400 400 350 400
3.33 3.00 380 4.00
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