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PRESENTACIÓN 

Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada Mejora continua y calidad 

de servicios en la Oficina Registral de Huancavelica, Huancavelica, Perú - 2015, con el propósito de 

obtener del grado académico de Magister en Gestión Pública. Tuvo como finalidad determinar 

qué relación existe entre la mejora continua y la calidad de servicios en la oficina registral de 

Huancavelica, periodo 2015. En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulo de la 

Universidad César Vallejo. 

El presente informe de investigación está dividido en siete capítulos: El primer capítulo 

denominado introducción se presenta los antecedentes de la investigación relacionados a la 

investigación; se abordan las teorías o la fundamentación científica que se relacionan a las 

variables en estudio, que sustentan la investigación; se presenta la justificación de la tesis. 

Concluye este capítulo con el problema, las hipótesis y los objetivos de la investigación 

En el segundo capítulo denominado marco metodológico, contiene las variables, la 

operacionalización de variables, la metodología, el tipo de estudio, el diseño de investigación, la 

población, la muestra, el muestreo, las técnicas e instrumentos de recolección y los métodos de 

análisis de datos. 

En el tercer capítulo, se presenta los resultados obtenidos, confrontando con el marco 

teórico, lo que en adelante permite la discusión de los resultados en forma coherente. 

En el cuarto capítulo se presenta la discusión de acuerdo a los resultados obtenidos y 

contraste con los antecedentes y el marco teórico. 

En el quinto capítulo se detalla las conclusiones de la presente tesis dando respuesta a las 

preguntas de investigación y a los objetivos trazados, las conclusiones surgieron de la 

interpretación de los resultados obtenidos en trabajo de campo. 

En el sexto capítulo se propone las recomendaciones.  

En el séptimo capítulo se da a conocer las referencias consultada respetando las reglas de 

redacción de estilo APA.  

Y por último, en los anexos se presentan las evidencias del trabajo de investigación, los 

instrumentos utilizados, los instrumentos de investigación que permitió obtener datos. 

Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada y merezca su 

aprobación. 

 

La Autora. 
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RESUMEN 

En tiempos donde el proceso de globalización ha impuesto una tendencia mundial de 

constantes cambios a nivel de países y organizaciones, el proceso de mejora continua se ha 

convertido en una herramienta estrategia, muy importante, para que las organizaciones 

modernas se adapten oportunamente a dichos cambios que el entorno les presenta. Así pues la 

presente tesis titulada Mejora continua y calidad de servicios en la Oficina Registral de 

Huancavelica, Huancavelica, Perú - 2015, estuvo orientada a demostrar la relación entre la 

mejora continua y la calidad de servicios. 

El objetivo de la investigación fue determinar la relación que existe entre la mejora 

continua y la calidad de servicios en la Oficina Registral de Huancavelica, periodo 2015; en cuanto 

a la tipología de la investigación fue la básica; el diseño general de la investigación general fue el 

no experimental y el diseño específico fue el descriptivo correlacional; el método general que guio 

el proceso de la investigación fue el científico que evidentemente corresponde al paradigma 

cuantitativo de investigación. La población lo conformaron los usuarios de la oficina registral de 

Huancavelica, la muestra lo conformaron 119 trabajadores, en cuanto al muestreo fue 

evidentemente aleatorio; como técnicas se utilizaron la observación y la encuesta; se elaboraron 

dos instrumentos de medición para medir las variables las mismas que estaban constituidas cada 

una por enunciados que abarcaban las dimensiones de las variables y fueron construidas en base 

a la metodología de la escala de cinco puntos de Likert. Los resultados obtenidos muestran que se 

han encontrado evidencias para rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna, pues la 

estadística de correlación obtenida fue r=92% con lo cual la conclusión general afirma la 

existencia de una relación directa y significativa entre el proceso de mejora continua y la calidad 

de servicios en la Oficina Registral de Huancavelica, Huancavelica, Perú - 2015 con un 95% de 

confianza. 

Palabras claves: Mejora continua, calidad de servicios. 
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ABSTRACT 

In times where the globalization process has imposed a world tendency of constant 

changes to level of countries and organizations, the process of continuous improvement has 

become a tool strategy, very important, so that the modern organizations adapt appropriately to 

this changes that the environment presents them. Therefore the present thesis titled continuous 

Improvement and quality of services in the Office Registral of Huancavelica, Huancavelica, Peru - 

2015, it was guided to demonstrate the relationship between the continuous improvement and 

the quality of services.   

The objective of the investigation was to determine the relationship that exists between 

the continuous improvement and the quality of services in the office registral of Huancavelica, 

period 2015; as for the tipología of the investigation it was the basic one; the general design of 

the general investigation was the not experimental and the specific design was the descriptive 

correlacional; the general method that guides the process of the investigation was the scientist 

that evidently corresponds to the quantitative paradigm of investigation. The population 

conformed it the users of the office registral of Huancavelica, the sample conformed it 119 

workers, as for the sampling it was evidently random; as technical the observation and the survey 

were used; two mensuration instruments were elaborated to measure the variables the same 

ones that were constituted each one had enunciated that they embraced the dimensions of the 

variables and they were built based on the methodology of the scale of five points of Likert. The 

results show that found evidence to reject the null hypothesis and accept the alternative 

hypothesis, since the statistical correlation obtained was r = 92% with which the general 

conclusion affirms the existence of a direct and significant relationship between the process of 

continuous improvement and quality of services in the Registry Office of Huancavelica, 

Huancavelica, Peru - 2015 with 95% confidence. 

Key words: Continuous improvement, quality services.


