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Resumen

La investigacion titulada “La gestion administrativa y la calidad de servicio de las notarias de la
provincia de Ica; periodo 2022-2023” tuvo como objetivo analizar la relacion entre las practicas de
gestion administrativa y la calidad del servicio en las notarias de la provincia de Ica. El estudio, de
enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio no experimental, trabajé con una muestra de 14
notarias, aplicando dos cuestionarios para evaluar las variables en estudio. Los resultados
evidenciaron una relacion significativa entre la capacitacion del personal y la calidad del servicio,
con un valor estadistico de 390.86, superando ampliamente el valor critico de 46.1942, lo que resalta
la importancia de la formacion continua para mejorar la atencion al usuario. Asimismo, se determind
que la gestion de los recursos materiales influye directamente en la calidad del servicio, con un valor
calculado de 56.99, superior al valor critico de 41.3372, lo que confirma que una adecuada
administracion de los insumos y equipos optimiza la eficiencia operativa. Por otro lado, el estudio
establecid que la gestion de la tecnologia tiene un impacto positivo en la calidad del servicio notarial,
con un valor estadistico de 50.75, superando el valor critico de 36.4150, lo que evidencia la necesidad
de modernizar los sistemas para agilizar procesos y fortalecer la seguridad juridica. En términos
generales, se confirmd una relacion directa entre la gestién administrativa y la calidad del servicio,
con un valor estadistico de 183.61, consolidando la importancia de una gestion integral para mejorar

la atencion en las notarias de Ica.

Palabras claves: Gestion administrativa, calidad de servicio, notarias, capacitacién, tecnologia.



Abstract

The research titled “Administrative Management and Service Quality in the Notaries of the Province
of Ica; Period 2022-2023” aimed to analyze the relationship between administrative management
practices and service quality in the notaries of the province of Ica. This quantitative, correlational-
level, and non-experimental study was conducted with a sample of 14 notaries, using two
questionnaires to evaluate the study variables. The results showed a significant relationship between
staff training and service quality, with a statistical value of 390.86, far exceeding the critical value of
46.1942, highlighting the importance of continuous training to improve customer service. Likewise,
it was determined that the management of material resources directly influences service quality, with
a calculated value of 56.99, higher than the critical value of 41.3372, confirming that proper
administration of supplies and equipment optimizes operational efficiency. Furthermore, the study
established that technology management positively impacts notarial service quality, with a statistical
value of 50.75, surpassing the critical value of 36.4150, demonstrating the need to modernize systems
to streamline processes and strengthen legal security. Overall, a direct relationship between
administrative management and service quality was confirmed, with a statistical value of 183.61,
consolidating the importance of comprehensive management to enhance customer service in the

notaries of Ica.

Keywords: Administrative management, service quality, notaries, training, technology.



. Introduccion.

Las notarias en el Peri desempefian un rol fundamental en la garantia de la seguridad juridica,
actuando como entidades encargadas de formalizar actos y contratos que dotan de autenticidad y
validez legal a diversos tramites esenciales para la poblacion. Entre estos se incluyen la compraventa
de bienes muebles e inmuebles, legalizaciones de copias y firmas, transacciones bancarias, asuntos
no contenciosos y autorizaciones de viajes de menores, tanto al interior como al exterior del pais.
Estas funciones, ejercidas por los notarios publicos en representacion del Estado, estan regidas por el
Decreto Legislativo 1049, conocido como la “Ley del Notariado”, que establece las normas y
procedimientos para su correcto desempefio.

El notario, como profesional del derecho, tiene la responsabilidad de dar fe publica de los actos
juridicos que se celebran ante su presencia, asegurando la autenticidad de los documentos, la identidad
de los firmantes y la voluntad libre y consciente de las partes involucradas. Ademas, su labor incluye
la conservacion de los originales y la expedicion de copias certificadas, lo que refuerza la confianza
en el sistema juridico peruano. Sin embargo, para cumplir con estas funciones de manera eficiente,
es indispensable que las notarias cuenten con una gestion administrativa soélida y profesionalizada,
que permita optimizar procesos estratégicos, gerenciales y de soporte, tales como la elaboracién de
escrituras publicas, legalizaciones, trdmites no contenciosos (rectificaciones de partidas, sucesiones
intestadas, divorcios, entre otros), asi como la gestion de recursos humanos, tributaria y de relaciones
publicas.

Pese a la importancia de su labor, en la provincia de Ica, al igual que en otras regiones del Peru, se
han identificado deficiencias significativas en la gestién administrativa de las notarias. Estas incluyen
la falta de profesionales especializados en administracion, la ausencia de documentos de gestién
béasicos y la carencia de sistemas eficientes que aseguren la calidad del servicio. Estas limitaciones
no solo afectan la eficacia de los tramites, sino que también generan desconfianza entre los usuarios
y dificultan el cumplimiento de los estandares de calidad esperados.

En este contexto, el presente estudio se enfoca en analizar la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio en las notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023. A través
de un andlisis de experiencias y antecedentes a nivel internacional, nacional y local, se busca
identificar las principales problematicas que afectan a estas instituciones, asi como proponer
estrategias que permitan mejorar su desempefio y, en consecuencia, fortalecer la seguridad juridica y
la satisfaccion de los usuarios. Este trabajo pretende contribuir al desarrollo de un sistema notarial

mas eficiente, transparente y alineado con las necesidades de la poblacion.



Antecedentes Internacionales

Lucas (2021), en su tesis doctoral para la Universidad de Cordoba, se centré en el estudio comparativo
entre los sistemas notariales latinos de Espafia y Ecuador, con el objetivo de identificar sus similitudes
y diferencias, asi como la influencia del modelo espafiol en el notariado ecuatoriano. Para ello, se
adopt6é un enfoque juridico dogmatico, utilizando métodos como el hermenéutico, sistematico y
exegético, con el fin de analizar la normativa vigente en ambos paises. Ademas, se empled un disefio
comparativo transeccional mixto multivariable, lo que permitié contrastar distintos aspectos
normativos, estructurales y funcionales del notariado en ambos contextos. Los resultados
evidenciaron gue el sistema notarial ecuatoriano ha sido influenciado en gran medida por el espafiol,
tanto en su estructura como en su regulacién. Se lograron los objetivos especificos planteados, entre
ellos, la identificacion del marco conceptual del notariado latino, el analisis de su evolucion historica
y filosofica, y la comparacion de las normativas que rigen la funcién notarial en ambos paises.
Asimismo, se examind el impacto de la tecnologia en el &mbito notarial y se expuso una propuesta
para la modernizacion del sistema ecuatoriano, basada en la integracion telematica de los Registros
de la Propiedad con el Sistema Informatico Notarial. El estudio permitié concluir que, a pesar de las
diferencias en la aplicacion y alcance de la funcion notarial en Espafia y Ecuador, ambos paises
comparten principios y fundamentos comunes derivados del modelo latino. Se destacé la importancia
de fortalecer la seguridad juridica mediante reformas tecnoldgicas y normativas, lo que facilitaria una
mayor eficiencia en el ejercicio de la funcion notarial y mejoraria la confianza de la ciudadania en el
sistema.

Ibarra (2022), en su tesis de maestria para la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, abordo
la modernizacion del sistema notarial y la expedicion de testimonios y certificados en linea, con el
propdsito de analizar la necesidad de digitalizar los documentos notariales y su impacto en la
eficiencia del servicio. Para ello, se llevo a cabo un estudio cualitativo de tipo explicativo y
documental, fundamentado en métodos tedricos y empiricos. Se empled un enfoque inductivo-
deductivo, histérico-légico y analitico-sintético, ademas de entrevistas a profesionales del &mbito
notarial, lo que permitié obtener un panorama integral sobre la viabilidad y los beneficios de la
digitalizacién en este campo. Los hallazgos revelaron que la falta de modernizacion en el sistema
notarial genera demoras en la expedicion de documentos y dificulta el acceso a la informacion. Se
evidencid que la digitalizacion de los archivos permitiria reducir la carga administrativa, mejorar la
seguridad de los registros y agilizar los tramites. Asimismo, se identifico que la normativa vigente no
contempla de manera explicita la obligatoriedad de implementar un sistema digital para la emision
de testimonios y certificados en linea, lo que limita la optimizacion del servicio. Los entrevistados

coincidieron en la necesidad de reformar la legislacién para establecer la digitalizacion como un



requisito fundamental y garantizar la accesibilidad y autenticidad de los documentos notariales. El
estudio concluy6 que la modernizacion del sistema notarial es imprescindible para fortalecer la
seguridad juridica y mejorar la eficiencia de los procesos. Se propuso la implementacion de reformas
normativas que obliguen a la digitalizacion de los documentos y la integracion de un sistema
informéatico nacional que permita la validacion de certificados en linea. La investigacion destaco que
estas medidas no solo optimizarian la gestion notarial, sino que también beneficiarian a la ciudadania
al ofrecer un servicio mas agil y confiable.

Garcia-Lozano (2021), en su tesis para la Universidad Pontificia Comillas de Espafia, analizé la
funcién notarial en Espafia desde la perspectiva de la seguridad juridica preventiva, destacando su
doble naturaleza publica y privada. Para ello, se llevé a cabo un estudio juridico de tipo explicativo,
basado en el andlisis doctrinal y normativo. Se emplearon métodos hermenéutico y sistematico para
examinar el marco legal que regula la actividad notarial en el pais, asi como su impacto en la economia
de libre mercado y en la prevencion de conflictos legales. Los hallazgos evidenciaron que el notariado
latino en Espafia ha sido fundamental para garantizar la certeza juridica en las transacciones, al reducir
los costos de litigios y fomentar la inversién. Se constatd que el sistema proporciona una seguridad
juridica preventiva eficaz, en contraste con modelos de paises de tradicion anglosajona, donde prima
la judicializacion de los conflictos. Asimismo, se identificé que el equilibrio entre la funcion pablica
y privada del notario permite un ejercicio imparcial, dotando de validez a los actos juridicos y
otorgando confianza a las partes intervinientes. Ademas, se destaco la importancia del asesoramiento
notarial en la adaptacion de los negocios juridicos a la normativa vigente, contribuyendo asi a la
estabilidad del trafico mercantil y patrimonial. El estudio concluyé que la funcion notarial en Espafia
es un pilar esencial en la seguridad juridica y en la eficiencia econdémica, al minimizar riesgos y evitar
la sobrecarga del sistema judicial. Se recomend6 la modernizacién del notariado mediante la
implementacion de herramientas tecnoldgicas que optimicen sus servicios sin afectar su papel

fundamental en la prevencion de conflictos.

Antecedentes Nacionales

Salazar (2023), en su tesis de maestria en Gestion Publica y Gobernabilidad para la Universidad
Norbert Wiener, tuvo como propésito determinar la relacion entre la gestién administrativa y la
calidad del servicio en el Hospital Subregional de Andahuaylas, Apurimac. Para ello, se realizé un
estudio cuantitativo con un disefio no experimental, de tipo transversal y correlacional. La poblacién
estuvo conformada por 153 usuarios, de los cuales se tomé una muestra de 109, seleccionados
mediante un muestreo aleatorio simple. Se utilizaron cuestionarios estructurados para recolectar

informacion sobre las variables en estudio, incluyendo el instrumento de gestién administrativa de



Morelos et al. (2010), adaptado por Bracamonte (2017), y el cuestionario SERVQUAL de Zeithaml,
Parasuraman y Berry (2004), adaptado por Cabello y Chirinos (2012). Los resultados revelaron una
relacion significativa y positiva entre la gestion administrativa y la calidad del servicio. La correlacion
segun el coeficiente Rho de Spearman fue de 0,745 con un nivel de significancia de 0,000, lo que
confirmé la hipotesis planteada. Se evidencié que una mejora en los procesos de planeacion,
organizacion, direccion y control dentro del hospital influye directamente en la percepcion y
satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad del servicio recibido. Asimismo, se observo que
factores como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los elementos
tangibles del servicio hospitalario mostraron una fuerte vinculacién con la eficiencia de la gestion
administrativa. El estudio concluy6 que el fortalecimiento de la gestion administrativa es esencial
para mejorar la calidad del servicio en los establecimientos de salud. Se recomend6 la implementacién
de estrategias orientadas a optimizar la planificacion de los recursos, mejorar la organizacion del
personal y garantizar una direccion eficiente, con el fin de incrementar la satisfaccion de los usuarios
y la efectividad del sistema hospitalario.

Dominguez (2025), en su tesis de maestria para obtener el grado académico de maestra en Gestion
Publica en la Universidad César Vallejo, tuvo como finalidad analizar la influencia de la gestion
administrativa en la calidad del servicio brindado a los usuarios de una entidad publica en Lima. Se
llevd a cabo un estudio cuantitativo de tipo basico, con un disefio no experimental y de alcance
correlacional-causal. La muestra estuvo conformada por 358 usuarios, seleccionados mediante un
muestreo probabilistico aleatorio simple. Para la recoleccidon de datos, se aplicaron cuestionarios
previamente validados, con un coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach de 0,950 para la gestidn
administrativa y 0,932 para la calidad del servicio. Los resultados demostraron que existia una
relacién significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio, con un coeficiente de
determinaciéon R2 de 0,688 y un valor de significancia de p = 0,000. Se evidencid que el 76% de los
encuestados consideraban buena la gestion administrativa, mientras que el 75,7% calificaban
positivamente la calidad del servicio. Se identific6 que dimensiones como la planificacion,
organizacion, direccion y control en la gestion administrativa inciden en aspectos clave del servicio,
tales como la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia. Asimismo, se observo que la mejora
en los procesos administrativos contribuye a optimizar la experiencia del usuario y fortalecer la
percepcion de eficiencia institucional. El estudio concluyé que una gestién administrativa eficiente
es un factor determinante en la prestacion de un servicio de calidad. Se recomendd la implementacion
de estrategias orientadas a fortalecer la planificacion, optimizar los recursos y mejorar la capacitacion
del personal, con el objetivo de incrementar la satisfaccion de los usuarios y promover la transparencia

en la gestion publica.



Gutierrez y Puma (2023) en su articulo cientifico para la Universidad Nacional de Cafiete, tuvieron
como propdsito determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la
notaria Hugo Maximiliano Salas Zdfiiga del distrito de Mala. Para ello, se llevo a cabo un estudio con
enfoque cuantitativo, de nivel correlacional-descriptivo y disefio no experimental-transversal. Se
aplicé un muestreo censal a una poblacion conformada por 60 trabajadores de la notaria, a quienes se
les administré un cuestionario estructurado. Los datos recopilados fueron procesados mediante los
programas Excel y SPSS version 26, y se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman para
determinar la asociacion entre las variables. Los resultados mostraron una relacion significativa entre
la gestion administrativa y la calidad del servicio, con un valor de p = 0,000 y un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,719, lo que evidencidé una correlacion positiva considerable. Se
identificé que dimensiones como la planificacion, organizacion, direccion y control incidian
directamente en la percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio. De manera especifica,
se encontré que la gestion administrativa tenia una influencia significativa en aspectos clave del
servicio como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia y los elementos tangibles. Se
concluy6 que la mejora en los procesos administrativos repercutia directamente en la optimizacion
del servicio notarial. El estudio permitié confirmar que una gestién administrativa eficiente es un
factor determinante para ofrecer un servicio de calidad. Se recomendd la implementacion de
estrategias que optimicen la planificacidn y organizacién interna de la notaria, asi como la adopcion

de nuevas tecnologias para agilizar los procesos y mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Antecedentes Locales

Acufia (2024), en su tesis de maestria en Administracion con mencion en Gestion Publica, tuvo como
propdsito determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio del personal
administrativo en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga. Se adopt6 un enfoque cuantitativo
dentro de un paradigma positivista, con un método deductivo y un disefio no experimental de tipo
correlacional y transversal. La muestra estuvo conformada por 194 trabajadores administrativos
seleccionados de manera no aleatoria, a quienes se les aplic un cuestionario estructurado para la
recoleccidn de datos. El analisis estadistico se llev6 a cabo mediante el programa SPSS, utilizando la
prueba de correlacion de Spearman para establecer la relacién entre las variables en estudio. Los
resultados evidenciaron una relacion significativa entre la gestién administrativa y la calidad del
servicio, aungue con una correlacion baja, obteniendo un coeficiente de Rho de Spearman de 0,330 y
un valor de significancia de 0,000. Se identificé que dimensiones como la planificacion, organizacion,
direccion y control influyen en aspectos fundamentales de la calidad del servicio, tales como

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Sin embargo, se observé que la



percepcion de los trabajadores sobre la gestion administrativa se encontraba mayormente en un nivel
medio, lo que sugiere oportunidades de mejora en la eficiencia y efectividad de los procesos
administrativos. El estudio concluyé que una gestion administrativa eficiente es clave para mejorar
la calidad del servicio ofrecido en la institucién. Se recomend6 la implementacion de estrategias
orientadas a optimizar la planificacion y organizacion interna, fortalecer la comunicaciéon y
capacitacion del personal, asi como la adopcion de nuevas tecnologias para agilizar los procesos

administrativos y elevar la satisfaccion de los usuarios.

Martinez (2020), en su tesis para optar el grado académico de doctor en Administracion para la
Universidad Auténoma de Ica, tuvo como finalidad analizar la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Jhon F. Kennedy, ubicada en Chincha.
Para ello, se adoptd un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental y de tipo transversal. La
poblacién estuvo conformada por 73 docentes, quienes fueron evaluados mediante cuestionarios con
escala Likert. Los datos recolectados fueron sometidos a analisis estadistico descriptivo e inferencial,
utilizando el coeficiente de correlacion de Pearson para determinar la asociacion entre las variables.
Los resultados revelaron una correlacion positiva y significativa entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio educativo, con un coeficiente de 0,843, lo que indic6 una fuerte relacion entre
ambas variables. Se evidencio que una mejora en los procesos administrativos, como la planificacion,
organizacion y direccidn, influye directamente en la percepcion de calidad del servicio educativo.
Ademas, se observd que aspectos como la infraestructura, el desempefio docente y la gestion
institucional desempefiaban un papel clave en la satisfaccién de los actores educativos. A pesar de los
resultados positivos, se identificaron oportunidades de mejora en la supervisién y control de los
procesos administrativos, 1o que permitiria optimizar ain mas la calidad del servicio brindado. El
estudio concluyé que una gestion administrativa eficiente es determinante para garantizar un servicio
educativo de calidad. Se recomendd fortalecer las estrategias de planificacion y organizacion, asi
como implementar programas de capacitacion para los docentes y administrativos, con el objetivo de
mejorar la eficiencia institucional y asegurar una educacion de mayor calidad para los estudiantes.

Boza (2023), en su tesis doctoral para la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, tuvo como
propdsito analizar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en las
instalaciones de la Beneficencia Publica en la ciudad de Ica. Se adopté un enfoque cuantitativo con
un disefio no experimental de tipo correlacional y transversal. La muestra estuvo conformada por 92
colaboradores de la institucion, a quienes se les aplicaron cuestionarios estructurados. Los datos
recolectados fueron procesados mediante el software SPSS, utilizando la prueba de Chi cuadrado para

establecer la relacion entre las variables. Los resultados evidenciaron que existia una relacion



significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio, con un nivel de significancia de
p = 0,000. Se constatd que aspectos como la planificacion, organizacién y control de los procesos
administrativos influian directamente en la percepcion de la calidad del servicio. Ademas, se observo
que la infraestructura, la atencién al usuario y la eficiencia del personal desempefiaban un papel
fundamental en la satisfaccion de los beneficiarios. A pesar de ello, se identificaron deficiencias en
la capacitacion del personal y en la implementacion de estrategias orientadas a mejorar la gestion
interna, lo que generaba oportunidades de optimizacion en el servicio brindado. El estudio concluyo
que una gestion administrativa eficiente era clave para garantizar un servicio de calidad en la
Beneficencia Publica. Se recomend6 fortalecer la planificacion estratégica, mejorar la capacitacion
del personal y modernizar los procesos administrativos mediante la adopcion de herramientas

tecnoldgicas, con el fin de optimizar la atencion a los usuarios y fortalecer la imagen institucional.

Los antecedentes revisados proporcionan un sustento solido para analizar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en las notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-
2023. Las investigaciones previas, tanto a nivel internacional como nacional, destacan que una
gestién administrativa eficiente y profesionalizada es un factor determinante para garantizar la calidad
de los servicios notariales, asi como para fortalecer la confianza de los usuarios en estas instituciones.
En el caso especifico de Ica, se ha identificado que la falta de profesionales en administracion, la
ausencia de documentos de gestion basicos y la carencia de sistemas modernos y digitalizados han
limitado significativamente la capacidad de las notarias para brindar un servicio agil, transparente y
de calidad. Este marco de referencia resulta particularmente relevante para el estudio, ya que permite
contextualizar las problematicas locales dentro de un panorama mas amplio, identificando buenas
practicas y estrategias que podrian implementarse para mejorar el desempefio de las notarias en la
region. Por ello, en el marco tedrico se abordaran conceptos clave. Este enfoque tedrico permitird
establecer una base conceptual integral para analizar y comprender de manera profunda la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en las notarias de Ica. Asimismo, se exploraran
modelos y herramientas de gestion que han demostrado ser efectivos en otros contextos, con el fin de
proponer soluciones adaptadas a las necesidades y desafios especificos de las notarias en la provincia.
Este marco tedrico no solo servira como fundamento para el analisis de la situacion actual, sino que
también orientara la formulacién de propuestas que contribuyan a mejorar la eficiencia, transparencia

y satisfaccion de los usuarios en los servicios notariales de Ica.



Gestion administrativa

La gestion administrativa es un pilar fundamental en el funcionamiento eficiente de cualquier
organizacion, ya sea publica o privada. Se trata de un conjunto de procesos, técnicas y herramientas
que permiten planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos disponibles con el objetivo de
alcanzar metas especificas y garantizar la calidad en la prestacion de servicios. En un mundo cada
vez mas competitivo y dinamico, la gestion administrativa se ha convertido en un elemento clave para
optimizar operaciones, mejorar la toma de decisiones y satisfacer las necesidades de los usuarios o
clientes.Para las notarias, donde la seguridad juridica y la confianza de los ciudadanos son aspectos
prioritarios, una gestion administrativa eficaz adquiere una relevancia ain mayor. No solo permite
agilizar tramites y reducir errores, sino que también contribuye a fortalecer la transparencia y la
credibilidad de estas instituciones. Por ello, comprender en profundidad qué es la gestion
administrativa, cuales son sus principios y como se aplica en entornos especificos resulta esencial
para identificar reas de mejora y proponer soluciones que impacten positivamente en la calidad de
los servicios ofrecidos. Es asi que, Gonzalez et. al. (2020) definen a la gestién administrativa como
un elemento clave dentro de la administracion, actuando como un sistema integral que ha impulsado
el desarrollo empresarial, econémico, social y tecnolégico a nivel global, especialmente en las Gltimas
décadas. Este proceso se basa en cuatro funciones esenciales: planificacion, organizacion, direccion
y control. La planificacion establece metas, objetivos y estrategias, definiendo los recursos y
actividades necesarias para alcanzarlos en un periodo determinado. La organizacion se encarga de
estructurar y distribuir los recursos materiales, financieros, humanos y tecnoldgicos para ejecutar las
tareas de manera eficiente. La direccion implica guiar y motivar al equipo hacia los objetivos trazados,
utilizando liderazgo y comunicacion efectiva. Finalmente, el control verifica que las actividades se
alineen con lo planificado, corrigiendo desviaciones y evaluando resultados para mejorar la toma de
decisiones. Los ejecutivos son responsables de la gestion administrativa, supervisando las
operaciones, asegurando el uso adecuado de los recursos y manteniendo un flujo de informacion
efectivo. Entre sus funciones destacan la elaboracion de politicas y procedimientos, la supervision
presupuestaria, la capacitacion del personal, la planificacién de ventas y marketing, y la
implementacion de mejoras en la gestion de recursos humanos. Estas acciones buscan optimizar el
desempefio organizacional y alcanzar los objetivos establecidos (pag. 33). Mientras que para
Mendoza (2017), la gestion administrativa posee un enfoque sistémico, ya que integra acciones
coordinadas y orientadas al cumplimiento de objetivos mediante las funciones clasicas del proceso
administrativo: planificacién, organizacion, direccion y control. En este contexto, la innovacion
empresarial juega un rol fundamental, ya que representa una mejora en el modelo de negocio. Sin

embargo, implementar cambios organizacionales, innovaciones productivas o tecnoldgicas en una



propuesta de negocio sigue siendo un desafio, aunque resulta clave para aumentar la eficiencia,
mejorar el posicionamiento en el mercado o incluso crear nuevos mercados donde no exista
competencia (pag. 952). Gonzélez et. al. (2020) también plantean que la gestion administrativa
consiste en el conjunto de actividades orientadas a dirigir una organizacion, coordinando tareas,
recursos y esfuerzos para guiar las acciones y procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa. Su
proposito es prevenir problemas y alcanzar los objetivos establecidos, asegurando un funcionamiento
eficiente y alineado con las metas propuestas (pag. 34). En sintesis, la gestion administrativa se erige
como un elemento indispensable para el éxito y la sostenibilidad de cualquier organizacién, ya que
no solo facilita la coordinacién de recursos y procesos, sino que también promueve la eficiencia, la
transparencia y la calidad en la prestacion de servicios. En el caso especifico de las notarias, donde
la seguridad juridica y la confianza ciudadana son pilares fundamentales, una gestion administrativa
bien estructurada y profesionalizada se convierte en un factor determinante para agilizar tramites,
reducir errores y fortalecer la credibilidad institucional. Como lo evidencian autores como Gonzélez
et. al. (2020) y Mendoza (2017), las funciones clasicas de la gestion administrativa—planificacion,
organizacion, direccion y control—constituyen la base para alcanzar objetivos estratégicos y
adaptarse a un entorno cada vez mas competitivo y dindmico. Ademas, la incorporacion de
innovaciones y mejoras continuas en los procesos administrativos no solo permite optimizar el
desempefio organizacional, sino que también abre la puerta a nuevas oportunidades de crecimiento y
posicionamiento en el mercado. Por tanto, comprender y aplicar los principios de la gestién
administrativa no solo es esencial para resolver problematicas actuales, sino también para construir

instituciones mas eficientes, transparentes y alineadas con las necesidades de la sociedad.

Calidad de servicio

La calidad de servicio es un concepto fundamental en cualquier &mbito donde se prestan servicios,
ya que representa el grado en que las expectativas de los usuarios son satisfechas o superadas. En un
mundo cada vez mas competitivo y orientado al cliente, la calidad de servicio se ha convertido en un
factor diferenciador que no solo influye en la satisfaccién del usuario, sino también en la reputacion
y el éxito de las organizaciones. Ya sea en el sector publico o privado, ofrecer un servicio de calidad
implica no solo cumplir con los requisitos basicos, sino también anticiparse a las necesidades de los
usuarios, brindar soluciones eficientes y generar experiencias positivas que fomenten la confianza y
la lealtad. Cuando hablamos de las notarias, donde la seguridad juridica y la atencion al ciudadano
son aspectos prioritarios, la calidad de servicio adquiere una relevancia especial. Un servicio notarial
eficiente, transparente y accesible no solo contribuye a fortalecer la confianza en estas instituciones,

sino que también facilita el acceso a tramites esenciales para la poblacion. Por ello, comprender en



profundidad qué es la calidad de servicio, cuales son sus dimensiones y como se puede medir y
mejorar resulta clave para identificar areas de oportunidad y proponer estrategias que impacten
positivamente en la experiencia del usuario. Para Pizzo (citado en Instituto Tecnoldgico de Sonora,
2013) la calidad de servicio es una practica consolidada y aplicada por una organizacién para
comprender e interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes, con el fin de ofrecerles un
servicio que sea accesible, adecuado, agil, flexible, valioso, util, oportuno, seguro y confiable. Esto
incluye la capacidad de responder de manera efectiva incluso ante situaciones imprevistas o errores,
logrando que el cliente se sienta comprendido, atendido de manera personalizada y satisfecho con un
nivel de servicio que supera sus expectativas. Este enfoque no solo genera una experiencia positiva
para el usuario, sino que también contribuye a incrementar los ingresos y reducir los costos para la
organizacion, fortaleciendo su competitividad y sostenibilidad en el mercado (pég. 6). Molina (2014,
citado en Miranda et. al., 2021) afirma que “la calidad de servicio consiste en cumplir con las
expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades” (pag. 1434),
asi también Albretch (1992, citado en Miranda et. al., 2021) sostiene que “un servicio se consider de
calidad cuando logra su fin: satisfacer las necesidades de los clientes, en el presente y en el futuro”
(pag. 1434). Es asi que podemaos afirmar que la calidad de servicio es un elemento indispensable para
el éxito de cualquier organizacion, ya que no solo se trata de cumplir con las expectativas basicas de
los usuarios, sino de superarlas, generando experiencias memorables que fomenten la confianza y la
lealtad. La calidad de servicio implica un compromiso constante con la satisfaccion del cliente,
ofreciendo soluciones accesibles, agiles, seguras y confiables, incluso en situaciones adversas. En el
ambito de las notarias, donde la seguridad juridica y la atenciéon al ciudadano son pilares
fundamentales, garantizar un servicio de calidad no solo fortalece la credibilidad de estas
instituciones, sino que también facilita el acceso a trdmites esenciales, contribuyendo al bienestar de
la poblacién. Por tanto, comprender y aplicar los principios de la calidad de servicio no solo es clave
para mejorar la experiencia del usuario, sino también para optimizar los procesos internos, reducir
costos y fortalecer la competitividad de las organizaciones en un entorno cada vez mas exigente. En
este sentido, la calidad de servicio se convierte en un eje estratégico que impulsa el crecimiento
sostenible y la excelencia en la prestacién de servicios.

Luego de haber analizado los conceptos que rigen la presente investigacion, pasamos a plantear los

problemas, objetivos e hipdtesis que rigen la investigacion.

Problema general
¢Qué relacidn existe entre la gestién administrativa y la calidad de servicio de las notarias de la

provincia de Ica durante el periodo 2022-2023?
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Problemas especificos

PE1. ;Qué relacidn existe entre la capacitacion del personal y la calidad de servicio de las notarias de
la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023?

PE2. ;Qué relacion existe entre la gestién de recursos materiales y la calidad de servicio de las
notarias de la provincia de Ica duarnte el periodo 2022-2023?

PE3. {Qué relacion existe entre la gestion de la tecnologia y la calidad de servicio de las notarias de
la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023?

A partir de este planteamiento de los problemas, se establecieron los siguientes objetivos e hipétesis
que guiaron esta investigacion:

Objetivo general

OG. Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de las
notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-20233.

Obijetivos especificos.

OEL. Establecer la relacion que existe entre la capacitacion del personal y la calidad de servicio de
las notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.

OEZ2. Establecer la relacion que existe entre la gestion de recursos materiales y la calidad de servicio
de las notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.

OE3. Establecer la relacion que existe entre la gestion de la tecnologia y la calidad de servicio de las

notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.

Hipdtesis general
HG. Existe una relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de las notarias

de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.

Hipétesis especificas.

HEL. Existe una relacién directa entre la capacitacion del personal y la calidad de servicio de las
notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.

HE2. Existe una relacion directa entre la gestidn de recursos materiales y la calidad de servicio de las
notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.

HE3. Existe una relacién directa entre la gestion de la tecnologia y la calidad de servicio de las

notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.
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Con este planteamiento, se busca analizar en profundidad cémo la gestion administrativa se relaciona
con la calidad de servicio en las notarias de la provincia de Ica, y como cada una de las dimensiones
de la gestion (planificacion, organizacion, direccion y control) incide en la eficiencia, transparencia
y satisfaccion de los usuarios. A continuacion, se procederd con el Capitulo Il: Estrategia
metodoldgica, donde se describe en detalle el tipo, nivel y disefio de la investigacion, asi como la
delimitacion de la poblacion y muestra, y las técnicas e instrumentos empleados para la recoleccion
de datos. En el Capitulo Il1: Resultados, se presenta un analisis exhaustivo de los datos obtenidos,
complementado con célculos estadisticos que respaldan las hip6tesis planteadas. En el Capitulo 1V:
Discusion, se realiza una comparacion entre los antecedentes revisados y los resultados obtenidos,
identificando coincidencias, discrepancias y aportes significativos. Luego, el Capitulo V:
Conclusiones sintetiza los hallazgos mas relevantes y sus implicancias practicas y académicas. El
Capitulo VI: Recomendaciones incluye propuestas especificas para optimizar la gestion
administrativa y mejorar la calidad de servicio en las notarias de Ica. Finalmente, el Capitulo VII:
Referencias bibliograficas recopila las fuentes consultadas, mientras que el Capitulo VIII: Anexos
incluye los instrumentos utilizados, asegurando la transparencia y confiabilidad del proceso

investigativo.
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Il. Estrategia metodoldgica.

2.1.Tipos, nivel y disefio de la investigacion.

2.1.1. Tipo de investigacion.
La presente investigacion es de tipo bésica., ya que es tedrica y pura, y tuvo un enfoque cuantitativo
ya que se recogieron datos numéricos sobre las variables de estudio para luego ser analizados.

2.1.2. Nivel de investigacion
Esta investigacion tuvo un carécter correlacional. Como sefialan Paragua et. al. (2022) “la
investigacion correlacional proporciona indicios de la relacion que podria existir entre dos 0 méas
fendmenos, cosas; o de qué tan bien uno o mas datos podrian predecir un resultado especifico” (p.
59).

2.1.3. Disefio de la investigacion.
El disefio del presente proyecto fue no experimental, dado que esta investigacion “se realiza sin
manipular deliberadamente variable. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en
forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables” (Hernandez
et. al., (2014), p.152).
El estudio adopté un enfoque transversal. Segin Bernal (2010), este tipo de investigacion permite
obtener informacion sobre el objeto de estudio en un Unico punto en el tiempo.

2.2.Poblacion y muestra.

2.2.1. Poblacién
De acuerdo a Tarrillo et. al. (2024), la poblacion “es el conjunto de elementos o individuos que
comparten una caracteristica comdn y son objeto de estudio. Representa el universo completo sobre
el cual se quieren hacer inferencias” (pag. 79). En nuestro estudio la poblacion estuvo constituida por
14 representantes de notarias de la provincia de Ica.

2.2.2. Muestra
Para Tarrillo et. al. (2024), la muestra es “un subconjunto representativo de la poblacion que se
selecciona para participar en la investigacion. La idea es que los resultados obtenidos de la muestra
puedan generalizarse a la poblacion de forma ampliada” (pag. 79).
Citando a Hernandez y Mendoza (2019), es una porcién elegida de un todo, la que realmente recibe
informacion sobre investigacion y desarrollo, y medird y observara las variables objeto de estudio.
En este caso, al ser la poblacién un nimero pequefio, se considerara a la muestra igual a la poblacion,

es decir, la muestra sera de 14 representantes de notarias de la provincia de Ica.
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2.3. Técnicas e instrumentos de la investigacion.

Técnica de recoleccion de datos.

Para Tarrillo et. al. (2024), la técnica de recoleccion de datos se define como “un procedimiento
especifico enfoque sistematico utilizado para recopilar, analizar e interpretar datos del &mbito de una
investigacion. Estas técnicas representan herramientas o0 métodos especificos que los investigadores
utilizan para la obtencion de informacion relevante para sus interrogantes de investigacion” (pag. 97).
En este estudio, se optd por la encuesta como técnica principal debido a su eficacia para recopilar
datos directamente de los usuarios. Esta herramienta es particularmente valiosa en investigaciones
cuantitativas, ya que facilita la obtencion de informacion precisa, representativa y objetiva sobre las
variables analizadas, permitiendo una comprension mas profunda y fundamentada del fendmeno
estudiado.

Encuesta

Arispe et al. (2020) afirman que la encuesta “puede tener preguntas abiertas y cerradas” (pag.83). Las
preguntas abiertas permiten a los encuestados expresar sus ideas de forma libre, brindando respuestas
mas profundas y cualitativas, mientras que las preguntas cerradas ofrecen opciones definidas que
facilitan el analisis cuantitativo. Ademas, destacan que “las preguntas tienen que ser claras, precisas,
comprensibles, breves, con un vocabulario simple y directo” (Arispe et al., 2020, pag. 83). Estas
caracteristicas son esenciales para garantizar que los participantes comprendan las preguntas y
proporcionen respuestas validas. Un disefio adecuado de las preguntas asegura la obtencion de datos

confiables y relevantes para los objetivos de la investigacion.

Instrumentos de recoleccion de datos.

De acuerdo con Sanchez et al. (2018), los instrumentos de medicion son “la herramienta que se
emplea para medir las variables de un fenémeno. Puede ser un cuestionario impreso, una escala de
observacion, un aparato, etc.” (pag.78). Estos instrumentos son fundamentales para sistematizar la
informacion recopilada sobre las variables en estudio. Por su parte, Lopez et al. (2015) sostienen que
el cuestionario “facilita la recogida sistematica de la informacion, la registra, la estandariza o la
individualiza. En la actualidad muy a menudo con un dispositivo tecnoldgico de recogida digital de
la informacién” (pag.35). La incorporacion de herramientas tecnologicas en los cuestionarios ha
optimizado la recoleccion de datos, permitiendo una administracién mas agil y precisa, ademas de
reducir errores durante el proceso.

Técnicas de Analisis e Interpretacion de resultados

La informacién se recopil6 a través de dos cuestionarios, que ayudaron a medir como, la gestion
administrativa desarrollado por las notarias de la provincia de Ica, tienen una incidencia significativa

en la calidad del servicio a los clientes y usuarios. Estos instrumentos se administraron directamente
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y se envid un enlace de los cuestionarios para que los representantes de las notarias brinden su

percepcion sobre las variables implicadas.
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I11. Resultados.

3.1.Presentacion e interpretacion de resultados
CUESTIONARIO SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA
Dimension Capacitacion del personal
Tabla 1.

Frecuencia de capacitaciones

El personal de las notarias recibe capacitaciones periédicas para mejorar sus habilidades y

conocimientos.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 0 0 0.00% 0.00%
De acuerdo 8 8 57.14% 57.14%
Indeciso 4 12 28.57% 85.71%
En desacuerdo 1 13 7.14% 92.86%
Totalmente en desacuerdo 1 14 7.14% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 1.
Capacitacion constante del equipo

El personal de las notarias recibe capacitaciones periddicas para mejorar sus habilidades y

conocimientos.

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
Indeciso

28.57% 57.14% En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 2.
Capacitaciones funcionales

Las capacitaciones brindadas al personal son relevantes para las funciones que desempefian en las

notarias.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 2 2 14.29% 14.29%
De acuerdo 5 7 35.71% 50.00%
Indeciso 4 11 28.57% 78.57%
En desacuerdo 2 13 14.29% 92.86%
Totalmente en desacuerdo 1 14 7.14% 100.00%

Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 2.
Relevancia en formacion

Las capacitaciones brindadas al personal son relevantes para las funciones que desempefian en las

notarias.

H Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
M Indeciso

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 3.
Presupuesto para capacitacion

La notaria invierte en programas de capacitacion para mantener actualizado a su personal.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 1 1 7.14% 7.14%
De acuerdo 8 9 57.14% 64.29%
Indeciso 3 12 21.43% 85.71%
En desacuerdo 1 13 7.14% 92.86%
Totalmente en desacuerdo 1 14 7.14% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

Figura 3.
Inversién en formacion

La notaria invierte en programas de capacitacién para mantener actualizado a su personal.

H Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
M Indeciso

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

57.14%

Nota. Elaboracion propia.



Tabla 4.
Mejora en desempefio

El personal capacitado demuestra un mejor desempefio en sus labores diarias.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 4 4 28.57% 28.57%
De acuerdo 8 12 57.14% 85.71%
Indeciso 2 14 14.29% 100.00%
En desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Totalmente en desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 4.
Eficiencia post-capacitacion

El personal capacitado demuestra un mejor desempefio en sus labores diarias.

14.29%

H Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.

Comentarios de la dimension Capacitacion del personal:

El desarrollo de la gestion administrativa en las notarias de Ica desempefia un papel clave en la
optimizacion de los servicios notariales, especialmente en lo que respecta a la capacitacion del
personal. Como lo plantean Gonzalez et al. (2020), la gestion administrativa es un sistema integral
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que, a través de sus funciones de planificacién, organizacion, direccidn y control, busca optimizar el
desempefio organizacional y garantizar la calidad en la prestacion de servicios. En este sentido, la
capacitacion del personal constituye una de las estrategias fundamentales dentro de la gestion
administrativa, pues permite que los colaboradores adquieran nuevos conocimientos y desarrollen
habilidades que repercuten directamente en su desempefio laboral y, por ende, en la calidad del
servicio brindado a los usuarios. Los datos obtenidos reflejan que la mayoria de los encuestados
considera que el personal de las notarias recibe capacitaciones periddicas, con un 57.14% de
respuestas afirmativas. Sin embargo, el 28.57% de los encuestados se mostro indeciso y un 14.28%
expreso su desacuerdo o total desacuerdo con esta afirmacion. Este hallazgo sugiere que, si bien se
han implementado esfuerzos en la capacitacion del personal, aun existe una percepcion de
insuficiencia o falta de regularidad en estas actividades, lo que podria indicar la necesidad de
establecer programas de formacion mas estructurados y con una mayor periodicidad. Esto concuerda
con la perspectiva de Mendoza (2017), quien sefiala que la gestion administrativa debe ser vista como
un proceso sistémico en el que cada accion debe estar coordinada y orientada al cumplimiento de
objetivos especificos, como el fortalecimiento de las competencias del personal. En cuanto a la
relevancia de las capacitaciones impartidas, se evidencia que el 50% de los encuestados esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo con que estas son pertinentes para las funciones desempefiadas,
mientras que un 28.57% se mantiene indeciso y un 21.43% no las considera adecuadas. Esta
dispersion en las respuestas sugiere que no todas las capacitaciones responden a las necesidades
especificas del personal, lo que puede deberse a una falta de alineacion entre los contenidos de
formacién y las competencias requeridas en el ejercicio notarial. Desde el enfoque de la gestion
administrativa, este resultado resalta la importancia de realizar un diagndstico de necesidades de
capacitacion, asegurando que los programas formativos sean disefiados en funcion de los desafios y
exigencias del sector notarial. Por otro lado, la inversion en programas de capacitacién muestra un
panorama similar, ya que el 64.29% de los encuestados reconoce que su notaria invierte en la
actualizacion del personal, pero un 21.43% se mantiene indeciso y un 14.29% lo niega. Si bien la
mayoria percibe que existe un esfuerzo financiero por parte de las notarias, el nivel de indecision y
desacuerdo sugiere que este aspecto podria no estar suficientemente visibilizado o que los recursos
destinados no sean percibidos como suficientes. Segin Gonzalez et al. (2020), la gestion
administrativa implica la asignacion eficiente de recursos para garantizar el cumplimiento de
objetivos organizacionales. En este sentido, las notarias deben considerar la capacitacion no solo
como un gasto, sino como una inversion estratégica que impacta directamente en la eficiencia

operativa y la satisfaccion del usuario.
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Los resultados sobre el impacto de la capacitacion en el desempefio laboral son contundentes, ya que
el 85.71% de los encuestados esté de acuerdo o totalmente de acuerdo con que el personal capacitado
demuestra un mejor desempefio en sus labores diarias. Este dato refuerza la teoria de que la
capacitacion es un elemento clave dentro de la gestion administrativa, pues contribuye a la mejora
continua de los procesos y a la calidad del servicio. Como lo menciona Mendoza (2017), la
incorporaciéon de innovaciones y mejoras en los procesos administrativos es fundamental para
optimizar el desempefio organizacional y garantizar la sostenibilidad de las instituciones. Por lo tanto,
se evidencia que fortalecer la capacitacion del personal en las notarias de Ica podria ser una estrategia

efectiva para mejorar la calidad del servicio y la confianza del usuario en estos establecimientos.

Dimensién Gestion de recursos materiales
Tabla 5.

Recursos necesarios disponibles

Las notarias cuentan con los recursos materiales necesarios para realizar sus funciones de manera

eficiente.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 5 5 35.71% 35.71%
De acuerdo 7 12 50.00% 85.71%
Indeciso 1 13 7.14% 92.86%
En desacuerdo 1 14 7.14% 100.00%
Totalmente en desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%

Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 5.

Materiales suficientes

Las notarias cuentan con los recursos materiales necesarios para realizar sus funciones de manera

eficiente.

m

Nota. Elaboracion propia.
Tabla 6.

Equidad en distribucion

M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Los recursos materiales (equipos, mobiliario, insumos) se distribuyen de manera equitativa y

oportuna.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 2 2 14.29% 14.29%
De acuerdo 3 5 21.43% 35.71%
Indeciso 4 9 28.57% 64.29%
En desacuerdo 3 12 21.43% 85.71%
Totalmente en desacuerdo 2 14 14.29% 100.00%

Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 6.
Distribucién oportuna

Los recursos materiales (equipos, mobiliario, insumos) se distribuyen de manera equitativa y

oportuna.

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

21.43% Indeciso

En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

28.57%

Nota. Elaboracion propia.
Tabla 7.
Mantenimiento adecuado

Se realiza un mantenimiento adecuado de los recursos materiales para evitar interrupciones en el

servicio.
Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 1 1 7.14% 7.14%
De acuerdo 7 8 50.00% 57.14%
Indeciso 0 8 0.00% 57.14%
En desacuerdo 3 11 21.43% 78.57%
Totalmente en desacuerdo 3 14 21.43% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 7.

Cuidado de materiales

Se realiza un mantenimiento adecuado de los recursos materiales para evitar interrupciones en el

servicio.

21.43%

Nota. Elaboracion propia.
Tabla 8.

Gestidn de compras

B Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
 Indeciso

En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

La notaria planifica y gestiona de manera eficiente la adquisicién de nuevos recursos materiales.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 2 2 14.29% 14.29%
De acuerdo 5 7 35.71% 50.00%
Indeciso 2 9 14.29% 64.29%
En desacuerdo 4 13 28.57% 92.86%
Totalmente en desacuerdo 1 14 7.14% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 8.
Planificacion de recursos

La notaria planifica y gestiona de manera eficiente la adquisicion de nuevos recursos materiales.

14.29%

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo
28.57%

Indeciso
En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.

Comentarios de la dimension Gestion de recursos materiales:

La gestion administrativa en las notarias de Ica desempefia un papel determinante en la eficiencia
operativa y en la calidad del servicio prestado a los usuarios. Como lo sefialan Gonzélez et al. (2020),
la gestion administrativa implica la planificacion, organizacion, direccién y control de los recursos
para garantizar el cumplimiento de los objetivos institucionales. Dentro de este marco, la gestién de
los recursos materiales cobra especial relevancia, ya que permite que los colaboradores dispongan de
las herramientas necesarias para desempefiar sus funciones de manera eficiente y brindar un servicio
agil y confiable. En este contexto, los resultados obtenidos reflejan una percepcion mayoritariamente
favorable respecto a la disponibilidad de recursos materiales en las notarias evaluadas, ya que el
85.71% de los encuestados manifestd estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con que estos son
suficientes para realizar sus funciones. Sin embargo, un pequefio porcentaje de indecisién y
desacuerdo sugiere que adn existen oportunidades de mejora en ciertos aspectos de la dotacion de
recursos. Cuando se analiza la distribucion de los recursos materiales, se observa una mayor
dispersion en las opiniones. Solo el 35.71% de los encuestados afirmé que los insumos, equipos y
mobiliario se reparten de manera equitativa y oportuna, mientras que el 28.57% se mostré indeciso y

el 35.72% manifesto su desacuerdo o total desacuerdo. Este hallazgo indica que, aunque las notarias
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cuentan con recursos suficientes en términos generales, su distribucion no siempre es la adecuada, lo
que puede generar deficiencias en la operatividad diaria. Segin Mendoza (2017), la gestion
administrativa debe poseer un enfoque sistémico que garantice la asignacion eficiente de los recursos
y evite posibles desequilibrios que afecten el rendimiento de la organizacién. Una mala distribucion
de los recursos no solo impacta la eficiencia interna, sino que también puede afectar la calidad del
servicio percibida por los usuarios, quienes esperan procesos &giles y sin contratiempos. El
mantenimiento de los recursos materiales es otro aspecto critico dentro de la gestién administrativa,
ya que su descuido puede generar interrupciones en el servicio y afectar la productividad del personal.
En este aspecto, los resultados muestran que el 57.14% de los encuestados considera que si se realiza
un mantenimiento adecuado, mientras que un 42.86% expresa dudas o desacuerdo. La proporcion de
respuestas negativas y el hecho de que no haya respuestas en la categoria de "indeciso" sugieren que
el mantenimiento de los recursos es un tema que genera preocupacion en una parte considerable de
los encuestados. Como sefiala Gonzalez et al. (2020), el control dentro de la gestion administrativa es
fundamental para supervisar el estado de los recursos y tomar medidas correctivas oportunas que
eviten fallos operativos. La implementacion de estrategias de mantenimiento preventivo podria ser
una solucién efectiva para reducir las incidencias en el uso de los recursos y asegurar su funcionalidad
a largo plazo. En cuanto a la planificacion y gestion de la adquisicién de nuevos recursos, los
resultados evidencian una percepcion dividida. Mientras que el 50% de los encuestados considera
que se realiza una planificacion eficiente en este aspecto, el 35.71% manifiesta su desacuerdo o total
desacuerdo. Esto sugiere que, aunque algunas notarias han implementado procesos de gestion
adecuados para la adquisicién de insumos y equipos, otras aun presentan deficiencias en este &mbito.
Segun Mendoza (2017), la planificacién es un pilar esencial dentro de la gestion administrativa, ya
gue permite anticipar necesidades y evitar problemas derivados de la escasez o el deterioro de los
recursos. La falta de una planificacion estratégica en la adquisicion de insumos podria generar retrasos
en la prestacion del servicio, lo que afectaria la percepcion de calidad por parte de los usuarios. A
partir de estos resultados, se puede concluir que, si bien las notarias de Ica cuentan con los recursos
materiales necesarios para operar de manera eficiente, existen areas de mejora en su distribucion,
mantenimiento y planificacion de adquisicién. Una gestion administrativa mas estructurada y basada
en principios de equidad y eficiencia podria optimizar el uso de los recursos y garantizar una
operatividad sin interrupciones. Como lo destacan Gonzélez et al. (2020) y Mendoza (2017), la
correcta gestion de los recursos materiales es un componente clave dentro de la administracion
organizacional, ya que permite alcanzar los objetivos estratégicos y responder de manera efectiva a
las necesidades del entorno. Por ello, fortalecer los mecanismos de planificacion, distribucién y

mantenimiento de los recursos en las notarias de Ica no solo contribuiria a mejorar la gestién interna,
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sino que también impactaria positivamente en la calidad del servicio y en la confianza de los

ciudadanos en estas instituciones.

Dimension Gestion de la tecnologia
Tabla 9.
Equipos modernos

Las notarias utilizan tecnologia actualizada para agilizar los tramites y servicios ofrecidos.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 2 2 14.29% 14.29%
De acuerdo 3 5 21.43% 35.71%
Indeciso 2 7 14.29% 50.00%
En desacuerdo 3 10 21.43% 71.43%
Totalmente en desacuerdo 4 14 28.57% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 9.
Tecnologia de vanguardia

Las notarias utilizan tecnologia actualizada para agilizar los tramites y servicios ofrecidos.

14.29%

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

21.43%
\
14.29%

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 10.

Manejo de sistemas

El personal esta capacitado para manejar los sistemas tecnolégicos implementados en la notaria.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 2 2 14.29% 14.29%
De acuerdo 6 8 42.86% 57.14%
Indeciso 4 12 28.57% 85.71%
En desacuerdo 1 13 7.14% 92.86%
Totalmente en desacuerdo 1 14 7.14% 100.00%
Total 14 100.00%

Nota: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

Figura 10.

Formacién tecnolégica

El personal esta capacitado para manejar los sistemas tecnolégicos implementados en la notaria.

Nota. Elaboracion propia.

H Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
M Indeciso

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo
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Tabla 11.

Eficiencia tecnoldgica

La tecnologia utilizada en las notarias contribuye a reducir los tiempos de atencion al publico.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 4 4 28.57% 28.57%
De acuerdo 7 11 50.00% 78.57%
Indeciso 3 14 21.43% 100.00%
En desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Totalmente en desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

Figura 11.

Agilidad en tramites

La tecnologia utilizada en las notarias contribuye a reducir los tiempos de atencién al publico.

Nota. Elaboracion propia.

H Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
M Indeciso

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo
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Tabla 12.

Mejoras tecnologicas

Se realizan actualizaciones periddicas de los sistemas tecnoldgicos para mejorar la eficiencia del

servicio.
Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 1 1 7.14% 7.14%
De acuerdo 1 2 7.14% 14.29%
Indeciso 5 7 35.71% 50.00%
En desacuerdo 3 10 21.43% 71.43%
Totalmente en desacuerdo 4 14 28.57% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 12.

Actualizacion constante

Se realizan actualizaciones periddicas de los sistemas tecnoldgicos para mejorar la eficiencia del

servicio.

21.43%

Nota. Elaboracion propia.

H Totalmente de acuerdo
H De acuerdo
1 Indeciso

En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo
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Comentarios de la dimension Gestion de la tecnologia:

La gestion administrativa en las notarias de Ica enfrenta desafios significativos en la incorporacion y
uso de la tecnologia como herramienta para mejorar la calidad del servicio. Como lo plantea Gonzélez
etal. (2020), la gestion administrativa es un sistema integral basado en la planificacion, organizacion,
direccién y control de los recursos, incluyendo los tecnoldgicos, con el fin de optimizar la eficiencia
y garantizar la satisfaccion del usuario. Sin embargo, la implementacion tecnolégica en las notarias
aun presenta limitaciones que pueden afectar la agilidad de los trdmites y la experiencia de los
ciudadanos. Los resultados obtenidos muestran que la percepcién sobre el uso de tecnologia
actualizada es variada, con un 35.71% de encuestados que esta de acuerdo o totalmente de acuerdo
en que se emplean herramientas tecnoldgicas modernas, pero un 64.29% que se mantiene indeciso o
en desacuerdo. Esta dispersion en las opiniones sugiere que, si bien algunas notarias han integrado
tecnologias recientes, en otras aun persisten deficiencias en su implementacion o actualizacion, lo
que puede generar retrasos en la gestion de documentos y servicios notariales.

El nivel de capacitacion del personal en el manejo de los sistemas tecnoldgicos es un factor clave
dentro de la gestion administrativa, ya que el uso efectivo de la tecnologia depende en gran medida
de la preparacion de los colaboradores. En este aspecto, el 57.14% de los encuestados considera que
el personal esta capacitado para manejar los sistemas implementados, aunque un 28.57% se muestra
indeciso y un 14.29% expresa desacuerdo o total desacuerdo. Estos resultados indican gque, aunque la
mayoria de los trabajadores notariales ha recibido capacitacion, aln existen oportunidades de mejora
en la formacién tecnoldgica. Mendoza (2017) destaca que la capacitacidn constante es un elemento
fundamental dentro de la gestién administrativa, ya que permite al personal adaptarse a los cambios
y mejorar la eficiencia en el uso de herramientas tecnoldgicas. En este sentido, reforzar la formacion
en el manejo de los sistemas podria contribuir a una mejor utilizacion de los recursos tecnoldgicos y
a una reduccidn de los tiempos de atencidn. Uno de los aspectos mas positivos dentro del analisis de
la tecnologia en las notarias es su impacto en la reduccion de los tiempos de atencion. En este caso,
el 78.57% de los encuestados reconoce que la tecnologia utilizada contribuye a agilizar los servicios,
mientras que un 21.43% se mantiene indeciso. Este hallazgo confirma que, cuando la tecnologia es
bien aplicada, tiene un efecto positivo en la optimizacion de procesos, lo que concuerda con la teoria
de Gonzalez et al. (2020), quienes afirman que la gestion administrativa debe incorporar innovaciones
tecnoldgicas para mejorar la calidad del servicio y la eficiencia operativa. Sin embargo, la ausencia
de respuestas negativas en esta pregunta no implica que no haya areas de mejora, pues la indecision
de algunos encuestados podria deberse a la falta de una implementacion uniforme de la tecnologia en
todas las notarias. El aspecto mas critico en la gestion de la tecnologia dentro de las notarias es la

actualizacion de los sistemas tecnoldgicos, donde los resultados muestran una percepcion
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predominantemente negativa. Solo el 14.29% de los encuestados est& de acuerdo con que se realizan
actualizaciones periodicas, mientras que un 57.14% se encuentra indeciso 0 en desacuerdo y un
28.57% esta totalmente en desacuerdo. Esta situacion refleja una deficiencia en la planificacion y
gestion de los recursos tecnoldgicos, lo que puede generar obsolescencia en los sistemas y afectar la
eficiencia de los servicios. Mendoza (2017) sefiala que la innovacion empresarial y la actualizacion
constante de los procesos son esenciales para mejorar el desempefio organizacional y adaptarse a un
entorno competitivo. En este sentido, la falta de actualizacion tecnoldgica puede representar un riesgo
para la calidad del servicio en las notarias, ya que sistemas desactualizados pueden derivar en tramites
mas lentos, mayor margen de error y una menor satisfaccion del usuario. En términos generales, los
resultados evidencian que la tecnologia juega un papel fundamental en la gestion administrativa de
las notarias de Ica, pero su implementacion aun presenta desafios significativos. Aunque existe una
percepcion positiva sobre el impacto de la tecnologia en la reduccion de los tiempos de atencion,
persisten preocupaciones sobre la actualizacion de los sistemas y la capacitacion del personal. Para
optimizar la gestion administrativa y mejorar la calidad del servicio, seria recomendable que las
notarias adopten estrategias de modernizacion tecnolégica mas estructuradas, incluyendo planes de
actualizacion periddica y programas de capacitacion continua. Como sefialan Gonzalez et al. (2020)
y Mendoza (2017), la integracidn efectiva de la tecnologia en la gestion administrativa no solo permite
mejorar la eficiencia operativa, sino que también fortalece la competitividad y la confianza de los

ciudadanos en las instituciones notariales.

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO
Dimension Seguridad juridica
Tabla 13.

Seguridad documental

Las notarias garantizan la confidencialidad y seguridad de los documentos y tramites realizados.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 8 8 57.14% 57.14%
De acuerdo 4 12 28.57% 85.71%
Indeciso 2 14 14.29% 100.00%
En desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Totalmente en desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

32



Figura 13.

Proteccion de informacion

Las notarias garantizan la confidencialidad y seguridad de los documentos y tramites realizados.

14.29%

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 14.

Apego a leyes

57.14%

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Los servicios notariales cumplen con las normativas legales vigentes en el Per.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 9 9 64.29% 64.29%
De acuerdo 4 13 28.57% 92.86%
Indeciso 1 14 7.14% 100.00%
En desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Totalmente en desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 14.
Legalidad en tramites

Los servicios notariales cumplen con las normativas legales vigentes en el Peru.

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.
Tabla 15.
Validez notarial

Los usuarios confian en la validez y legalidad de los documentos emitidos por las notarias.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 10 10 71.43% 71.43%
De acuerdo 1 11 7.14% 78.57%
Indeciso 3 14 21.43% 100.00%
En desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Totalmente en desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 15.

Documentos confiables

Los usuarios confian en la validez y legalidad de los documentos emitidos por las notarias.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 16.

Orientacion notarial

B Totalmente de acuerdo
® De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Las notarias brindan asesoria clara y precisa sobre los tramites legales a los usuarios.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 6 6 42.86% 42.86%
De acuerdo 8 14 57.14% 100.00%
Indeciso 0 14 0.00% 100.00%
En desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Totalmente en desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 16.
Claridad en asesoria

Las notarias brindan asesoria clara y precisa sobre los tramites legales a los usuarios.

B Totalmente de acuerdo
m De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.

Comentarios de la dimension Seguridad juridica:

La calidad del servicio notarial en Ica se encuentra estrechamente ligada a la seguridad juridica, un
aspecto esencial para garantizar la confianza de los usuarios en la legalidad y validez de los
documentos que tramitan. Como lo plantea Pizzo (2013), la calidad de servicio implica no solo la
satisfaccion de las expectativas del usuario, sino también la generacion de seguridad y confianza en
los procedimientos realizados. En este contexto, la seguridad juridica es un pilar fundamental de la
actividad notarial, ya que asegura que los tramites se realicen conforme a la hormativa vigente y con
los niveles de confidencialidad requeridos para resguardar la integridad de la informacién. Los
resultados obtenidos reflejan que la mayoria de los encuestados considera que las notarias garantizan
la confidencialidad y seguridad de los documentos que manejan, con un 85.71% de respuestas
positivas. Sin embargo, un 14.29% se mostr6 indeciso, lo que sugiere que, si bien existe una
percepcion generalizada de cumplimiento en este aspecto, ain hay margen para reforzar las medidas
de proteccion de datos y seguridad documental. Esto coincide con lo sefialado por Molina (2014),

quien indica que la calidad del servicio no solo se mide por la eficacia del proceso, sino por la
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confianza que genera en los usuarios. El cumplimiento de las normativas legales vigentes en el Peru
es otro aspecto que destaca en la evaluacion de la seguridad juridica, con un 92.86% de respuestas
afirmativas. Este resultado indica que las notarias en Ica operan dentro del marco legal establecido,
lo que fortalece su credibilidad como instituciones que brindan respaldo juridico a los ciudadanos. En
linea con Albretch (1992), la calidad del servicio se sustenta en la capacidad de garantizar que los
procedimientos cumplan con los requisitos legales, lo que a su vez refuerza la confianza del pablico
en la institucion. En cuanto a la percepcion de los usuarios sobre la validez y legalidad de los
documentos emitidos, un 78.57% de los encuestados manifestd plena confianza en los servicios
notariales, aunque un 21.43% se mostré indeciso. Esto evidencia que, aunque la mayoria reconoce la
legitimidad de los documentos emitidos por las notarias, ain existen casos en los que los usuarios
pueden tener dudas sobre la transparencia o autenticidad de ciertos tramites. Para Pizzo (2013), la
confianza del usuario es un componente esencial de la calidad del servicio, por lo que fortalecer los
mecanismos de validacién y comunicacion de los procedimientos podria ser clave para reducir la
incertidumbre. Por otro lado, la asesoria brindada por las notarias fue valorada de manera muy
positiva, con un 100% de respuestas favorables. Este resultado sugiere que los notarios y su personal
estan cumpliendo con su rol de orientar a los usuarios de manera claray precisa en los tramites legales
que realizan. Dado que la seguridad juridica no solo depende de la correcta gestion documental, sino
también del entendimiento del usuario sobre los procesos que realiza, este resultado refuerza la idea
de que una asesoria efectiva contribuye significativamente a la percepcion de calidad del servicio. En
términos generales, los datos reflejan que la gestion de la seguridad juridica en las notarias de Ica es
altamente valorada por los encuestados, lo que sugiere que estas instituciones cumplen con su funcién
de garantizar la legalidad, confidencialidad y validez de los documentos. Sin embargo, la existencia
de respuestas indecisas en algunos aspectos indica que aun hay oportunidades de mejora,
especialmente en la comunicacién de los procedimientos y en el fortalecimiento de la confianza del
usuario. Como lo destacan Pizzo (2013) y Molina (2014), la calidad del servicio en el &mbito notarial
no solo depende del cumplimiento de la normativa, sino también de la percepcién de seguridad y
transparencia que experimentan los ciudadanos al realizar sus tramites. Por ello, seguir fortaleciendo
la asesoria, la proteccion de datos y la difusion clara de la normativa vigente permitira consolidar la

confianza en las notarias y mejorar ain mas la calidad del servicio ofrecido.
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Dimension Empatia
Tabla 17.

Trato amable

El personal de las notarias muestra una actitud amable y respetuosa hacia los usuarios.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 8 8 57.14% 57.14%
De acuerdo 5 13 35.71% 92.86%
Indeciso 1 14 7.14% 100.00%
En desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Totalmente en desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

Figura 17.

Respeto al usuario

El personal de las notarias muestra una actitud amable y respetuosa hacia los usuarios.

Nota. Elaboracion propia.

B Totalmente de acuerdo
® De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

38



Tabla 18.

Atencion personalizada

Las notarias comprenden las necesidades y preocupaciones de los usuarios durante los tramites.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 2 2 14.29% 14.29%
De acuerdo 9 11 64.29% 78.57%
Indeciso 3 14 21.43% 100.00%
En desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Totalmente en desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

Figura 18.

Entendimiento de usuarios

Las notarias comprenden las necesidades y preocupaciones de los usuarios durante los tramites.

Nota. Elaboracion propia.

H Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
M Indeciso

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo
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Tabla 19.

Soporte adicional

El personal esta dispuesto a resolver dudas y brindar apoyo adicional cuando es necesario.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 3 3 21.43% 21.43%
De acuerdo 8 11 57.14% 78.57%
Indeciso 3 14 21.43% 100.00%
En desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Totalmente en desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.

Figura 19.

Ayuda oportuna

El personal esta dispuesto a resolver dudas y brindar apoyo adicional cuando es necesario.

Nota. Elaboracion propia.

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
W Indeciso

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo
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Tabla 20.
Experiencia agradable

Los usuarios se sienten comodos y atendidos durante su visita a la notaria.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 4 4 28.57% 28.57%
De acuerdo 6 10 42.86% 71.43%
Indeciso 3 13 21.43% 92.86%
En desacuerdo 1 14 7.14% 100.00%
Totalmente en desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
Figura 20.
Bienestar en notaria

Los usuarios se sienten comodos y atendidos durante su visita a la notaria.

= g

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

42.86%

Nota. Elaboracion propia.

Comentarios de la dimension Empatia:
La empatia en la calidad del servicio notarial es un factor determinante en la percepcion de los

usuarios sobre la atencion recibida. Como sefiala Pizzo (2013), la calidad del servicio no solo se mide
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en términos de eficiencia y cumplimiento normativo, sino también en la capacidad de la organizacion
para comprender y responder a las necesidades emocionales y funcionales del usuario. En este
sentido, la empatia es un pilar esencial dentro de la atencion notarial, pues permite que los ciudadanos
se sientan valorados, escuchados y comprendidos en cada tramite que realizan. Los resultados
obtenidos reflejan que la mayoria de los encuestados percibe una actitud amable y respetuosa por
parte del personal de las notarias, con un 92.86% de respuestas afirmativas. Este dato sugiere que los
colaboradores han adoptado précticas de atencion que favorecen un trato cordial, lo que refuerza la
confianza de los usuarios en la institucion. Sin embargo, un 7.14% se mantiene indeciso, lo que indica
que aun podrian existir oportunidades de mejora en la interaccion con los clientes. Molina (2014)
resalta que la amabilidad es un componente clave en la calidad del servicio, ya que incide
directamente en la experiencia del usuario y en su percepcion sobre la profesionalidad de la
institucion.

En cuanto a la capacidad de las notarias para comprender las necesidades y preocupaciones de los
usuarios, los resultados muestran que el 78.57% de los encuestados considera que el personal si posee
esta cualidad, mientras que un 21.43% se mantiene indeciso. Si bien la mayoria reconoce que los
colaboradores demuestran empatia durante los tramites, la existencia de un porcentaje de indecision
sugiere que algunos usuarios pueden no sentirse completamente comprendidos o que la atencion
brindada no siempre es uniforme. Albretch (1992) menciona que la verdadera calidad del servicio se
logra cuando las necesidades del usuario no solo son atendidas, sino anticipadas, permitiendo una
experiencia mas fluida y satisfactoria. La disposicion del personal para resolver dudas y brindar apoyo
adicional es otro aspecto fundamental en la empatia, ya que permite que los usuarios se sientan
respaldados durante la gestion de sus documentos. En este punto, el 78.57% de los encuestados indico
que el personal muestra disposicion para aclarar inquietudes y ofrecer asistencia adicional, mientras
gue un 21.43% se mantiene indeciso. Esto indica que, aunque la mayoria de los colaboradores
demuestra iniciativa para orientar a los usuarios, podria haber casos en los que la informacion
proporcionada no sea lo suficientemente clara o en los que el nivel de atencion varie segun la carga
laboral o la disposicion del trabajador. Finalmente, la percepcion sobre la comodidad y satisfaccién
de los usuarios durante su visita a la notaria presenta una distribucion mas diversa. Aunque el 71.43%
de los encuestados manifestd sentirse comodo y bien atendido, un 21.43% se mantiene indeciso y un
7.14% expreso su desacuerdo. Este hallazgo sugiere que, aungue en términos generales la atencion
es bien valorada, aln hay aspectos que podrian optimizarse para garantizar una experiencia mas
homogénea y positiva para todos los clientes. Pizzo (2013) sostiene que la comodidad del usuario es
un factor determinante en su nivel de satisfaccién y que pequefias mejoras en la comunicacion, el

ambiente de atencion y la disposicién del personal pueden generar un impacto significativo en la
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percepcion del servicio. En conclusion, la empatia en la atencion notarial es altamente valorada por
los encuestados, lo que indica que los colaboradores han desarrollado practicas orientadas a brindar
un trato amable, comprensivo y dispuesto a ayudar. Sin embargo, la presencia de respuestas indecisas
en varios items sugiere que la experiencia del usuario no es uniforme en todas las notarias o que
existen situaciones en las que el nivel de empatia podria mejorar. Como destacan Pizzo (2013) y
Molina (2014), la calidad del servicio no solo depende de la ejecucion eficiente de los tramites, sino
también de la capacidad del personal para generar un ambiente de confianza, comprensién y
satisfaccion para los usuarios. Fortalecer las habilidades de atencion al cliente, mejorar la
comunicacion interpersonal y garantizar una mayor uniformidad en la calidad de la atencién pueden

ser estrategias clave para optimizar la percepcion del servicio en las notarias de Ica.

Dimension Capacidad de Respuesta
Tabla 21.

Rapidez en tramites

Las notarias atienden las solicitudes de los usuarios en un tiempo razonable.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 5 5 35.71% 35.71%
De acuerdo 7 12 50.00% 85.71%
Indeciso 2 14 14.29% 100.00%
En desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Totalmente en desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 21.
Atencion agil

Las notarias atienden las solicitudes de los usuarios en un tiempo razonable.

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.
Tabla 22.
Procesos eficientes

Los tramites notariales se realizan de manera agil y sin demoras innecesarias.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 11 11 78.57% 78.57%
De acuerdo 3 14 21.43% 100.00%
Indeciso 0 14 0.00% 100.00%
En desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Totalmente en desacuerdo 0 14 0.00% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 22.
Tramites sin demoras

Los tramites notariales se realizan de manera agil y sin demoras innecesarias.

M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.
Tabla 23.
Comunicacion efectiva

Las notarias cuentan con canales de comunicacion efectivos para responder consultas y reclamos.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 2 2 14.29% 14.29%
De acuerdo 5 7 35.71% 50.00%
Indeciso 4 11 28.57% 78.57%
En desacuerdo 2 13 14.29% 92.86%
Totalmente en desacuerdo 1 14 7.14% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 23.
Respuesta rapida

Las notarias cuentan con canales de comunicacion efectivos para responder consultas y reclamos.

M Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
M Indeciso

En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.
Tabla 24.

Informacién al usuario

Los usuarios reciben retroalimentacién oportuna sobre el estado de sus tramites.

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 0 0 0.00% 0.00%
De acuerdo 3 3 21.43% 21.43%
Indeciso 4 7 28.57% 50.00%
En desacuerdo 4 11 28.57% 78.57%
Totalmente en desacuerdo 3 14 21.43% 100.00%
Total 14 100.00%

Fuente: Datos de encuesta. Elaborado por el tesista.
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Figura 24.
Seguimiento de tramites

Los usuarios reciben retroalimentacion oportuna sobre el estado de sus tramites.

21.43%

B Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

28.57% M Totalmente en desacuerdo
28.57%

Nota. Elaboracion propia.

Comentarios de la dimension Capacidad de Respuesta:

La capacidad de respuesta en la calidad del servicio notarial es un factor crucial para garantizar la
satisfaccion del usuario y fortalecer la confianza en estas instituciones. Como sefiala Pizzo (2013), la
calidad del servicio implica no solo cumplir con los procedimientos establecidos, sino también
responder con agilidad y efectividad a las necesidades de los ciudadanos. En este sentido, la capacidad
de respuesta se traduce en tiempos de atencion adecuados, procesos agiles, canales de comunicacion
efectivos y un sistema de retroalimentacion que mantenga informados a los usuarios sobre el estado
de sus tramites. Los resultados obtenidos muestran que la mayoria de los encuestados percibe que las
notarias atienden las solicitudes en un tiempo razonable, con un 85.71% de respuestas afirmativas.
Esto indica que los procedimientos han sido organizados de manera eficiente, permitiendo que los
usuarios reciban el servicio dentro de plazos adecuados. Mendoza (2017) resalta que una gestion
administrativa eficaz debe enfocarse en la optimizacion de procesos para reducir tiempos de espera 'y
evitar cuellos de botella que perjudiquen la percepcion del usuario. En este sentido, el desempefio de

las notarias en términos de rapidez y cumplimiento de plazos parece responder a un modelo
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administrativo estructurado y orientado a la eficiencia. La percepcion sobre la agilidad en la
realizacion de tramites es aun mas favorable, con un 100% de respuestas positivas. Este hallazgo
sugiere que las notarias han logrado implementar mecanismos que permiten reducir demoras
innecesarias y brindar un servicio eficiente. Segun Albretch (1992), un servicio de calidad es aquel
que no solo satisface las necesidades del usuario, sino que lo hace de manera oportuna y sin generar
inconvenientes adicionales. La ausencia de respuestas negativas en este aspecto refuerza la idea de
que la gestion administrativa en las notarias ha logrado establecer procesos que favorecen la rapidez
y la fluidez en la atencion de tramites. Sin embargo, al analizar la existencia de canales de
comunicacion efectivos, se observa una mayor dispersion en las respuestas. Mientras que el 50% de
los encuestados considera que las notarias cuentan con mecanismos adecuados para responder
consultas y reclamos, un 28.57% se mantiene indeciso y un 21.43% manifiesta su desacuerdo. Este
resultado evidencia que, aunque algunas notarias han desarrollado estrategias de comunicacion
efectivas, otras aun presentan deficiencias en este &mbito. Pizzo (2013) sefiala que la comunicacion
es un pilar fundamental en la calidad del servicio, ya que permite a los usuarios acceder a informacion
clara 'y precisa sobre sus tramites, evitando malentendidos o incertidumbre. Fortalecer los canales de
atencion al cliente podria ser una estrategia clave para mejorar la percepcion de calidad y garantizar
que todos los usuarios tengan acceso a informacién rapida y confiable. Uno de los aspectos mas
criticos en la capacidad de respuesta es la retroalimentacidn sobre el estado de los tramites. En este
punto, los resultados muestran una percepcion predominantemente negativa, ya que solo el 21.43%
de los encuestados considera que recibe informacion oportuna, mientras que el 50% se encuentra
indeciso o en desacuerdo y un 21.43% esta totalmente en desacuerdo. Esta situacion indica una
deficiencia en la comunicacion sobre el progreso de los tramites, lo que podria generar incertidumbre
y afectar la confianza de los usuarios en la notaria. Molina (2014) destaca que una retroalimentacion
adecuada no solo mejora la percepcion del servicio, sino que también reduce la cantidad de consultas
y reclamos, optimizando el tiempo del personal y evitando congestionamientos en la atencién. La
implementacion de sistemas de seguimiento en linea o notificaciones automatizadas podria ser una
solucion efectiva para mejorar este aspecto y garantizar que los usuarios se mantengan informados
en cada etapa de su tramite. En conclusién, la capacidad de respuesta en las notarias de Ica presenta
fortalezas y areas de mejora. Si bien los tiempos de atencion y la agilidad en los tramites son bien
valorados, la comunicacién con los usuarios aln representa un desafio. Como lo destacan Pizzo
(2013) y Mendoza (2017), una gestion administrativa eficiente no solo debe enfocarse en la rapidez
del servicio, sino también en la calidad de la interaccion con los usuarios. Mejorar los canales de
comunicacién y establecer mecanismos de retroalimentacion mas efectivos permitiria fortalecer la

confianza en las notarias y elevar la calidad del servicio percibido por los ciudadanos.
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3.2. Constatacion de hipotesis

3.2.1. Comprobacion de hipotesis general

Hipotesis general (H1)

Existe una relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de las notarias de
la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.

Hipotesis nula (Ho)

No existe una relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de las notarias

de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.

Luego, para comprobar la hip6tesis de acuerdo a los resultados arribados, con un nivel de confianza
de 95% y un margen de error de 5%, aplicaremos la técnica del CHI-CUADRADO:

=y 0 ;ef,»z

Donde:
fo = valor observado

fe = valor esperado

Nivel de significacidén y regla de decision
Nivel de significacion = 0.05
Grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)
Reemplazando:
GL = (filas — 1)(columnas — 1)
GL=24-1(5B-1)
GL =92
Se acepta la suposicion nula si el valor de X? es inferior al valor de X? encontrado en la tabla =
115.38458.

Por lo tanto, en gréafica se establece la region de aceptacion (R.A.) y la regién de rechazo (R.R.)
Aplicacién del Chi-cuadrado en funcion a los resultados arribados.

x2 =Z(fo;fe)2

fo = valor observado fe = valor esperado

Donde:

49



© 0O N o o B~ W DN B

N NN NN R R R R R R R R R
A W N P O ©O 00 N O O B WO N — O

3

© O B DN DD N PN O B 2 N O

Tabla 25.

Aplicacién del Chi Cuadrado para la Hip6tesis General.

1 2 3 4 5
fe X2 fo fe X2 fo fe X2 fo fe X2 fo fe
3.92 3.92 8 5.46 1.18 4 2.50 0.90 1 121 0.04 1 0.92
3.92 0.94 5 5.46 0.04 4 2.50 0.90 2 1.21 0.52 1 0.92
3.92 2.17 8 5.46 1.18 3 2.50 0.10 1 121 0.04 1 0.92
3.92 0.00 8 5.46 1.18 2 2.50 0.10 0 121 1.21 0 0.92
3.92 0.30 7 5.46 0.44 1 2.50 0.90 1 1.21 0.04 0 0.92
3.92 0.94 3 5.46 1.11 4 2.50 0.90 3 121 2.66 2 0.92
3.92 2.17 7 5.46 0.44 0 2.50 2.50 3 121 2.66 3 0.92
3.92 0.94 5 5.46 0.04 2 2.50 0.10 4 121 6.45 1 0.92
3.92 0.94 3 5.46 1.11 2 2.50 0.10 3 1.21 2.66 4 0.92
3.92 0.94 6 5.46 0.05 4 2.50 0.90 1 1.21 0.04 1 0.92
3.92 0.00 7 5.46 0.44 3 2.50 0.10 0 1.21 1.21 0 0.92
3.92 2.17 1 5.46 3.64 5 2.50 2.50 3 1.21 2.66 4 0.92
3.92 4.26 4 5.46 0.39 2 2.50 0.10 0 1.21 1.21 0 0.92
3.92 6.60 4 5.46 0.39 1 2.50 0.90 0 1.21 1.21 0 0.92
3.92 9.45 1 5.46 3.64 8 2.50 0.10 0 1.21 1.21 0 0.92
3.92 1.11 8 5.46 1.18 0 2.50 2.50 0 1.21 1.21 0 0.92
3.92 4.26 5 5.46 0.04 1 2.50 0.90 0 1.21 1.21 0 0.92
3.92 0.94 9 5.46 2.30 8 2.50 0.10 0 1.21 1.21 0 0.92
3.92 0.21 8 5.46 1.18 8 2.50 0.10 0 1.21 1.21 0 0.92
3.92 0.00 6 5.46 0.05 3 2.50 0.10 1 1.21 0.04 0 0.92
3.92 0.30 7 5.46 0.44 2 2.50 0.10 0 1.21 1.21 0 0.92
392 1281 3 5.46 1.11 0 2.50 2.50 0 1.21 1.21 0 0.92
3.92 0.94 5 5.46 0.04 4 2.50 0.90 2 1.21 0.52 1 0.92
3.92 3.92 3 5.46 1.11 4 2.50 0.90 4 1.21 6.45 3 0.92
60.21 131 22.71 60 19.20 29 38.03 22

X? =60.21 + 22.71 + 19.20 + 38.03 + 43.45
X? =183.61
El valor 183.61 supera al valor critico de 115.38458, por lo que se debe rechazar la hip6tesis nula y
aceptar la hipdtesis general, la cual nos dice que existe una relacién directa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de las notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-
2023.
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Figura 33.

Region de aceptacion y rechazo de Hipotesis general
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115.38458 183.61
(valor critico) (valor arribado)

Nota. Elaboracién propia.

3.2.2. Comprobacion de las hipétesis especificas

Hipotesis especifica 1

Existe una relacion directa entre la capacitacion del personal y la calidad de servicio de las notarias
de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.

Hipdtesis nula

No existe una relacion directa entre la capacitacion del personal y la calidad de servicio de las notarias

de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.

Nivel de significacidén y regla de decision
Nivel de significacion = 0.05
Grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)
Reemplazando:
GL = (filas — 1)(columnas — 1)
GL=09-1)(5B-1)
GL =32
Se acepta la suposicion nula si el valor de X? es inferior al valor de X? encontrado en la tabla =
46.1942.

Por lo tanto, en gréafica se establece la region de aceptacion (R.A.) y la region de rechazo (R.R.)

Aplicacién del Chi-cuadrado en funcion a los resultados arribados.
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Donde:
fo

fe = valor esperado

Tabla 26.

valor observado

ey o £y’

Aplicacion del Chi cuadrado para la hip6tesis especifica 1

1
fe
3.33
3.33
3.33
3.33
3.33
3.33
3.33
3.33
3.33

A W N © o A P, N O S

w
o

X2
3.33
0.53
1.63
0.13
2.13
6.53
0.53
0.03
0.13

15.00

o o © U1l W o U o o

[o2}
ol

2
fe
7.22
7.22
7.22
7.22
7.22
7.22
7.22
7.22
7.22

X? =15.00 + 2.43 + 5.57 + 7.60 + 360.26
X? =390.86

X2
0.08
0.68
0.08
0.08
0.08
0.68
0.44
0.08
0.21
2.43

W W W REr o N w N~ BB

N
w

3
fe
2.56
2.56
2.56
2.56
2.56
2.56
2.56
2.56
2.56

X2
0.82
0.82
0.08
0.12
2.56
0.95
0.08
0.08
0.08
5.57

—
o

g B O O O O O F~ N BB~

fe
0.56
0.56
0.56
0.56
0.56
0.56
0.56
0.56
0.56

X2
0.36
3.76
0.36
0.56
0.56
0.56
0.56
0.56
0.36
7.60

—
o

Ww O O O O O O F P P

fe
40.69
40.69
40.69
40.69
40.69
40.69
40.69
40.69
40.69

X2
38.71
38.71
38.71
40.69
40.69
40.69
40.69
40.69
40.69

360.26

El valor 390.86 supera al valor critico de 46.1942, por lo que se debe rechazar la hip6tesis nula y

aceptar la hipotesis especifica, la cual nos dice que existe una relacion directa entre la capacitacion

del personal y la calidad de servicio de las notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-

2023.
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Figura 34.

Region de aceptacion y rechazo de Hipotesis especifica 1

/’/ T -
J"‘/
/
.-"‘IJ Region de aceptacion \‘F, B
/ S S T T
| / ,Reglén de rechazo /
f V4 = // / // /
46.1942 390.86
(valor critico) (valor arribado)

Nota. Elaboracién propia.

Hipotesis especifica 2
Existe una relacion directa entre la gestion de recursos materiales y la calidad de servicio de las
notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.
Hipdtesis nula
No existe una relacion directa entre la gestion de recursos materiales y la calidad de servicio de las
notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.
Nivel de significacidn y regla de decision
Nivel de significacion = 0.05
Grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)
Reemplazando:
GL = (filas — 1)(columnas — 1)
GL=08-1)(5B-1)
GL =28

Se acepta la suposicion nula si el valor de X? es inferior al valor de X? encontrado en la tabla =
41.3372.

Aplicacién del Chi-cuadrado en funcion a los resultados arribados.

szm;mz
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Donde:
fo

fe = valor esperado

valor observado

Tabla 27.

Aplicacion del chi cuadrado para la hipotesis especifica 2

1 2 3
fo fe X2 fo fe X2 fo fe
5 538  0.03 7 5.00 0.80 1 1.50
2 538 212 3 5.00 0.80 4 1.50
1 538  3.56 7 5.00 0.80 0 1.50
2 538 212 5 5.00  0.00 2 1.50
8 538 1.28 4 5.00 0.20 2 1.50
9 538 244 4 5.00 0.20 1 1.50
5 538  0.03 7 5.00 0.80 2 1.50
11 538  5.89 3 5.00 0.80 0 1.50
43 17.47 40 440 12

X2
0.17
4.17
1.50
0.17
0.17
0.17
0.17
1.50
8.00

O O O O A W W KLk o

[y
[N

fe
1.38
1.38
1.38
1.38
1.38
1.38
1.38
1.38

X?=17.47 + 440 + 8.00 + 14.45 + 12.67
X? =56.99

El valor 56.99 supera al valor critico de 41.3372, por lo que se debe rechazar la hip6tesis nula y

X2
0.10
1.92
1.92
5.01
1.38
1.38
1.38
1.38

14.45

—
o

o O O O O B W N o

fe
0.75
0.75
0.75
0.75
0.75
0.75
0.75
0.75

X2
0.75
2.08
6.75
0.08
0.75
0.75
0.75
0.75

12.67

aceptar la hipotesis especifica, la cual nos dice que existe una relacion directa entre la gestion de

recursos materiales y la calidad de servicio de las notarias de la provincia de Ica durante el periodo

2022-2023.
Figura 35.

Regidn de aceptacidn y rechazo de Hipotesis especifica 2

Region de aceptacion ) "V-—w,.,,,_i

S S T T
" Reqibn de reéchazo /
" Regién de rechazo /
Vs 7 oSS S

41.3372 56.99
(valor critico) (valor arribado)

Nota. Elaboracion propia.
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10
11
12
15
23
24

Hipotesis especifica 3
Existe una relacion directa entre la gestion de la tecnologia y la calidad de servicio de las notarias de
la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.
Hipdtesis nula
No existe una relacion directa entre la gestion de la tecnologia y la calidad de servicio de las notarias
de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.
Nivel de significacion y regla de decision
Nivel de significacion = 0.05
Grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)
Reemplazando:
GL =(7-1)(5-1)
GL =24
Se acepta la suposicion nula si el valor de X? es inferior al valor de X? encontrado en la tabla =
36.4150.

Aplicacion del Chi-cuadrado en funcion a los resultados arribados.
XZ — z (f() - fe)z
fe

Donde:

fo = valor observado. fe = valor esperado

Tabla 28.

Aplicacion del chi cuadrado para la hipétesis especifica 3

1 2 3 4 5

fo fe X2 fo fe X2 fo fe X2 fo fe X2 fo fe X2

2 3.00 0.33 3 371  0.14 2 357 069 3 186 070 4 1.86 2.47
2 3.00 0.33 6 371 14 4 357 005 1 186 040 1 1.86 0.40
4 3.00 0.33 7 371 291 3 357 009 O 186 18 0 1.86 1.86
1 3.00 1.33 1 371 198 5 357 057 3 186 070 4 1.86 2.47
10 300 1633 1 371 198 3 357 009 O 186 18 0 1.86 1.86
2 3.00 0.33 5 371 045 4 357 005 2 186 001 1 1.86 0.40
0 3.00 3.00 3 371 0.14 4 357 005 4 186 247 3 1.86 0.70
21 22.00 26 9.00 25 1.60 13 8.00 13 10.15

X2 =22.00 +9.00 + 1.60 + 8.00 + 10.15
X? =50.75
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El valor 50.75 supera al valor critico de 36.4150, por lo que se debe rechazar la hip6tesis nula y

aceptar la hipdtesis especifica, la cual nos dice que existe una relacion directa entre la gestion de la

tecnologia y la calidad de servicio de las notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023.

Figura 36.

Region de aceptacion y rechazo de Hipotesis especifica 3

—

T

r rd
4 / . 7 V4 yd I
,F(eg»én de rechazo /
e S ~ e // yd

Region de aceptacion H-RFIT i

36.4150 50.75
(valor critico) (valor arribado)

Nota. Elaboracion propia.
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IVV. Discusion.

El andlisis de los resultados obtenidos en esta investigacion sobre la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de las notarias de la provincia de Ica permite establecer una
comparacion con los antecedentes revisados, tanto a nivel nacional como internacional. En términos
generales, se confirma la existencia de una relacion significativa entre ambas variables, lo que
concuerda con estudios previos como los de Salazar (2023), Dominguez (2025) y Gutiérrez y Puma
(2023), quienes evidenciaron que una gestion administrativa eficiente incide directamente en la
percepcion de calidad del servicio en distintos sectores. En lo que respecta a la dimension de
capacitacion del personal, los resultados indican que, si bien la mayoria de los encuestados considera
que el personal de las notarias recibe capacitacion periddica, aln existe un porcentaje que expresa
dudas sobre la pertinencia y regularidad de estas actividades. Esta situacion es similar a la expuesta
por Salazar (2023), quien identificd que la formacion del personal es un factor determinante en la
calidad del servicio en el sector salud. Sin embargo, en el estudio de Dominguez (2025), se resalta
que la capacitacion debe ser constante y estar alineada con las necesidades del entorno, lo que
coincide con la necesidad de mejorar la planificacion y ejecucion de los programas de formacion en
las notarias de Ica. En cuanto a la gestion de los recursos materiales, los resultados reflejan que,
aungue las notarias cuentan con los insumos y equipos necesarios, persisten desafios en la distribucion
equitativa y el mantenimiento adecuado. Esto guarda relacién con lo sefialado por Gutiérrez y Puma
(2023), quienes encontraron que la adecuada planificacion y administracion de los recursos influye
en la percepcion de calidad del servicio notarial. Asimismo, Martinez (2020) enfatizé que la falta de
mantenimiento de los recursos puede generar interrupciones en la prestacién del servicio, lo que es
un aspecto a mejorar en las notarias de Ica. Respecto a la gestion de la tecnologia, los hallazgos de
esta investigacion indican que la actualizacion de los sistemas es una de las principales debilidades
en la gestion administrativa notarial. Este resultado es consistente con las conclusiones de Ibarra
(2022), quien sefial6 que la falta de modernizacion en los sistemas notariales genera demoras y
dificulta el acceso a la informacion. De manera similar, Lucas (2021) destaco la importancia de
integrar herramientas tecnoldgicas en los procesos notariales para fortalecer la seguridad juridica y la
eficiencia operativa. En este sentido, la implementacion de sistemas digitales y la capacitacion del
personal en su uso adecuado se presentan como estrategias clave para mejorar la calidad del servicio
en las notarias de Ica. En lo que respecta a la seguridad juridica, los resultados obtenidos muestran
que la mayoria de los encuestados confia en la legalidad y validez de los documentos emitidos por
las notarias. Este hallazgo coincide con el estudio de Garcia-Lozano (2021), quien analiz6 el notariado
en Espafa y destacé el papel fundamental de estas instituciones en la seguridad juridica preventiva.

Ademas, Ibarra (2022) resalté que la digitalizacion de documentos puede contribuir a mejorar la
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transparencia y la confianza en el servicio notarial, lo que refuerza la necesidad de modernizar los
procesos en las notarias de Ica. En cuanto a la empatia del personal notarial, los resultados reflejan
una percepcion mayoritariamente positiva, aunque ain existen oportunidades de mejora en la atencion
personalizada y la comprension de las necesidades de los usuarios. Este aspecto es similar a lo
encontrado en la investigacion de Boza (2023), quien evidencio que la calidad del servicio en la
Beneficencia Publica de Ica estaba influida por la actitud del personal y su capacidad para generar
confianza en los usuarios. Asimismo, Molina (2014) destacé que la amabilidad y la disposicion del
personal son determinantes en la experiencia del usuario, lo que sugiere que reforzar la capacitacion
en habilidades interpersonales podria contribuir a mejorar este aspecto en las notarias de Ica.
Finalmente, en lo que concierne a la capacidad de respuesta, los resultados indican que, aunque los
tiempos de atencion y la agilidad en los tramites son bien valorados, la comunicacidn con los usuarios
y la retroalimentacion sobre el estado de los trdmites aun presentan deficiencias. Esto es consistente
con lo sefialado por Acufia (2024), quien encontré que la comunicacién efectiva es un aspecto clave
para mejorar la percepcion del servicio en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga. Ademas,
Salazar (2023) enfatizd que la implementacion de estrategias para fortalecer los canales de
comunicacién contribuye significativamente a mejorar la calidad del servicio, lo que sugiere la
necesidad de optimizar este aspecto en las notarias de Ica. En sintesis, la comparacion de los
resultados de esta investigacion con los antecedentes revisados permite confirmar que la gestién
administrativa es un factor determinante en la calidad del servicio notarial. Si bien existen aspectos
positivos en la capacitacion del personal, la disponibilidad de recursos y la seguridad juridica, ain
hay oportunidades de mejora en la modernizacion tecnolégica, la comunicacién con los usuarios y la
equidad en la distribucion de los recursos materiales. Estas areas de oportunidad deben ser abordadas
mediante estrategias que fortalezcan la planificacion, la digitalizacién de procesos y la capacitacién

del personal, con el fin de optimizar la calidad del servicio en las notarias de la provincia de Ica.
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Conclusiones

El andlisis estadistico establecié una relacion directa entre la capacitacion del personal y la
calidad de servicio de las notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023. Este
hallazgo se respald6 con un valor calculado de 390.86, el cual super6 ampliamente el valor
critico de 46.1942, evidenciando la importancia de la formacion continua del personal para

mejorar la atencién al usuario.

Se establecid que la gestion de recursos materiales guarda relacion directa con la calidad de
servicio de las notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023. Con un valor
estadistico de 56.99, superior al valor critico de 41.3372, se confirm6 que una adecuada
administracion de los recursos materiales contribuye de manera significativa a la eficiencia y

satisfaccion en los servicios notariales.

Se establecio que la gestion de la tecnologia tiene relacion directa con la calidad de servicio de
las notarias de la provincia de Ica durante el periodo 2022-2023. El analisis arrojé un valor
calculado de 50.75, notablemente superior al valor critico de 36.4150, lo que resalta la
importancia de implementar herramientas tecnologicas modernas para agilizar procesos y

garantizar la seguridad de los tramites notariales.

De manera global, los hallazgos de este estudio establecieron una relacién directa entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio de las notarias de la provincia de Ica durante el
periodo 2022-2023. Este resultado se valido con un valor estadistico de 183.61, que superé
ampliamente el valor critico de 115.38458, consolidando asi la hip6tesis general y destacando

la relevancia de una gestion integral para optimizar el servicio al usuario.
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VI.

Recomendaciones

Para fortalecer la relacion entre la capacitacion del personal y la calidad del servicio en las
notarias de la provincia de Ica, se recomienda que el area de recursos humanos implemente un
programa continuo de formacion para los trabajadores notariales. Este programa debe
enfocarse en mejorar tanto los conocimientos técnicos como las habilidades interpersonales del
personal, asegurando que cuenten con herramientas adecuadas para brindar un servicio
eficiente y orientado al usuario. Ademas, se sugiere establecer alianzas estratégicas con
instituciones académicas y organizaciones especializadas en capacitacion legal y
administrativa, permitiendo que los colaboradores participen en cursos, talleres y seminarios
actualizados. La retroalimentacién de los usuarios también debe ser considerada en la
planificacion de la capacitacion, con el objetivo de identificar las &reas donde los trabajadores
requieren mayor refuerzo. Para optimizar la efectividad del programa, es importante
implementar mecanismos de evaluaciéon periodica que permitan medir el impacto de la

formacion en el desempefio del personal y en la satisfaccion del usuario.

En cuanto a la gestion de los recursos materiales, es fundamental que el area de administracion
y logistica de las notarias adopte un sistema de planificacion eficiente para garantizar que los
insumos y equipos necesarios estén disponibles en todo momento. Para ello, se recomienda la
implementacion de un inventario digitalizado que permita el monitoreo en tiempo real de los
materiales y la identificacion temprana de necesidades de reposicion. Asimismo, se debe
establecer un programa de mantenimiento preventivo para el mobiliario y los equipos
tecnoldgicos utilizados en la atencion al pablico, con el fin de evitar interrupciones en el
servicio por fallas inesperadas. Es importante que la distribucién de los recursos materiales se
realice de manera equitativa, considerando la demanda operativa de cada area dentro de la
notaria. Ademas, se sugiere fomentar la transparencia en la gestion de los recursos mediante la
implementacion de auditorias internas periddicas, las cuales permitirdn detectar posibles

deficiencias y oportunidades de mejora en la administracion de los materiales.

Para optimizar el uso de la tecnologia en las notarias, el area de innovacion y sistemas debe
priorizar la modernizacién de los procesos mediante la incorporacién de herramientas digitales
que faciliten la gestion documental y la atencién al usuario. Se recomienda la implementacion
de un sistema de gestion notarial que permita la digitalizacion de documentos, la
automatizacion de procesos y la integracion con plataformas gubernamentales para agilizar

tramites. Ademas, es importante que se establezca un plan de actualizacion tecnoldgica que
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garantice la renovacion periddica de los sistemas utilizados, evitando que queden obsoletos y
dificulten la eficiencia operativa. La capacitacion del personal en el uso de herramientas
tecnoldgicas es un aspecto clave, por lo que se sugiere desarrollar sesiones de entrenamiento
practico que permitan a los trabajadores familiarizarse con las nuevas plataformas y optimizar
su desempefio en la digitalizacion de documentos y atencién remota. También es recomendable
implementar canales de comunicacion digital efectivos, como chatbots o asistentes virtuales,

para resolver dudas frecuentes de los usuarios y reducir la carga de trabajo en las notarias.

Dado que la investigacion ha confirmado una relacion directa entre la gestion administrativa y
la calidad del servicio notarial, se recomienda que la direccion de cada notaria adopte un
enfoque de gestion integral que contemple la mejora continua en cada uno de los factores
analizados. Para ello, es necesario establecer indicadores de desempefio que permitan medir la
eficiencia de la gestién administrativa y su impacto en la satisfaccién del usuario. Se sugiere
la implementacién de encuestas periddicas de satisfaccion para recopilar la opinién de los
clientes y detectar areas de mejora en la atencion notarial. También es fundamental promover
una cultura organizacional orientada a la excelencia en el servicio, incentivando al personal a
adoptar buenas practicas en la gestion de tramites y la atencion al cliente. La planificacion
estratégica a mediano y largo plazo es esencial para garantizar la sostenibilidad de las mejoras
implementadas, por lo que se recomienda elaborar un plan de desarrollo institucional que
contemple objetivos claros en cuanto a capacitacion, tecnologia y optimizacion de recursos.
Finalmente, la colaboracion con otras entidades notariales y organismos publicos puede
contribuir a la implementacién de buenas practicas y al fortalecimiento del servicio ofrecido

en la provincia de Ica.
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VIIl. Anexos

CUESTIONARIO GESTION ADMINISTRATIVA

A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones relacionadas con la gestion administrativa en

las notarias de la Provincia de Ica. Por favor, indique su nivel de acuerdo o desacuerdo marcando la

opcion que mejor refleje su opinidn, utilizando la siguiente escala:

(1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo

(4) De acuerdo (5) Totalmente de acuerdo

(3) Indeciso

Marque con un aspa (X) el namero que corresponda, de acuerdo a la sugerencia precedente.

NO

DESCRIPCION

Escala

3

CAPACITACION DEL PERSONAL

El personal de las notarias recibe capacitaciones periddicas para

01 mejorar sus habilidades y conocimientos.

02 Las _capacitaciones brindadas al perspnal son relevantes para las
funciones que desempefian en las notarias.

03 La nqtaria invierte en programas de capacitacion para mantener
actualizado a su personal.

04 El personal capacitado demuestra un mejor desempefio en sus labores

diarias.

GESTION DE RECURSOS MATERIALES

Las notarias cuentan con los recursos materiales necesarios para

05 realizar sus funciones de manera eficiente.

06 Los recursos mate_riales (equipos, mobiliario, insumos) se distribuyen
de manera equitativa y oportuna.

07 Se_ real_iza un mgntenimiento ad_e(_:uado de los recursos materiales para
evitar interrupciones en el servicio.

08 La notaria planifica y gestiona de manera eficiente la adquisicion de

nuevos recursos materiales.

GESTION DE LA TECNOLOGIA

Las notarias utilizan tecnologia actualizada para agilizar los tramites

09 y servicios ofrecidos.

10 !EI personal esta capacitado para manejar los sistemas tecnolégicos
implementados en la notaria.

1 La tecno_l ogia utiIizgda en las notarias contribuye a reducir los tiempos
de atencion al publico.

12 Se realizan actualizaciones periddicas de los sistemas tecnol6gicos

para mejorar la eficiencia del servicio.

Muchas gracias
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones relacionadas con la calidad de servicio en las
notarias de la Provincia de Ica. Por favor, indique su nivel de acuerdo o desacuerdo marcando la

opcion que mejor refleje su opiniodn, utilizando la siguiente escala:

1. (1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Indeciso
2. (4) De acuerdo (5) Totalmente de acuerdo

Marque con un aspa (X) el nimero que corresponda, de acuerdo a la sugerencia precedente.

VALORACION
1 (2 |3]4]5

N° PREGUNTAS

SEGURIDAD JURIDICA

Las notarias garantizan la confidencialidad y seguridad de los

13 documentos y tramites realizados.

14 Los servipios notariales cumplen con las normativas legales vigentes
en el Perd.

15 Los_ _usuarios confian, en la validez y legalidad de los documentos
emitidos por las notarias.

16 Las notarias brindan asesoria clara y precisa sobre los tramites legales

a los usuarios.
EMPATIA

17 | El personal de las notarias muestra una actitud amable y respetuosa
hacia los usuarios.
Las notarias comprenden las necesidades y preocupaciones de los

18 usuarios durante los trdmites.

19 El personal esta dispuesto a resolver dudas y brindar apoyo adicional
cuando es necesario.

20 Los usuarios se sienten comodos y atendidos durante su visita a la

notaria.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Las notarias atienden las solicitudes de los usuarios en un tiempo

21 razonable.

29 !_os trém_ites notariales se realizan de manera &gil y sin demoras
innecesarias.

23 Las notarias cuentan con canales de comunicacion efectivos para
responder consultas y reclamos.

2 Los usuarios reciben retroalimentacion oportuna sobre el estado de sus

tramites.

Muchas gracias
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Matriz de consistencia

La Gestion Administrativa y la Calidad de servicio de las Notarias de la Provincia de Ica; periodo 2022-2023

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables

Dimensiones

Problema general
¢Qué relacion existe entre la
gestion administrativa y la calidad
de servicio de las notarias de la
provincia de Ica durante el
periodo 2022-2023?

Problemas especificos
PE.1 ;/Qué relacion existe entre la
capacitacion del personal y la
calidad de servicio de las notarias
de la provincia de Ica durante el
periodo 2022-2023?

PE.2 ;/Qué relacion existe entre la
gestion de recursos materiales y la
calidad de servicio de las notarias
de la provincia de Ica duarnte el
periodo 2022-2023?

PE.3 ;Qué relacidn existe
entre la gestion de la
tecnologia y la calidad de
servicio de las notarias de
la provincia de Ica durante
el periodo 2022-20232

Obijetivo general
Establecer la relacion que existe
entre la gestion administrativa y

la calidad de servicio de las
notarias de la provincia de Ica
durante el periodo 2022-20233.

Obijetivos especificos
OE.1 Establecer la relacion que
existe entre la capacitacion del
personal y la calidad de servicio

de las notarias de la provincia
de Ica durante el periodo 2022-
2023.

OE.2. Establecer la relacién que
existe entre la gestion de
recursos materiales y la calidad
de servicio de las notarias de la
provincia de Ica durante el
periodo 2022-2023.

OE.3 Establecer la relacion que
existe entre la gestion de la
tecnologia y la calidad de
servicio de las notarias de la
provincia de Ica durante el
periodo 2022-2023.

Hipotesis general
Existe una relacion directa entre
la gestion administrativa y la
calidad de servicio de las
notarias de la provincia de Ica
durante el periodo 2022-2023.

Hipotesis especificas
HE.1 Existe una relacién
directa entre la capacitacion del
personal y la calidad de
servicio de las notarias de la
provincia de Ica durante el
periodo 2022-2023.

HE.2 Existe una relacion
directa entre la gestién de
recursos materiales y la calidad
de servicio de las notarias de la
provincia de Ica durante el
periodo 2022-2023.

HE.3 Existe una relacion
directa entre la gestion de la
tecnologia y la calidad de
servicio de las notarias de la
provincia de Ica durante el
periodo 2022-2023.

Independiente

Gestion
administrativa

Dependiente

Calidad de
servicio

*Capacitacion del
personal

*Gestion de recursos
materiales

*Gestion de la
tecnologia

*Seguridad juridica.
*Empatia.

*Capacidad de
respuesta.
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DISENO DE LA INVESTIGACION

Nivel - disefio de investigacion

Pablacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo de investigacion:
Basica

Enfoque:

Cuantitativo

Nivel:
Correlacional

Disefio de investigacion:
No experimental transversal,
correlacional

Poblacioén:
14 representantes de notarias
de la Provincia de Ica.

Tamafio de muestra:
14 representantes de notarias
de la Provincia de Ica.

Encuesta

Cuestionario

Descriptiva:

Se elaboraron tablas y figuras en
relacion a las dimensiones y
variables de estudio

Inferencial:
Se aplico la prueba estadistica del
Chi Cuadrado
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