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RESUMEN

La calidad de servicio que brinda una institucién publica juega un
papel determinante en la poblacion, es por ello que hoy en dia ellos exigen
un buen servicio. La investigacion se desarroll6 con el objetivo general de
identificar la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario de
la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Oficina Jaén, 2019.
El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, de tipo
descriptivo corracional con corte trasversa, para lo cual se utiliz6 el método
analitico inductivo, la técnica fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el
cuestionario basado en el modelo Servqual y validado por juicio de experto;
con una muestra de 164 usuarios atendidos, se identificé baja calidad de
servicio por parte de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos

oficina Jaén e insatisfaccion en sus usuarios que reciben el servicio

Se concluyé que la Calidad de Servicio se relaciona de manera directa
positiva y altamente significativa con la satisfaccion del usuario de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos oficina Jaén en el afio
2019 (r=,771 sig=,000)

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccion del usuario,

fiabilidad, validez.
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ABSTRACT

The quality of service provided by a public institution plays a determining role in
the population, which is why today they demand a good service. The research
was developed with the general objective of identifying the relationship between
service quality and user satisfaction of the National Superintendency of Public
Registries, Jaén Office, 2019. The study had a quantitative approach, with a non-
experimental design, of a descriptive type. cross-sectional correlational, for which
the inductive analytical method was used, the technique was the survey and the
instrument used was the questionnaire based on the Servqual model and
validated by expert judgment; With a sample of 164 users served, low quality of
service was identified by the National Superintendence of Public Registries Jaén

office and dissatisfaction in its users who receive the service

It was concluded that the Quality of Service is directly related in a positive and
highly significant way with the satisfaction of the user of the National
Superintendence of Public Registries Jaén office in the year 2019 (r=,771
sig=,000)

Keywords: Service quality, user satisfaction, reliability, validity.
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CAPITULO | INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizacion

El Banco Interamericano de Desarrollo sefiala que mejorar los
servicios publicos, usar de manera eficiente los recursos y gestionar de
forma efectiva las instituciones del Estado ha sido una preocupacion
constante de los gobiernos de América Latina y el Caribe (ALC) desde
principios de este siglo. Las autoridades ahora prestan especial atencion a
los resultados que logran sus administraciones; los ciudadanos demandan,
ya no solo universalidad, sino calidad de los servicios que provee el Estado.

(Kaufmann, Sanginés y Garcia, 2015).

La Calidad del servicio es una dimension especifica del desempefio
gue se refiere a la capacidad de las instituciones para resolver en forma
rapida y directa a las necesidades de sus usuarios. (Bonnefoy y Armijo,
2005)

En el Peru la calidad de los servicios publicos tienen reconocimiento
legal de acuerdo al Art. 4 de la Ley 27658 "Ley Marco de Modernizacion de
la Gestidn del Estado", publicada el 30 de enero de 2002 el cual establece
gue el proceso de modernizacion de la gestiéon publica del Estado comprende
la obtencion de mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, con la
finalidad de lograr una mejor atencion a la ciudadania priorizando y

optimizando el uso de los recursos publicos.

Brindar un servicio de calidad en una institucion publica debe cumplir
con varios parametros y caracteristicas, se conoce que, en Peru, las
instituciones publicas no cuentan con buena imagen respecto a la calidad
del servicio que brindan, por lo que han perdido credibilidad por parte de los
ciudadanos debido a una mala experiencia, para Moyano afirma que “el reto
de la calidad es recuperar la credibilidad y la confianza de los diversos

servicios que ofertan las administraciones publicas. Por lo tanto, sin una


http://www.pcm.gob.pe/informaciongral/sgp/2005/Ley_Modernizaci%C3%B3n_Reglamento.pdf
http://www.pcm.gob.pe/informaciongral/sgp/2005/Ley_Modernizaci%C3%B3n_Reglamento.pdf

percepcion social de que hay mejores servicios, la calidad no sirve a los

gobiernos. Diriamos que sin credibilidad no hay calidad”

Para Ledén, C gerente SERVIR en el 2007, afirma que tener
colaboradores que brinden servicios publicos de calidad es una aspiracion
de todo Estado moderno. Dicha relacion incide directamente en la calidad de
vida de los ciudadanos. Los ciudadanos merecemos un servicio civil
integrado por personas con alta capacidad para desarrollar sus funciones; y
con principios y valores para comprometerse con las aspiraciones de un

mejor Estado. Las personas constituyen el factor determinante.

Segun la OEA el Peru hasuscrito en el 2008 la Carta Iberoamericana
de Calidad en gestidbn publica, que tiene por propdsito promover el
establecimiento de un enfoque comun acerca de las nociones de calidad y
excelencia en la gestion publica, a partir del cual se adopte un conjunto de
principios y orientaciones que sirvan de referencia a las diferentes
administraciones publicas iberoamericanas en la formulacion de sus
politicas, planes, modelos y mecanismo que permitan la mejora continua de

la calidad de su gestion publica.

La Superintendencia Nacional de Registros Publicos (SUNARP) es un
organismo descentralizado autonomo del Sector Justicia y tiene entre sus
principales funciones y atribuciones el de dictar las politicas y normas técnico
— registrales, ademas de planificar y normar, la inscripcion y publicidad de
actos y contratos de los Registros que conforman el Sistema.

SUNARP actualmente viene incrementando servicios que se
encuentran a la vanguardia, utilizando la tecnologia, es por ello que muchos
de los servicios que brindan se pueden adquirir via web, sin embargo, el
servicio de mayor afluencia actualmente, lo solicita el usuario
presencialmente, en las respectivas oficinas que tiene a nivel nacional. El
usuario que va a solicitar un determinado tramite a SUNARP, ademas de
tener la necesidad de solicitar el servicio como tal, tiene la necesidad de que

le brinden una buena atencion que comprende recibir servicio de calidad.



1.1.2. Descripcion del problema

La satisfaccion de los clientes en un punto muy importante en las
empresas privadas, porque de ello depende que el cliente regrese a una
proxima compra o adquisicion de un servicio, ellas brindan, invierten y
emplean mayor interés en vender un producto o servicios de calidad, pero

€S0 no ocurre con las instituciones publicas.

Las entidades publicas prestan servicios Unicos, es por ello que los
ciudadanos se ven obligados a ir a estas instituciones, durante muchos afos
los ciudadanos han solicitado los servicios de instituciones publicas y a
cambio han recibido mal tratos experimentando experiencias insatisfactorias.
Sin embargo, hoy en dia, nos encontramos frente a un usuario exigente que
reclama sus derechos por tanto las instituciones publicas se deberian ver
obligadas a modernizarse y brindar un servicio de calidad para generar

satisfaccion a los usuarios.

Una buena atencion a la ciudadania comprende prestar servicios de
calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad al
largo del ciclo de la gestion, impacta en el servicio final que se presta al
cliente. (Bolafios, 2015), eso quiere decir que una buena gestién de las
instituciones publicas deberia estar enfocadas en mejorar la calidad del
servicio que brinda con la finalidad de que los usuarios queden satisfechos y

mejore las credibilidad e imagen de dicha institucion.

La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP)
se encarga de inscribir y publicitar actos, contratos, derechos vy titularidades
de los ciudadanos, cuenta con 59 Oficinas Registrales distribuidas en las
14 Zonas Registrales, la oficina registral de Jaén pertenece a la Zona
Registral de Chiclayo (N°ll), los trabajadores que la conforman son
administrativos (archivo, caja, diario, asistente, orientacion) y area registral
(operadores y registradores), todos en conjunto deberian cumplir con la
mision de la institucion que es brindar un servicio de calidad accesible,
oportuno y predictible, sin embargo se puede percibir insatisfaccion por parte
de los usuarios que acceden a los distintos servicios que se brinda, ya sea

3



por demoras en el plazos de atencion y calificacion, falta de unificacion de

criterios, barreras burocraticas, actitud del personal, etc.; es por ello que

surge la siguiente pregunta ¢ Se estaré brindando un servicio de Calidad en
la SUNARP oficina Jaén?

1.1.3.

Formulacién del problema

Pregunta general:

¢Cuél es la relacion entre la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion del usuario de Superintendencia Nacional de los

Registros Publicos oficina Jaén 20197

Preguntas auxiliares:

.Qué niveles de las dimensiones de la calidad del servicio
predominan en la Superintendencia Nacional del Registros Publicos
Oficina Registral de Jaén, 2019?

¢, Cuél es el nivel de satisfaccion del usuario de la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos oficina Jaén, 2019?

¢,Cual es la relacion entre la dimension Tangibilidad de la calidad del
servicio y satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 20197

¢, Cual es la relacion entre la dimension capacidad de respuesta de
la calidad del servicio y satisfaccion del usuario de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Oficina
Registral de Jaén, 2019?

¢, Cual es la relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad del
servicio y satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional

de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019



¢,Cual es la relacion entre la dimension seguridad de la calidad del
servicio y satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional

de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 20197

¢, Cuadl es la relacion entre la dimensién empatia de la calidad del
servicio y satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional

de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 20197

1.2. Justificacién e importancia

1.2.1. Justificacion Cientifica
Esta investigacion es realizada con la finalidad de determinar
como influye la calidad de servicio que brinda la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén en la
satisfaccion del usuario en el 2019, para ello se utilizara teorias de

diferentes autores y se seguira el método de investigacion cientifica.

1.2.2. Justificacion técnica-préactica
Esta investigacion permitir4 crear conocimiento para mejorar
la calidad de servicio y de esta manera la satisfaccion del usuario de
la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos oficina Jaén
2019, ademas se utilizard métodos y herramientas con la finalidad

de recopilar informacion.

1.2.3. Justificacion institucional y personal
La presente investigaciones tiene la finalidad de mejorar la
calidad de servicio que brinda Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos a los usuarios de la provincia de Jaén, ademas
aportaria estableciendo mecanismos que permitan tomar las
mejores decisiones dentro de la institucion para lograr la satisfaccion

del usuario.



Como profesional aportaria en mejorar la calidad de servicio
de una institucion que tiene mucha representatividad en la ciudad de
Jaén y ademas esta investigacion me permitird obtener el grado de

maestra en ciencias.

1.3. Delimitacién de la investigacion
Delimitacion Espacial: El area geogréfica de la investigacion comprende
el distrito de Jaén, provincia de Jaén Region Cajamarca.
Delimitacion temporal: El estudio se desarrollard en el periodo
comprendido entre enero y diciembre del 2019.
Delimitacion Social: El estudio tiene como la unidad de analisis los
usuarios del servicio que brinda la Superintendencia Nacional de los

Registros Publicos oficina Jaén, con el fin de satisfacer al usuario

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general
Analizar la relacion entre calidad del servicio y satisfaccién del usuario
de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Oficina
Registral de Jaén, 2019.

1.4.2. Objetivos especificos

- ldentificar los niveles de las dimensiones de la calidad del servicio que
predomina en la Superintendencia Nacional del Registros Publicos
Oficina Registral de Jaén, 2019.

- ldentificar los niveles de satisfaccion del wusuario de la
Superintendencia Nacional del Registros Publicos Oficina Registral de
Jaén, 2019.

- Analizar la relacion entre la dimension Tangibilidad de la calidad del
servicio y satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

- Analizar la relacién entre la dimensién capacidad de respuesta de la
calidad del servicio y satisfaccion del usuario de la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

6



- Analizar la relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad del
servicio y satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

- Analizar la relacion entre la dimensién seguridad de la calidad del
servicio y satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

- Analizar la relacion entre la dimension empatia de la calidad del
servicio y satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.



CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
Tejada (2020), en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccién en
usuarios de la SUNARP Oficina Tarapoto, 2019. Tuvo como objetivo
establecer la relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccién del
usuario, mediante un estudio de tipo basico y disefio correlacional, con
encuesta aplicada a una muestra de 102 usuarios, el autor pudo llegar a la
conclusién que existe relacion significativa entre la calidad de servicios y la
satisfaccion del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. Con el Rho
Spearman de 0.535, correlacion positiva media, indicando que, al
incrementar la calidad del servicio, mayor sera la satisfaccion de los

usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019.

Ramos (2020), en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion en
pacientes sometidos a tratamientos estéticos faciales minimamente
invasivos de una clinica privada. Lima- Peru. 2019, tuvo como objetivo
analizar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion en pacientes
sometidos a tratamientos estéticos faciales minimamente invasivos de una
clinica privada, Lima-Pert, 2019. Mediante un estudio de tipo
observacional, descriptivo y trasversal con enfoque cuantitativo vy
correlacional, con cuestionario aplicado a una muestra de 123 pacientes.
El autor concluye que existe relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccién en pacientes sometidos a tratamientos estéticos
faciales minimamente invasivos de una clinica privada de Lima (Peru) en
2019 y demostro la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion. De igual
forma, se demostrd6 una relacion significativa (sig. < 0,05) entre las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos tangibles de la
variable calidad de servicio con la variable satisfaccion. Por el contrario, no
se encontrd6 una relacion significativa (sig. > 0,05) entre la variable
satisfaccion y dos de las dimensiones de la variable calidad de servicio

(seguridad y empatia).



Chavarry (2019), en su tesis titulada La calidad de servicio y su influencia
en la satisfaccion de los usuarios en la zona Registral N° IV de Registros
Publicos de Iquitos, afio 2019 en Lima. Tuvo como objetivo determinar el
nivel de influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios
en la Zona Registral N° IV de Registros Publicos de lquitos, afio 2018,
mediante un estudio de tipo y de disefio descriptivo causal, aplicado a una
muestra de 73 usuarios el autor pudo llegar a la conclusién la Calidad de
servicio, el personal calificado, la prestacion de servicio, la adecuada
infraestructura influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios

en la zona registral N° IV de Registros Publicos de Iquitos, afio 2018.

Garcia (2019), en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el area de publicidad — SUNARP” Sede Iquitos, 2019. Tuvo como
objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios, mediante un estudio de tipo no experimental,
el disefio es correlacional causal de corte transaccional o transversal, con
encuesta aplicada a una muestra de 140 usuarios donde el autor pudo
llegar a la conclusion, que la calidad de servicio se relaciona directa y
significativamente con la Satisfaccion del usuario (r=,386 sig. ,000) en el
area de publicidad — SUNARP Sede Iquitos, 2019.

Nifio de Guzman (2019), en su tesis titulada Satisfaccion de la usuaria
sobre la calidad de atencion recibida en el Servicio de Obstetricia en el
Centro de Salud de Primavera. 2018. Tuvo como objetivo determinar la
satisfaccion de la usuaria sobre calidad de atencion recibida en el servicio
de obstetricia del C.S Primavera, El Agustino-2018. mediante un estudio de
tipo descriptivo cuantitativo, con un disefio no experimental, transversal,
con encuesta aplicada a una muestra de 221 usuarias el autor pudo llegar
a la conclusion la satisfaccion global de las usuarias sobre la calidad de
atencion en el servicio de Obstetricia del C.S Primavera resulta en 90%;
siendo los porcentajes por dimension de 75.6% de satisfaccion segun la
dimensidn Fiabilidad, 79.2% segun la dimension Capacidad de respuesta,
90% segun la dimension Seguridad, 93.7% segun la dimension Empatia y
por ultimo 75.6% segun la dimensidn Aspectos tangibles.
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Piedra (2019), en su tesis titulada Calidad de atencion y el grado de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el Toépico de Medicina del
Servicio de Emergencia del Hospital || — EsSalud Vitarte 2017, Tuvo como
objetivo determinar si existe relacion entre la calidad de atencion y el grado
de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Topico de Medicina (TM)
del Servicio de Emergencia del Hospital II- EsSalud Vitarte, 2017. mediante
un estudio de tipo observacional, descriptivo, con encuesta aplicada a una
muestra de 124 familiares de los pacientes. A nivel global, el 85,5%
estuvieron satisfechos con el servicio, siendo la dimension empatia (91,9%)
y fiabilidad (90,3%) los mas valorados. En contraste, la seguridad (37,1%)
y aspectos tangibles (27,4%) los menos valorados, respectivamente. Se
concluye que los resultados evidencian que existe una relacién significativa
entre la calidad de atenciéon y el grado de satisfaccidn de los pacientes
atendidos en el Topico de Medicina de Emergencia del Hospital Il - EsSalud
Vitarte.

Ramos (2018), en su tesis titulada Eficiencia de Procedimientos Registrales
y Calidad de Servicio en Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos- Oficina Descentralizada Registral de Sdnchez Carrion -2017, afio
2018 en Huamachuco. Tuvo como objetivo determinar de qué manera la
Eficiencia de los procedimientos Registrales se relacionan con la Calidad
de Servicio al usuario en la SUNARP- Oficina descentralizada Registral de
Sanchez Carrion. mediante un estudio de tipo observacional, descriptivo y
transversal, con enfoque cuantitativo y correlacional, con encuesta aplicada
a una muestra de 123 pacientes, donde el autor pudo llegar a la conclusion,
la calidad de Servicio al usuario califica a “nivel alto” pues sus dimensiones
se presentan como fortalezas; hay una buena accesibilidad del servicio, el
personal usa un lenguahe claro con los usuarios, es profesional y amable;
asimismo hay una buena infraestructura y seguridad. Al haber Eficiencia de
los procedimientos Registrales, los usuarios pueden realizar sus tramites

sin inconvenientes, permite que perciban una buena calidad de servicio.
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2.2.

Castafieda (2017), en su tesis titulada La imagen corporativa de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos desde la perspectiva de
los usuarios de Los Olivos, setiembre, 2017 en Lima.Tuvo como objetivo
describir la imagen corporativa de la SUNARP desde la perspectiva de los
usuarios de Los Olivos, mediante un estudio de tipo cuantitativo, descriptivo
simple, no experimental transversal, con cuestionario aplicado a una
muestra de 201 usuarios, el autor pudo llegar a la conclusiéon que dicha
empresa debia orientar a los actuales clientes y futuros clientes en el uso
del medio online, a través de la pagina web. Para esto era necesario
también redisefiar la pagina web de manera que sea facil de entender y

manejar.

Ramirez (2016), en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario del area de Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas,
2016, Tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario del &rea de Farmacia del hospital Santa Gema
de Yurimaguas, mediante un estudio de tipo descriptivo correlacional,
cuantitativa, con encuesta aplicada a una muestra de 30 usuarios, el autor
pudo llegar a la conclusion que existe una relacion directa y positiva con un
coeficiente de 0.2705 entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario del area de Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas,
2016; es decir cuanto mejor es el servicio brindado, mayor es la satisfaccion

de los pacientes.

Marco Tedrico
Teoria Clasica: Fredrick Taylor

Esta escuela aparecié a principios del siglo XIX y esta constituida
por dos enfoques: el cientifico del trabajo, producido por el ingeniero Taylor
y la teoria clasica o anatomica desarrollada a partir de los principios

planteados por Fayol.

Taylor centra su preocupacion en la eficiencia humana, en la
productividad del trabajador, en el estudio de tiempos y movimientos en el

puesto de trabajo y afiade:
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“Podemos ver y tocar el desperdicio de cosas materiales. En cambio,
la torpeza, la ineficiencia, los movimientos mal dirigidos de los
hombres, no dejan tras de si nada visible o tangible. Por esta razon,
aungue nuestras pérdidas diarias por dicho concepto son mayores
gue las causadas por el desperdicio de las cosas materiales, estas

no han afectado profundamente y solo levemente las otras” (Taylor,)
Taylor aporto lo siguiente:

+«+ Describir las condiciones en las cuales se desarrolla el trabajo e influye
en su rendimiento, al mejorar las condiciones, mejora la productividad.

% Cooperar en la organizacion cientifica del trabajo como paradigma que
se fundamenta en los principios y ventajas de la division del trabajo y
de la especializacion.

+« Proponer un método de control, denominado supervisién fundamental.

Las ensefianzas principales de Taylor pueden resumirse en:
cooperacion humana de los trabajadores plenamente desarrollados,
gracias a la constante formacidn en sus tareas especializadas y destaca
como objetivo primordial, la méxima produccion de la empresa. Taylor

buscaba:

Ciencia en lugar de empirismo

Armonia en lugar de discordia

Cooperacién en lugar de individualismo

Maxima produccion en lugar de produccion limitada.

La Escuela clasica ha dejado una gran huella a la calidad en el
servicio, en algunos de sus componentes en materia de organizacion de
trabajos operativos y en la creacion de herramientas de control
administrativos, sin conocer que la teoria de Taylor marco directrices para
operar los circulos de calidad, los equipos de participacion o los grupos de
mejoramiento continuo, al hablar de cooperacion de los trabajadores.
Ademas, todo lo que tiene que ver con el enfoque moderno de servuccion

se apoya en los graficos de PERT, CPM, GANTT, con los simbolos de
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2.3.

diagrama de operacion y diagrama de flujo, para poder dar como resultado

un servicio.

eLa teoria de Fayol da todos los aportes para poder organizar una
institucion de servicio en un ambiente universal y con las funciones basicas
que rigen cualquier institucion. Ademas 14 (catorce) principios de gestion
tienen que ver con los elementos que conforman la cultura corporativa, con

la que se diferencian y rigen las organizaciones. (Vargas y Aldana, 2007).

Teoria de la diferenciacion a través del servicio al cliente: Jacques

Horovitz

Para el profesor Horovitz, su teoria centra la atencion en como
competir a través del servicio y mejorar la satisfaccion de los clientes,
haciéndose énfasis en el servicio como estrategia diferenciadora, desde los
programas de fidelizacion de clientes, hasta la creacion de cultura de

servicio.

Su premisa: La excelencia en el servicio lleva a alcanzar la satisfaccion del

cliente clave.

Su metodologia la basa en el programa de servicio, partiendo de un
diagnostico cuyo objetivo es establecer el cero defecto; y para tal efecto se

generan estrategias de servicio, con opciones muy puntuales.

Como mecanismo de gestion en el servicio, desarrolla la rueda de la
fortuna de la gestidén de servicios, que inicia en el conocimiento del cliente
y finaliza con el seguimiento y control. En la rueda utiliza la medicién de la
satisfaccion del cliente y las normas de calidad del servicio, para unir las
expectativas de los clientes con la mision de la organizacién que ofrece el

servicio. (Vargas y Aldana, 2007).

Marco conceptual

En la presente investigacion, efectuada a la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Oficina Jaén, se persigue proponer
mejoras a la calidad del servicio para mejorar la satisfaccién del usuario.

Por lo tanto, se debe empezar definiendo el termino Calidad por diferentes
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autores para después hablar de calidad de Servicio y Satisfaccion del
usuario para efectos del estudio.

Definiciones de Calidad:

Edwards Deming (1900-1993): Calidad es traducir las necesidades futuras
de los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara;
la calidad puede estar definida solamente en términos del agente.

Joseph M. Jurén (1954): La calidad consiste en aquellas caracteristicas de
producto que se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan
satisfaccion del producto.

Philip B. Crosby (1980°’s): La Calidad es conformidad con los
requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente
establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser
tomadas continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de calidad.
Drucker (1990): La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es

lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar.

2.3.1. Calidad de Servicio
Definiciones:

La calidad de Servicio es entendida como un juicio global del
consumidor que resulta de la comparaciéon entre las expectativas
sobre el servicio que van a recibir y las percepciones de la actuacion
de la organizacién prestadora del servicio (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1988)

La calidad de servicio es una medida de como el nivel de
servicio suministrado coincide con las expectativas del cliente.
Entregar calidad de servicio significa alcanzar las expectativas del

cliente sobre una base consistente (Lewis and Booms, 1983)
La calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el

servicio esperado Yy el servicio percibido. La calidad de servicio mide

el grado en que los requisitos deseados por el cliente son percibidos
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por él tras forjarse una impresiéon del servicio recibido. (Camisén et
al., 2006)

La calidad del servicio, sera la que resulte de elegir las
dimensiones adecuadas, de las cosas que agregan valor, resuelven
problemas y satisfacen necesidades, para otorgar en estas una

medida mayor a la esperada por el cliente. (Tigani 2006)

El proceso de medicién de la calidad del servicio implica que
dadas sus caracteristicas se establezcan diferentes dimensiones de
evaluacion que permitan un juicio global de ella. Estas dimensiones
son elementos de comparaciéon que utilizan los sujetos para evaluar
los distintos objetos (Bou, 1997, p. 251)

Existen muchos autores que han establecido diferentes
dimensiones, pero los modelos mas representativos son los de la
escuela noérdica y norteamericana, planteados por Grénroos (1984)
y Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), respectivamente. En esta
investigacibn nos enfocaremos en el modelo de la Escuela

norteamericana, denominado SERVQUAL.

Modelo de la Escuela Norteamericana

Esta corriente se asocia a los trabajos de Parasuraman,
Zeithaml y Berry, desarrollaron su modelo conceptual en 1985, se
basaron, en parte, en el trabajo de Gronroos de 1978, 1982 y 1984.
Estos autores desarrollaron un modelo conceptual basado en
discrepancias que culmino con el desarrollo de un instrumento de
medida que denominé SERVQUAL.

De las cinco dimensiones propuestas por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), hay una que representa a lo tangible,
mientras que las otras cuatro: fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad, se refieren a lo intangible, es decir, al proceso

de interaccion entre el cliente y los empleados.
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Modelo Servqual: Este instrumento les permitié aproximarse a la
medicion mediante la evaluacion por separado de las expectativas
y percepciones de un cliente, apoyandose en los comentarios
hechos por los consumidores en la investigacién. Por tanto, para la
evaluacion de la calidad de servicio sera necesario disponer de las
expectativas y las percepciones reales de los clientes. Sin esta

diferencia la calidad de servicio no se puede medir correctamente.

En este sentido, los directivos deben ser tan habilidosos en la
gestion de las expectativas de sus clientes como en la gestion
operativa de sus negocios. Deben comprender perfectamente los
procesos de formacion de éstas y procurar no crear falsas
expectativas, que proporcionen clientes y resultados a corto plazo,
pero no a largo plazo.

La gestion de expectativas es mas facil si se conocen los
factores que contribuyen a su formacion.

Parasuraman et al. Identificaron los siguientes elementos
condicionantes:

e Comunicacion boca-oido: Hace referencia a experiencias,
recomendaciones y percepciones de otros clientes o usuarios.

e Necesidades personales: Qué servicio es el que
verdaderamente necesita el cliente.

e Experiencias anteriores: Las expectativas de los clientes
dependen de sus experiencias previas al servicio. Asi, se
espera mas de aquello de lo que se ha recibido un elevado nivel
y menos de lo que se ha recibido un nivel bajo.

e Comunicacion externa: Son sefiales ofrecidas por las
empresas sobre los servicios que ofrecen, como puede ser,
entre otras, la publicidad o el propio precio del servicio.

El siguiente paso en la investigacion de estos autores fue analizar
cuales son las dimensiones que conforman la calidad del servicio, y
concluyeron, que son las cinco siguientes: elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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Dimensiones:

1. Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion. A través de
procedimientos estadisticos, agrupan variables y permiten
generalizar de mejor forma el modelo, logrando mayor
representatividad. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993)
Indicadores:

e Apariencia de las instalaciones (visualmente atractivas-
modernas)

e Apariencia de los equipos (modernos)

e Apariencia del personal (uniformados formalmente y limpios)

e Apariencia del material asociado al servicio (folletos, estados
de cuenta, etc)

2. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes
y para prestarles un servicio rapido. (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1993)

Indicadores:

e El personal de la Institucion le comunica cuando concluira la
realizacion del servicio.

e En lainstitucion, los empleados ofrecen un servicio rapido a
Sus usuarios.

e En la institucién, los empleados siempre estan dispuestos a
ayudar a los usuarios.

e En la institucidén, los empleados nunca estan demasiado

ocupados para responder a las preguntas de los clientes.

3. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993)
Indicadores:

e Cuando el personal de la Institucion promete hacer algo en

cierto tiempo, lo hace.
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Cuando el usuario tiene un problema, en la Institucién
muestran interés en solucionarselo.

El personal de la Institucion realiza bien el servicio desde la
primera vez.

El personal de la Institucion concluye el servicio en el tiempo
prometido

El personal de la Institucion mantiene sus expedientes sin

errores

4. Seguridad: Conocimiento y atencion de los empleados y su

habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las

anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesia, credibilidad

y seguridad). (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993)

Indicadores:

El comportamiento del personal de la Institucién le inspira
confianza

Usted se siente seguro en sus tramites realizados con La
Institucion

El personal de la Institucién es amable con Usted

El personal tiene conocimientos suficientes para responder

a sus preguntas

5. Empatia: Concerniente a la capacidad de brindar una atencion

personalizada y con disposicion del personal de ser compresivo

hacia las necesidades de los clientes. (Guzman Lopez &
Céarcamo Solis, 2014)

Indicadores:

El personal de la Institucién se preocupa por los intereses de

Sus usuarios

La Institucion tiene horarios de trabajo adecuados para

todos sus usuarios.

La Institucion cuenta con personal que le ofrece una

atencion personalizada
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e El personal de la Institucién comprende las necesidades de

Sus usuarios

La Figura 01 esquematiza el modelo del SERVQUAL, que se basa
en el concepto de calidad de servicio como discrepancia entre
expectativas y percepciones de los usuarios, a partir de las cinco

dimensiones de la calidad.

Figura 1l
Marco conceptual del modelo SERVQUAL
Comunicacién Mecesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oldo personales pasadas externas
* Elementos
tangibles
* Fiabilidad .
— Servicio esperado
* Capacidad | ——
de respuasta
* Seguridad
- Empatia e Servicio recibido

Nota, Tomado de Gestion de la Calidad: conceptos, enfoques, modelos y
sistemas (p.919) por Camison, Cruz y Gonzales (2006) Pearson Educacion,
S. A
El modelo servqual también parten del planteamiento del hallazgo de una
serie de vacios, desajustes o0 gaps en el proceso. Estos influyen en la percepcién
del cliente y son el objeto de analisis cuando se desea mejorar la calidad
percibida. Asi, las percepciones generales de la calidad de servicio estan
influidas por estos vacios (gaps) que tienen lugar en las organizaciones que
prestan servicios.
Estos vacios a los que hace referencia el modelo se pueden resumir en
las siguientes generalizaciones (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; Zeithaml

y Parasuraman, 2004).
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- Gap 1. Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las
percepciones de los directivos.

- Gap 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones o normas de calidad.

- Gap 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio.

- Gap 4: Diferencia entre la prestacién del servicio y la comunicaciéon
externa.

- Gap 5: Diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad

del servicio y las percepciones que tiene del servicio.

Se habia hablado de cuatro vacios y aqui aparecen cinco. El modelo
propone que este Ultimo vacio se produce como consecuencia de las
desviaciones anteriores y que constituye la medida de la calidad del servicio

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985, p. 46).

Vacio n° 5 = f (Vacio n° 1, Vacio n° 2, Vacio n° 3, Vacio n° 4)

Se puede inferir entonces que el vacio 5 es la consecuencia general de
las evaluaciones particulares y su sensibilidad radica en las variaciones de los
vacios 1 a 4. Una vez localizados y definidos los vacios de una prestacion de
servicio de no calidad, Parasuraman, Zeithaml y Berry advierten que se deben
investigar sus causas y establecer las acciones correctivas que permitan mejorar

la calidad.

2.3.2. Satisfaccion del Usuario
Definiciones:
Juran y Gryna (1995): Satisfaccion del usuario significa que un
bien o servicio cumple las caracteristicas deseadas por el
comprador y carece de deficiencias

Hernandez y Morales (2014): El sentimiento de alegria que se
vincula a una vision utilitarista del comportamiento del consumo,

pues el reaccionar del individuo es producto de un proceso de
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informarse y valorar el cumplimiento de sus asignaciones

respecto de un bien o servicio.

Kotler y Armstrong, (2006): La satisfaccion de los clientes
depende del desempefio que ser percibe en un producto en
cuanto a la entrega de valor en relacion con las expectativas del
comprador. Si el desempefio del producto no alcanza las
expectativas, el comprador quedara insatisfecho. Si el desempefio
coincide con la expectativa, el comprador quedara satisfecho. Si
el desempefio rebaza las expectativas, el comprador quedara

encantado.

Beneficios de la Satisfaccion del usuario
Lograr la Satisfaccion de los usuarios deberia ser de vital
importancia para las organizaciones privadas como publicas, ya
gue esta satisfaccion les brindara beneficios, los cuales
detallaremos a continuacion
« La fidelidad o lealtad del cliente: La probabilidad de que
unos consumidores complacidos repitan una compra es
mucho mayor si un grado alto y reiterado de satisfaccion ha
conseguido crear en ellos un sentimiento de fidelidad. Esta se
ve condicionada por factores como el namero de
competidores, la frecuencia de compra, la disponibilidad de
Informacién sobre las alternativas, el coste de las
adquisiciones y la utilizacion de programas que fomenten la
fidelidad del cliente. (Denove y Power,2006)
En el caso de las entidades publicas en donde el bien
0 servicio que se brinda es considerado unico, este beneficio
de la fidelidad no se cumple debido a que haya sido satisfecho
el usuario 0 no lo haya sido va a tener que regresar a solicitar

el servicio si tiene la necesidad.

« Recomendacién verbal o difusion gratuita: La fuerza de

una recomendacion verbal es mayor que la de toda la
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publicidad de una empresa en su conjunto. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el
cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y
conocidos. (Denove & Power,2006)

Cabe sefialar que en el caso de instituciones publicas el
beneficio de la recomendacion verbal juega un papel

importante para definir la imagen y el prestigio de la entidad.

% Precios extra: El cliente esta dispuesto a pagar un precio
extra si el producto destaca por su esmerada calidad y un
servicio de atencion excelente. Los consumidores de la
mayoria de productos y servicios toman en consideracion la
reputacion de estos cada vez que comparan unos con otros.
(Denove y Power,2006)

En este caso este beneficio no se cumple debido a que las
entidades publicas no cuentan con competencia y ademas

ellos establecen sus tasas a los usuarios.

Como pueden observar los beneficios que se logran con la
satisfaccion de usuario son distintos para las instituciones
publicas y empresas privadas, esta investigacion tiene como
objetivo a SUNARP que es una institucién publica por lo tanto la
satisfaccion de sus usuarios estara asociada a mejorar su imagen
institucional, a mejorar la calidad de vida de las poblacion que
acude a solicitar el servicio, y sera una retribucion justa al pago
gue realizamos, ademas de respetar el derecho de los
ciudadanos, para que la modernidad a la que apuntamos como
Estado este asociada a brindar un servicio de calidad y

satisfaccion de los usuarios,

Dimensiones de la satisfaccion de los usuarios
El rendimiento percibido: El rendimiento percibido de un
producto o servicio esta relacionado con las expectativas. Si el

rendimiento es menor que las expectativas, el cliente se siente
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decepcionado. Si es igual a las expectativas, el cliente estara
satisfecho. Si las supera, el cliente estara encantado”. (Kotler &
Keller, 2012)

El rendimiento percibido “como el desempefio (en cuanto a
la entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego
de adquirir un producto o servicio”. (Caldera, Morillo, & Ortega,
2011)

Esta dimension tiene como indicadores la identificacion de

usuario, desempeiio personal y trabajo coordinado.

Las expectativas: Las expectativas del cliente son las creencias
relacionadas con la prestacion del servicio que funcionan como
estandares o puntos de referencias contra los cuales se juzga su
desempefio. Zeithamly Bitner (2002:62, citados en Caldera et al.,
2011)

Son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir
algo, tienen que ver con el desempefio que los clientes esperan
recibir en la prestacion de un servicio, estan compuesta por una
dimensién estructural y emocional. (Ojeda y Quispe, 2017)

Esta dimension tiene como indicadores la Seguridad del usuario,
Experiencia del usuario y Tiempo de espera.

Niveles de satisfaccion:

Los Niveles de satisfaccion, dicho de otro modo, son los
grados de complacencia experimentados por el cliente después
de la compra de un bien o servicio; en este sentido, Kotler (2003)
Respecto a los niveles de satisfaccion, Thompson (2006) sefiala
gue después de haber brindado un servicio, el usuario esta sujeto
a experimentar uno de tres, los cuales se clasifican como:
Lainsatisfaccion: Esta se produce cuando el desempefio que se
percibe del servicio no ha logrado alcanzar las expectativas que

tenia el usuario.
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La satisfaccion: Es el producto de un buen desempefio del bien
0 servicio de tal manera que se logre cumplir con las expectativas
previas que poseia anteriormente el usuario
La complacencia: Es generada debido a que el desempefio del
servicio fue superior a las expectativas que tenia el usuario
respecto a la transaccion comercial.

Esta dimension tiene como indicadores la satisfaccion con
el servicio del personal y Satisfaccidbn con el servicio de la

institucion

2.5. Definicion de términos basicos
Servicios: Son bienes intangibles, tienen una estructura inmaterial, es
decir, son actos que reciben los clientes de la empresa. (Pérez &Torres,
2006)
Servqual: Es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la
Medicion de la Calidad del Servicio. (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1993)
Usuario: Persona que utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria de
un servicio, ya sea privado o publico. “persona que usa algo”. (Real
academia espariola, 2006)
Gestion de la Calidad: Gestion de la Calidad como un conjunto de
métodos Utiles de forma aleatoria, puntual y coyuntural para diferentes
aspectos del proceso administrativo. (Camison, Cruz & Gonzéalez, 2006)
Simplificacion Administrativa: Conjunto de principios y acciones que
tiene como objetivo eliminar los obstaculos o costos innecesarios para la
sociedad, que genera el inadecuado funcionamiento de la administraciéon
publica. (Resolucién Ministerial N°186-2016-PCM)
Servuccion: Se emplea en el ambito de la gestion empresarial para

referirse al proceso que se lleva a cabo a la hora de ofrecer un servicio.
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CAPITULO Il PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipdtesis

3.1.1.

3.1.2.

Hipotesis general
La calidad del servicio tiene una relacion directa con el nivel de
satisfaccion del usuario de Superintendencia Nacional de los

Registros Publicos oficina Jaén, 20109.

Hipotesis especificas

La dimension Tangibilidad de la calidad del servicio tiene una
relacion significativa con la satisfaccion del usuario de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Oficina
Registral de Jaén, 2019.

La dimension capacidad de respuesta de la calidad del servicio tiene
una relacion significativa con la satisfaccion del usuario de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Oficina
Registral de Jaén, 2019.

La dimension fiabilidad de la calidad del servicio tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del usuario de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.
La dimensién seguridad de la calidad del servicio tiene una relacion
significativa con la satisfacciéon del usuario de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.
La dimension empatia de la calidad del servicio tiene una relacién
significativa con la satisfaccion del usuario de la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

3.2. Variables

Variable Dependiente: Satisfaccion de los usuarios

Variable Independiente: Calidad del Servicio
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3.3. Operacionalizacion de los componentes de las hipotesis

Definiciones

Definicién operacional de las variables

Hinbtesis conceptuales Dimension Instrumento
P de las Variables os Indicadores recoleccion de
variables datos
Apariencia de las instalaciones
. ... Apariencia del personal
_ Tagg:jblll Apariencia de equipos
Calidad = De Apariencia del material asociados al
Servicio: Es un servicio (folletos, formatos, etc.)
juicio global del Informacion del tiempo en que concluird el
consumidor que ] . P q
resulta de la Capacidad SEIVICIO — —
comparacion de Rgplde.z y agilidad en el servicio
entre las respuesta Disposicion de ayuda del personal
General: La calidad del servicio tiene expectativas Atenci_én oportuna
una relacién directa con el nivel de sobre el servicio Independiente Cum_pl.lmlento del servicio
satisfaccion  del usuario de que van a he Servicio de calidad : ,
) . ; - . Caldad de . Cuestionario
Superintendencia Nacional de los recibir y las Servicio Fiabilidad Interés de resolver problemas
Registros Pdblicos oficina Jaeén, percepciones” Desempefio adecuado del trabajador
20109. de la actuacion , , — ;
de la El trabajador brindar servicio apropiado
organizacion Confianza
prestadora del Sequridad Credibilidad
servicio 9 Amabilidad
(Pz?lrhasuzaman, Competitivo
éilrtr aT988) y Personalizacion
y: __Conocimiento del cliente
Empatia

Tipo de atencion

Comprension del usuario
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Hipotesis

Definiciones
conceptuales
de las
variables

Definicion operacional de las variables

Hipotesis Especifica:
La dimension tangibilidad de Ila
calidad del servicio tiene una relacién
significativa con la satisfaccion del

usuario de la SUNARP Oficina
Registral de Jaén, 2019.
La dimensibn capacidad de

respuesta de la calidad del servicio
tiene una relacion significativa con la
satisfaccion del wusuario de la
SUNARP Oficina Registral de Jaén,
20109.

La dimensién fiabilidad de la calidad
del servicio tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del
usuario de la SUNARP Oficina
Registral de Jaén, 2019.

La dimensién seguridad de la calidad
del servicio tiene wuna relacion
significativa con la satisfaccion del
usuario de la SUNARP Oficina
Registral de Jaén, 2019.

La dimension empatia de la calidad
del servicio tiene wuna relacién
significativa con la satisfaccion del
usuario de la SUNARP Oficina
Registral de Jaén, 2019.

Satisfaccion

Del Usuario: el
nivel del estado
de animo de un
individuo  que
resulta de Ila
comparacion

entre el
rendimiento
percibido  del
producto 0
servicio con sus
expectativas.

Dependiente:
Satisfaccion del
Usuario

Identificacion con el usuario
Rendimien

to
percibido Desemperio del personal

Trabajo Coordinado

Seguridad del Usuario

. Experiencia del usuario
Expectativ

as Opinién acerca de los trabajadores

Tiempo de espera

Satisfaccion con el servicio del personal.

Nivel de
Satisfacci .
on servicio de

Satisfaccion con el

institucion.

la

Cuestionario
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4.1.

4.2.

4.3.

CAPITULO IV MARCO METODOLOGICO

Ubicacidn geogréfica

El presente trabajo de investigacion se realiz6é en la ciudad y distrito
de Jaén, provincia de Jaén, region de Cajamarca.

La Provincia de Jaén tiene una extension territorial de 5 232,57 km
cuadrados que representa el 15,4 % del total departamental, limita por el
norte con la Provincia de San Ignacio; por el Sur con la Provincia de Cutervo;
por el este con la Provincia de Bagua y Utcubamba y al oeste de Provincia

de Huancabamba.

Posee un clima calido todo el afio, Selva alta o Yunga, no en vano se
la considera una de las ciudades mas calurosas del pais; este clima es
compensado por frecuentes y refrescantes lluvias.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica INEI (2019) la
Provincia de Jaén tiene una poblacion conformada por 205 500 habitantes.

Tiene una ubicacion estratégica e historia, su produccion y dinamismo
economico esta basada en la agricultura, el comercio, la exportacion de café,

entre otros.

Disefio de la investigacion

La investigacion utilizo el disefio no experimental porque se
observaron las diversas situaciones existentes en el area de orientacion y
caja de Sunarp, sin manipulacion de ninguna variable de estudio; es de tipo
descriptivo correlacional con corte trasversal, debido a que se describen las
caracteristicas de ambas variables “Calidad del Servicio y el Nivel de
Satisfaccion de los Usuarios” buscando la relacién que existe entre ellas,
tomando datos concernientes a un periodo especifico afio 2019 (Hernandez
et al.,2014)

Métodos de investigaciéon

Método Analitico e Inductivo:
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Este método es importante en la investigacién porque descompone
el objeto de estudio en cada uno de los elementos que lo componen
(Calidad del Servicio y el Nivel de Satisfacciéon de los Usuarios de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos-Oficina Jaén 2019) para
su analisis y explicacion y luego se proceda a sintetizar o integrar las partes

ordenadamente para su correlacion (Campos y Sosa, 2011).

Método analitico: Se utiliz6 este método, ya que nos permitira identificar y
analizar las dimisiones de la Calidad de servicio y explicar como vamos a

utilizarlas.

Método Inductivo: El presente estudio se inici6 con la observacion de la
calidad de servicio que brinda la Superintendencia Nacional de los Registros
Puablicos oficina registral de Jaén. Para luego clasificar la informacion

obtenida la que permitird hacer generalizaciones para finalmente inferir.

4.4. Poblacion, muestra, unidad de analisis y unidad de observacion

% Poblacion:

Para la investigacion se presenta la siguiente tabla, la cual detalla
el numero de usuarios que solicitaron publicidades vy titulos
correspondiente a cada mes del afio 2019 respectivamente, a criterio
del investigador se tom6 como poblacién el mes de Octubre (7595) el
cual es el mes de mayor numero de usuarios a la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos Oficina registral de Jaén.

TABLA 2

Detalle de usuarios que solicitaron titulos y publicidades en el afio 2019
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Mes Titulos Publicidad TOTAL, POR MES

Enero 1952 5517 7469
Febrero 1774 5219 6993
Marzo 1889 5557 7446
Abril 1650 5277 6927
Mayo 1742 5684 7426
Junio 1484 4940 6424
Julio 1470 5232 6702
Agosto 1784 5474 7258
Septiembre 1997 5471 7468
Octubre 1818 5777 7595
Noviembre 1723 5509 7232
Diciembre 1717 5526 7243

Fuente: Superintendencia Nacional de los Registros Publicos -Oficina

Jaén

% Muestra:
Para determinar la muestra se aplicO el método No Probabilistico

Accidental, periodo de un mes.

Z_Z*P*Q*N
" (N-1)*E24+7Z2xPxQ

n

B 3.2761 * 0.5 0.5 x 7595
™ = (7595 — 1) % 0.0049 + (3.2761 % 0.5 * 0.5)

n =164

Donde:

n = Tamafno de la muestra.

N = Tamafio de la poblacion. > 7595
P= Proporcion de éxito > 0.50
Q = Proporcion de fracaso > 0.50
Z = Nivel de confianza. > 1.81
E = Error. > 0.07
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4.5.

4.6.

4.7.

La muestra en el presente estudio estuvo conformada por ciento
sesenta y cuatro (164) usuarios de la Superintendencia Nacional de los

Registros Publicos Oficina Jaén.
% Unidad de analisis:

Cada uno de los usuarios que solicitaron el servicio en la

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos oficina de Jaén.

% Unidad de observacion:
Area de orientaciéon y caja de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos oficina de Jaén, en funcién de los indicadores de las
variables: calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

consideradas en la matriz de operacionalizacién.

Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion

Técnicas: Para recabar la informacion se utilizaron las técnicas que se
detallan a continuacion:

Encuesta: Se aplicé a los usuarios que acuden a la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos oficina Jaén, la informacion a recabar
contard en las dimensiones del método SERVQUAL.

Instrumentos:

El cuestionario: Estuvo compuesto por preguntas cerradas que contemplo las
cinco dimensiones del método SERQUAL (tangibilidad, capacidad de
respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia) y estuvo dirigido a los usuarios

que acuden la Oficina Registral de Jaén.

Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacién

Una vez obtenida la informacion se hace el procesamiento de datos
utilizando el SPSS version 24, para después ser procesados y presentados
en tablas y figuras con sus respectivas interpretaciones y analisis, para luego
hacer la redaccion del informe en que se reflejan los resultados y las

conclusiones a las que se arriba.

Equipos, materiales, insumos, etc.
Equipos: Computadora, laptop, camara fotografica.
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Materiales: Libros, revistas, utiles de escritorio (papel, tinta, copias)
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4.8. Matriz de consistencia metodologica

Formulacion de
Problema

Objetivo

Hipodtesis

Variables

Dimensién

Indicadores

Instr. Metod

Poblac
ién

Pregunta  General
¢ Cudl es la relacion
entre la calidad de
servicio y el nivel de
satisfaccion del
usuario de
Superintendencia

Nacional de los
Registros  Publicos
oficina Jaén 2019?

General: Analizar la
relacion entre calidad
del servicio y
satisfaccion del
usuario de la
Superintendencia
Nacional de los
Registros  Publicos
Oficina Registral de
Jaén, 2019.

General: La calidad
del servicio tiene una
relacion directa con
el nivel de
satisfaccion del
usuario de
Superintendencia

Nacional de los
Registros  Publicos
oficina Jaén, 2019.

Independi
entes:
Calidad de
Servicio.

Tangibilida
d

Apariencia de las instalaciones
Apariencia de los Equipos
Apariencia del personal
Apariencia del material
asociado al servicio (folletos,
formatos, etc.)

Capacidad
de
respuesta

Informacién del tiempo en que
concluira el servicio

Rapidez y agilidad en el
servicio

Disposicién de ayuda del
personal

Atencién oportuna (suficiente
personal)

Fiabilidad

Cumplimiento del servicio
Servicio de Calidad

Interés de resolver problemas
Desempefio adecuado del
trabajador

El trabajador brinda servicio
eficaz.

Seguridad

Confianza
Credibilidad
Amabilidad
Competitivo

Empatia

Preocupa por los intereses de
los usuarios

Horarios adecuados

Atencion Personalizada
Comprende necesidades

Tedricay
su nivel es
descriptiva
Cue correlacion
stion al, no
ario experiment
al,enla
modalidad
trasversal

Poblaci
on:759
5
usuario
S
Muestr
as:164
usuario
S
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Forg;g{):alzlrﬂg de Objetivo Hipotesis Variables Dimension Indicadores Inst Metod P?g:]ac
Pregunta auxiliar Especificos: Especificos: Identificacién del personal

¢ Qué niveles de las Identificar los niveles La dimensioén P

dimensiones de la de las dimensiones tangibilidad de la

calidad de servicio de la calidad del calidad del servicio Rendimi Desempefio del personal

predominan en la servicio que brinda la tiene una relacién endimient

SUNARP Oficina SUNARP Oficina significativa con la o percibido

Registral de Jaén, Registral de Jaén, satisfaccion del

2019? 2019 usuario de la Trabajo Coordinado Tedricay Poblaci
¢Cudl es el nivel de Identificar los niveles SUNARP Oficina su nivel es  on:759
satisfaccion del de satisfaccion del Registral de Jaén, Dependie Seguridad del usuario descriptiva 5
usuario de la usuario de la 2019 nte: Cue correlacion usuario
SUNARP Oficina SUNARP Oficina La dimension Satisfa.ccié stion al, no S
Eglgéitral de Jaen, ZRC()e%stral de Jaen, fssp;féi?: de d|§ ndelos Expectativa  Experiencia del personal ario e>;p|)e(ra|rr]nlznt g/lsu'izz
¢Cual es la relacion Analizar la relacién calidad del servicio usuanos modalidad usuario
entre la dimension entre la dimension tiene una relacion : trasversal S
Tangibilidad de Tangibilidad de significativa con la Tiempo de Espera

calidad del servicio y calidad del servicio y satisfaccién del Satistaccid | o del

satisfaccion del satisfaccion del usuario de la atistaccion con e lserV|C|o e

usuario de la usuario de  la SUNARP  Oficina Nivel de persona

SUNARP Oficina SUNARP Oficina Registral de Jaén, Satisfaccio Satisfaccion con el servicio de

Eglgéitral de Jaén, 2Roei;(\iastral de Jaén, 2019. n la institucién
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Formulacion de Objetivo Hipotesis Variables Dimension Indicadores Inst Metod Pc_)plac
Problema ion

¢Cual es la relacidon ;lrt‘fehzalg ladinr%lig:gz

entre 'dlad dlmen3|gn capacidad de La dimension

respuesta de calidad """ Lo del servicio tiene una

del servicio y . 9 M i ignificati
) >¢ satisfaccion del relacion significativa

satisfaccion del

usuario de la SUNARP
Oficina Registral de
Jaén, 20197

;Cual es la relacion
entre la dimensién
fiabilidad de calidad
del servicio y
satisfaccion del
usuario de la SUNARP
Oficina Registral de
Jaén, 20197

;Cual es la relacion
entre la dimension
seguridad de calidad
del servicio y
satisfaccion del
usuario de la SUNARP
Oficina Registral de
Jaén, 2019?

¢;Cual es la relacion
entre la dimension
empatia de calidad del
servicio y satisfaccién
del usuario de Ila

SUNARP Oficina
Registral de Jaén,
2019?

usuario de la SUNARP
Oficina Registral de
Jaén, 20109.

Analizar la relacién
entre la dimensién
fiabilidad de calidad
del servicio y
satisfaccion del
usuario de la SUNARP
Oficina Registral de
Jaén, 2019

Analizar la relaciéon
entre la dimensién

seguridad de calidad
del servicio y
satisfaccion del

usuario de la SUNARP

Oficina Registral de

Jaén, 2019
Analizar la relacién
entre la dimension
empatia de calidad
del servicio vy
satisfaccion del
usuario de la
SUNARP  Oficina
Registral de Jaén,
2019.

con la satisfaccion del

usuario de la
SUNARP Oficina
Registral de Jaén,
2019.

La dimensién

seguridad de la
calidad del servicio

tiene una relacion
significativa con la
satisfaccion del
usuario de la
SUNARP Oficina
Registral de Jaén,
2019.

La dimension
empatia de la calidad
del servicio tiene una
relacion significativa
con la satisfaccion
del usuario de la
SUNARP Oficina
Registral de Jaén,
2019
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CAPITULO V RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentacién de resultados

Tabla 4

Andlisis correlacional entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén,
2019.

Calidad del servicio — satisfaccion del usuario Satisfaccion del
usuario
Rho de Calidad del Coeficiente de 717
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 164

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

Nota. En la tabla 4 se observa que existe relacion positiva considerable altamente
significativa entre la variable calidad del servicio y satisfaccion del usuario con
un coeficiente de correlacion Rho de Spearman (r=,771) y una significancia
bilateral (,000) a un nivel p<,01. Esto indica que los cambios en los valores en la
calidad del servicio tendera a generar cambios en la misma direccion en la

satisfaccion de usuario, esto indica que existe asociacion directa de las variables.

Tabla 5
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Andlisis descriptivo de los niveles de las dimensiones de la calidad del servicio

gue brinda Superintendencia Nacional del Registros Publicos Oficina Registral

de Jaén, 2019.

Dimensiones de Calidad baja Calidad Calidad alta Total
calidad de media

servicio n % n % n % n %
Tangibilidad 58 35.4 79 48.2 27 16.5 164 100
Capacidad de 59 36.0 62 37.8 43 26.2 164 100
respuesta
Fiabilidad 66 40.2 51 31.1 47 28.7 164 100
Seguridad 66 40.2 73 44.5 25 15.2 164 100
Empatia 58 35.4 55 33.5 51 31.1 164 100
Calidad de 56 34.1 55 33.5 53 32.3 164 100
servicio

Nota. En la tabla 5 en la dimensién Tangibilidad predomina el nivel medio de
calidad de servicio con el 48.2%, seguido del nivel calidad baja con el 35.4%, sin
embargo, menor porcentaje del nivel calidad alta con el 16.5%. Por su parte en
la dimension capacidad de respuesta se observa mayor porcentaje en el nivel
calidad media con el 37,8%, seguido del nivel calidad baja con el 36% y menor
porcentaje el nivel calidad alta con el 26.2%. En lo referente a la dimensién
fiabilidad prevalece el nivel calidad baja con el 40.2%, seguido del nivel calidad
media con el 31.1%. Con respecto en la dimension seguridad prevalece el nivel
calidad media con el 44.5%; sin embargo, menor porcentaje el nivel calidad alta
con el 15.2. Finalmente, en la dimension empatia se evidencia mayor porcentaje
del nivel calidad baja con el 35.4%; sin embargo, menor porcentaje el nivel de
calidad alta con el 31.1%. No obstante, la calidad de servicio total prevalece el
nivel calidad baja con el 34.1%, seguida del nivel media con el 33.5%, sin

embargo, menor porcentaje con el 32.3% nivel de calidad alta.

Tabla 6

38



Andlisis descriptivo de los niveles de la satisfaccion del usuario de la
Superintendencia Nacional del Registros Publicos Oficina Registral de Jaén,
2019.

Niveles de satisfaccion del n %
usuario
Insatisfaccion 60 36.6
Satisfaccion 51 31.1
Complacencia 53 32.3
Total 164 100

Nota. En la tabla 6 se observa mayor porcentaje de la insatisfaccion de los
usuarios con el 36,6%, seguido del nivel complacencia con el 31,1%, sin

embargo, el 32,3% presenta niveles de satisfaccion.

Tabla 7

Analisis correlacional entre la dimension Tangibilidad de calidad del servicio y
satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Dimension Tangibilidad — satisfaccion del usuario Satisfaccion del
usuario
Rho de Dimension Coeficiente de ,415™
Spearman Tangibilidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 164

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

En latabla 7 se observa que existe relacion positiva media altamente significativa
entre la dimensién Tangibilidad de calidad de servicio y la variable satisfaccion
del usuario con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman (r=,415) y una
significancia bilateral (,000) a un nivel p<,01. Esto indica que al observarse

cambios en el comportamiento de la dimension Tangibilidad de calidad del
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servicio, se apreciaran cambios en la misma direccion en la satisfaccién de

usuario, esto indica que existe asociacion directa de las variables.

Tabla 8
Analisis correlacional entre la dimension capacidad de respuesta de calidad del
servicio y satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de los

Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Dimension capacidad de respuesta — satisfaccion del Satisfaccion del
usuario usuario
Rho de Capacidad de Coeficiente de , 768"
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 164

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

Nota. En la tabla 8 se observa que existe relacion positiva considerable altamente
significativa entre la dimensién capacidad de respuesta de calidad del servicio y
la variable satisfaccion del usuario, con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman (r=,768) y una significancia bilateral (,000) a un nivel p<,01. Lo que

representa asociacion directa entre las variables de estudio.

Tabla 9
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Andlisis correlacional entre la dimensién fiabilidad de calidad del servicio y
satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de los Registros

Puablicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Dimension fiabilidad — satisfaccién del usuario Satisfaccion del
usuario
Rho de Fiabilidad Coeficiente de ,839™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 164

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

Nota. En la tabla 9 se observa que existe relacion positiva considerable altamente
significativa entre la dimension fiabilidad de calidad del servicio y la variable
satisfaccion del usuario con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman
(r=,839) y una significancia bilateral (,000) a un nivel p<,01. Esto significa que al
incrementar los valores en la dimension fiabilidad, también se observara
incremento en la satisfaccion del usuario y viceversa. Por tanto, se aprecia

relacion directa entre las variables.

Tabla 10
Andlisis correlacional entre la dimension seguridad de calidad del servicio y
satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Dimension seguridad — satisfaccion del usuario Satisfaccion del
usuario
Rho de Seguridad Coeficiente de 761"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 164

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Nota. En la tabla 10 se observa que existe relacion positiva considerable
altamente significativa entre la dimension seguridad de calidad del servicio y la
variable satisfaccion del usuario con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman (r=,761) y una significancia bilateral (,000) a un nivel p<,01. Esto
significa que al variar los valores en la dimensién seguridad se apreciaran
cambios en la misma direccion en la satisfaccion del usuario. Por lo tanto, se

observa asociacion directa en las variables.

Tabla 11
Analisis correlacional entre la dimension empatia de calidad del servicio y
satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Dimension empatia — satisfaccion del usuario Satisfaccion del
usuario
Rho de Empatia Coeficiente de ,822™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 164

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

Nota. En la tabla 11 se observa que existe relacién positiva considerable
altamente significativa entre la dimension empatia y la variable satisfaccion del
usuario con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman (r=,822) y una
significancia bilateral (,000) a un nivel p<,01. Esto indica que el comportamiento
de las variables esta asociado de manera directa; es decir antes el incremento
en la dimension empatia también se apreciaria incremento en la satisfaccion del

usuario y viceversa.
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5.2. Analisis, interpretacion y discusion de resultados

La investigacion tuvo como proposito principal identificar la relacion entre
calidad del servicio y satisfaccion del usuario de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019; en la
tabla 1 se encontrd que la calidad de servicio tiene una influencia altamente
significativa en la satisfaccion de los usuarios de la Superintendencia
Nacional de los Registros Pubicos oficina Jaén, con un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman (r=,771) y una significancia bilateral (,000) a
un nivel p<,01 resultado que se asemeja al estudio de Tejada (2020), donde
concluyo que existe relacion significativa entre la calidad de servicios y la
satisfaccion del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 con el Rho
Spearman de 0.535, correlacion positiva media, indicando que al
incrementar la calidad del servicio, mayor sera la satisfaccion de los
usuarios en dicha institucion. Resultados que coinciden con Garcia (2019)
donde concluyo que la calidad de servicio se relaciona directa y
significativamente con la Satisfaccion del usuario (r= ,386 sig. ,000) en el
area de publicidad — SUNARP Sede Iquitos. Resultados similares obtuvo
Ramirez (2016) que pudo llegar a la conclusion que existe una relacion
directa y positiva con un coeficiente de 0.2705 entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario del area de Farmacia del hospital Santa Gema
de Yurimaguas, 2016.

En la tabla5 como hemos podido observar se detalla el nivel de calidad de
las 5 dimensiones de las que se ha hablado en la investigacion. En la
dimension Tangibilidad predomina el nivel medio de calidad de servicio con
el 48.2%, seguido del nivel calidad baja con el 35.4%, y un menor
porcentaje del nivel calidad alta con el 16.5%. Cabe sefialar que estos
resultados nos demuestran que en esta dimension Sunarp oficina Jaén
tiene mucho por mejorar en lo que concierne a la apariencia de los
empleados, equipos modernos, el disefio de la construccion, formatos y
folletos utilizado para prestar el servicio. En la dimension capacidad de
respuesta se observa mayor porcentaje en el nivel calidad media con el
37,8%, seguido del nivel calidad baja con el 36% y menor porcentaje el nivel

calidad alta con el 26.2%; en esta dimension los usuarios manifestaron
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demoras en sus tramites y ausencia de disponibilidad a causa de limitado
namero de personal. En lo referente a la dimension fiabilidad prevalece el
nivel calidad baja con el 40.2%, seguido del nivel calidad media con el
31.1%; esta dimension los usuarios manifestaron que en ocasiones sus
titulos o expedientes han presentado errores, y aun que estos sean
denominados errores materiales y sean subsanados sin asumir algun costo,
el solo hecho de perder tiempo causa molestias.

Con respecto en la dimensién seguridad prevalece el nivel calidad media
con el 44.5%; sin embargo, menor porcentaje el nivel calidad alta con el
15.2; en esta dimensién ha destacado la ausencia de amabilidad por parte
del personal, y en muchos casos la ucencia de conocimiento para
responder algunas preguntas. Finalmente, en la dimension empatia se
evidencia mayor porcentaje del nivel calidad baja con el 35.4%; y menor
porcentaje el nivel de calidad alta con el 31.1%. No obstante, la calidad de
servicio total prevalece el nivel calidad media con el 34.1%, seguida del
nivel bajo con el 33.5%, sin embargo, menor porcentaje con el 32.3%.
Segun Johnston (1995) es necesario identificar las dimensiones para ser
capaz de especificar, medir, controlar y mejorar la calidad de servicio
percibida por el cliente, basado en ello es que se obtendra mejores

resultados y con ello mejor calidad de servicio ofrecido a los usuarios.

En la tabla 6 se observa mayor porcentaje de la insatisfaccién de los
usuarios con el 36,6%, seguido del nivel complacencia con el 31,1%, sin
embargo, el 32,3% presenta niveles de satisfaccion. Frente a esos
resultados vemos que predomina la insatisfaccion, Gilmore, C(1987) teoriza
gue la calidad consiste en satisfacer las expectativas de los clientes
(usuarios) de manera congruente, es por ello que al no cumplir con sus
expectativas de calidad del servicio se ve reflejado en la insatisfaccion de
los usuarios, estos resultados distan de los de Garcia(2019) donde el nivel
de satisfaccion del usuario es predominantemente alto con 74.3% (104
encuestados) seguido del nivel muy alto con 25.71% (36 encuestados) en
el area de publicidad SUNARP Sede Iquitos, 2019. Resultados que también

son diferentes son los Nifio de Guzman (2019) donde obtiene 90% de
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satisfaccion global de las usuarias sobre la calidad de atencion en el

servicio de Obstetricia del C.S Primavera- El Agustino 2018.

En la tabla 7 se observa que existe relacion positiva media altamente
significativa entre la dimensién Tangibilidad de calidad de servicio y la
variable satisfaccion del usuario con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman (r=,415) y una significancia bilateral (,000) a un nivel p<,01.
Estos resultados indican que los usuarios que experimentaron el servicio
en Sunarp oficina Jaén consideran que para sentirse satisfechos con el
servicio es importante que la institucion cuente con bonitas y modernas
instalaciones, equipos, materiales pero eso no sucede en la investigacion
de Garcia(2019) debido a que sus resultados sefialan que la dimension de
tangibilidad no se relaciona significativamente con la variable satisfaccion
del usuario (r= ,128 sig. ,132) en el area de publicidad SUNARP Sede
Iquitos, 2019, dando a conocer que la dimension tangibilidad no es

relevante para ellos.

En la tabla 8 se observa que existe relacion positiva considerable altamente
significativa entre la dimensién capacidad de respuesta de calidad del
servicio y la variable satisfaccion del usuario, con un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman (r=,768) y una significancia bilateral (,000) a
un nivel p<,01. Lo que representa asociacion directa entre las variables de
estudio, del mismo modo coincide Garcia(2019) en su investigacion la
dimension capacidad de respuesta se relaciona directa y significativamente
con la variable satisfaccién del usuario (r= ,374 sig. ,000) en el area de
publicidad SUNARP Sede Iquitos, 2019, esto nos lleva a determinar que los
usuarios al recibir un servicio puntual y rapido, y experimentar el trato de
colaboradores que se encuentran dispuesto y disponible para ayudarte
(indicadores de la dimensién capacidad de respuesta) eso conlleva a

obtener usuarios satisfechos o lo que es mejor complacidos.

En la tabla 9 los resultados de la estadistica indican que existe relacion
positiva considerable altamente significativa entre la dimensién fiabilidad de
calidad del servicio y la variable satisfaccion del usuario con un coeficiente

de correlacion Rho de Spearman (r=,839) y una significancia bilateral (,000)
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a un nivel p<,01.Resultado que se asemeja a lo que concluyo Garcia (2019)
que existe una relacion directa y significativa entre la dimension fiabilidad
de calidad del servicio y la variable satisfaccion del usuario en el area de
publicidad — SUNARP Sede lquitos, con un coeficiente de correlacion de

,325 , significativo a un nivel de ,000 (bilateral).

En la tabla 10 se observa que existe relacidbn positiva considerable
altamente significativa entre la dimension seguridad de calidad del servicio
y la variable satisfaccién del usuario con un coeficiente de correlacion Rho
de Spearman (r=,761) y una significancia bilateral (,000) a un nivel p<,01.
Esto no ocurre en la investigacion de Ramos (2020) se presenta la relacion
observada entre las variables es Rho = 0.097, lo que significa que la
relacion entre la variable calidad de servicio en su dimension seguridad y la
variable satisfaccion del paciente es directa y casi nula. Y como sig. es
0.287 > que 0.05 se concluye gque no existe una relacidn significativa entre

ambas variables.

En la tabla 11 se observa que existe relacion positiva considerable
altamente significativa entre la dimensioén empatia y la variable satisfaccion
del usuario con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman (r=,822) y
una significancia bilateral (,000) a un nivel p<,01. Esto indica que el
comportamiento de las variables esta asociado de manera directa; es decir
antes el incremento en la dimensibn empatia también se apreciaria
incremento en la satisfacciéon del usuario y viceversa. Por el contrario,
Ramos (2020) no se encontré una relacion significativa (sig. > 0,05) entre
la variable satisfaccion y la dimension de empatia en pacientes sometidos
a tratamientos estéticos faciales minimamente invasivos de una clinica
privada de Lima (Perd) en 2019 con un Rho = 0.159, lo que significa que la
relacion entre la variable calidad de servicio en su dimension empatia y la
variable satisfaccion del paciente es directa y casi nula. Y como sig. es
0.0.78 > que 0.05 se concluye que no existe una relacion significativa entre

ambas variables.
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5.3. Contrastacion de hipoétesis

Hipotesis general

Hipétesis general

HO: La calidad del servicio no se relaciona con la satisfaccion del usuario de
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos oficina Jaén, 2019.

Hi: La calidad del servicio tiene una relacion directa en el nivel de satisfaccion
del usuario de Superintendencia Nacional de los Registros Publicos oficina Jaén,
20109.

Grafica de distribucion
Chi-cuadrada, df=4

0.15

% 0.10
&
0.05
0.05
0.00
0 9.488
X
Calidad del servicio — Valor gl Significacion
satisfaccion del usuario asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19.061a 4 ,000
Raz6n de verosimilitud 20,432 4 ,015
Asociacion lineal por lineal 19,842 ,000
N de casos validos 164

a. 1242 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,01.

De acuerdo al analisis realizado se obtuvo un valor de chi2=19,061, dato que se
encuentra en la zona de rechazo de HO. Por tanto se acepta la hipétesis de

investigacion Hi: La calidad del servicio tiene una relacién directa en el nivel de
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satisfaccion del usuario de Superintendencia Nacional de los Registros Publicos

oficina Jaén, 2019.

Hipotesis especifica 1

HO: La dimension Tangibilidad de la calidad del servicio no tiene relacion con la
satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Hi: La dimension Tangibilidad de la calidad del servicio tiene relacién significativa
con la satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Grafica de distribucion
Chi-cuadrada, df=4
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0 9.488
X
Dimension Tangibilidad — Valor gl Significacion
satisfaccion del usuario asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 20,332a 4 ,000
Razoén de verosimilitud 23,543 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 19,600 ,000
N de casos validos 164

a. 405 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,01.
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De acuerdo al andlisis realizado se obtuvo un valor de chi2=20,332, dato que se
encuentra en la zona de rechazo de HO. Por tanto se acepta la hipotesis de
investigacion Hi: La dimension Tangibilidad de la calidad del servicio tiene
relacion significativa con la satisfaccion del usuario de la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Hipotesis especifica 2

HO: La dimensién capacidad de respuesta de la calidad del servicio no tiene
relacion con la satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Hi: La dimension capacidad de respuesta de la calidad del servicio tiene relacion
significativa con la satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Grafica de distribucion
Chi-cuadrada, df=4
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0 9.488
X
Capacidad de respuesta — Valor gl Significacion
satisfaccion del usuario asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,853a 4 ,000
Razén de verosimilitud 15,836 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 12,663 ,000
N de casos validos 164

a. 459 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,01.
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De acuerdo al andlisis realizado se obtuvo un valor de chi2=17,853, dato que se
encuentra en la zona de rechazo de HO. Por tanto se acepta la hipétesis de
investigacion Hi: La dimensién Tangibilidad de la calidad del servicio tiene
relacion significativa con la satisfaccion del usuario de la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Hipotesis especifica 3

HO: La dimension fiabilidad de la calidad del servicio no tiene relacion con la
satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Hi: La dimension fiabilidad de la calidad del servicio tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Grafica de distribucion
Chi-cuadrada, df=4
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X
Fiabilidad — satisfaccién Valor gl Significacion
del usuario. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,462a 4 ,000
Razén de verosimilitud 13,249 4 ,000
Asociacion lineal por 11,124 ,000
lineal
N de casos validos 164

a. 513 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,01.
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De acuerdo al andlisis realizado se obtuvo un valor de chi2=12,462, dato que se
encuentra en la zona de rechazo de HO. Por tanto se acepta la hipétesis de
investigacion Hi: La dimension fiabilidad de la calidad del servicio tiene una
relacion significativa con la satisfaccion del usuario de la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Hipotesis especifica 4

HO: La dimension seguridad de la calidad del servicio no tiene relacion con la
satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Hi: La dimension seguridad de la calidad del servicio tiene relacion significativa
con la satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Grafica de distribucion
Chi-cuadrada, df=4
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X
Seguridad — satisfaccion Valor gl Significacion
del usuario asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 204,545a 4 ,000
Razén de verosimilitud 199,636 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 194,442 ,000
N de casos validos 164

a. 378 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,01.
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De acuerdo al andlisis realizado se obtuvo un valor de chi2=204,545, dato que
se encuentra en la zona de rechazo de HO. Por tanto se acepta la hipotesis de
investigacion Hi: La dimension seguridad de la calidad del servicio tiene relacion
significativa con la satisfaccién del usuario de la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Hipotesis especifica 5

HO: La dimensién empatia de la calidad del servicio no tiene relacion con la
satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

H1: La dimension empatia de la calidad del servicio tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.

Grafica de distribucion
Chi-cuadrada, df=4
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Empatia — satisfaccion Valor gl Significacion
del usuario asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 15,242a 4 ,000
Pearson
Razén de verosimilitud 14,156 4 ,000
Asociacion lineal por 16,671 ,000
lineal
N de casos validos 164

a. 405 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es ,01.
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De acuerdo al andlisis realizado se obtuvo un valor de chi2=15,242, dato que se
encuentra en la zona de rechazo de HO. Por tanto se acepta la hipétesis de
investigacion H1: La dimensién empatia de la calidad del servicio tiene una
relacion significativa con la satisfaccion del usuario de la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos Oficina Registral de Jaén, 2019.
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CONCLUSIONES

La calidad del servicio se relaciona directa, positiva y altamente significativa
con la satisfaccion del usuario (r=,771 sig=,000) de la SUNARP oficina
registral de Jaén, 2019.

El nivel de calidad del servicio predominantemente es el nivel calidad baja
con el 34.1%, seguida del nivel media con el 33.5%, y en menor porcentaje
nivel de calidad alta con el 32.3%.

El nivel de Satisfaccion predominante de los usuarios es el de insatisfaccién
con el 36.6 % (60 encuestados) seguido del nivel de complacencia 32.3%
(53 encuestados) en la SUNARP oficina registral de Jaén, 2019.

La dimension Tangibilidad se relaciona directa y altamente significativa con
la variable satisfaccion del usuario (r=,415 sig.=,000) de la SUNARP oficina
registral de Jaén, 2019.

La dimensién Capacidad de Respuesta se relaciona positiva altamente
significativa con la variable satisfaccion del usuario (r=,768 sig.=,000) de la
SUNARRP oficina registral de Jaén, 2019.

La dimensidn fiabilidad se relaciona directa significativa con la variable
satisfaccion del usuario (r=,839 sig.=,000) de la SUNARP oficina registral
de Jaén, 2019.

La dimension seguridad se relaciona directa significativa con la variable
satisfaccion del usuario (r=,761 sig.=,000) de la SUNARP oficina registral
de Jaén, 2019.

La dimension empatia se relaciona directa significativa con la variable
satisfaccion del usuario (r=,822 sig.=,000) de la SUNARP oficina registral
de Jaén, 2019.

RECOMENDACIONES Y/O SUGERENCIAS

Se recomienda mejorar sus tiempos de atencién al publico en el area de
orientacion, incorporando personal y proporcionando folletos con los

requisitos de los diferentes tramites que brinda en Sunarp.
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Al personal se le recomienda acelerar el tiempo de calificacion de los
respectivos tramites para cumplir con los plazos establecidos a nivel
nacional.

Al jefe de la Sunarp que se evalué incorporar atencion al publico los dias
sdbado, como en la Oficina registral de Chiclayo, basada en los resultados
de esta investigacion, para mejorando el nivel de satisfaccion del usuario.
Al personal del area de atencidn al publico de la Sunarp Oficina Jaén, mejorar
la comunicacién y empatia, por medio de capacitaciones y evaluaciones

frecuentes.
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PROGRAMA DE MAESTRIAS EN CIENCIAS ij

o

MENCION: ADMINISTRACION Y GERENCIA PUBLICA

CALIDAD DEL SERVICIO Y NIVEL SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS
OFICINA JAEN, 2019

INSTRUCCIONES: Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea
conveniente. Se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible. 1=
Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni de en acuerdo, ni en
desacuerdo 4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo

Variable 1: Calidad de Servicio

‘ ESCALA DE
ITEMS MEDICION
DIMENSION 1: Tangibilidad 112 |3 1|4 |5

La SUNARP oficina Jaén cuenta con instalaciones fisicas
visualmente atractivas

2 |La SUNARP oficina Jaén cuenta con equipos modernos

El personal de SUNARP oficina Jaén tiene apariencia
limpia y formal.

La SUNARP oficina Jaén cuenta con elementos
4 |materiales (folletos, formatos y similares) son
visualmente atractivos

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta.

El personal de SUNARP oficina Jaén le comunica cuando

> concluird el servicio ofrecido

6 El personal de SUNARP oficina Jaén le ofrece un servicio
puntual y rapido

7 El personal de SUNARP oficina Jaén esta dispuesto a
ayudarle

3 En SUNARP oficina Jaén hay suficiente personal para
atender a los usuarios.

DIMENSION 3: Fiabilidad.

9 El personal de SUNARP oficina Jaén promete hacer algo
en cierto tiempo, lo hace

10 El personal de SUNARP oficina Jaén realiza bien el

servicio desde la primera vez (sin rectificaciones)

Cuando Usted tiene un problema, en la Institucion
11 | muestran interés en solucionarselo, o atender sus quejas
o reclamos.

El personal de SUNARP oficina Jaén concluye el servicio

12 en el tiempo prometido
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13

El personal de SUNARP oficina Jaén mantiene sus
expedientes sin errores

DIMENSION 4: Seguridad.

14

El comportamiento del personal de SUNARP oficina Jaén
le inspira confianza

15

Usted se siente seguro al realizar sus tramites en
SUNARP oficina Jaén (credibilidad)

16

El personal de SUNARP oficina Jaén es amable con
Usted

17

El personal de SUNARP oficina Jaén tiene conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas

DIMENSION 5: Empatia.

18

El personal de SUNARP oficina Jaén se preocupa por los
intereses de sus usuarios

19

La Institucion SUNARP tiene horarios de trabajo
adecuados para todos sus usuarios

20

La Institucion SUNARP cuenta con personal que le ofrece
una atencion personalizada

21

El personal de SUNARP oficina Jaén comprende las
necesidades de sus usuarios

Apéndice B. Instrumento de satisfaccion de los usuarios

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

ESCUELA DE POSGRADO
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CALIDAD DEL SERVICIO Y NIVEL SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS
OFICINA JAEN, 2019

INSTRUCCIONES: Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea
conveniente. Se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible. 1=
Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni de en acuerdo, ni en
desacuerdo 4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo

Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO

. ESCALA DE
ITEMS MEDICION
Dimensién 1: Rendimiento Percibido 1 |2 |3 |4|5

Usted siente que el personal de SUNARP oficina Jaén se
sinti6 identificado con usted

Usted se sinti6 conforme con el desempefio del personal
de SUNARP oficina Jaén.

Usted considera que el personal de SUNARP oficina Jaén
realizan un trabajo coordinado

Dimension 2: Expectativa

Usted considera que el personal de SUNARP oficina Jaén
4 |le brindo seguridad al momento de realizar sus respectivos
tramites

Usted considera que el personal de SUNARP oficina Jaén
5 |cuenta con la experiencia necesaria para brindarle el
servicio

Considera usted que fue adecuado el tiempo de espera
6 |que le brindo el personal de SUNARP oficina Jaén para
realizar su tramite.

Dimensién 3: Satisfaccion

En la experiencia obtenida, considera usted el servicio que
7 |brinda el personal de SUNARP oficina Jaén fue
satisfactorio

En la experiencia obtenida, considera usted el servicio que
8 |la institucién en general SUNARP oficina Jaén brinda fue
satisfactorio.
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Apéndice C. FORMATO DE JUICIO DE EXPERTOS

Informe: Juicio de experto para medir la variable 1: Calidad de Servicio

TITULO: “Calidad del Servicio y Nivel Satisfaccién del Usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Oficina

Jaén, 2019”

AUTOR DEL INSTRUMENTO: July Violeta Pérez Uriarte.

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
INDICADORES CRITERIOS 6 | 11 | 16 | 21 | 26 [ 31 | 36 | 41 [46 | 51 56 | 61 | 66 | 71 | 76 | 81 | 86 | 91 | 96
10 | 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 |50 55| 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 100

1 Claridad Esta f_ormulad_o con X

lenguaje apropiado

Esta expresado en X
2.0bjetividad directivas

observables
3.Actualidad Adecuado_ gl avance X

de la administracion
4.0rganizacién Contiene o una X

estructura logica

Comprende los X
5.Suficiencia elementos en

cantidad y calidad
6.Intencionalida Adecqado para X
d cumpllr con los

objetivos trazados

Utiliza suficientes X
7.Consistencia referentes

bibliograficos

Entre Hipotesis X
8.Coherencia dimensiones e

indicadores

Cumple con los X
9.Metodologia lineamientos

Metodoldgicos
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10.Pertinencia

Es asertivo

funcional
ciencia

para

y
la

Il. OPINION DE LA APLICACION:

lILPROMEDIO DE LA VALIDACION: 95

Lugar y Fecha: Cajamarca, 10 de junio de 2021

7]
7 7
A l,rﬁ” 7
L4 h J

Firma del experto
Apellidos y Nombres: Dr. Julio Sdnchez De La Puente

DNI N° 18112867
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FORMATO DE JUICIO DE EXPERTOS

Informe: Juicio de experto para medir la variable 2: Satisfaccion del usuario

TITULO: “Calidad del Servicio y Nivel Satisfaccion del Usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Oficina
Jaén, 2019”

AUTORES DEL INSTRUMENTO: July Violeta Pérez Uriarte.
ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
INDICADORES CRITERIOS O | 6 11 | 16 | 21 | 26 [ 31 | 36 | 41 |46 | 51| 56 | 61 | 66 | 71 | 76 | 81 | 86 | 91 | 96
5 10 | 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 |50 551 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
1 Claridad Esta f_ormulad_o con X
lenguaje apropiado
Esta expresado en X
2.0bjetividad directivas
observables
. Adecuado al avance X
3.Actualidad de la administracion
o Contiene una X
4.0rganizacion L
estructura logica
Comprende los X
5.Suficiencia elementos en
cantidad y calidad
6.Intencionalida Adecqado para X
d cumplir ~ con los
objetivos trazados
Utiliza suficientes X
7.Consistencia referentes
bibliogréaficos
Entre Hipotesis X
8.Coherencia dimensiones e
indicadores
Cumple con los X
9.Metodologia lineamientos
Metodolégicos
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10.Pertinencia

Es asertivo

funcional
ciencia

para

y
la

II. OPINION DE LA APLICACION:

lILPROMEDIO DE LA VALIDACION: 95

Lugar y Fecha: Cajamarca, 10 de junio de 2021

N
» T / 77
s ’

}L& vﬁ,-* .

Firma del experto
Apellidos y Nombres: Dr. Julio Sdnchez De La Puente

DNI N° 18112867
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Informe: Juicio de experto para medir la variable 1: Calidad de Servicio

FORMATO DE JUICIO DE EXPERTOS

TITULO: “Calidad del Servicio y Nivel Satisfaccion del Usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Oficina

Jaén, 2019”

AUTOR DEL INSTRUMENTO: July Violeta Pérez Uriarte.

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
INDICADORES CRITERIOS 0 | 6 | 11 [ 16 | 21 | 26 | 31 [ 36 | 41| 46| 51| 56 | 61 | 66 | 71 | 76 | 81 | 86 | 91 | 96
5 10 15 20 25 30 35 40 | 45 50 55 | 60 65 70 75 80 85 90 95 | 100
1 Claridad Esta formulaQo con X
lenguaje apropiado
. Esta expresado en
2.0bjetividad directivas observables X
3Actualidad | Adecuado al avance X
de la administracion
4.0rganizacién Contiene - una X
estructura logica
Comprende los
5.Suficiencia elementos en cantidad X
y calidad
6.Intencionalida Adecqado para
d cump_hr con los X
objetivos trazados
Utiliza suficientes
7.Consistencia | referentes X
bibliograficos
Entre Hipotesis
8.Coherencia dimensiones e X
indicadores
Cumple con los
9.Metodologia lineamientos X
Metodolégicos
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10.Pertinencia

Es asertivo y funcional
para la ciencia

II. OPINION DE LA APLICACION:

111.PROMEDIO DE LA VALIDACION: 67
Lugar y Fecha: Cajamarca, 10 de junio de 2021

I

X

Firma del experto

Apellidos y Nombres: Seclén Contreras, Daniel
DNI N° 26615146
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Informe: Juicio de experto para medir la variable 2: Satisfaccion del usuario

FORMATO DE JUICIO DE EXPERTOS

TITULO: “Calidad del Servicio y Nivel Satisfaccion del Usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
Oficina Jaén, 2019”

AUTORES DEL INSTRUMENTO: July Violeta Pérez Uriarte.

ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE
0-20

REGULAR
21-40

BUENA
41-60

MUY BUENA
61-80

EXCELENTE
81-100

6

11

16

21

26

31

36

41

46

51

56

61

66

71

76

81

86 | 91

96

10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70

75

80

85

90 | 95

100

1.Claridad

Esta formulado con
lenguaje apropiado

2.0bjetividad

Esta expresado en
directivas
observables

3.Actualidad

Adecuado al avance
de la administracion

4.0rganizacién

Contiene una
estructura légica

5.Suficiencia

Comprende los
elementos en
cantidad y calidad

6.Intencionalidad

Adecuado para
cumplir ~ con los
objetivos trazados
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Utiliza suficientes
7.Consistencia referentes X
bibliogréficos

Entre Hipotesis
8.Coherencia dimensiones e X
indicadores

Cumple con los
9.Metodologia lineamientos X
Metodoldgicos

Es asertivo y
10.Pertinencia funcional para Ia X
ciencia :

S —

II. OPINION DE LA APLICACION:

Firma del experto
l1.LPROMEDIO DE LA VALIDACION: 67 Apellidos y Nombres: Seclén Contreras, Daniel
Lugar y Fecha: Cajamarca, 10 de junio de 2021 DNI N° 26615146
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Apéndice D. Confiabilidad calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,963 21

Confiabilidad satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,955 8

Baremos de satisfaccion del usuario

Niveles de PC Rendimient | Expectati Satisfaccié | Satisfac
satisfaccion del o percibido va n cion
usuario total
Insatisfaccion 0-33 <7 <8 <4 <20
Satisfaccion 34 - 66 7-12 8-11 4-7 20 - 28
Complacencia 67 — 99 13 amas 12 a méas 8 a mas 29a
mas
Baremos calidad del servicio
Nivele pc Tangib | Capacid | Fiabil | Segur | Emp | Calidad
s de ilidad ad idad idad atia total
calidad respues
del ta
servici
o]
Bajo 33 <13 <9 <14 <12 | <10 <57
Medio 66 13- 9-15 14 - 12— | 10— | 57-76
16 18 16 14
Alto 99 17 a 16 a 19a 17a | 15a 77 a
mas mas mas mas | mas mas
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Tabla 12:

Resultados de encuesta aplicada

Resultados en porcentajes de la encuesta aplicada

Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO

Preguntas

Respuestas en porcentaje

SUNARP oficina Jaén.

Ni en
pesacuerdo | Desecuerdo | desacuerdo, | Ly | (IRTETE
DIMENSION 1: Tangibilidad ni de cuerdo
\I;ie;uilﬁr\éﬁZPatg‘g:chJaen cuenta con instalaciones fisicas 6% 28% 12% 1% 13%
La SUNARP oficina Jaén cuenta con equipos modernos 5% 21% 24% 40% 10%
fIEC)Irrr1)1ee{'|sonaI de SUNARP oficina Jaén tiene apariencia limpia y 5% 8% 8% 62% 17%
La SUNARP oficina..]a‘lén cuenta con elementos materiales 2% 250% 10% 51% 10%
(folletos, formatos y similares) son visualmente atractivos
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta.
El per_sqnal de _S_UNARI_D oficina Jaén le comunica cuando 10% 34% 12% 35% 9%
concluira el servicio ofrecido
Elljn;isgs&ngp%% SUNARP oficina Jaén le ofrece un servicio 11% 41% 14% 25% 9%
El personal de SUNARP oficina Jaén esta dispuesto a ayudarle 5% 18% 16% 48% 13%
ETOELlJElf;lljizsoﬁmna Jaén hay suficiente personal para atender 18% 2506 20% 27% 10%
DIMENSION 3: Fiabilidad.
Egﬂgrtsigpnﬂod?oshglglﬁRP oficina Jaén promete hacer algo en 17% 19% 230 30% 11%
El personal_ de SUNARP 0fic_ir_1a J_aén realiza bien el servicio 8% 23% 26% 34% 9%
desde la primera vez (sin rectificaciones)
_Cuar]do Usted Flen’e un problema, en la In_stltumon muestran 8% 2306 210 380 10%
interés en solucionarselo, o atender sus quejas o reclamos.
Eér%%rsz?g%deiiggNARP oficina Jaén concluye el servicio en el 2204 26% 17% 24% 11%
E)I(S;r‘?é)rr]lzlsd;nsgrlr\:ﬁg{SP oficina Jaén mantiene sus 10% 16% 20% 45% 9%
DIMENSION 4: Seguridad.
Elsgﬁgwsgrr]t]‘?;?]lze;to del personal de SUNARP oficina Jaén le 10% 12% 15% 5206 11%
U§t_ed se ,siente seguro al realizar sus tramites en SUNARP 2% 14% 19% 50% 13%
oficina Jaén (credibilidad)
El personal de SUNARP oficina Jaén es amable con Usted 7% 24% 13% 42% 14%
El _p_ersonal de SUNARP oficina Jaén tiene conocimientos 5% 37% 13% 34% 12%
suficientes para responder a sus preguntas
DIMENSION 5: Empatia.
!EI personal de SUNA_RP oficina Jaén se preocupa por los 2% 3206 16% 38% 10%
intereses de sus usuarios
Iﬁgr;rlztggglgﬂssugmﬁgz tiene horarios de trabajo adecuados 10% 3506 13% 28% 14%
zl;taelnncsig:‘ug:;rslosnl;:\ilgl;: cuenta con personal que le ofrece una 6% 3204 16% 34% 12%
El pe_rsonal de SUNARP oficina Jaén comprende las 10% 3204 19% 27% 12%
necesidades de sus usuarios
Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO
Dimension 1: Rendimiento Percibido
:(stetr?t%iifégecgﬁeugepfrsonal de SUNARP oficina Jaén se sintio 9% 31% 14% 33% 13%
Usted se sinti6 conforme con el desempefio del personal de 8% 3204 14% 33% 13%
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Usted considera que el personal de SUNARP oficina Jaén
realizan un trabajo coordinado

12%

25%

22%

28%

13%

Dimensién 2: Expectativa

Usted considera que el personal de SUNARP oficina Jaén le
brindo seguridad al momento de realizar sus respectivos
tramites

5%

12%

16%

54%

13%

Usted considera que el personal de SUNARP oficina Jaén
cuenta con la experiencia necesaria para brindarle el servicio

4%

28%

21%

34%

13%

Considera usted que fue adecuado el tiempo de espera que le
brindo el personal de SUNARP oficina Jaén para realizar su
tramite.

17%

37%

13%

23%

10%

Dimension 3: Satisfaccion

En la experiencia obtenida, considera usted el servicio que
brinda el personal de SUNARP oficina Jaén fue satisfactorio

8%

46%

13%

21%

12%

En la experiencia obtenida, considera usted el servicio que la
institucion en general SUNARP oficina Jaén brinda fue
satisfactorio.

7%

44%

16%

20%

13%

Tabla 13:

Nivel de mediciéon de las variables

Nivel de medicion de las variables

Coeficiente r de

Interpretacién

Pearson
0.90 Correlacién negativa muy fuerte
0.75 Correlacion negativa considerable
0.50 Correlacion negativa media
0.25 Correlacion negativa débil
0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacién alguna entre las variables
0.10 Correlacion positiva muy débil
0.25 Correlacién positiva débil
0.50 Correlacion positiva media
0.75 Correlacion positiva considerable
0.90 Correlacion positiva muy fuerte
1.00 Correlacion positiva perfecta
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Figura N°2. encuestando a la gestora de moto partes Credivargas
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Figura N°4 Encuestando en la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos oficina Jaén
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