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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue conocer la relacion del clima laboral y calidad de
servicio de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede
Pucallpa, 2023. El tipo de investigacion es aplicada, de nivel descriptivo, con un disefio
correlacional. La poblacién de estudio lo constituyeron los 97 trabajadores, resultando una
muestra probabilistica de 78. Los datos se recopilaron mediante la técnica de la encuesta.
Los resultados indican que existe una relacion directa débil 0.048 y no significativa 0.340
entre clima laboral y calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023. Lo que significa de la forma como la
Superintendencia administra la estructura, la autonomia, las condiciones de trabajo y la
identidad, no le alcanza para lograr una relacion directa mas alta y significativa con la
calidad de servicio.

Palabras clave: Clima laboral y calidad de servicio.
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ABSTRACT

The objective of the research was to know the relationship between the work
environment and service quality of the National Superintendency of Public Registries
Registry Zone VI Headquarters Pucallpa, 2023. The type of research is applied,
descriptive level, with a correlational design. The study population consisted of 97 workers,
resulting in a probabilistic sample of 78. The data was collected using the survey
technique. The results indicate that there is a weak direct relationship 0.048 and non-
significant 0.340 between work environment and quality of service of the National
Superintendency of Public Registries Registry Zone VI Headquarters Pucallpa, 2023. What
this means is the way in which the Superintendency manages the structure, autonomy,
working conditions and identity, is not enough to achieve a higher and more significant
direct relationship with the quality of service.

Keywords: Work environment and quality of service
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INTRODUCCION

El buen clima laboral en diversas entidades es crucial, ya que en estos se ven
involucrados diversos factores, tanto fisico como emocionales, que influye en las funciones
de los miembros que la conforman. Sin embargo, se puede deducir una deficiencia en el
clima laboral, ya que muchas veces se suele manifestar inconformidad con la calidad de
servicio. Este es el caso de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP), se evidencia en la poca comunicacion entre el personal, ya que en cada area
los trabajadores sélo velan por sus objetivos, posiblemente por ser demasiados autbnomos
o tener nulo sentido de identidad.

La calidad de servicio esta constituida como unos de los factores mas importantes
gue tienen las empresas, ya que es punto clave para mostrar empatia al cliente y
permanecer en su preferencia, siendo esto a su vez la distinciéon de otras empresas, es el
punto decisivo en la cual dichos clientes manifiestan su confianza o inconformidad. Son mas
los desaciertos en la calidad de servicio que ofrecen las entidades, la cual nos lleva a
cuestionar el clima laboral de las mismas. Como se puede ver, un buen clima laboral se
vera reflejado en la calidad de servicio que se le ofrece al cliente, siendo estos quienes
manifiesten su opinién positiva 0 negativa por el servicio.

En el capitulo |, se aborda la descripcion y formulacion del problema, se presenta los
objetivos, las hipotesis, se consigna las variables y su operacionalizacion, se justifica
tedrica, metodoldgica y practicamente la investigacion.

En el capitulo Il, se plantea el marco tedrico, representado por los antecedentes
internacionales, nacionales y locales, también se presenta las bases tedricas, estructuradas
por el concepto de la variable, concepto de las dimensiones y sus teorias correspondientes,
finalmente se presenta la definicibn de los términos basicos, representados por los
indicadores mas importantes de cada variable.

En el capitulo Ill, se presenta y conceptualiza el tipo, nivel y disefio de la

investigacion, se determina la poblacion y el tamafio de la muestra, se establece y se
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conceptualiza la técnica para la elaboracion del instrumento, se indica la técnica utilizada
para el recojo de datos, se explica la forma como se proceso, presento y analizé los datos.
En el capitulo IV, se presenta el nivel de variables, dimensiones, la prueba de
hipétesis y la discusion de resultados.
Finalmente consignamos las conclusiones, sugerencias, las referencias bibliogréficas

y los anexos respectivos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion del problema

Hernandez (2020) precisa, el Clima Organizacional en la Direcciébn General de
Fiscalizacién de Mexico, se observé que el ambiente laboral no es el mejor debido a que los
factores que deben de existir para generar un buen clima son limitados, negativos y poco
contribuyen al buen desarrollo de sus actividades laborales en la mayoria de los servidores
publicos y esto se ve reflejado en su rendimiento y productividad. Asimismo los servidores
publicos perciben que por trabajar en el Gobierno, no van hacer nada o que estaran en un
ambiente tranquilo y relajado pero cuando comienzan con las actividades y funciones que
les encomiendan, sienten que los explotan porque consideran que es poco tiempo el que
tienen para poder, organizarse y cumplir con los objetivos establecidos (p 69).

En lo que respecta a Perq, de acuerdo a la (cAmara de comercio de Lima, citado en
Pinedo & Delgado (2020), las instituciones publicas un 80% de desempefio deficiente;
dentro de ellas, el congreso tiene resultados bajos, seguido por el ministerio de salud y
educacion. Entre las instituciones con mayor desempenfo fue el ministerio de agricultura, el
Banco central de reserva y el Ministerio de Economia y Finanzas (Pert 21, 2017). Estos
resultados se dan debido al deficiente clima organizacional que experimentan los
colaboradores; no cuentan con los materiales ni herramientas necesarias para poder
cumplir las metas y ser productivos; haciendo que la poblacién observe el bajo rendimiento
de las instituciones; incluso, generando desconfianza en las mismas.

A nivel local, la investigacion se centra en los problemas de clima laboral que
presenta la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede
Pucallpa, por lo que se realiz6 un sondeo rapido aplicado a los trabajadores, donde el 30%
considera que la Superintendencia no cumple con las normas, reglas, procedimientos y
tramites, otro 60% considera que no hay autonomia, esto debido a que no tienen la facilidad

de tomar decisiones e iniciativas, igualmente el 20% considera que las condiciones de
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trabajo que les brindan no son las adecuadas; y finalmente el 70% no se siente involucrado
con sus funciones, lo cual denota poca identidad, esto debido a la falta de sentimiento de
pertenencia, involucramiento y orgullo, problema que afecta directamente se ve reflejado en
la calidad de servicio.

En lo referente a la calidad de servicio, Intriago & Murillo (2022), indican que la
gestion institucional que ofrece la empresa Publica de Infraestructura y Vialidad de Manabi
— Manabi EP-Ecuador, dedicada al servicio publico de ingenieria e infraestructura dentro de
la provincia de Manabi, en tal sentido, el problema central que presenta esta administracion
publica es que la calidad de sus servicios depende mucho del orden en que ejecutan sus
actividades administrativas, ante esta situaciébn es importante reconocer que la empresa
cuenta con los pilares fundamentales que requiere a nivel institucional y departamental,
bases que han permitido orientar a los servidores publicos al momento de llevar a cabo sus
actividades, sin embargo con el pasar del tiempo y el volumen de contratos que ha obtenido
la empresa publica ha provocado que el cumplimiento de sus actividades no se ejecuten en
el orden correcto, ni se cumplan a cabalidad con las politicas y procedimientos adecuados.

En el Perd uno de los problemas serios que enfrentan las organizaciones, es la
calidad de servicio, en esa linea, Arce (2022) menciona, hoy en dia, la percepcién de los
usuarios, por los servicios de atencion al cliente, en el sector publico es bastante negativo
donde hay una gran falta de tolerancia de los empleados para brindar un servicio de calidad
basado en la eficiencia. Los usuarios a menudo necesitan realizar diversas gestiones, por lo
cual invierten dinero y tiempo para atender sus necesidades como ciudadanos de la entidad
de SUNARP ubicado en Lima. En tal sentido se puede decir que la satisfaccién absoluta
buscada en el servicio al cliente aun es incierta; asi como, el nivel de eficiencia (p.1).

Segun los usuarios, la calidad de servicio también es un problema en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, por
lo que se les realiz6 un sondeo rapido, donde el 40% manifiesta que el organismo publico
no cuenta con elementos tangibles como instalaciones, equipos, aspecto del personal y

materiales de comunicacion adecuados, el 30% considera que el personal no esta a
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disposicién del usuario cuando lo requiere, no presenta un buen comportamiento y

apariencia fisica; asimismo el 20 % considera que no recibe una atencion personalizada y

amable en los horarios establecidos, tampoco brindan una atencién debida a los problemas

planteados, en ello radicé el interés de realizar el presente trabajo de investigacién, ya que

nuestro propoésito es entregar informacion validada a esta institucion para que pueda

solucionar los problemas de clima organizacional y calidad de servicio.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢ Coémo es la relacién del clima laboral y calidad de servicio en la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023?

1.2.2.Problemas especificos

a.

¢Como es el nivel del clima laboral de la Superintendencia Nacional de los

Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023?

¢ Como es el nivel de la calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023?

¢Como es la relacion de la estructura y calidad de servicio en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede
Pucallpa, 20237

¢,Como es la relacion de la autonomia y calidad de servicio en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede
Pucallpa, 2023?

¢, Como es la relacion de las condiciones de trabajo y calidad de servicio en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede
Pucallpa, 20237

¢Como Cémo es la relacion de la identidad y calidad de servicio en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede

Pucallpa, 2023?



22

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacién del clima laboral y calidad de servicio en la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023.

1.3.2. Objetivos especificos

a. Determinar el nivel del clima laboral de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023.

b. Determinar el nivel de la calidad de servicio de la Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023.

C. Determinar la relaciobn de la estructura y calidad de servicio en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede
Pucallpa, 2023.

d. Establecer la relacion de la autonomia y calidad de servicio en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede
Pucallpa, 2023.

e. Evaluar la relaciéon de las condiciones de trabajo y calidad de servicio en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede
Pucallpa, 2023.

f. Conocer la relacién de la identidad y calidad de servicio en la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023.

1.4. Hipoétesis

1.4.1. Hipotesis General

La relacion del clima laboral y calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023, es directa y significativa.

1.4.2.Hipotesis especificas

a)

La relacién del clima laboral y calidad de servicio de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023, es

directa y significativa.



1.5.

b)

d)

e)

f)

23

La calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023, es directa y significativa.

La relacion de la estructura y calidad de servicio de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023, es
directa y significativa.

La relaciébn de la autonomia y calidad de servicio de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023, es

directa y significativa.

La relaciébn de las condiciones de trabajo y calidad de servicio de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede
Pucallpa, 2023, es directa y significativa.

La relacién de la identidad y calidad de servicio de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023, es

directa y significativa.

Variables

1.5.1.Variable 1: clima laboral

1.5.2.Variable 2: calidad de servicio
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1.6. Operacionalizacion de variables

Tabla 1:

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores
Normas y reglas
Estructura Procedimientos
Tramites
Tomar decisiones
Autonomia Tomar iniciativas
Innovacioén
Libertad para realizar
funciones
Condiciones de trabajo Prestaciones de salud
Capacitacion
Trato equitativo
Sentimiento de pertenencia
Identidad Involucramiento
Orgullo
Instalaciones
Equipos
Aspecto del personal
Materiales de comunicacion
Disposicion
Buena voluntad
Comportamiento
Apariencia fisica
Calidad de servicio Desempenio confiable
Confiabilidad Inquietud
Actitud
Forma de evaluar
Horario de atencién
Necesidad del usuario
Amabilidad con el usuario
Atencion a problemas
planteados

Clima laboral

Elementos tangibles

Personal

Empatia

Nota. Elaboracién propia.
1.7. Justificacion.
1.7.1. Justificacion teorica.
Desde el punto de vista teérico, la investigacion entregara a la comunidad
investigadora teorias relevantes sobre el clima laboral y calidad de servicio, informacion
importante que generara aportes a las teorias previamente formuladas, que permitira

comparar el clima laboral y la calidad de servicio de otros organismos Publicos.
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1.7.2. Justificacién metodolégica
Desde el punto de vista metodolégico, la importancia de la investigacién se justificd
metodolégicamente a partir de la entrega de dos instrumentos fiables de las variables de
estudio, medidos mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, los mismos que podrian ser
usados por los investigadores que tengan a bien, evaluar las variables de estudio
posteriormente.
1.7.3. Justificacién préactica
Desde el punto de vista practico, la importancia de la investigacion radicé en la
entrega de resultados a la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona
Registral VI Sede Pucallpa, informacién importante que podria servir como insumo para
actualizar sus documentos de gestion y solucionar los problemas de clima laboral y calidad
de servicio. También los resultados podrian ser usados como referencia en futuras

investigaciones relacionados con el tema de estudio.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema

2.1.1. Antecedentes nacionales

Espejo (2018), en su tesis, el Clima Laboral y la Calidad de Servicio a los
contribuyentes del Servicio de Administracion Tributaria (SAT) de la ciudad de Lima
Metropolitana - Periodo 2017, concluye, se ha determinado que existe una influencia
significativa entre capacitacion y la calidad de servicio a los contribuyentes del Servicio de
Administracion Tributaria, esto debido a que hay una correlacion de 0.954 (p.96-97).

Anchay (2019), en su tesis, Clima Organizacional y Calidad de Servicio en la
Municipalidad Distrital de Chosica, Lima, concluye: se ha determinado que existe una
relaciéon significativa media entre la autonomia y la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Chosica, se mostré que existe una relacién significancia positiva media con un
Rho = 0,292, lo cual indica que a mayor autonomia mejor calidad de servicio (p.73).

Cayo & Lipe (2020), en su tesis, Relacion del Clima Laboral con la Calidad de
Servicio en la Municipalidad Distrital de Sachaca de Arequipa, 2020, concluye, Se determino
gue, entre el clima laboral y calidad de servicio existe una relacién significativa, siendo esta
relacion positiva y de un nivel fuerte de 0.763 (p.86).

Eras (2021), en su tesis Clima Organizacional y Calidad del Servicio en Tiempos de
COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021,
concluye: Se demostro que existe coherencia directa entre la variables sentimiento de
pertenencia y calidad del servicio , debido a que existe un coeficiente correlacional de 0.749
(p-34).

Trigoso (2021), en su tesis gestion administrativa y calidad de servicio en la Unidad
Ejecutora del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social - Lima, 2019, concluye: Se
diagnostico que el estado actual de la calidad de Servicio en la Unidad Ejecutora 009:

Progresa del Pliego 040: Ministerio de Desarrollo e Inclusiéon Social - Lima; esta en 67%
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guienes consideran que no se sienten ni satisfecho ni insatisfecho del total de consultados
(p.71).

Reétegui (2022), en su investigacion sobre El Clima Organizacional y Calidad de
Servicio en la Municipalidad Distrital de Pajarillo, 2021, concluye: Se determino que existe
relaciéon significativa entre la estructura y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital
de Pajarillo, por haberse encontrado mediante el andlisis estadistico de Pearson un
coeficiente de 0,972 (p.45)

Melendez & Tejada (2023), en su investigacién Clima organizacional y Sindrome de
Burnout en el profesional de enfermeria del Hospital de Jaén, concluye: En su mayoria los
profesionales de enfermeria de este hospital, dentro de su entorno laboral perciben un
regular clima organizacional.

2.2. Bases tedricas
2.2.1.Variable 1: clima laboral
2.2.1.1. Concepto de lavariable clima laboral

(Coll (2021, citado en Lama, 2021), El clima laboral tiene un gran impacto en la
empresa, asi como en sus empleados debido a que permitira el desarrollo del trabajo de
una manera satisfactoria, permitiendo un desarrollo 6ptimo del trabajo satisfaciendo a todas
las partes involucradas. En otras palabras, el clima laboral es el medio en el que se
desarrolla un trabajo (p.36).

2.2.1.2. Concepto de las dimensiones de la variable clima laboral

e Estructura

Segun (Honores, 2001, citado en Rios, 2021), Representa la percepcién que tiene
los miembros de la organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y
otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida en que
la organizacion pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de
trabajo libre, informal y mal estructurado (pp.20-21).

e Autonomia
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Segun (Bordas, 2016, citado en Lépez, 2021), es el grado en que los miembros de la
organizacion perciben que pueden tomar decisiones y solucionar problemas sin consultar
cada paso a sus 30 superiores y en general, el grado en que se anima a los empleados a
ser autosuficientes y a tomar iniciativas propias (p.5).

e Condiciones de trabajo

Segun Pineda (2021), se menciona la otorgacion de la organizacién u organizacion a
dar los recursos primordiales como los instrumentos fisicos, financiero y psicosociales para
el logro de las funcionalidades encargadas, de tal forma que haya condiciones para
desarrollar el trabajo de la mayor forma (p.11).

e I|dentidad

Segun (Litwin y Stringer, 1978, citado en Nique, 2018), es el sentimiento de
pertenencia a la organizacion, el cual es un elemento importante y valioso dentro del grupo
de trabajo. En general, es la sensacion de compartir los, objetivos personales con los de la
organizacion (p.39).

2.2.1.3. Teorias de lavariable clima laboral

e Teoria de los sistemas de Likert

(Likert, 1968, como se cita en Ferrer & Tello , 2022), considera que comportamiento
de los subordinados es causado por el comportamiento administrativo y por las condiciones
organizacionales que éstos perciben sus informaciones, sus percepciones, sus esperanzas,
sus capacidades y sus valores. Estos factores se definen entonces como: Flujo de
comunicacion. Practica de toma de decisiones., Interés por las personas, Influencia en el
departamento., Excelencia tecnolégica., Motivacion.

R. Likert, manifiesta existen tres tipos de variables que determinan las
caracteristicas propias de una institucion; que se consideran que intervienen en la
percepcion individual del clima. Las cuales se describen a continuacion:

a. Variables independientes. Este tipo de variable est4 orientada a seguir la

direccién o sentido en que una determinada institucion evoluciona y logra sus
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resultados. Ademas, interviene la estructura de la organizaciéon y su
administracion, reglas, decisiones, competencia y actitudes. Si se modifica una
variable independiente se modifica el resto de las variables.
b.  Variables intermedias: Esta variable evidencia el estado interno y la salud de
una organizacién y conforma los procesos organizacionales de una institucion.
Entre estas intervienen la motivacion, la actitud, los objetivos, la eficacia de la
comunicacion y la toma de decisiones.
C. Variables finales o variables dependientes: Se derivan del efecto de las
variables independientes y intermedias, por lo que se considera que interviene
de los logros de la organizacion o la empresa. (La productividad, los gastos de
la empresa, las ganancias y las pérdidas).
e Teoria de clima organizacional de Likert
Segun Gonzales et al. (2018), Likert en su teoria de los sistemas, determina dos
grandes tipos de clima organizacional, o de sistemas, cada uno de ellos con dos
subdivisiones. Menciona Brunet que se debe evitar confundir la teoria de los sistemas de
Likert con las teorias de liderazgo, pues el liderazgo constituye una de las variables
explicativas del clima y el fin que persigue la teoria de los sistemas es presentar un marco
de referencia que permita examinar la naturaleza del clima y su papel en la eficacia
organizacional (p.17).

e Teoria de clima segun Uribe

Segun (Uribe, citado en Jimenez, 2021), el Clima Organizacional se utiliza como
elemento fundamental para medir las percepciones que el trabajador tiene de las
disposiciones y técnicas que ocurren en la organizacion, ya que refleja la interaccion entre
las caracteristicas personales y de la institucion, el cual recoge aspectos de las condiciones
de trabajo, su bienestar y el desarrollo de la entidad; se puede considerar que el clima
organizacional y la salud de los colaboradores van de la mano, su aporte es significativo en

los procesos del trabajo y productividad es preciso que las autoridades de las instituciones
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procuren un manejo adecuado en las relaciones que se mantienen dentro de la institucion
generando un ambiente acogedor; para que esto genere satisfaccion en las personas al
realizar sus funciones a corto y largo plazo al evidenciar un buen rendimiento en las
actividades designadas por la institucion (p. 32).

e Teoria de clima de Gongalves

De acuerdo con (Goncalves, 1997, citado en Reyna, 2021) considera como la
percepcion que el colaborador asume de su entorno de trabajo, tanto de los medios
tangibles como de lo intangible. Claro esta que estas percepciones van a ser cambiantes,
dependiendo de la cultura, costumbre y estado de animo del colaborador (p.29).

e Teoria de clima de Mc Gregor

Pozo & Reategui (2021), mencionan que la publicacion que hizo el autor "Lado
Humano de la Empresa", examina las teorias relacionadas con el comportamiento de las
personas con el trabajo y expuso los dos modelos que llamé "Teoria X"y "Teoria Y".

e Teoria X

El ser humano ordinario siente un rechazo intrinseco hacia el trabajo y lo evitara
siempre que pueda. Debido a esta tendencia humana al rehuir el trabajo la mayor parte de
las personas tiene que ser obligadas a trabajar por la fuerza, controladas, dirigidas y
amenazadas con castigos para que desarrollen el esfuerzo adecuado a la realizacién de los
objetivos de la organizacion.

e TeoriaY

Esta teoria consiste en la motivacién y estimulacion en los colaboradores de esta
manera ellos se pueden sentir comprometidos para el desarrollo personal, el logro de metas
y objetivos personales de esta manera se lograré la llamada integracion (p.46).

2.2.2.Variable 2: calidad de servicio

2.2.2.1. Concepto de la variable calidad de servicio
Segun (Pizzo, 2013, citado en Caceres & Mamani, 2020), la calidad de servicio es el

habito desarrollado y practicado que tiene una organizacién para interpretar las necesidades
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y expectativas que tienen los clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
compresible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido y
servido personalmente con dedicacion y eficacia (p.36).
2.2.2.2. Concepto de las dimensiones de la variable calidad de servicio

¢ Elementos tangibles

Segun Rojas (2018), los elementos tangibles son todo aquello que se puede sentir y
ver, como las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacién (p.40).

e Personal

Segun (Collados, 2017, citado en Alvarez, 2019), el personal es el encargado de
ayudar, brindar disponibilidad, confianza y discrecién, debe estar entregado a la solidez del
trabajo y presentar capacidades para conocer las necesidades del consumidor (p24).

¢ Confiabilidad

Segun (Bitner, 2010, citado en Aliaga, 2021), es la facultad o capacidad de los
agentes interno de la empresa para poder atender y cumplir de manera optima los servicios
ofertados, en periodos de tiempo previamente planificados, se logra obtener la confiabilidad
cuando se brinda el servicio ofertado en el tiempo esperado (P.51)

¢ Empatia

Segun (Riveros, 2007, citado en Aspajo, 2021), es la disposicion de ofrecer a los
usuarios una atencion personalizada de manera comprometida, respetuosa, cortez y
voluntad de resolver inconvenientes presentados(p.38).

2.2.2.3. Teorias de la variable calidad de servicio
e El modelo de Gronross
(Gronross, 1984, citado en Orihuela, 2019), determina tres factores de la calidad de

un servicio:

a. La calidad técnica es el resultado de los servicios que se ofrece, por el cual se

determina como lo que el cliente recibe, donde el producto ofrecido tiene mas
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relevancia objetiva y menor dificultad de evaluacién por los clientes.

b. La calidad funcional son caracteristicas relacionadas con el proceso, es la
forma como se da el servicio. Se presenta mediante la relacién del cliente con
los trabajadores con su interaccion.

C. La calidad organizativa o imagen corporativa, es como perciben los clientes de
la calidad de una organizacién, conformada por la imagen que muestra den su
servicio, a través de la percepcion del cliente ante el servicio (p.65).

e Teoria de calidad de Feigenbaum

(Feigenbaum, citado en Tueros & Coz, 2019), menciona a la calidad total como un
conjunto de elementos reciprocamente relacionados e influyentes, con vista a la obtencion
de objetivos habituales. Nos muestra que el registro de la calidad es una cualidad de
dominio para poder guiar una organizacién de forma poderosa, porgue el no solo se basa
en los métodos fructiferos, sino que incluye todas aquellas ocupaciones empleadas de la
estructura, es de esta manera como se garantiza que la calidad no se concentra en los
términos convenientes de la organizacion, de esta manera se alcanza dar al cliente la
satisfaccion en el instante que el beneficio esté en manos del interesado.

e Teoria de los 13 principios (Jesus Alberto Viveros Pérez)

(Viveros, citado en, Mendoza, 2022), sefiala que, si el integro de los trabajadores de
una compafia cumplen los trece fundamentos enunciados en su teoria, la empresa podra
proceder a realizar su trabajo con la mas grande eficiencia y calidad probables. Las reglas
se sefalan a continuacion:

a. Realice las cosas directamente desde la primera ejecucion

b. Satisfacer las necesidades del cliente (tanto de forma remota como interna)

C. Descubra los arreglos y no defienda los pasos en falso

d.  Seaoptimista pase lo que pase.

e. Tener un buen manejo de los demas.

f. Sea oportuno en el cumplimiento de las tareas.
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g. Estar atiempo.

h. Trabajen juntos compasivamente con sus socios.

i. Descubre como percibir nuestras confusiones e intenta corregirlas.

j- Sea modesto para aprender e instruir a otros.

k. Ser ordenado y compuesto con los dispositivos y el grupo de trabajo.

|. Sea confiable y cree confianza en los demas.

m. Se toma en cuenta esta teoria ya que se quiere lograr mayor eficiencia en las

empresas para poder brindar una mejor calidad de servicio (p.29).

e Teoria de la Calidad de Joseph Juran

(Joseph Juran, citado en Alfonso & Curahua, 2022), menciona que la “calidad no cae
del cielo, hay que planearla, controlarla y mejorarla”. Plantea la calidad analizada desde su
trilogia, en la que se intervienen la planificacion del servicio o producto, el control de los
procesos y la continua mejoria del bien o servicio que ofrecen las instituciones.

a. Planeamiento de la calidad, aqui identificamos a los clientes y sus
necesidades, las cuales deben ser tenidas en cuenta al servicio que se da
y por ultimo se transfiere el proceso de operaciones, después de
establecer las condiciones. En esta investigacion los estudiantes son los
clientes y describiremos sus prioridades en las dimensiones propuestas
en el modelo, para analizar el nivel de calidad que sienten al recibir.

b. Control de la calidad, es primordial detectar los posibles procesos que no
estén bajo control y conocer las posibles causas de variabilidad, para
luego cambiar o corregir las partes del proceso afectadas. En esta
investigacion al encontrar la calidad del servicio, se podra conocer como
esta el nivel de percepcion de los estudiantes de la carrera de profesional

de Medicina Humana.

c. Mejoramiento de la calidad, en esta parte se enlazan las politicas, con un

entrenamiento constante, buena comunicacién y coordinacion, mediante
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estas acciones de mejora de nivel se encamina a modificar el proceso
para alcanzar mejores niveles de calidad. En esta investigacion se
conoceran cuales son las dimensiones que necesiten mejoras en proceso
del servicio educativo que brinda la universidad a los estudiantes (p 36-

37).

e Teoria de Philip Crosby

(Philip Crosby, citado en Fernandez, 2018), indica que, la filosofia fundamental de

fondo de estos absolutos es una mentalidad de conformidad, y queda interrumpida si el

disefio o servicio es incorrecto o no sirve con eficacia las necesidades del cliente.

Desarroll6 los cinco absolutos de la calidad stops, que son:

a.

d.

e.

Conformidad con las necesidades. La idea de fondo es que una vez que se hayan
determinado las necesidades, el proceso de produccién mostrara, calidad si el

producto o servicio resultante del proceso esta de acuerdo con esas necesidades.

. No existe otra cosa como un problema de calidad.

No existe otra cosa como la economia de la calidad; es siempre mas barato hacer
bien el trabajo la primera vez.
La Unica médica de actuacion es el coste de la calidad.

La Unica actuacion estandar es la de cero defectos (p.16-17)

2.3. Definicion de términos basicos

2.3.1.Variable 1: clima laboral

Capacitacion

Segun (Sileceo Aguilar, 2004, citado en Garcia, 2019), “Los desafios en el siglo XXI,

en lo humanitario y en lo técnico, presionan a las instituciones estatales y particulares a

tener un nuevo estudio practico relacionado a la ocupacion de formacion y progreso del

recurso

humano. El aprendizaje es una herramienta que ilustra y especifica

constantemente, y ubica en coyuntura de aptitud y talento humano igualmente que la

incapacidad del personal no podra excluir en métodos autoritarios, pero si disminuir
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persuasivamente el avance del talento humano en sus diferentes expresiones que accede
una modernizacion habitual de ilustraciones” (p.31).

¢ Involucramiento

De acuerdo con (Schaufeli, Salanova, Gonzélez-Roma y Bakker, 2002, citado en De
La Garza, et al., 2020), Es un estado positivo, de satisfaccion y en relacién al estudio mental
del trabajo caracterizado por el vigor, la dedicacion y la absorcién. Mas que un momento
especifico, el WE se refiere a un estado cognitivo-afectivo que prevalece y no se enfoca a
un objeto particular o evento del comportamiento individual.

e Normasy politicas

Segun Guerrero (2020), Son aquellos patrones de conducta determinados por las
normas y reglas que fijan la forma en la que se hacen las cosas en la empresa, regidos
tanto de manera endégena como exdgena.

e Toma de decisiones

Segun Requejo y Sanchez (2019) la toma de decisiones lo podemos entender como
un proceso general, es decir, el acto de elegir una decision de un conjunto de alternativas.
Ahora bien, la gran mayoria de personas cree que él toma una decisién es cuando se
optimiza factores como utilidades, ventas, etc.; pero también puede ser el minimizar las
pérdidas o gastos. Puede ser incluso elegir el mejor método para quedar fuera de los
negocios, despedir empleados o terminar una alianza estratégica con alguna compafiia de
afios (p.25).

e Innovacion

Segun (Manzano, 2006, citado en Orihuela, 2019), es el proceso en el cual a partir
de una idea, invenciébn o reconocimiento de una necesidad se desarrolla un producto,
técnica o servicio util hasta que sea comercialmente (p.32)

2.3.2.Variable 2: motivacion laboral

e Desempefio Confiable

(Tobdn, 2011, citado en Pacherres, 2022) manifiesta, lo central es la eficiencia y la
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eficacia con respecto a metas del contexto. Lo que importan son los resultados evaluables
publicamente, pero se deja de lado el procesamiento de la informacién (p.44).

¢ Disposicion de servicio

Segun Gomez (2020), la disposicidon es natural, no forzada, donde se busca atender,
ayudar y servir al cliente de forma entregada y con dignidad (p.12).

e Apariencia Fisica

Segun (National Library of Medicine 2016, citado en Vaquero, et al., 2020) El
concepto de apariencia fisica hace referencia a las caracteristicas o cualidades de un
individuo que se distinguen de la naturaleza o atributos invisibles subyacentes.

e Actitud

Segun (Robbins & Coulter, 2005, citado en Trigoso, 2021) las actitudes son
declaraciones evaluadoras, favorables o desfavorables, respecto de objetos, personas o
acontecimientos. Reflejan cdmo se siente un individuo hacia algo. Cuando una persona
dice, “me gusta mi trabajo”, esta expresando una actitud hacia el trabajo. Una actitud esta
integrada por tres componentes: cognicién, afecto y comportamiento. EI componente
cognoscitivo de una actitud se refiere a las creencias, las opiniones, el conocimiento o la
informacion que tiene una persona. La creencia de que “la discriminacion es incorrecta”
ilustra una cognicion (p.29).

¢ Amabilidad

Segun Ramos (2021), es la capacidad para mostrar afecto por el cliente interno y
externo. Se debe respetar la sensibilidad del usuario, porque muchas veces es altamente

vulnerable a nuestro trato (p.9).
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CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO

3.1. Método de investigacion

3.1.1.Tipo de investigacion

Se hizo uso del tipo de investigacion aplicada, segun (Para Murillo, 2008, citado en
Arias, 2023), la investigacién aplicada recibe el nombre de practica o empirica, que se
caracteriza por buscar la utilizacién de los conocimientos adquiridos, que se complementan
a la vez con otros, para después implementar y sistematizar esa informacion (p.10).

3.1.2.Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es descriptiva, segun (Hernandez et al., 2014, citado en
Reyna, 2021), intenta describir en detalle las caracteristicas, perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos u otros fendmenos bajo andlisis. Su funcién es
recopilar informaciéon de forma independiente o conjunta sobre las variables a las que
se refieren (p.34).

3.1.3.Disefo de investigacion

Esta investigacion es de disefio correlacional, debido que se buscé la relacion que
existe entre las variables. De acuerdo con (Hernandez et al. 2014, citado en Géngora, 2021)
los estudios correlaciénales nos permiten establecer las relaciones entre variables que
estamos tratando a nivel tedrico (p.34).

Figura 1: Esquema de la investigacion

Donde:
M: Muestra, trabajadores y usuarios de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa.

V1: Variable clima laboral
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V2: Variable calidad de servicio

r: Relacion entre variable
3.2. Poblacion y muestra
3.2.1.Poblacién
- Variable clima laboral
La poblacion para evaluar la variable clima laboral lo constituyeron el 100% de los
trabajadores de la la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI
Sede Pucallpa, que alcanza a 97.
- Variable calidad de servicio
La poblacién para evaluar la variable calidad de servicio lo constituyeron los 2100
usuarios que acceden en promedio por semana a la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa.
3.2.2.Muestra
La muestra se calculara a través del muestreo probabilistico, mediante la formula
para poblaciones menores a 100,000.

Figura 2: Férmula para calcular la muestra

. ()= N
(LY (N—D+(pepz*®

- Variable de clima
laboral Donde
n = Tamafo de la muestra necesaria.
P = Probabilidad de que evento ocurra (50%)

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)

Zu2 =106

N
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N = Poblacion (97)
Desarrollando la formula
n=(0.5*0.5*(1.96) ~2*97)/(((0.09)"2*96)+(0.5*0.5*(1.96)"2))

n=78

Variable de calidad de servicio

Donde

n = Tamafo de la muestra necesaria.

P = Probabilidad de que evento ocurra (50%)

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)

Zu=1,96

N = Poblacion (2100)
EE= 0,09
Desarrollando la formula
n=(0.5*0.5*(1.96) ~2*2100) /(((0.09)"2*2099)+(0.5*0.5*(1.96)"2))
n=77
3.3. Instrumento de recoleccion de datos
3.3.1.Técnicas paralaelaboracién de instrumentos de recoleccion de datos
Se elaboraron dos instrumentos, mediante la técnica de cuestionario de preguntas
cerradas, (Arias, 2012, citado en Giordano, 2021), el cuestionario de preguntas cerradas es
“aquellas que establecen previamente las opciones de respuesta que puede elegir el
encuestado. Estas se clasifican en: dicotémicas: cuando se ofrecen so6lo dos opciones de
respuesta; y de seleccién simple, cuando se ofrecen varias opciones, pero se escoge so6lo
una” (p.56).
3.3.2.Confiabilidad de los instrumentos
Tabla 2.

Confiabilidad de la variable clima laboral
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Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

871 20
El valor alfa de Cronbach de la variable clima laboral, es 0.871, obteniendo un

nivel de fiabilidad de muy bueno.

Tabla 3.

Confiabilidad de la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,880 20

El valor alfa de Cronbach de la variable calidad de servicio, es 0.880, obteniendo un
nivel de fiabilidad de muy bueno.
3.4. Procedimiento de recoleccion de datos

Los datos se recolectaron mediante la técnica de la encuesta, segun Duana &
Hernandez (2020) las técnicas de recoleccibn de datos incluyen procedimientos y
actividades que permitena los investigadores obtener la informacibn  necesaria
para responder a sus preguntas de investigacion (p.2).
3.5. Tratamiento de los datos

3.5.1. Procesamiento de datos

Finalizado el trabajo de campo, los datos fueron procesados en el programa Excel,
lo que generd una base de datos por variable, asimismo este se disefié por dimensién, las
opciones de respuesta y la cantidad de elementos. Los datos se procesaran posteriormente
en el programa estadistico SPSSv27.

3.5.2. Presentacion de datos

Los datos se presentaron en tablas de frecuencia y figuras obtenidas de Excel, que
muestran los niveles de las variables y dimensiones. Asimismo, se presentan en tablas
extraidas del programa estadistico SPSSv27, que muestran la relacion entre variables y

mediciones.
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3.5.3. Andlisis de datos

Para determinar el nivel de variables y dimensiones se usé la escala de Clima
Laboral (Edco), segun (Acero et al., citados en Cotrina, 2019) Para determinar si el clima
organizacional puntia entre alto, medio o bajo se realizé de la siguiente forma: entre el
puntaje minimo y el maximo posible (40 y 200) se determinan 3 intervalos de la misma
dimensién fraccionando la desigualdad de los dos puntajes entre 3 y a partir del puntaje
minimo se suma el resultado obtenido asi:

- Nivel bajo: De 20 a 46 puntos.
- Medio: De 47 a 73 puntos
- Nivel alto: Puntajes entre 74 y 100.

La relacién entre las variables se encontr6 después de realizar la prueba de
normalidad de las variables, resultando una distribucién normal, por lo tanto, se hizo uso del
estadistico paramétrico de Pearson.

Tabla 4.

Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
clima laboral ,082 77 ,200" 974 77 , 118
calidad de servicio ,087 77  ,200° ,966 77 ,037

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacién de Lilliefors

En la investigacién se utiliz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov,
donde el valor de sigma de la variable clima laboral es > 0.05, y el valor de sigma de
variable calidad de servicio es > 0.05, entonces la distribucion de los datos sigue el
supuesto de normalidad, por lo tanto, la relacién entre variables se encontr6 a través del
estadistico paramétrico de Pearson, Segun Apaza et al. (2022) los métodos de correlacion
de Pearson (CP) son técnicas bivariados que se emplean en circunstancias multivariadas
para la explicacion de diversos fenémenos relacionados en el campo animal y vegetal. En

las correlaciones de Pearson [r], los procedimientos guardan relacion con la naturaleza de
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las variables utilizadas. El primer coeficiente es un estadistico paramétrico que requiere

absolver previamente el cumplimiento de varias premisas o supuestos, especialmente el de

normalidad bivariada para las variables analizadas, en tanto el segundo es un estimador no

paramétrico utilizado en variables que no necesariamente cumplen criterio de normalidad.
Tabla 5.

Pardmetros de interpretacion del coeficiente de Pearson

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a+0.10 Correlacion positiva débil

+0.11 a+0.50 Correlacion positiva media

+0.51 a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a+1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Hernandez. R. (2014)

Regla de decisién:

- La relacion se considera significativa si P= 0.05

- La relacién no se considera significativa si P > 0.05
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Presentacion de resultados
4.1.1.Variable 1: clima laboral

Tabla 6.

Niveles de la variable clima laboral

Niveles Rangos Fi %

Bajo [20-46] 0 0

Medio [47-73] 24 31

Alto [74-100] 54 69

n 78 100
Figura 3.

Distribucion de frecuencias de la variable clima laboral

69
80
60 31
40 Alto
20 0 Medio
o A Bajo
%
H Bajo Medio ® Alto
Nota. Tabla 6

El 31% de los trabajadores de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, indica que el nivel de clima organizacional es

medio, 69% dice que es alto.



Tabla 7.

Niveles de la dimensién estructura

Niveles Rangos Fi %

Bajo [5-11] 0 0

Medio [12-18] 23 29

Alto [19-25] 55 71

n 78 100
Figura 4.

Distribucion porcentual de la dimension estructura

Medio

71
100
29
50
0
o A Bajo
= Bajo = Medio =Alto
Nota. Tabla 7
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El 29% de los trabajadores de la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, indica que el nivel de estructura es medio, el

71% dice que es alto.
Tabla 8.

Niveles de la dimensién autonomia

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 0 0
Medio [12-18] 17 22
Alto [19-25] 61 78
n 78 100
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Figura 5.

Distribucion porcentual de la dimension autonomia

78
80
60 22
40 Alto
20 0

- Bajo

0

® Bajo © Medio ™ Alto

Nota. Tabla 8

El 22% de los trabajadores de la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, indica que el nivel de autonomia es medio, el

78% indica que es alto.

Tabla 9.

Niveles de la dimension condiciones de trabajo

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 0 0
Medio [12-18] 29 37
Alto [19-25] 49 63

N 78 100




Figura 6.

Distribucion porcentual de la dimension condiciones de trabajo

Nota. Tabla 9

80

40

20

63

37

Alto
Medio
A Bajo

H Bajo Medio = Alto
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El 37% de los trabajadores de la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos Zona Registral IV Sede Pucallpa, indica que el nivel de las condiciones de trabajo

es medio, el 63% dice que es alto.

Tabla 10.

Niveles de la dimensién identidad

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 2 3
Medio [12-18] 30 38
Alto [19-25] 46 59
n 78 100




Figura 7.

Distribucion porcentual de la dimension identidad

59

38
60

40
Alto

20 3 Medio

" Bajo
%
H Bajo Medio H Alto

Nota. Tabla 10

a7

El 3% de los trabajadores de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos

Zona Registral VI Sede Pucallpa, indica que el nivel de identidad es bajo, el 38% dice que

es medio, 59% dice que es alto.
4.1.2.Variable 2: calidad de servicio
Tabla 11.

Niveles de la variable calidad de servicio

Niveles Rangos Fi %
Bajo [20-46] 0 0
Medio [47-73] 14 18
Alto [74-100] 63 82
n 78 100
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Figura 8.

Distribucion porcentual de la variable calidad de servicio

100 82
80
60
40 18
20 0 '
AN %
0
Bajo Med Alto

N Bajo » Medio =Alto

Nota. Tabla 11

El 18% de los usuarios de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
Zona Registral IV Sede Pucallpa, indica que el nivel de calidad de servicio es medio, el 82%
dice que es alto.
4.2. Prueba de hipotesis

4.2.1. Hipétesis general

La relacion del clima laboral y calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023, es directa y significativa.

Tabla 12.

Relacién de clima laboral y calidad de servicio

Clima laboral Correlacion de Pearson 1 ,048
Sig. (unilateral) ,340
N 78 77
Calidad de servicio Correlacién de Pearson ,048 1
Sig. (unilateral) ,340
N 78 77

Nota. SPSSv27
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De acuerdo con la prueba unilateral, la correlacién es positiva débil (0,048) y no
significativa (0.340), en consecuencia, existe relacion directa débil y no significativa entre el
clima organizacional y la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023.

4.2.2. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

La relacion de la estructura y calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023, es directa y significativa.

Tabla 13.

Relacion de la estructura y calidad de servicio

Estructura Correlacion de Pearson 1 ,132
Sig. (unilateral) 127
N 78 77
Calidad de servicio Correlacion de Pearson ,132 1
Sig. (unilateral) 127
N 78 77

Nota. SPSSv27

De acuerdo con la prueba unilateral, la relacion es positiva media (0,132) y no
significativa (0.127), en consecuencia, existe relacién directa media y no significativa entre
la estructura y la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023

Hipétesis especifica 2

La relacion de la autonomia y calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023, es directa y significativa.



Tabla 14.

Relaciéon de la autonomia y calidad de servicio

Autonomia Correlacion de Pearson 1

Sig. (unilateral)

N 78
Calidad de servicio Correlacion de Pearson -,027
Sig. (unilateral) ,407
N 78

-,027
407
77

77

Nota. SPSSv27
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De acuerdo con prueba unilateral, la correlacion es negativa débil (-0.027) y no

significativa (0.407), en consecuencia, existe relacion indirecta débil y no significativa entre

la autonomia y la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023.

Hipotesis especifica 3

La relacion de las condiciones de trabajo y calidad de servicio de

la

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa,

2023, es directa y significativa.
Tabla 15.

Relacién entre las condiciones trabajo y la calidad de servicio

Condiciones de trabajo Correlacion de Pearson 1

Sig. (unilateral)

N 78
Calidad de servicio Correlacion de Pearson ,019
Sig. (unilateral) 433
N 78

,019
433
77

77

Nota. SPSSv27

De acuerdo con la prueba unilateral la correlacion es positiva débil (0,019) y no

significativa (0.433), en consecuencia, existe relacion directa débil y no significativa entre las

condiciones de trabajo y la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional de los

Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023.
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Hipotesis especifica 4

La relacién de la identidad y calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023, es directa y significativa.

Tabla 16.

Relacion entre la identidad y calidad de servicio

Identidad Correlacién de Pearson 1 ,018
Sig. (unilateral) 439
N 78 77
Calidad de servicio Correlacion de Pearson ,018 1
Sig. (unilateral) 439
N 78 77

Nota. SPSSv27

De acuerdo con la prueba unilateral la correlacion es positiva débil (0,018) y no
significativa (0.439), en consecuencia, existe relacion directa débil y no significativa entre la
identidad y la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023.
4.3. Discusion de resultados

En referencia al objetivo general, los resultados muestran que la relacion entre el
clima laboral y la calidad de servicioen la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023 es, directa débil (0.048) y no significativa
(0.340). Lo que significa de la forma como la Superintendencia administra la estructura, la
autonomia, las condiciones de trabajo y la identidad, no le alcanza para lograr una relacion
directa mas alta y significativa con la calidad de servicio. Resultado distinto se encontrd
Cayo & Lipe (2020), en su tesis Relacion del Clima Laboral con la Calidad de Servicio en la
Municipalidad Distrital de Sachaca de Arequipa, 2020, concluye, quienes concluyen que
entre el clima laboral y calidad de servicio existe una relacion significativa, siendo esta

relacién positiva y de un nivel fuerte de 0.763.
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En referencia al objetivo especifico 1, el 69% de los trabajadores de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa,
indica que el nivel de clima organizacional es alto, lo que significa que los Registros
Publicos, maneja la estructura, la autonomia, las condiciones de trabajo y la identidad, a
niveles altos. Resultados distinto encontraron Meléndez & Tejada (2023), en su
investigacion Clima organizacional y Sindrome de Burnout en el profesional de enfermeria
del Hospital de Jaén, quienes concluyeron: En su mayoria los profesionales de enfermeria
de este hospital, dentro de su entorno laboral perciben un regular clima organizacional.

En referencia al objetivo especifico 2, el 82% de los usuarios de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral IV Sede Pucallpa,
indica que el nivel de calidad de servicio es alto, lo que significa que los Registros
Publicos, ofrecen los elementos tangibles, el personal, la confiabilidad y la empatia, a
niveles altos. Resultado distinto, encontr6 Trigoso (2021), en su tesis gestién
administrativa y calidad de servicio en la Unidad Ejecutora del Ministerio de Desarrollo e
Inclusién Social - Lima, 2019, quien concluye: el 67% de consultados, consideran que no
se sienten ni satisfecho ni insatisfecho (p.71).

En referencia al objetivo especifico 3, existe relacion directa media (0,132) y no
significativa (0,127) entre la estructura y la calidad de servicio en la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023. Lo que
significa de la forma como se trabaja las normas y reglas, procedimientos y tramites, no
son suficientes para establecer una relaciéon directa mas alta con la calidad de servicio.
Resultado distinto obtuvo Reéategui (2022), en su investigacion sobre ElI Clima
Organizacional y Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pajarillo, 2021,
concluye: Se determino que existe relacion significativa entre la estructura y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Pajarillo, por haberse encontrado mediante el

analisis estadistico de Pearson un coeficiente de 0,972.
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En referencia al objetivo 4, existe relacion indirecta débil (-0.027) y no significativa
(0.407) entre la autonomia y la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023. Lo que significa de la forma
como los Registros Publicos, toma decisiones, toma iniciativas, innova y otorga libertad a
los trabajadores para realizar funciones, no le alcanza para lograr una relacion directa
positiva y significativa entre la autonomia con la calidad de servicio. Resultado distinto
obtuvo Anchay (2019), en su tesis, Clima Organizacional y Calidad de Servicio en la
Municipalidad Distrital de Chosica, Lima, concluye: Se ha determinado que existe una
relaciéon significativa media entre la autonomia y la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Chosica, se mostré que existe una relacién significancia positiva media con un
Rho = 0,292, lo cual indica que a mayor autonomia mejor calidad de servicio.

En referencia al objetivo 5, existe relacion directa débil (0,019) y no significativa
(0.433) entre las condiciones de trabajo y la calidad de servicio en la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023. Lo que
significa de la forma como los Registros Publicos, trabaja las prestaciones de salud,
capacita y trata a sus trabajadores no le alcanza para lograr una relacion directa positiva y
significativa entre las condiciones de trabajo con la calidad de servicio. Resultado distinto
obtuvo Espejo (2018), en su tesis, el Clima Laboral y la Calidad de Servicio a los
contribuyentes del Servicio de Administracion Tributaria (SAT) de la ciudad de Lima
Metropolitana - Periodo 2017, concluye, se ha determinado que existe una influencia
significativa entre capacitacion y la calidad de servicio a los contribuyentes del Servicio de
Administracion Tributaria, esto debido a que hay una correlacion de 0.954.

En referencia al objetivo 6, existe relacion directa débil (0,08) y no significativa
(0.439) entre la identidad y la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023. Lo que significa de la forma
como los Registros Publicos, trabaja el sentimiento de pertenencia, el involucramiento y el

orgullo no le alcanza para lograr una relacién directa positiva y significativa entre
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la identidad con la calidad de servicio. Resultado distinto obtuvo Eras (2021), en su tesis
Clima Organizacional y Calidad del Servicio en Tiempos de COVID-19 en la Municipalidad
Distrital de Zorritos, Contralmirante Villar, Tumbes, 2021, quien concluye: Se demostrd
gue existe coherencia directa entre la variables sentimiento de pertenencia y calidad del

servicio, debido a que existe un coeficiente correlacional de 0.749.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados presentados, se presenta las siguientes conclusiones:

. Se determind que existe una relacion directa débil (0.048) y no significativa
(0.340) entre el clima laboral y la calidad de servicio en la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023. Lo
gue significa de la forma como la Superintendencia administra la estructura, la
autonomia, las condiciones de trabajo y la identidad, no le alcanza para lograr
una relacion directa mas alta y significativa entre el clima laboral con la calidad
de servicio.

o Con respecto al clima organizacional de los trabajadores de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede
Pucallpa, 2023, el 31% indica que es de nivel medio, y el 69% indica que es de
nivel alto lo que significa para la gran mayoria de trabajadores, que la
Superintendencia administra la estructura, la autonomia, las condiciones de
trabajo y la identidad a niveles altos.

o Con respecto a la calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023, 18% de usuario
indica que es de nivel medio, y el 82 % indica que es del nivel alto. Lo que
significa para la gran mayoria de usuarios, que la Superintendencia ofrece los
elementos tangibles el servicio personal, la confiabilidad y la empatia, a niveles
alto.

o Existe relaciébn directa media (0.132) y no significativa (0.127) entre la
estructura y la calidad de servicio de la de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023. Lo que significa de
la forma como la Superintendencia administra las normas y reglas, los
procedimientos y los tramites, no le alcanza para lograr una relacion directa

mas alta y significativa entre la estructura con la calidad de servicio.
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Existe relacion indirecta débil, (- 0.027) y no significativa (0.407) entre la
autonomia y la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023. Lo que significa de
la forma como la Superintendencia toma decisiones, toma iniciativas, innova, y
otorga libertad a los trabajadores para realizar sus funciones, no le alcanza
para lograr una relacion directa positiva y significativa entre la autonomia con
la calidad de servicio.

Existe relacion directa débil (0.019) y no significativa (0.433) entre las
condiciones de trabajo y la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023. Lo que
significa de la forma como la Superintendencia presta salud a sus
trabajadores, les capacita, y los trata, no les alcanza para lograr una relacién
directa positiva alta y significativa entre las condiciones de trabajo con la
calidad de servicio.

Existe relacion directa débil (0.018) y no significativa (0.439) entre la identidad
y la calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023. Lo que significa de la forma
como los trabajadores muestran su sentimiento de pertenencia, se involucran y
se sienten orgullosos de su entidad, no les alcanza para lograr una relacion

directa positiva alta entre la identidad con la calidad de servicio.
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SUGERENCIAS

De acuerdo a los resultados presentados, se presenta las siguientes sugerencias:

o La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI
Sede Pucallpa, debe mejorar la administracibn de la estructura, de la
autonomia, de las condiciones de trabajo y de la identidad, con el propdsito de
lograr una relacion directa alta y significativa entre el clima laboral y la calidad
de servicio.

o La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI
Sede Pucallpa, debe restructurar su estructura, debe brindar mayor autonomia
a sus trabajadores, debe mejorar las condiciones de trabajo y generar mayores
compromisos de identidad de sus trabajadores, para conservar los niveles
altos de clima laboral.

o La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI
Sede Pucallpa, debe mejorar sus elementos tangibles, sensibilizar para un
mejor servicio al personal, otorgar mayores niveles de confiabilidad y cultivar la
empatia de sus trabajadores, para conservar los niveles altos de calidad de
servicio.

o La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral Vi
Sede Pucallpa, debe mejorar la administracion de las normas y reglas, de los
procedimientos y los tramites, con el propdsito de lograr una relacion directa
mas alta y significativa entre la estructura y la calidad de servicio.

o La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI
Sede Pucallpa, debe mejorar la toma decisiones, la toma de iniciativas, la
innovacién, y otorgar mayores niveles de libertad a los trabajadores para
realizar funciones, con el propdsito de lograr una relacion directa positiva alta y
significativa entre la autonomia con la calidad de servicio.

o La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI

Sede Pucallpa, debe mejorar la prestacion de salud a sus trabajadores, les
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debe capacitar, y mejorar el trato, con el propdésito de lograr una relaciéon
directa positiva alta y significativa entre las condiciones de trabajo y la calidad
de servicio.

La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral Vi
Sede Pucallpa, debe promover talleres que busquen crear mayores
sentimientos de pertenencia, involucrarlos cada vez mas en las diferentes
actividades, para que se sientan orgullos de su entidad, con el propésito de
lograr una relacion directa positiva alta y significativa entre la identidad y la

calidad de servicio.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Clima laboral y calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023

64

Problema Objetivo Hipétesis Variable Dimensiones Indicadores

Problema General: Objetivo General: Determinar |2 | Hipétesis General: Normas y reglas.
¢Como es la relacion del clima laboral y | relacion del clima laboral y calidad | | 5 yelacion del clima laboral y calidad de Estructura | procedimientos
calidad de servicio de la | de servicio de la Superintendencia | geyicio de la Superintendencia Nacional - :
Superintendencia Nacional de los | Nacional de los Registros Publicos | ge |os Registros Publicos Zona Registral Tramites.
Registros Publicos Zona Registral VI | Z0na Registral VI Sede VI Sede Pucallpa, 2023, es directa y Tomar decisiones.
Sede Pucallpa, 2023? Pucallpa, 2023. significativa. Autonomia | Tomar iniciativas.
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas: Innovacion.
1. ¢Como es el nivel del clima laboral | 1. Determinar cuél es el nivel del | 1. La relacion del clima laboral y calidad Libertad para realizar funciones.
de la Superintendencia Nacional de los | clima laboral de la Superintendencia | de servicio de la Superintendencia Prestaciones de salud
Registros Publicos Zona Registral VI | Nacional de los Registros Publicos | Nacional de los Registros Publicos Zona Clima Condiciones —— -
Sede Pucallpa, 2023? Zona Registral VI Sede Pucallpa, | Registral VI Sede Pucallpa, 2023, es Laboral de trabaio Capacitacion.
2. ¢Colmo es el nivel de la calidad de | 2023. directa y significativa. ! Trato equitativo.
servicio de_Ia Superin‘tendencia Nac!onal 2. .Determinar cual e_s'el nivel de la | 2. La_ calidad_ de s_ervicio de la Sentimiento de pertenencia.
de los Registros Publicos Zona Registral | calidad de servicio de la | Superintendencia  Nacional de los -
VI Sede Pucallpa, 2023? Superintendencia Nacional de los | Registros Publicos Zona Registral VI Sede Identidad L_'Nvolucramiento.
3. ¢Cbémo es la relacion de la estructura | Registros Publicos Zona Registral VI | Pucallpa, 2023, es directa y significativa Orgullo.
y calidad de servicio de la | Sede Pucallpa, 2023. 3. La relacion de la estructura y calidad Instalaciones.
Superintendencia Nacional de los | 3. Determinar la relacion de la | de servicio de la Superintendencia Elemento -
Registros Publicos Zona Registral VI | estructuray calidad de servicio de | Nacional de los Registros Publicos Zona s Equipos.
Sede Pucallpa, 2023? la Superintendencia Nacional de | Registral VI Sede Pucallpa, 2023, es tangibles Aspectos del personal.
4. (Como es la relacion de la | los Registros Publicos Zona Registral | directay significativa. - .
autonomia y calidad de servicio de | VI Sede Pucallpa, 2023. 4. La relacién de la autonomia y calidad Materiales de comunicacion.

la Superintendencia Nacional de los | 4. Establecer la relacion de la | de servicio de la Superintendencia Disposicion.
Registros Publicos Zona Registral VI | autonomia y calidad de servicio de | Nacional de los Registros Publicos Zona | Calidad de Buena voluntad.
Sede Pucallpa, 2023? la Superintendencia Nacional de los | Registral VI Sede Pucallpa, 2023, es | servicio Personal -
5. ¢Como es la relacion de las | Registros Publicos Zona Registral VI | directa y significativa. Comportamiento.
condiciones de trabajo y calidad de | Sede Pucallpa, 2023. 5. La relacién de las condiciones de Apariencia fisica.
servicio de la Superintendencia Nacional | 5. Evaluar la relacion de las | trabajo y calidad de servicio de la Desempeno confiable
de los Registros Plblicos Zona Registral | condiciones de trabajo y calidad de | Superintendencia  Nacional de los - P :
VI Sede Pucallpa, 2023? servicio de la  Superintendencia | Registros Publicos Zona Registral VI Sede Confiabilidad | jnquietud.
6. ¢Como es la relacion de la identidad | Nacional de los Registros Publicos | Pucallpa, 2023, es directa y significativa. Actitud.
y calidad de servicio de la | Zona Registral VI Sede Pucallpa, | 6. La relacion de la identidad y calidad de
Superintendencia Nacional de los | 2023. servicio de la Superintendencia Nacional Forma de evaluar.
Registros Publicos Zona Registral VI, | 6. Conocer la relacién de la identidad | de los Registros Publicos Zona Registral Horario de atencién
Sede Pucallpa, 20237 y calidad de servicio de la | VI Sede Pucallpa, 2023, es directa y Empatia Necesidad del usuario

Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos Zona Registral VI
Sede Pucallpa, 2023.

significativa.

Amabilidad con el usuario

Atencion a problemas planteados.
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Anexo 1: Cuestionario sobre clima laboral

Estimado trabajador, los que suscribimos Claudia Georgina Mori Fasabi y Modnica
Patricia Cardenas Carranza, actualmente estamos desarrollando el informe final de
nuestra tesis denominada “Clima laboral y calidad de servicio de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023, por lo que
nos dirigimos a usted, para solicitarle su apoyo respondiendo el cuestionario referente al
clima laboral, que detallamos lineas abajo, su respuesta es confidencial y anénima.

N° ITEMS Nunca| Casi A Casi | Siempre
Nunca | Veces | siempre

01 | Las normas y reglamentos estan claramente
definidas

02|Su superior se preocupa por que los
procedimientos y métodos se cumplan

03 | Planifica y organiza su trabajo en relaciéon a
sus funciones

04 |Cuenta con informaciobn necesaria para
realizar los tramites de los usuarios

05| Se siente orgulloso de pertenecer a esta
institucion

06 | Confia en las decisiones que toma respecto
a los problemas que presentan los usuarios

07 |Tiene iniciativa para informar a sus
superiores si se presenta un problema en el
area de trabajo

08 | Suele renovar sus respuestas a los usuarios
con el fin de darle una mejor atencién

09 | Cuando realiza una actividad en grupo, suele
sugerir para mejorar resultados

10| Tiene libertad para realizar sus funciones
diarias

11| Cuenta con un seguro médico en caso de
emergencia

12| La institucion le capacita para mejorar sus
habilidades

13| Dispone de tecnologia necesaria para
realizar sus funciones

14 | El trato de sus superiores es equitativo

15| Sus compafieros de trabajo cooperan entre
si para realizar un trabajo

16 | Siente que pertenece a un grupo de trabajo
que funciona de manera correcta

17| Siente que sus compafieros se involucran
con el trabajo

18| Considera que la interaccion entre
trabajadores contribuye al mejoramiento del
clima laboral en la institucion

19| Sus comparieros de trabajo se preocupan
por sus propios intereses

20 | Siente que sus comparfieros de trabajo tienen
lealtad a la institucion
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Estimado amigo (a) la que suscribe, Claudia Georgina Mori Fasabi y Ménica Patricia
Céardenas Carranza, actualmente estamos desarrollando el informe final de nuestra tesis
denominada “Clima laboral y calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos Zona Registral VI Sede Pucallpa, 2023”, por lo que nos dirigimos a
usted, para solicitarle su apoyo respondiendo el cuestionario referente a la calidad de
servicio, que detallamos lineas abajo, su respuesta es confidencial y anénima

NO

ITEMS

Nunca

Casi
Nunca

A
Veces

Casi
siempre

Siempre

01

Las instalaciones inmobiliarias son
adecuadas

02

La institucion cuenta con iluminacion,
servicios higiénicos y ventilacién adecuada.

03

La institucibn cuenta con equipos
modernos

04

Los trabajadores se caracterizan por ser
puntuales, honestos y responsables

05

Los folletos y banners son entendibles e
informan lo que necesita

06

El personal de atencién al usuario presenta
disposicién para solucionar sus dudas o
problemas

07

Cuando realiza una consulta a los
trabajadores muestran interés en
responderle

08

El personal le brindé informacion clara
sobre los requisitos del tramite que
requiere

09

El comportamiento del personal de
atencion al usuario le inspira confianza

10

El personal de atencién al usuario muestra
una vestimenta agradable

11

Se resuelve o se prioriza la necesidad
solicitada por su persona

12

El personal de atencién al usuario esta
demasiado ocupado para responder sus
inquietudes

13

El personal de atencién al usuario le brinda
un trato cordial

14

Considera que la institucion debe evaluar
periédicamente el servicio brindado, a
través de los usuarios

15

Considera que los trabajadores poseen
vocacion de servicio para la atencion al
publico

16

El horario de atencion es el adecuado

17

El personal de atencion al usuario se
interesa por actuar de modo mas
conveniente para usted

18

El personal que lo atendi6 fue amable,
Cortés y respetuoso

19

Considera que el personal de atencion al
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usuario comprende sus necesidades al
realizar un tramite

20

considera que sus tramites han sido
atendidos en todas las oportunidades que
se presenté




