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RESUMEN 

 

La presente tesis, tiene como objetivo principal determinar la influencia de la calidad de 

servicio en la satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022, 

la tesis desarrollada es una investigación de nivel descriptivo, correlacional, cuantitativo, no 

experimental, con un corte transversal, utilizando como instrumento de recolección de datos el 

cuestionario y como técnica, la encuesta en escala de LIKERT, la cual se aplicó a una muestra de 

132 usuarios, además se midió la correlación de variables a través del análisis de correlación de 

Spearman (Spearman Rho) estos datos fueron procesados en las herramientas Microsoft Excel y 

el software IBM SPSS. Se obtuvo como resultado que Rho de Spearman = 0,594, con nivel de 

significatividad = 0,000 (p-valor < 0,05) y nivel de confianza al 95 %; resultado que decide 

rechazar la Ho y aceptar la H1. 

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacción del usuario, relación directa, influencia, 

usuarios. 
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ABSTRACT 

 

The main objective of this thesis is to determine the influence of service quality on user 

satisfaction at the Cajamarca Registry Office - SUNARP, 2022. The thesis developed is a 

descriptive, correlational, quantitative, non-experimental research with a cross-sectional approach. 

The data collection instrument used was a questionnaire employing the Likert scale survey 

technique, which was administered to a sample of 132 users. Additionally, the correlation of 

variables was measured through Spearman's correlation analysis (Spearman Rho). These data were 

processed using Microsoft Excel and IBM SPSS software. The obtained result for Spearman's Rho 

was 0.594, with a significance level of 0.000 (p-value < 0.05) and a 95% confidence level. This 

result leads to rejecting the null hypothesis (Ho) and accepting the alternative hypothesis (H1). 

Keywords: Service quality, user satisfaction, direct relationship, influence, users. 
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INTRODUCCIÓN 

 

Las Entidades públicas al igual que las empresas privadas buscan ofrecer un servicio de 

calidad, el mismo que se demuestra a través de un servicio accesible, adecuado, útil, seguro y 

confiable, de tal manera que el usuario sea atendido con dedicación y eficacia, esperando colmar 

las expectativas, logrando así la satisfacción de los ciudadanos que acuden a las entidades a 

realizar sus distintos tramites. 

El desarrollo de la investigación presenta el siguiente contenido; En el Capítulo I: se 

presenta la realidad problemática, el problema general y los problemas específicos, además de 

los objetivos que se pretenden alcanzar con la investigación. En el Capítulo II: se presenta las 

bases teóricas, antecedentes, el marco legal, algunos conceptos los cuales servirán para dar 

sustento a los resultados. El Capítulo III:  muestra las variables, hipótesis general, así como las 

hipótesis especificas planteadas. En el Capítulo IV: Metodología, se presenta los métodos y 

procedimientos e instrumentos que sirvieron para el análisis de resultados, por último, el 

Capítulo V: presenta los resultados obtenidos de la aplicación de las encuestas, asimismo la 

contrastación de resultados con investigaciones anteriores,  

La investigación culmina con las conclusiones de la investigación, recomendaciones para 

una mejora en la calidad de servicio, en beneficio de la satisfacción de los usuarios de la Oficina 

Registral de Cajamarca, con las referencias que se utilizaron para la investigación y con 

información adicional que se utilizó dentro de la investigación  
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN 

 

1.1 Descripción de la realidad problemática 

Actualmente la calidad de servicio dentro de las entidades públicas del Perú, aún sigue 

siendo deficiente, siendo esta determinada por factores como; la poca capacidad y modernización 

de las infraestructuras públicas, la falta de capacitación constante dirigida a los propios 

colaboradores, poca predisposición a la hora de satisfacer las necesidades de los usuarios, los 

tiempos de espera para realizar diversos trámites, entre otros factores que no promueven una 

calidad de servicio óptima. 

La satisfacción del usuario debería ser considerado como un objetivo para las entidades 

públicas, debido a que el fin de cada una de ellas es brindar una atención de calidad para los 

ciudadanos. Además, los usuarios esperan una atención eficiente, la cual les permita realizar un 

trámite de una manera rápida y segura, sin embargo, existen entidades donde aún persisten estos 

factores generando malestar e incomodidad en los usuarios. 

La Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, no es ajena a esta situación, presentando 

problemas en la calidad del servicio como: el mal trato a los usuarios, demora en los plazos de 

entrega de sus servicios, pocas modalidades de pago a la hora de estar en ventanilla y personal 

con poco conocimiento del tema, lo que genera molestia y malestar en los usuarios, siendo un 

problema en cuanto a la satisfacción.  
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1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿Cómo influye la calidad de servicio en la satisfacción de los usuarios de la Oficina 

Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022? 

1.2.2 Problemas específicos 

 ¿Cuál es el nivel de calidad de servicio en la Oficina Registral de Cajamarca- 

SUNARP, 2022? 

 ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de 

Cajamarca – SUNARP, 2022?  

 ¿Cómo se relaciona la calidad de servicio con la satisfacción de los usuarios de la 

Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022? 

1.3 Objetivo general 

Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfacción de los usuarios de la 

Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022 

1.4 Objetivos específicos 

 Evaluar el nivel de la calidad de servicio que se brinda en la Oficina Registral de 

Cajamarca – SUNARP, 2022. 

 Evaluar el nivel de satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de 

Cajamarca – SUNARP, 2022. 

 Establecer la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios 

de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022. 
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1.5 Justificación e importancia  

1.5.1 Justificación teórica 

La presente investigación se realizó con la finalidad de generar nuevo conocimiento 

científico en relación a la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios, tomando como 

base teorías científicas ya establecidas por diversos autores. Además, para generar interés en el 

tema para futuras investigaciones, sirviendo como antecedente de estas. 

1.5.2 Justificación práctica 

De manera práctica, los aportes de la investigación servirán a la Oficina Registral de 

Cajamarca – SUNARP, para conocer la calidad de servicio que se está brindando, y la relación 

que existe con la satisfacción que los usuarios están percibiendo luego de ser atendidos en la 

Oficina Registral de Cajamarca, midiendo el nivel de cada variable y así que se puedan tomar 

decisiones que favorezcan a una adecuada atención de los usuarios. 

1.5.3 Justificación académica 

El presente trabajo de investigación permite contrastar lo aprendido en las aulas de clases 

con la realidad, lo cual fortalece el conocimiento adquirido en cuanto al tema de calidad de 

servicio y satisfacción. Asimismo, el presente trabajo permite la obtención del Título Profesional 

de Licenciado en Administración de la Universidad Nacional de Cajamarca. 

1.6 Limitaciones de la investigación 

Algunas de las limitaciones que presenta la investigación: 

 El tiempo con el que cuentan los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca 

para responder la encuesta de una manera veras y objetiva. 
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 Los permisos brindados por parte de la entidad para aplicar las encuestas dentro 

de sus instalaciones de la entidad, mostrando poca predisposición. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Antecedentes 

2.1.1 Antecedentes internacionales 

Pincay (2019), en su investigación titulada “La calidad de servicio y su influencia en la 

satisfacción del cliente del Registro de la Propiedad, cantón La Libertad, provincia de Santa 

Elena, año 2017”. Tesis de grado, Universidad Estatal Península de Santa Elena, Libertad – 

Ecuador. 

El objetivo del estudio fue analizar la calidad de servicio y su influencia en la satisfacción 

del cliente del Registro de la Propiedad del cantón La Libertad, para lo cual se desarrolló a través 

de una investigación tipo descriptiva-correlacional, teniendo un enfoque cualitativo y 

cuantitativo, se trabajó con una muestra de 334 clientes frecuentes. Para la recolección de la 

información se aplicó la técnica de la entrevista y la encuesta, teniendo como instrumento 

utilizado a la guía de entrevista y el cuestionario. Se obtuvo como resultado que se ha 

comprobado que dentro del Registro de la Propiedad existen algunas deficiencias que 

comprometen a la calidad de servicio otorgado a sus actuales y posibles clientes, entre ellas; se 

hace referencia a las instalaciones físicas que son muy reducidas, en donde el 53,0% indicaron 

que no son de su agrado, haciendo énfasis en que el 57,1% de los colaboradores indicaron 

también que el lugar de trabajo no es el adecuado para una debida atención. Por lo que le 

permitió llegar a la conclusión que en el departamento del registro de la propiedad existe 

falencias internas que van de acuerdo a la descoordinación y asignación de las actividades y 

funciones diarias que son asignadas por el jefe departamental, esto se debe a que las 
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capacitaciones que reciben son muy pocas y además que no van de acuerdo a su rama 

profesional, impidiendo obtener nuevos conocimientos y estrategias de atención al cliente. 

Zambrano (2022), en su investigación titulada “Análisis de la calidad del servicio y nivel 

de satisfacción de los usuarios del transporte público de Manta”. Tesis de grado, Universidad de 

las Fuerzas Armadas ESPE, Sangolquí – Ecuador. 

El objetivo del estudio fue analizar la calidad del servicio y nivel de satisfacción de los 

usuarios del transporte público de Manta, para lo cual se empleó una investigación de tipo no 

experimental, la investigación es de forma cualitativa y cuantitativa, aplicada, transversal, y con 

transcendencia correlacional, se trabajó con una muestra de 383 personas encuestas. Para la 

recolección de la información se aplicó la técnica de la entrevista y la encuesta, teniendo como 

instrumento utilizado a la guía de entrevista y el cuestionario. Se obtuvo como resultado que el 

instrumento de medición estableció que hay una correlación positiva media de las 5 dimensiones 

del modelo SERVQUAL, con el resultado más alto de correlación en la responsabilidad y el 

mínimo en elementos tangibles, el instrumento de medición se establece que los usuarios 

clasifican las dimensiones de la siguiente forma: 1 responsabilidad, 2 confiabilidad, 3 empatía, 4 

seguridad, 5 elementos tangibles. Por lo que permitió llegar a la conclusión de que hay una 

correlación positiva media de las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL, con el resultado más 

alto de correlación en la responsabilidad y el mínimo en elementos tangibles 

Villamar (2018), en su tesis de investigación titulada: “Calidad de servicio y su influencia 

en la satisfacción de los usuarios de la Gobernación de la provincia de Los Ríos”. Tesis de 

licenciatura, Universidad de Técnica de Babahoyo, Babahoyo – Ecuador. 
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Tuvo como objetivo principal Analizar la influencia de la calidad de servicio en la 

satisfacción de los usuarios de la Gobernación de la Provincia de Los Ríos. La investigación 

utiliza el método empírico, además de los métodos analítico sintético, inductivo deductivo e 

histórico lógico, se trabajó con una muestra de 103 usuarios y 5 servidores públicos, para la 

recolección de la información se utilizó la técnica de la encuesta, que buscaron medir cómo se 

percibe la calidad de servicio y cuáles son las expectativas del usuario; y entrevista realizada a 

empleados administrativos a fin de conocer e interiorizarse en la Institución y sus valores. Se 

obtuvo como resultado que la gobernación de Los Ríos no está brindando a la ciudadanía una 

calidad de servicio oportuna para la comunidad Babahoyense y sus parroquias en las solicitudes 

y trámites, de acuerdo a las encuestas realizadas los requerimientos no son atendidos a tiempo, 

los servidores públicos no tienen la suficiente capacitación para proporcionar información eficaz 

al usuario, por lo que se deben tomar acciones de mejorar y aumentar el nivel de satisfacción del 

cliente. 

2.1.2 Antecedentes nacionales 

Saavedra (2019), desarrolló la investigación “Incidencia de la calidad de servicio en el 

nivel de satisfacción de los usuarios en la oficina registral de Chiclayo -SUNARP, año 2019”. 

Tesis de maestría, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, Lambayeque – Perú. 

El objetivo del estudio fue determinar la influencia de la calidad del servicio con respecto 

al nivel de Satisfacción de los usuarios atendidos en la Oficina Registral de Chiclayo - Sunarp, 

Año 2019, para lo cual se empleó un diseño esta investigación utilizo la investigación 

cuantitativa y descriptiva, se utilizó un diseño de estudio no experimental, porque se realizó sin 

manipular deliberadamente variables, correlacional-causal y transversal. Se trabajo con una 

muestra de 384 encuestados. Para la recolección de la información La técnica utilizada fue la 
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encuesta y el instrumento el cuestionario y se obtuvo como resultado, que la mayoría de los 

encuestados manifestaron estar satisfechos en cuanto índice de satisfacción de los usuarios 

atendidos en la Oficina Registral de Chiclayo lo cual permitió llegar a la conclusión   que en la 

Sede de la Oficina Registral de Chiclayo –Sunarp, se está cada vez más enfocada en brindar una 

correcta atención a los usuarios que solicitan un determinado servicio, y esto se respalda con un 

Índice de Satisfacción general del 67%, asimismo se concluye que al 99% de confianza existe 

una muy alta correlación de 89.2% entre la variable Satisfacción del usuario y Calidad del 

servicio , por lo tanto todas las dimensiones que permitan medir la calidad del servicio siempre 

van dar un indicador de satisfacción. 

Oyola (2023), desarrolló la investigación “Calidad del servicio y satisfacción de los 

usuarios, Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT, Tumbes 2022”. Tesis de grado, 

Universidad Nacional de Tumbes, Tumbes – Perú. 

El objetivo del estudio fue determinar la influencia de la calidad de servicio en la 

satisfacción de los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022, 

para lo cual se empleó un diseño no experimental de corte transversal, la metodología empleada 

fue aplicada, cuantitativa, de tipo descriptivo-correlacional y explicativa, la muestra estaba 

constituida de 265 usuarios, se aplicó la técnica de la encuesta con el instrumento del 

cuestionario adaptado del modelo de SERVPERF para la variable calidad de servicio y un 

cuestionario constituido por 12 ítems para la variable satisfacción del usuario y se obtuvo como 

resultado que los elementos tangibles tienen influencia positiva muy débil en la satisfacción de 

los usuarios con un Rho Spearman de 0.046, la fiabilidad tuvo un Rho Spearman de 0.265 

indicando una influencia positiva débil con la satisfacción del usuario, la capacidad de respuesta 

tuvo un Rho Spearman de 0.306 demostrando influencia en débil la satisfacción del usuario, la 
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seguridad tuvo influencia positiva débil con un Rho Spearman de 0.185 en la satisfacción de los 

usuarios y la empatía tuvo influencia positiva débil en la satisfacción de los usuarios con un Rho 

Spearman de 0.163, lo cual permitió llegar a la conclusión que la calidad de servicio 

representada con un 95.85% de las respuestas ubicándose en un nivel alto tuvo influencia 

positiva débil en la satisfacción del usuario con un Rho Spearman de 0.282 aceptándose la 

hipótesis de trabajo con una baja correlación. 

Carbajal (2021) en su investigación titulada: “Percepción de la calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en el transporte público urbano: El caso del Metropolitano en Lima”. 

Tesis de pregrado, Pontificia Universidad Católica del Perú, Lima - Perú. 

El objetivo del estudio fue determinar qué variables de la calidad de servicio influyen en 

la satisfacción del usuario del Metropolitano, a través del análisis de la relación existente entre la 

calidad de servicio y la satisfacción del cliente del mencionado servicio, para lo cual se empleó 

un diseño no experimental transeccional, con un nivel correlacional y con un enfoque mixto, con 

enfoque cuantitativo además de un enfoque cualitativo, se trabajó con un tamaño muestral de 260 

encuestas a usuarios del transporte público. Para la recolección de datos utilizó como 

instrumentos la entrevista estructurada y la encuesta estandarizada. Los resultados que se 

obtuvieron en el estudio señalan que solamente la variable calidad de servicio influye en la 

satisfacción del cliente del Metropolitano, siendo esta variable la “Empatía”. La investigación 

llegó a las siguientes conclusiones, en primer lugar, se determinó que únicamente la variable 

“Empatía” influye en la satisfacción del cliente del Metropolitano. En segundo lugar, se 

identificó que el nivel actual de la calidad de servicio del Metropolitano es aceptable. En tercer 

lugar, se identificó que el nivel actual de la satisfacción del cliente del Metropolitano es 
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aceptable. En cuarto lugar, se identificó que solamente la variable “Empatía” tiene una relación 

positiva con la satisfacción del cliente del Metropolitano. 

2.1.3 Antecedentes locales 

Malca (2023), en su trabajo de investigación titulada “Influencia de la calidad del servicio 

en la satisfacción del usuario de la Oficina de Normalización Previsional (ONP), Centro de 

Atención Cajamarca, 2018”. Tesis de grado, Universidad Nacional de Cajamarca, Cajamarca – 

Perú. 

El objetivo del estudio fue determinar la influencia de la calidad de servicio en la 

satisfacción del usuario de la Oficina de Normalización Previsional (ONP), Centro de Atención 

Cajamarca, 2018, para lo cual se empleó un diseño no experimental, transversal, con un nivel 

correlacional y con un método inductivo deductivo de tal manera el método analítico sintético, se 

trabajó con una muestra de 368 usuarios  Para la recolección de la información se aplicó la 

técnica de la encuesta y como instrumento es cuestionario basado en el modelo SERVQUAL y 

se obtuvo como resultado: el 74,46 % percibe a la calidad de servicio como regular con 

tendencia a malo, y el 60,57% percibe la satisfacción al usuario como regular con tendencia a 

malo. El 66,30% indica que los elementos tangibles, el 70,38% respecto a la fiabilidad, el 100% 

respecto a capacidad de respuesta, seguridad y empatía; los perciben como regular y malo. Esta 

percepción denota que la calidad de servicio y la satisfacción del usuario es de calificativo 

“regular”, lo cual permitió llegar a la conclusión que la calidad de servicio influye en forma 

significativa y se relaciona de manera directa y moderada con la satisfacción del usuario de la 

Oficina de Normalización Previsional (ONP), Centro de Atención Cajamarca 
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La Torre (2022) en su trabajo de investigación “Calidad de servicio y su relación con la 

satisfacción del usuario – Municipalidad Distrital Tabaconas, 2019” Tesis de maestría, 

Universidad Nacional de Cajamarca, Cajamarca - Perú.  

El objetivo del estudio fue determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y 

la satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019. Para lo cual se 

empleó un diseño básico no experimental de corte transversal, con un nivel descriptivo 

correlacional y con un enfoque cuantitativo, se trabajó con una muestra de 196 usuarios de la 

Municipalidad Distrital de Tabaconas. Para la recolección de la información se utilizó como 

técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. Se obtuvo como resultado que el 57,1% 

de los usuarios participantes del estudio, perciben la calidad de servicio como regular y el 23,5% 

percibieron un nivel de atención malo y solo un 19,4% percibe un buen nivel de atención; 

respecto a la satisfacción luego de ser atendidos; el 51.5% indican haber tenido una regular 

satisfacción, mientras que el 24.5% respondieron que tuvieron una mala satisfacción y solo el 

24% respondieron haber tenido una buena satisfacción respecto al servicio brindado, lo permitió 

llegas a la conclusión de que se rechaza la hipótesis nula afirmando que existe un nivel de 

correlación de r=0.616, considerada como una correlación alta, directa y significativa entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Tabaconas – san 

Ignacio. (p<0,05) 

Guevara (2021), en su tesis de investigación titulada “La calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario del gobierno regional de Cajamarca, 2020” Tesis de maestría, 

Universidad Nacional de Cajamarca, Cajamarca. Perú. 

El objetivo de la investigación fue determinar la influencia de la calidad de servicio en la 

satisfacción de los usuarios en el Gobierno Regional de Cajamarca. para lo cual se empleó un 
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diseño no experimental de corte transversal, de tipo aplicada con un nivel descriptivo-

correlacional, utilizando el método inductivo – deductivo, se trabajó con una muestra de 306 

usuarios. Para la recolección de la información utilizó como instrumento el cuestionario y técnica 

la encuesta, se obtuvo como resultado que la calidad de servicio es percibida como baja, en 

resumen, tiene un porcentaje de 65.7% que lo califican como baja y la satisfacción del usuario 

tiene un porcentaje de 60.8% que lo califican como baja también, llegando así a la conclusión de 

que la calidad de servicio influye directamente en la satisfacción del usuario del Gobierno 

Regional de Cajamarca debido a que la calidad de servicio fue calificada por el 65,5% de los 

usuarios como bajo y la satisfacción de los usuarios fue calificado por el 60,85% también como 

bajo. Además, se corrobora por el valor del coeficiente de correlación de Spearman que es 0,649 

que significa significancia moderada. 

2.2 Base legal 

2.2.1 Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado 

La Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado Nº 27658 (2002), tiene como 

objetivo establecer principios y base legal para iniciar el proceso de la modernización de la 

gestión del Estado, en todas las instituciones del Estado. 

El Sistema Administrativo de Modernización de la Gestión Pública tiene por finalidad 

velar por la calidad de la prestación de los bienes y servicios; propiciar la simplificación 

administrativa; promover y mejorar la calidad en las regulaciones en el ámbito de competencia 

de la Presidencia del Consejo de Ministros; el gobierno abierto; la coordinación 

interinstitucional; la racionalidad de la estructura, organización y funcionamiento del Estado; y la 

búsqueda de mejoras en la productividad y en la gestión de procesos; la evaluación de riesgos de 

gestión y la gestión del conocimiento, hacia la obtención de resultados. 
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2.3 Bases teóricas 

2.3.1 Teorías de la calidad de servicio 

 Teoría de la calidad total W. Edwards Deming  

 Los fundamentos del pensamiento de Deming se resumen en que la calidad es la base de 

una economía sana, ya que las mejoras a la calidad crean una reacción en cadena que al final 

genera crecimiento en el nivel del empleo, adicionalmente, Deming hacía hincapié en que las 

organizaciones, para lograr una mejor posición competitiva (Delgado, 2011, pp. 19-20) 

Se debe contar con un sistema de conocimiento profundo que incluye: 

 El diseño y la administración de la organización mediante una visión sistémica, 

 Comprender el concepto de variación que provoca la falta de control en los 

procesos del negocio (administrativos y operativos). 

 Desarrollar el conocimiento técnico, tecnológico y administrativo que les permita 

comprender y mejorar sus procesos 

 Tener un claro entendimiento del comportamiento humano. 

En Calidad, productividad y posición competitiva (1982), Deming expone los 14 puntos 

de la alta administración para lograr calidad, productividad y posición competitiva: 

 Crear una visión de futuro y comprometerse con ella.  

 Aprender y vivir la filosofía de la calidad.  

 Comprender el propósito de la inspección y su función en el mejoramiento de 

procesos y la reducción de costos.  

 Dejar de tomar decisiones usando como único parámetro el precio.  

 Mejorar de manera continua, los sistemas de producción y servicio.  
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 Formalizar entrenamiento del personal.  

 Sustituir la supervisión tradicional por un liderazgo efectivo.  

 Eliminar el miedo y sustituirlo por la confianza y un clima de innovación.  

 Optimizar y enfocar el trabajo en equipo hacia los objetivos del negocio.  

 Dejar de usar eslogan y exhortaciones para motivar a los trabajadores.  

 Eliminar las cuotas numéricas y la administración por objetivos.  

 Remover los obstáculos que impidan al empleado sentirse orgulloso de su trabajo.  

 Promover la educación y el mejoramiento personal.  

 Aseguramiento de la calidad. 

 Trilogía de Joseph M. Juran 

El enfoque de Juran sobre la administración de calidad se basa en lo que él llamó la 

trilogía de Juran, que divide el proceso de administración de calidad en tres etapas: planeación de 

la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad. (Delgado, 2011, p. 21) 

Planeación de la calidad: Al margen del tipo de organización, producto o proceso, la 

planeación de la calidad se puede generalizar en una serie universal de pasos de entrada-salida, 

llamada mapa de planeación de la calidad, y son los siguientes: 

 Identificar a los clientes.  

 Determinar sus necesidades.  

 Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.  

 Desarrollar productos con características que respondan óptimamente a las 

necesidades de los clientes.  

 Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las características del producto.  



30 

 

 Transferir el proceso a la operación. 

Control de calidad: La alta administración debe utilizar un proceso universal a fin de 

controlar las operaciones, estableciendo un vínculo de retroalimentación en todos los niveles y 

para todos los procesos. Los principios de control son la esencia del control de calidad, antes y 

ahora, pues si se quiere que un proceso permita entregar al cliente lo que necesita, además de 

conocer y anticipar sus necesidades, los procesos deberán tener la capacidad de desempeñarse 

sostenidamente con la menor variabilidad posible. 

Mejoramiento de la calidad: Se busca que se conciban todas las mejoras, para lo cual 

Juran menciona que se deberían formar grupos (comisiones) las cuales cumplan funciones de 

coordinación de mejora de la calidad anualmente. 

2.3.2 Teorías de la satisfacción del usuario 

 Teoría de Las Brechas 

Se entiende como una disconformidad, es decir, la brecha existente entre la calidad de 

servicio brindada y la expectativa generada previamente por el cliente. 

Respecto a las expectativas, Berry et al. (1991) sostienen que:   

Dicho término en la literatura relativa a la satisfacción el término se había usado dándole 

el significado de predicciones del desempeño del servicio, mientras que en la literatura relativa a 

la calidad de servicio las expectativas se trataban como aquello que el proveedor del servicio 

debería ofrecer.  

Posteriormente los autores modificaron esta distinción introduciendo dos niveles distintos 

de expectativas y proponiendo una zona de tolerancia entre ambos niveles. Los autores 

argumentaron que la satisfacción es una función de la diferencia o brecha entre el servicio 
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previsto y el servicio percibido por el cliente, mientras que la calidad de servicio es una función 

de la comparación establecida por el cliente entre el nivel de servicio deseado o adecuado y el 

nivel de desempeño del servicio percibido. Por su parte, el nivel adecuado es aquel que el cliente 

considera aceptable, estando basado el concepto de aceptable en parte en la valoración que 

realiza el cliente de lo que será el servicio realmente. Entre ambos niveles de servicios se 

encuentra la llamada zona de tolerancia. 

Se debe reseñar también que cuando el resultado de la prestación del servicio que es 

percibido por el cliente está dentro de la llamada zona de tolerancia, la organización que presta el 

servicio se encuentra en una situación de ventaja competitiva y, por el contrario, se posiciona en 

una situación de desventaja competitiva cuando el resultado percibido por el cliente cae por 

debajo del nivel adecuado, y en una situación de lealtad del cliente cuando el resultado excede el 

nivel deseado. (p. 42). 

 La Teoría de la Catástrofe, uso de la lógica difusa 

Según Bearden et al. (1995) pusieron de manifiesto: 

La implicación del cliente con un bien físico o un servicio que presentaba situaciones en 

las que no existe una relación lineal entre causas y la reacción del cliente. 

Los autores sugirieron los supuestos tradicionales respecto a la relación lineal entre 

causas y efectos se confirman como ciertas para los clientes que tienen una implicación baja con 

el producto o servicio.  

Por el contrario, para los clientes con elevados niveles de implicación con el bien físico 

y/o servicio la relación se convierte en “pegajosa”. Es decir, los consumidores no cambian sus 

preferencias respecto al bien físico y/o servicio siempre que el desempeño de este se encuentre 
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dentro de un determinado rango. En cambio, si el desempeño percibido baja hasta determinado 

nivel, se alcanza un instante en el que el cliente cambia el bien físico Y/o servicio por otro de la 

competencia. Posteriormente, una vez producido el cambio a la competencia, el cliente no vuelve 

a comprar el producto o servicio original hasta que no encuentra una gran ventaja al realizar este 

cambio. (pp. 104 - 132) 

 Teoría de la satisfacción laboral de Herzberg 

La Teoría de los Dos Factores de Herzberg citado por Atalaya (1999) precisó que: 

La primera teoría de la satisfacción laboral es la de Frederick Herzberg, la “Teoría de los 

Dos Factores”, que ha estimulado gran expectativa, por ello muchos autores han intentado 

comprobar, como rebatir su validez (Dessler,1987). Supone que la satisfacción o 

insatisfacción del individuo en el trabajo es producto de la relación con su empleo y sus 

actitudes frente al mismo. Herzberg desarrolló su teoría con base en una investigación 

realizada en 200 ingenieros y contadores quienes «relataron una experiencia de trabajo 

excepcionalmente buena, y otra, excepcionalmente mala” (“incidentes críticos”). 

Posteriormente los relatos se analizaron y el contenido de las historias, reveló que los 

incidentes donde la causa del estado psicológico del protagonista era la tarea en sí, la sensación 

de logro, el avance profesional, la responsabilidad y el reconocimiento, habían sido recordados 

principalmente como fuentes de experiencias positivas; mientras que aquellos donde el rol causal 

eran factores como el pago, la supervisión, las relaciones interpersonales, las condiciones de 

trabajo y políticas de la empresa, eran recordadas principalmente como fuentes de experiencias 

negativas. 
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2.4 Bases conceptuales 

2.4.1 Calidad de servicio 

 Concepto de calidad del servicio 

Es el hábito desarrollado y practicado por una organización para interpretar las 

necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, consecuentemente, un servicio accesible, 

adecuado, ágil, flexible, apreciable, útil, oportuno, seguro y confiable, aún bajo situaciones 

imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido 

personalmente, con dedicación y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, 

proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organización (Pizzo, 

2013, párr. 1) 

La calidad en el servicio se define como el resultado de un proceso de evaluación donde 

el consumidor compara sus expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la medición de la 

calidad se realiza mediante la diferencia del servicio que espera el cliente, y el que recibe de la 

empresa. (Matsumoto, 2014, pp. 181-209) 

El concepto calidad de servicio revela un deslizamiento desde el concepto clásico de 

calidad en sentido «objetivo» hacia un concepto «subjetivo» de calidad basado en la percepción 

del cliente. Ahora la calidad la define el cliente. La calidad es lo que el consumidor dice que es, y 

la calidad de un producto o servicio particular es lo que el consumidor percibe que es (Buzzell y 

Gale, 1987). Además, se considera que los clientes tienen diferentes necesidades y expectativas. 

Así, la calidad de servicio no es un concepto absoluto, sino relativo, que viene determinado por 

la diferencia existente entre las necesidades y expectativas9 que el consumidor tiene calidad 

deseada o esperada y el nivel al cual la empresa consigue satisfacerlas calidad realizada. (Buzzell 

y Gale, 1987 citado en Camisón et al.,2006, p. 896) 
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 Dimensiones de la calidad de servicio  

En concreto, Riveros (2007) define muy brevemente estas dimensiones como: los 

elementos tangibles que acompañan y apoyan el servicio, la fiabilidad o habilidad para realizar el 

servicio promedio de forma fiable y cuidadosa, la capacidad de respuesta o disposición y 

voluntad para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rápido, la seguridad o 

conocimiento y atención mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar 

credibilidad o confianza y la empatía o atención individualizada que se ofrece a cada cliente. 

Dimensión 1: Fiabilidad 

La fiabilidad es definida por Zeithaml y col. como la capacidad para desempeñar el 

servicio prometido con formalidad y exactitud. Significa brindar el servicio en forma correcta 

desde el primer momento. Aquí se incluyen todos los elementos para permitirle al cliente 

detectar la capacidad y conocimientos profesionales de la organización. (Zeithaml y col., 2002 

citado en Hernández et al., 2017, pp. 127-141) 

Asimismo, según Bitner y Zeithalm (2002), se refiere a la habilidad para prestar el 

servicio prometido de forma cuidadosa y fiable, es decir, que el servicio se preste bien desde el 

principio y que la empresa cumpla las promesas que haga. Tiene que ver con: exactitud en la 

facturación, que el servicio se preste en el tiempo especificado en el diseño del servicio, entre 

otros. Esta dimensión es una de las que se considera más a menudo por parte de los usuarios, por 

lo que se muestra como una de las más determinantes en la percepción que éstos se hagan de la 

calidad del servicio recibido. (p. 220) 

para Gutiérrez (2010), la confiabilidad significa el cumplimiento, por parte de la empresa 

de sus promesas, lo convenido acerca de la entrega, la prestación del servicio, la solución de 
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problemas y los precios. Los clientes desean hacer negocios con las organizaciones cuando 

cumplen sus promesas, particularmente las relacionadas con los atributos del servicio básico. 

(p.30)  

Dimensión 2: Sensibilidad 

Zeithaml y col. definen la capacidad de respuesta en términos de la sensibilidad de los 

integrantes de la organización en el trato con de sus clientes o usuarios. Es la disponibilidad de 

ayudar a los clientes. Prestar un servicio al cliente a tiempo en su solicitud sea de preguntas, 

quejas, problemas u orden de servicio. Para las empresas de seguros la sensibilidad del trato 

hacia el cliente juega un papel clave en la toma de decisiones del que participa o quisiera 

participar en los planes de seguridad ofrecidos. (Zeithaml y col., 2009 citado en Hernández et al., 

2017, pp.127 - 141) 

En esta perspectiva, Cantú (2011) define esta dimensión como la disponibilidad para 

ayudar a los clientes y proveer el servicio con prontitud. Este autor relaciona capacidad de 

respuesta con responsabilidad, destacando que es la voluntad de colaborar con los clientes y 

prestar el servicio con prontitud.  

Esta dimensión destaca la atención y prontitud para hacerle frente a las solicitudes, 

preguntas, reclamaciones y problemas de los clientes. La responsabilidad se comunica a los 

clientes a través de un lapso de tiempo donde debe esperar para recibir la asistencia, respuesta a 

sus preguntas o atención a sus problemas. También comprende la noción de flexibilidad y 

capacidad para personalizar el servicio a sus necesidades. (p.89) 

Para Grande (2005) tiene que ver con la disposición y voluntad de los empleados para 

ayudar a los clientes y ofrecerles un servicio rápido, oportuno y satisfactorio. Los usuarios son 
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cada vez más exigentes en este sentido, quieren que se les atienda sin tener que esperar. Para el 

cliente, esta dimensión se manifiesta a través del lapso de tiempo a esperar para recibir respuesta 

a su solicitud, así como en la flexibilidad y la capacidad para adecuar y personalizar el servicio 

conforme a sus necesidades. 

En opinión de Hernández et al. (2017) los investigadores comprenden, mantener contacto 

con el cliente respondiendo a sus necesidades, es la clave para el éxito a largo plazo. Esta 

dimensión es la disposición y voluntad para ayudar a los usuarios a proporcionarle un servicio 

rápido. Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud de servicio por parte de los 

empleados, esto significa que no sienten la disposición de quienes los atienden para escuchar y 

resolver sus problemas o emergencias de la manera más conveniente y oportuna. Esta es una de 

las dimensiones más criticadas, y esta capacidad se relaciona a la integración que pueda existir 

en las organizaciones. (pp. 135 - 136) 

Dimensión 3: Seguridad 

Hernández et al. (2017) menciona que, en esta dimensión, el cliente coloca en manos de 

la empresa sus problemas y, siente la certeza de que serán resueltos de la mejor manera posible. 

La seguridad implica credibilidad, integridad y honestidad. Es probable que esta dimensión 

adquiera mayor importancia para aquellos servicios donde los clientes perciben involucrarse en 

un gran riesgo o en los cuales se sienten inseguros acerca de su capacidad para evaluar los 

resultados, como servicios financieros, seguros, corretaje, médicos y legales.  

Durante las primeras etapas de la relación es posible que el cliente utilice las evidencias 

tangibles para valorar la dimensión de la seguridad. En este caso, las evidencias físicas como los 

títulos profesionales, reconocimientos, el prestigio de la institución, premios y certificados 
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especiales pueden brindar al nuevo cliente la seguridad sobre un determinado proveedor de 

servicios profesionales. (p. 137) 

Para Riveros (2007) la seguridad como dimensión de la calidad del servicio hace énfasis 

en que los empleados dispongan de habilidades, conocimientos y capacidades necesarias para la 

prestación del servicio, contacto personal, realizar las operaciones relacionadas con su labor, 

resolver preguntas, inquietudes y problemas de los clientes, prestar atención, consideración, 

respeto y amabilidad en el trato. Así, para trasmitir una de imagen de honestidad de la 

organización, en cuanto a la veracidad y creencia del servicio que ofrece al mercado, inspirando 

credibilidad y confianza al cliente, la cual se expresa mediante el sentimiento de éstos de estar en 

buenas manos, es decir, que estén tranquilos y no perciban peligros o riesgos en su relación con 

el proveedor del servicio. Para potenciar esta dimensión, es importante que las empresas den a 

los trabajadores oportunidades de aprender y de hacer. (pp. 83-84) 

Para Hernández et al. (2017) los investigadores asumen, que la seguridad implica inspirar 

confianza y credibilidad, cortesía de empleados y su habilidad para inspirar buena fe. En 

términos de las universidades, la seguridad es un valor intangible por excelencia, donde el 

usuario puede sentir que, en la adquisición de los servicios educativos, éstas garantizan seguridad 

en las propuestas emitidas, puntualidad, espacio físico adecuado. Pero si el usuario observa, por 

ejemplo, daño físico en las instalaciones, falta de personal de seguridad, entre otros, con solo 

observar esos detalles sentirá que no es seguro recibir un servicio en ese tipo de instalaciones. (p. 

138) 
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Dimensión 4: Empatía 

Para Zeithaml y col. la empatía es tratar a los clientes como persona, así, se define como 

la atención cuidadosa e individualizada que la empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la 

empatía consiste en transmitir a los clientes, por medio de un servicio personalizado o adecuado 

la idea de ser únicos y especiales. Los clientes quieren sentirse importantes comprendidos para 

las empresas prestadoras el servicio. (Zeithaml y col., 2009 citado en Hernández et al., 2017, p. 

138) 

Por su parte, Riveros (2007) define la empatía como la atención personalizada que la 

empresa les brinda a sus clientes; es la capacidad que tiene la organización en entender o 

comprender los problemas del cliente. La organización cuando se conduce bajo esta dimensión 

requiere desarrollar un fuerte compromiso con el cliente, conociendo al detalle sus características 

y sus especiales requerimientos.  

Para Grande (2005) la empatía es la manera en que se presta el servicio, brindando 

atención individualizada a los clientes, facilitando el contacto y acceso a la empresa, y 

manteniendo informado al cliente, en un lenguaje que le sea fácilmente entendible, con respecto 

al servicio que se suministra, el costo del mismo, cambios que se realicen y alternativas de 

solución cuando se presentan problemas. Esta dimensión se manifiesta en: compromiso con el 

cliente, cortesía, amabilidad, trato al usuario con respeto y consideración, interés y voluntad para 

resolver problemas, capacidad para escuchar al consumidor, la gestión de sus reclamos y 

sugerencias, horarios de atención flexibles y adecuados, entre otras. (p. 98) 
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Dimensión 5: Elementos tangibles 

Es la parte visible de la oferta del servicio. Zeithaml y col. 2009 definen como tangible a 

la apariencia de las instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicación. Todos ellos 

transmiten representaciones físicas o imágenes del servicio que los clientes utilizarán para 

evaluar la calidad. Afirman a su vez que, en las empresas de servicios se deben desarrollar 

estrategias que destaquen los tangibles, como: en la selección de equipo considerar la 

incorporación de tecnología de vanguardia, la comunicación debe ser masiva a todo el personal a 

través de documentos internos, mantener una buena relación entre la empresa y sus clientes, y el 

hecho de que la presencia física del cliente en las instalaciones obligue a plantear estrategias 

orientadas a satisfacerlo. (Zeithaml y col., 2009 citado en Hernández et al., 2017, p.134) 

En esta perspectiva, Riveros (2007) refiere que los elementos tangibles comprenden la 

apariencia de las instalaciones, equipos utilizados para prestar el servicio, apariencia del personal 

y materiales de comunicación, en otras palabras, es lo que el cliente percibe como evidencia 

física del servicio Esta dimensión incluiría, por ejemplo, el aspecto del personal de contacto con 

el cliente, la decoración del local, entre otras. (p. 155) 

Para Cantú (2011) los elementos tangibles se definen como los aspectos físicos del 

servicio, tales como apariencia de las instalaciones, equipos, personal y material de 

comunicación. Cada uno de los componentes mencionados, se convierten en criterios esenciales 

para la calidad de servicio en cualquier organización. Expresa Cantú (2011) que a pesar de que la 

mayoría de las dimensiones de la calidad del servicio son intangibles, los elementos tangibles 

representan uno de los atributos de mayor valor, y son los más apreciados por los clientes. (p. 

115) 
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 Modelos de la medición de la calidad de servicio 

El tema de las dimensiones o de los factores que influyen en la percepción de los clientes 

en base a lo que ellos consideran como calidad, es discutido por diversos autores, ya que son 

percepciones subjetivas, debido a cómo es que el usuario valora algunos aspectos por encima de 

otros. 

De tal manera se presentan algunos modelos que buscan o prenden medir el nivel de 

calidad de servicio brindas por las empresas, entidades u organizaciones. 

2.4.1.3.1 El modelo de las brechas 

El modelo de las brechas busca indicar diferencias entre los aspectos importantes de un 

servicio, como los son las necesidades de los clientes, la experiencia misma del servicio y las 

percepciones que tienen los empleados de la empresa con respecto a los requerimientos de los 

clientes. Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la entrega del servicio 

y que influyen en la evaluación final que los clientes hacen respecto a la calidad del servicio. 

(Matsumoto,2014, p. 186) 

 Brecha 1: Diferencias entre las expectativas de los clientes y las percepciones de 

los directivos de la empresa, si los directivos de la organización no comprenden las 

necesidades de los clientes, difícilmente podría impulsar y desarrollar acciones para 

lograr la satisfacción de esas necesidades y expectativas. 

 Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones 

de las normas de calidad. El factor que debe estar presente para evitar esta brecha 

es la traducción de las expectativas, conocida a especificaciones de las normas de la 

calidad del servicio. 
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 Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la 

prestación del servicio. La calidad del servicio no será posible si las normas y 

procedimientos no se cumplen. 

 Brecha 4: Discrepancia entre la prestación del servicio y la comunicación externa. 

Para el Servqual, uno de los factores claves en la formación de las expectativas, es 

la comunicación externa de la organización proveedora. Las promesas que la 

empresa hace, y la publicidad que realiza afectaran a las expectativas. 

 Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los clientes 

frente a las percepciones de ellos. 

2.4.1.3.2 El modelo SERVQUAL  

El modelo SERVQUAL es una técnica, que permite realizar la medición de la calidad del 

servicio, conocer las expectativas de los clientes, y cómo ellos aprecian el servicio. Este modelo 

permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer factores 

incontrolables e impredecibles de los clientes.  

El modelo Servqual proporciona información detallada sobre; opiniones del cliente sobre 

el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos 

factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepción de los clientes. 

También este modelo es un instrumento de mejora y comparación con otras organizaciones. 

(Matsumoto, 2014, p. 185) 

Dimensiones del modelo SERVQUAL 

Según “El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio” 
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 Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y 

cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro 

del servicio, solución de problemas y fijación de precios. 

 Sensibilidad: Es la disposición para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio 

rápido y adecuado. Se refiere a la atención y prontitud al tratar las solicitudes, responder 

preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas. 

 Seguridad: Es el conocimiento y atención de los empleados y sus habilidades para 

inspirar credibilidad y confianza. 

 Empatía: Se refiere al nivel de atención individualizada que ofrecen las empresas a sus 

clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto 

del cliente. 

 Elementos tangibles: Es la apariencia física, instalaciones físicas, como la 

infraestructura, equipos, materiales, personal.  

2.4.1.3.3 El modelo SERVPERF 

Cronin y Taylor, (1994) desarrollaron una escala para medir la calidad percibida basada 

en las percepciones del cliente sobre el servicio prestado. El modelo emplea 22 afirmaciones 

referentes a las percepciones sobre el desempeño extraídas directamente del modelo Servqual. 

Reduce, por tanto, a la mitad las mediciones con respecto al Servqual y lo convierte en un 

instrumento mucho más manejable menos costoso de utilizar. (pp. 125-131) 

 Importancia de la calidad del servicio  

Para definir la importancia de la calidad de servicio, Anónimo (2013), precioso que: 
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El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya 

que mientras más exista, los clientes tienen mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el 

producto o servicio que están requiriendo, es aquí donde radica dicha importancia de irlo 

perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes 

tendrán la última palabra para decidir. La importancia se puede guiar por los siguientes aspectos: 

 La competencia es cada vez mayor, por ende, los productos ofertados aumentan 

notablemente y son más variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado. 

 Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace necesario 

buscar una diferenciación. 

 Los clientes son cada vez más exigentes, ya no sólo buscan precio y calidad, sino 

también, una buena atención, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, 

un servicio rápido. 

 Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atención, es muy probable que hable 

mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores. (párr. 7) 

2.4.2 Satisfacción del usuario 

 Conceptos de la satisfacción del usuario 

Philip (2001) define a la satisfacción del cliente como “El nivel del estado de ánimo de 

una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus 

expectativas”. (pp. 40-41) 

Bolton y Drew (1991) sostiene que la satisfacción “es la respuesta de la realización del 

consumidor, es un juicio transitorio que es una característica del producto o servicio, o el 
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producto o servicio en sí, proporciona un nivel placentero de realización relacionado con el 

consumo, y es susceptible al cambio” (p. 377) 

Para definir la satisfacción del usuario, Fournier y Mick (1999) argumentaron que: 

La satisfacción es la evaluación del cliente de un producto o servicio en función de si 

cumplió o no las necesidades y expectativas del cliente. La satisfacción puede asociarse con 

sentimiento de placer, es un blanco móvil, dinámico que puede evolucionar con el tiempo, 

influida por una variedad de factores (p. 6) 

 Importancia de la satisfacción del usuario 

La satisfacción del cliente forma parte de la estrategia empresarial y es la más importante, 

ya que provoca resultado como: 

 Si atiendes bien a tus clientes, estos seguirán volviendo porque te aprecian. 

 El Cliente satisfecho compra otro tipo de productos que ofrece la empresa 

 Los clientes satisfechos son la mejor propaganda que puede tener una empresa, 

pues cuando algo les gusta lo comparten con sus amigos 

 Al lograr mantener un cliente satisfecho en la cartera de clientes de la empresa 

cuesta menos que conseguir un nuevo cliente. 

 Los clientes satisfechos no toman importancia a los cambios de precio, así sean 

altos, pues lo que realmente necesitan es sentirse satisfechos.  

Entonces si el cliente es la unidad principal a la cual la empresa debe satisfacer para 

lograr perdurar en el mercado, a través de las ventas o servicio ofrecido a éste; recobra 

importancia el conocerlos y enfocarse más a cubrir sus exigencias, necesidades a través de los 
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productos o servicios que la empresa ofrece. Finalmente se puede decir que el propósito o razón 

de ser de cualquier negocio es el crear y conservar clientes. 

 Dimensiones de la satisfacción del usuario 

Como afirma Millones (2010) “Toda organización busca lograr la satisfacción del cliente 

para lo cual existen tres elementos que la conforman” (p. 18). Entre sus dimensiones tenemos: 

Dimensión 1: Rendimiento percibido 

Para definir el rendimiento percibido, Melara (2020) menciona que: 

 La percepción del cliente son valoraciones subjetivas que este se forma luego de 

experimentar los servicios o productos, de ahí que algunos la identifiquen también 

como experiencia o servicio percibidos dado que abarca cada experiencia directa 

o indirecta que el cliente haya tenido. (párr. 7) 

Según Lazar y Schiffman (2006), menciona que no solo la adquisición del servicio 

sino el desempeño por parte de los prestadores del servicio impacta en las acciones 

y hábitos de compra de los clientes. Además, manifiesta que existe un gran número 

de factores que distorsionan la percepción de las personas como la apariencia 

física, la primera impresión, conclusión apresurada y estereotipos. (pp. 168-169) 

Para Millones (2010) el rendimiento tiene las siguientes características: 

• Es el resultado que el cliente obtiene con el producto o servicio.  

• Es determinado desde el punto de vista del cliente y no de la empresa.  

• Basado en las percepciones del cliente, que no necesariamente está basada en la realidad.  
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• Depende en gran medida del estado de ánimo del cliente y de sus razonamientos. (p.19) 

Dimensión 2: Expectativas 

Para Cacciavillani (2018), las expectativas del cliente “son aquellos anhelos que el 

comprador, nuevo o habitual, espera satisfacer gracias a tu empresa, tus productos y servicios. 

Eso incluye también la experiencia que espera tener en el proceso de compra o utilización del 

producto” (párr. 5) 

Para definir las expectativas, Da Silva (2020) menciona que:  

Llamamos expectativa de los clientes a aquello que nuestros clientes esperan de 

nosotros como marca o institución. La expectativa está relacionada íntimamente 

con las experiencias que hayan tenido anteriormente en torno a nuestra propuesta, 

respecto a la calidad de nuestro producto y con el servicio de atención que 

brindemos. (párr. 1) 

Según Bitner y Zeithalm (2002) sostienen que las expectativas son “los estándares 

o puntos de referencia del desempeño contra los cuales se comparan las 

expectativas del servicio, y a menudo se formulan en términos de lo que el cliente 

cree que debería suceder o que va a suceder (p. 120). 

Para Bitner y Zeithalm (2002) señalan que las expectativas se pueden presentar como:  

 Servicio adecuado: los clientes tienen expectativas de alcanzar un servicio 0real que 

abarque todo lo que necesiten, sin embargo, también entienden que no siempre el servicio 

llegará a complacerlos al 100% lo cual les hace reconocer un nivel mínimo de tolerancia 

con respecto al desempeño. 
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 Servicio deseado: hace referencia a expectativas que tiene el cliente en referencia a lo que 

el considera que el servicio “debería ser” con lo que podría ser. (p. 121) 

Dimensión 3: Satisfacción 

Para Tschohl (2018), precisa que la satisfacción es el objetivo que toda empresa o entidad 

pretenden alcanzar, ya que los usuarios son el motivo de la existencia de toda organización, 

buscando ser elegidas antes que la competencia. 

De acuerdo con Millones (2010) después de haber realizado o adquirido la compra de un 

producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfacción:  

 Insatisfacción: Ocasionado cuando el desempeño percibido del producto no alcanza las 

expectativas del cliente. 

 Satisfacción: Cuando el desempeño percibido del producto coincide con las expectativas 

del cliente. 

 Complacencia: Cuando el desempeño percibido excede a las expectativas del cliente. 

 La medición de la satisfacción de los clientes es importante porque permite conocer el grado de 

lealtad, fidelidad y posicionamiento de la empresa. 

 Beneficios de la satisfacción del usuario 

Para Thompson (2006) la satisfacción de los clientes o usuarios genera para las empresas 

o entidades, beneficios, los cuales se desprenden luego de conseguir que las expectativas de estos 

hayan sido satisfechas, los beneficios que se pueden obtener para la entidad o empresa son: 

 Primer beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por 

tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de 

venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro. 
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 Segundo beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias 

positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como 

beneficio una difusión gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, 

amistades y conocidos. 

 Tercer beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias 

positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como 

beneficio una difusión gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, 

amistades y conocidos. 

2.5 Definición de términos básicos 

 Calidad de servicio 

La calidad de servicio consiste en la discrepancia entre los deseos de los usuarios 

acerca del servicio y la percepción del servicio recibido.  

 Elementos tangibles 

Tales como la apariencia de las instalaciones físicas, el mantenimiento y la 

modernidad de los equipos, el aspecto de los materiales de comunicación y la 

apariencia física de las personas. 

 Empatía 

Se refiere al nivel de atención individualizada que ofrecen las empresas a sus 

clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al 

gusto del cliente. 
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 Fiabilidad  

Entendida como la capacidad de cumplir bien a la primera con los compromisos 

adquiridos. 

 Satisfacción 

Forma general como un estado mental y representa sus respuestas intelectuales, 

materiales y emocionales ante el cumplimiento de una necesidad o deseo de 

información. 

 Seguridad 

Es el conocimiento y atención de los empleados y sus habilidades para inspirar 

credibilidad y confianza. 

 Sensibilidad 

Es la disposición para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rápido y 

adecuado. Se refiere a la atención y prontitud al tratar las solicitudes, responder 

preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas. 
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CAPÍTULO III 

HIPÓTESIS Y VARIABLES 

 

3.1 Hipótesis general 

La calidad de servicio influye de manera directamente positiva en la satisfacción de los 

usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022. 

3.2 Hipótesis especificas 

 El nivel de calidad de servicio en la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 

es baja. 

 El nivel de satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca- 

SUNARP, es baja. 

 La calidad de servicio se relaciona directamente y significativamente con la 

satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca-SUNARP. 

3.3 Variables 

Variable independiente: 

Calidad de servicio 

Variable dependiente: 

Satisfacción de los usuarios
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CAPÍTULO IV 

METODOLOGÍA 

 

4.1 Tipo y diseño de investigación 

4.1.1 Tipo de investigación 

De acuerdo con Ñaupas et al. (2014), una investigación aplicada se sostiene en 

investigaciones básicas, de tal forma se puede decir que una investigación aplicada busca 

confrontar la teoría con la realidad, resolver problemas sobre consumos de bienes y servicios. 

La investigación es de tipo aplicada, buscando resolver un problema que se suscita dentro 

la Oficina Registral de Cajamarca - SUNARP, indagando sobre el nivel de calidad de servicio y 

de qué manera influye con la satisfacción del usuario. 

4.1.2 Nivel de investigación 

Los alcances que existen llegan a entrelazarse, en una investigación, se llegan a utilizar 

elementos de cualquiera de los cuatro alcances que existen (Exploratorio, descriptivo, 

correlacional y explicativo). El nivel descriptivo busca a través de un estudio determinar cuáles 

son las propiedades, perfiles, elementos de un individuo o grupos de personas a las que se está 

poniendo en estudio. El nivel correlacional tiene como objetivo indagar sobre la relación que 

existen entre dos o más variables. (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). 

La investigación presenta dos niveles, el nivel descriptivo y el nivel correlacional, ambos 

niveles se entrelazan en la investigación, por un lado, el nivel descriptivo busca especificar la 

satisfacción de los usuarios dentro de la Oficina Registral de Cajamarca, a su vez el nivel 
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correlacional tiene como finalidad conocer el grado de influencia que existe entre la variable 

calidad de servicio sobre la variable satisfacción de los usuarios. 

4.1.3 Diseño de la investigación 

El diseño no experimental es aquel donde no existe manipulación de las variables que 

están en estudio, llegando a observar y medirlas en el contexto o realidad en las que estas 

desarrollan, a su vez el autor menciona que los diseños transversales recogen información en 

periodo de tiempo que es único. (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). 

La investigación tiene un diseño no experimental ya que no se pretende manipular 

ninguna de las variables, buscando identificar la influencia que tiene una variable sobre la otra, 

además la investigación debido al tiempo en el que se recaban los datos es de tipo transversal, 

recogiéndose los datos en el periodo del 2022 en la Oficina Registral de Cajamarca.  

4.2 Método de investigación 

Los métodos de investigación que se emplearon para recopilar la información son; el 

método inductivo y deductivo, buscando las bases del marco teórico donde se reconocen 

características generales y comunes, relacionadas a las variables, tomando diversas teorías 

científicas. 

4.3 Población y muestra 

4.3.1 Población 

La población de estudio es de 200 usuarios que realizan tramites registrales diariamente, 

los que son atendidos dentro de la Oficina Registral de Cajamarca.  

Nota: La población se dedujo de acuerdo con información recopilada de manera interna 

de los reportes que presentan las ventanillas de atención de la Oficina Registral de Cajamarca, las 
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cuales reportan el número exacto de usuarios atendidos a diario dentro de la Oficia Registral de 

Cajamarca - SUNARP. Las mismas que en promedio suman la cantidad de 200 usuarios 

atendidos por día. 

4.3.2 Muestra 

El tamaño de la muestra se determinó de acuerdo a la siguiente formula, según la 

ecuación planteada por Fisher y Navarro (1996). 

 

𝑛 =
𝑍2 × (𝑝 × 𝑞)

𝑒2 +
𝑧2 × (𝑝 × 𝑞)

𝑁

 

  

𝑛 =
1.962 × (0.5 × 0.5)

0.052 +
1.962 × (0.5 × 0.5)

200

 

𝑛 = 132 usuarios 

Donde: 

N: Tamaño de la población 

n: Tamaño de la muestra 

Z: Nivel de confianza 

e: Nivel de error dispuesto a cometer 

p: Proporción de la población con la característica deseada (éxito) 

q: Proporción de la población con la característica no deseada (fracaso) 
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Datos: 

N: 200 

Z: 1.96 

e: 5% 

p: 0.5 

q: 0.5 

El tamaño de la muestra es de 132 usuarios quienes acuden a las instalaciones de la 

Oficina Registral de Cajamarca - SUNARP para realizar diversos trámites registrales. 

4.4 Unidad de análisis 

Oficina Registral de Cajamarca - SUNARP   

4.5 Unidad de observación 

La unidad de Observación son los usuarios que realizan tramites registrales diariamente 

dentro de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP.
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4.6 Operacionalización de variables 

Tabla 1 

Operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Instrumentos 

 

Calidad de 

servicio 

Variable 

independiente 

La calidad de servicio 

consiste en la discrepancia 

entre los deseos de los 

usuarios acerca del servicio 

y la percepción del servicio 

recibido. (Parasuraman, 

Zeithaml y Berry, 1988) 

La variable será definida 

a través de las 

dimensiones; Fiabilidad, 

sensibilidad, seguridad, 

empatía y elementos 

tangibles, en un 

cuestionario. 

1. Fiabilidad 

 Precio 

Instrumento: 

Cuestionario 

Técnica: 

Encuesta 

 Solución de 

problemas 

2. Sensibilidad 
 Disposición 

 Rapidez 

3. Seguridad 
 Confianza 

 Credibilidad 

4. Empatía 
 Atención 

 Adaptación 

5. Elementos 

tangibles 

 Infraestructura 

 Personal 

 

Satisfacción de 

los usuarios 

Variable 

dependiente 

 

Estado mental y representa 

sus respuestas intelectuales, 

materiales y emocionales 

ante el cumplimiento de una 

necesidad o deseo de 

información. (Martín y 

Martín,2000) 

La variable será definida 

a través de las tres 

dimensiones en un 

cuestionario. 

1. Rendimiento 

Percibido 

 Servicio 

 Desempeño 

 

2. Expectativas 

 Experiencia 

 Opiniones 

 Promesas 

3. Satisfacción 

 Desempeño 

percibido 

 Complacencia 

 Expectativa 
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4.7 Método, técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

4.7.1 Método de investigación 

Para la recopilación de datos se empleó los métodos inductivo y deductivo, buscando 

reconocer características generales, relacionadas con las variables tomando diversas teorías 

científicas, para luego construir el marco teórico que le dio sustento a la investigación 

4.7.2 Técnicas de recolección de datos 

La técnica que se utilizó para la recolección de datos fue la encuesta, la cual se aplicó a 

los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca-SUNARP para medir el nivel de satisfacción 

en cuanto a la calidad de servicio percibida durante el año 2022. 

4.7.3 Instrumento de recolección de datos 

El instrumento de recolección de datos para la presente investigación es el cuestionario, 

para medir las variables, las mismas que fueron cualificadas por los usuarios de la Oficina 

Registral de Cajamarca - SUNARP. 

4.8 Técnicas para el procesamiento y análisis de la información 

La técnica para el procesamiento de datos recolectados es Microsoft Excel y SPSS, la 

cuales ayudaron en la verificación, clasificación y tabulación de los datos recopilados con lo cual 

se obtuvieron tablas y figuras que se analizaron y se interpretaron. 
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La interpretación y análisis de datos, fueron presentados en tablas y cuadros, en función a 

las dimensiones y posteriormente a las variables de investigación, para lo cual se tomó en cuenta 

la siguiente escala de valoración para cada una de las variables:  

Para la variable calidad de servicio se utilizó la siguiente escala basada en Likert. 

Tabla 2  

Escala de medición para la calidad del servicio 

 

 

 

 

 

Para la variable satisfacción del usuario se utilizó la siguiente escala basada en Likert. 

Tabla 3  

Escala de medición para la satisfacción del usuario 

Valor Nivel Descripción 

1 
Bajo 

Muy insatisfecho  

2 Insatisfecho 

3 Medio Regular 

4 
Alto 

Satisfecho 

5 Muy satisfecho  

 

 

Valor Nivel Descripción 

1 
Bajo 

Muy malo  

2 Malo  

3 Medio Regular 

4 
Alto 

Bueno 

5 Muy bueno  

Nota: Escala de medición para la variable calidad 

de servicio de acuerdo con la escala Likert. 

 

Nota: Escala de medición para la variable satisfacción 

del usuario de acuerdo con la escala Likert. 
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CAPÍTULO V 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

5.1 Presentación de resultados 

5.1.1 Análisis de nivel de calidad de servicio 

La entidad cumple con los plazos ofrecidos para la atención de los servicios brindados 

Ante el enunciado, “La entidad cumple con los plazos ofrecidos para la atención de los servicios 

brindados”, los usuarios encuestados dentro de la entidad respondieron de la siguiente manera: 

Tabla 4 

Análisis de la pregunta N°1 – Calidad de servicio 

 

 

 

 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy malo 7 5% 

Malo 13 10% 

Regular 51 39% 

Bueno 48 36% 

Muy bueno 13 10% 

Total 132 100% 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios 
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Interpretación: 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 39% de los encuestados considera 

“regular” el cumplimiento de plazos ofrecidos en cuanto a los servicios que brinda la entidad, el 

36% lo califica como “bueno”, en tanto un 10% lo considera “muy bueno” al igual que otro 10% 

lo califica como “malo” y solo un 5% lo considera “muy malo”, en base a lo anterior podemos 

concluir que la Oficina Registral de Cajamarca - SUNARP presenta algunos retrasos con los 

plazos que ofrece en cuanto a sus servicios que brinda. 

1. La entidad brinda a través de sus colaboradores asistencia ante algún problema. 

Ante el enunciado presentado “La entidad brinda a través de sus colaborares asistencia 

ante algún problema”, se obtuvieron los siguientes resultados a partir de la encuesta aplicada a 

los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP. 
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Figura 1 

Distribución de los plazos ofrecidos por la entidad 

Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de calidad de servicio, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 2 
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Tabla 5 

Análisis de la pregunta N°2 – Calidad de servicio 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 39% de los encuestados considera 

“regular” la asistencia que brinda la entidad a través de sus colaboradores ante algún problema, 

el 31% lo califica como “bueno”, en tanto un 14% considera “muy bueno”, el 13% lo califica 

como “malo” y solo un 4% lo considera “muy malo”, ante lo presentado se concluye que la 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy malo 5 4% 

Malo 17 13% 

Regular  51 39% 

Bueno 41 31% 

Muy bueno 18 14% 

Total 132 100% 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 

 

 Figura 2 

 Análisis del indicador de solución de problemas – Pregunta Nº 1 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de calidad de servicio, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 3 
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asistencia que brinda la Oficina Registral de Cajamarca es regular debido a que dentro de la 

oficina ya no se cuenta con personal dentro del área de defensoría del usuario. 

2. ¿Considera que el servicio brindado por la entidad es bueno? 

Planteada la siguiente pregunta “¿Considera que el servicio brindado por la entidad es 

bueno?”, los usuarios que fueron encuestados dentro de la entidad respondieron de la siguiente 

manera, obteniéndose los siguientes resultados: 

Tabla 6 

Análisis de la pregunta N°3 – Calidad de servicio 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy malo 4 3% 

Malo 6 5% 

Regular  51 39% 

Bueno 57 43% 

Muy bueno 14 11% 

Total 132 100% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 

 

 

 

Fuente  

 

Figura 3 

Análisis de indicador de solución de problemas – Pregunta Nº 2 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre 

el nivel de calidad de servicio, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 4 
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Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 43% de los encuestados considera 

“bueno” el servicio brindado por la entidad, el 39% lo califica como “regular”, en tanto un 11% 

lo califica como “muy bueno”, el 5% lo califica como “malo” y solo un 3% lo considera “muy 

malo”, con estos resultados se llega a la conclusión de que la entidad brinda un buen servicio, de 

acuerdo con usuarios que hacen tramites frecuentes. 

3. Los colaboradores de la entidad brindan una atención rápida y oportuna. 

Ante el enunciado “Los colaboradores de la entidad brindan una atención rápida y oportuna” los 

usuarios encuestados dentro de la entidad respondieron de la siguiente manera, obteniéndose los 

siguientes resultados: 

Tabla 7 

Análisis de la pregunta N°4 – Calidad de servicio 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy malo 6 5% 

Malo 18 14% 

Regular  54 41% 

Bueno 40 30% 

Muy bueno 14 11% 

Total 132 100% 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 
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Interpretación 

Según la figura se puede apreciar que el 41% de los encuestados califica “regular” la 

atención rápida y oportuna que brindan los colaboradores de la entidad, el 30% lo califica como 

“bueno”, en tanto un 14% lo considera “malo”, el 11% lo califica como “muy bueno” y solo un 

5% lo considera “muy malo”, de acuerdo a usuarios la atención dentro de la Oficina Registral de 

Cajamarca – SUNARP no llega a ser rápida y oportuna debido a que no tienen más personal 

dentro del área de caja lo que genera largas colas. 

4. ¿Los colaboradores de la entidad ayudan a resolver las dudas presentadas? 

Ante la pregunta “¿Los colaboradores de la entidad ayudan a resolver las dudas 

presentadas?” los usuarios encuestados dentro de la entidad respondieron de la siguiente manera, 

obteniéndose los siguientes resultados: 

Figura 4 

Análisis del indicador rapidez 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre 

el nivel de calidad de servicio, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 5 
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Tabla 8 

Análisis de la pregunta N°5 – Calidad de servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 49% de los encuestados considera 

“bueno” la ayuda recibida por los colabores de la entidad en cuanto en cuanto a resolver dudas 

presentadas, el 27% lo califica como “regular”, en tanto un 15% lo considera “muy bueno”, el 

5% lo califica como “malo” y solo un 4% lo considera “muy malo”, de lo que se deduce que la 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy malo 5 4% 

Malo 6 5% 

Regular  36 27% 

Bueno 65 49% 

Muy bueno 20 15% 

Total 132 100% 

Figura 5 

Análisis del indicador disposición 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de calidad de servicio, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 6 
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Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP mediante sus colaboradores ayudar a despejar las 

dudas presentadas por los usuarios, siendo estos capacitados constantemente. 

5. Los colaboradores de la entidad infunden confianza al momento de la atención 

Ante el enunciado presentado “Los colaboradores de la entidad infunden confianza al 

momento de la atención” los usuarios encuestados dentro de la entidad respondieron de la 

siguiente manera, obteniéndose los siguientes resultados: 

Tabla 9 

Análisis de la pregunta N°6 – Calidad de servicio 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy malo 2 2% 

Malo 18 14% 

Regular  31 23% 

Bueno 66 50% 

Muy bueno 15 11% 

Total 132 100% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 

Figura 6 

Análisis del indicador confianza 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de calidad de servicio, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 7 
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Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 50% de los encuestados considera 

“bueno” en cuanto a la confianza que infunden los colaborares en el momento que ofrecen la 

atención, el 23% lo califica como “regular”, en tanto un 14% lo considera “malo”, el 11% lo 

califica como “muy bueno” y solo un 2% lo considera “muy malo”, en conclusión, los 

colaboradores de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, infunden confianza a los 

usuarios debido a que cuentan con capacitaciones constantes.  

6. Siente seguridad por parte de la entidad al momento de realizar algún servicio 

Ante el enunciado presentado “Siente seguridad por parte de la entidad al momento de 

realizar algún servicio” los usuarios encuestados dentro de la entidad respondieron de la 

siguiente manera, obteniéndose los siguientes resultados: 

Tabla 10 

Análisis de la pregunta N°7 – Calidad de servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy malo 3 2% 

Malo 10 8% 

Regular  36 27% 

Bueno 57 43% 

Muy bueno 26 20% 

Total 132 100% 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 
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Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 43% de los encuestados califica como 

“bueno” a la seguridad por parte de la entidad al momento de realizar algún servicio, el 27% lo 

califica como “regular”, en tanto un 20% lo considera “muy bueno”, el 8% lo califica como 

“malo” y solo un 2% lo considera “muy malo”, por tanto se puede llegar a la conclusión que los 

usuarios consideran transparente el trámite que realizan dentro de la Oficina Registral de 

Cajamarca - SUNARP por lo que esto les brinda seguridad. 

7. El horario de atención establecido por la entidad es conveniente para poder realizar los 

diversos trámites. 

De acuerdo con el enunciado presentado “El horario de atención establecido por la 

entidad es conveniente para poder realizar los diversos trámites” Los usuarios encuestados dentro 

de la entidad respondieron de la siguiente manera, obteniéndose los siguientes resultados: 

Figura 7 

Análisis del indicador seguridad 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de calidad de servicio, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 8 
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Tabla 11 

Análisis de la pregunta N°8 – Calidad de servicio 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy malo 7 5% 

Malo 8 6% 

Regular  32 24% 

Bueno 54 41% 

Muy bueno 31 23% 

Total 132 100% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 41% de los encuestados califica como 

“bueno” el horario de atención establecido por la entidad y conveniente para poder realizar los 

diversos trámites, el 24% lo califica como “regular”, en tanto un 23% lo considera “muy bueno”, 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 

Figura 8 

Análisis del indicador atención  

5% 6%

24%

41%

23%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

P
o

rc
en

ta
je

s

Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de calidad de servicio, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 9 
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el 6% lo califica como “malo” y solo un 5% lo considera “muy malo”, en conclusión, el horario 

de atención ofrecido por la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP es adecuado. 

8. La entidad brinda diversas formas de pago a los usuarios. 

Ante el enunciado presentado “La entidad brinda diversas formas de pago a los usuarios” 

Los usuarios encuestados dentro de la entidad respondieron de la siguiente manera, obteniéndose 

los siguientes resultados: 

Tabla 12 

Análisis de la pregunta N°9 – Calidad de servicio 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy malo 0 0% 

Malo 12 9% 

Regular  42 32% 

Bueno 51 39% 

Muy bueno 27 20% 

Total 132 100% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 

Figura 9 

Análisis del indicador adaptación – pregunta Nº 9 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de calidad de servicio, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 10 
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Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 39% de los encuestados califica como 

“bueno” en cuanto a las diversas formas de pago que brinda la entidad a los usuarios, el 32% lo 

califica como “regular”, en tanto un 20% lo considera “muy bueno”, el 9% lo califica como 

“malo” y no existe ningún encuestado que lo considere “muy malo”, se concluye que la Oficina 

Registral de Cajamarca - SUNARP sí cuenta los  medios de pago, entre ellos: efectivo, tarjetas 

de crédito y billeteras digitales para una mejor atención a los usuarios. 

9. Logran los colaboradores entender y comprender el tipo de servicio o tramite registral 

que ha venido a realizar. 

Ante el enunciado presentado “Logran los colaboradores entender y comprender el tipo 

de servicios o tramite registral que ha venido a realizar” Los usuarios encuestados dentro de la 

entidad respondieron de la siguiente manera, obteniéndose los siguientes resultados: 

Tabla 13 

Análisis de la pregunta N°10 – Calidad de servicio 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy malo 5 4% 

Malo 11 8% 

Regular  38 29% 

Bueno 60 45% 

Muy bueno 18 14% 

Total 132 100% 

  

 

 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 
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Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 45% de los encuestados califica como 

“bueno” que los colaboradores logren entender y comprender el tipo de servicios o tramite 

registral que ha venido a realizar los usuarios, el 29% lo califica como “regular”, de igual manera 

un 14% lo considera “muy bueno”, el 8% lo califica como “malo” y solo un 4% lo considera 

“muy malo”, esto lleva a la conclusión de que los colaboradores están capacitados lo cual les 

permite entender y comprender a los usuarios y sus diversos trámites que vienen a presentar 

dentro de la Oficina Registral de Cajamarca. 

10. Las instalaciones de la entidad están diseñadas para brindar una atención oportuna y 

adecuada. 

Figura 10 

Análisis del indicador adaptación – pregunta Nº 10 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de calidad de servicio, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 11 
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Ante el enunciado presentado “Las instalaciones de la entidad están diseñadas para 

brindar una atención oportuna y adecuada” Los usuarios encuestados dentro de la entidad 

respondieron de la siguiente manera, obteniéndose los siguientes resultados: 

Tabla 14 

Análisis de la pregunta N°11 – Calidad de servicio 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 41% de los encuestados califica como 

“bueno” a las instalaciones de la entidad además que están diseñadas para brindar una atención 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy malo 2 2% 

Malo 12 9% 

Regular  24 18% 

Bueno 54 41% 

Muy bueno 40 30% 

Total 132 100% 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 

Figura 11 

Análisis del indicador infraestructura 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de calidad de servicio, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 12 
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oportuna y adecuada, el 30% lo califica como “muy bueno”, en tanto un 18% lo considera “muy 

bueno”, el 9% lo califica como “malo” y solo un 2% lo considera “muy malo”, en conclusión, la 

entidad cuenta con una infraestructura y equipos modernos debido a que han sido inaugurados 

recientemente.  

11. La imagen de los colaboradores es adecuada (limpieza y presentación). 

Ante el enunciado presentado “La imagen de los colaboradores es adecuada (limpieza y 

presentación)” Los usuarios encuestados dentro de la entidad respondieron de la siguiente 

manera, obteniéndose los siguientes resultados: 

Tabla 15 

Análisis de la pregunta N°12 – Calidad de servicio 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy malo 0 0% 

Malo 5 4% 

Regular  12 9% 

Bueno 65 49% 

Muy bueno 50 38% 

Total 132 100% 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 
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Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 49% de los encuestados califica como 

“bueno” a la adecuada imagen de los colaboradores (limpieza y presentación), el 38% lo califica 

como “muy bueno”, en tanto un 9% lo considera “regular”, el 4% lo califica como “malo” y no 

existe ningún encuestado que considere “muy malo”, por lo siguiente podemos llegar a la 

conclusión de que los colaboradores tienen una buena imagen al momento de atender a los 

usuarios que acuden a la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP. 

5.1.2 Análisis del nivel de satisfacción del usuario 

1. Se encuentra satisfecho con los plazos determinados por la entidad al momento de 

realizar un trámite. 

Figura 12 

Análisis del indicador personal 

0%
4%

9%

49%

38%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

P
o

rc
en

ta
je

s

Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de calidad de servicio, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 13 
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Ante el enunciado presentado “Se encuentra satisfecho con los plazos determinados por 

la entidad al momento de realizar un trámite”. Los usuarios encuestados dentro de la entidad 

respondieron de la siguiente manera, obteniéndose los siguientes resultados: 

Tabla 16 

Análisis de la pregunta N°1 – Satisfacción del usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 36% de los encuestados califica como 

“regular” en cuanto a su nivel de satisfacción con los plazos determinados por la entidad al 

Nivel Cantidad Porcentaje 

   

Muy Insatisfecho  12 9% 

Insatisfecho 24 18% 

Regular  48 36% 

Satisfecho 43 33% 

Muy Satisfecho  5 4% 

Total 132 100% 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 

Figura 13 

Análisis del indicador servicio pregunta Nº 1 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de satisfacción del usuario, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 14 
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momento de realizar un trámite, el 33% lo califica como “satisfecho”, en tanto un 18% lo 

considera “insatisfecho”, el 9% lo califica como “muy insatisfecho” y solo un 4% lo considera 

“muy satisfecho”, en conclusión la Oficina Registral de Cajamarca podría mejorar y considerar 

otros plazos para los tramites que se realizan. 

2. Se encuentra satisfecho con la atención brindada por el personal de la Oficina Registral 

de Cajamarca – SUNARP. 

Ante el enunciado presentado “Se encuentra satisfecho con la atención brindada por el 

personal de la Oficina Registral de Cajamarca - SUNARP”. Los usuarios encuestados dentro de 

la entidad respondieron de la siguiente manera, obteniéndose los siguientes resultados 

Tabla 17 

Análisis de la pregunta N°2 – Satisfacción del usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy Insatisfecho 6 5% 

Insatisfecho 8 6% 

Regular 45 34% 

Satisfecho 61 46% 

Muy Satisfecho 12 9% 

Total 132 100% 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 
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Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 46% de los encuestados califica como 

“satisfecho” a la atención brindada por el personal de la Oficina Registral de Cajamarca - 

SUNARP, el 34% lo califica como “regular”, en tanto un 9% lo considera “muy satisfecho”, el 

6% lo califica como “insatisfecho” y solo un 5% lo considera “muy satisfecho”, en conclusión, la 

atención brindada por el personal de la Oficina Registral de Cajamarca cumple con las demandas 

requeridas por los usuarios. 

3. Se encuentra satisfecho con la infraestructura y equipos para la atención oportuna. 

Ante el enunciado presentado “Se encuentra satisfecho con la infraestructura y equipos 

para la atención oportuna”. Los usuarios encuestados dentro de la entidad respondieron de la 

siguiente manera, obteniéndose los siguientes resultados 

 

Figura 14 

Análisis del indicador servicio pregunta Nº 2 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de satisfacción del usuario, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 15 
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Tabla 18 

Análisis de la pregunta N°3 – Satisfacción del usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 47% de los encuestados califica como 

“satisfecho” a la infraestructura y equipos para la atención oportuna, el 24% lo califica como 

“muy satisfecho”, en tanto un 23% lo considera “regular”, el 6% lo califica como “insatisfecho” 

y no existe ningún encuestado que considere “muy insatisfecho” con la infraestructura y equipos 

para la atención oportuna, de esta manera se concluye que las instalaciones de la Oficina 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy Insatisfecho  0 0% 

Insatisfecho 8 6% 

Regular  30 23% 

Satisfecho 62 47% 

Muy Satisfecho  32 24% 

Total 132 100% 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 

Figura 15 

Análisis del indicador desempeño 

0%

6%

23%

47%

24%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

50%

Muy Insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy Satisfecho

P
o

rc
en

ta
je

s

Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de satisfacción del usuario, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 16 
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Registral de Cajamarca son apropiadas para la atención debido a que estas instalaciones son 

relativamente nuevas. 

4. La Oficina Registral de Cajamarca entrega la solicitud del trámite en el tiempo previsto. 

Ante el enunciado presentado “La Oficina Registral de Cajamarca entrega la solicitud del 

trámite en el tiempo previsto”. Los usuarios encuestados dentro de la entidad respondieron de la 

siguiente manera, obteniéndose los siguientes resultados 

Tabla 19 

Análisis de la pregunta N°4 – Satisfacción del usuario 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy Insatisfecho  6 5% 

Insatisfecho 17 13% 

Regular  48 36% 

Satisfecho 46 35% 

Muy Satisfecho  15 11% 

Total 132 100% 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 

Figura 16 

Análisis del indicador experiencia 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de satisfacción del usuario, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 17 
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Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 36% de los encuestados califica como 

“regular” la entrega de solicitudes del trámite en el tiempo previsto, el 35% lo califica como 

“satisfecho”, en tanto un 13% lo considera “insatisfecho”, el 11% lo califica como “muy 

satisfecho” y solo un 5% lo considera “muy insatisfecho”, en conclusión, la entidad no logra 

mantener satisfechos a los usuarios debido a que exceden en el tiempo para contestar solicitudes 

presentas por ellos. 

5. La Oficina Registral de Cajamarca brinda todos los servicios ofrecidos a través de sus 

distintos medios.  

Ante el enunciado presentado “La Oficina registral de Cajamarca brinda todos los 

servicios ofrecidos a través de sus distintos medios”. Los usuarios encuestados dentro de la 

entidad respondieron de la siguiente manera, obteniéndose los siguientes resultados 

Tabla 20 

Análisis de la pregunta N°5 – Satisfacción del usuario 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy Insatisfecho  2 2% 

Insatisfecho 8 6% 

Regular  41 31% 

Satisfecho 58 44% 

Muy Satisfecho  23 17% 

Total 132 100% 

 

  

 

Nota: Encuestas aplicadas a usuarios. 
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Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 44% de los encuestados califica como 

“satisfecho” de acuerdo a los servicios ofrecidos a través de los distintos medios de la Oficina 

Registral de Cajamarca – SUNARP, el 31% lo califica como “regular”, en tanto un 17% lo 

considera “muy satisfecho”, el 6% lo califica como “insatisfecho” y solo un 2% lo considera 

“muy insatisfecho”, en conclusión la entidad brinda casi todos los servicios que ofrece a través 

de los diversos medios además los usuarios mencionan que es de mucha ayuda su plataforma 

virtual. 

6. Se encuentra satisfecho con las opiniones de tercero acerca del servicio brindado por la 

Oficina Registral de Cajamarca. 

Figura 17 

Análisis del indicador opiniones 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de satisfacción del usuario, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 18 
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Ante el enunciado presentado “Se encuentra satisfecho con las opiniones de terceros 

acerca del servicio brindado por la Oficina Registral de Cajamarca”. Los usuarios encuestados 

dentro de la entidad respondieron de la siguiente manera, obteniéndose los siguientes resultados 

Tabla 21 

Análisis de la pregunta N°6 – Satisfacción del usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 42% de los encuestados califica como 

“regular” a las opiniones de terceros acerca del servicio brindado por la Oficina Registral de 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy Insatisfecho  3 2% 

Insatisfecho 15 11% 

Regular  55 42% 

Satisfecho 46 35% 

Muy Satisfecho  13 10% 

Total 132 100% 

Nota: Encuesta aplicada a usuarios. 

Figura 18 

Análisis del indicador promesas 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de satisfacción del usuario, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 19 
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Cajamarca, el 35% lo califica como “satisfecho”, en tanto un 11% lo considera “insatisfecho”, el 

10% lo califica como “muy satisfecho” y solo un 2% lo considera “muy insatisfecho”, en 

conclusión muchos de los usuarios no están de acuerdo con algunas opiniones de terceros acerca 

del servicio brindado por la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP.  

7. Los servicios por la Oficina Registral de Cajamarca son los más eficientes a nivel de 

entidades públicas. 

Ante el enunciado presentado “Los servicios por la Oficina Registral de Cajamarca son 

los más eficientes a nivel de entidades públicas”. Los usuarios encuestados dentro de la entidad 

respondieron de la siguiente manera, obteniéndose los siguientes resultados 

Tabla 22 

Análisis de la pregunta N°7 – Satisfacción del usuario 

Nivel Cantidad Porcentaje 

Muy Insatisfecho  3 2% 

Insatisfecho 13 10% 

Regular  54 41% 

Satisfecho 43 33% 

Muy Satisfecho  19 14% 

Total 132 100% 

  

 

 

 

 

Nota: Encuestas aplicadas a los usuarios. 



84 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación 

De acuerdo con la figura se puede apreciar que el 41% de los encuestados califica como 

“regular” a los servicios ofrecidos por la Oficina Registral de Cajamarca como eficientes a nivel 

de entidades públicas, el 33% lo califica como “satisfecho”, en tanto un 14% lo considera “muy 

satisfecho”, el 10% lo califica como “insatisfecho” y solo un 2% lo considera “muy 

insatisfecho”, de lo cual se deduce que  la Oficina Registral de Cajamarca no es considerada en 

su totalidad como eficiente por servicios en comparación con otras entidades del estado. 

 

 

Figura 19 

Análisis del indicador expectativa 
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Nota: Porcentaje de respuestas de usuarios de la ORC – SUNARP sobre el 

nivel de satisfacción del usuario, de acuerdo a escala de Likert. 

Fuente: Tabla Nº 20 
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5.1.3 Resultados del nivel de calidad de servicio  

De acuerdo con los resultados obtenidos de la aplicación de las encuestas a  usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca – 

SUNARP, se puede mencionar lo siguiente en cuando a la variable calidad de servicio: De acuerdo con la siguiente tabla se aprecia 

que la dimensión fiabilidad presenta una frecuencia promedio de 6,7 puntos, la cual está ubicada dentro del intervalo de nivel medio, 

la dimensión sensibilidad cuenta con una frecuencia promedio de 10,5 puntos, la cual está ubicada dentro del intervalo de nivel alto, 

asimismo la dimensión seguridad presenta una frecuencia promedio de 7,3 puntos, la cual está ubicada dentro del intervalo de nivel 

medio, para la dimensión empatía se presente una frecuencia promedio de 11 puntos, la cual está ubicada dentro del intervalo de nivel 

alto y por último la dimensión elementos tangibles presente una frecuencia promedio de 8,1 puntos, la que se encuentra dentro del 

intervalo del nivel alto. 

Tabla 23 

Análisis del nivel de calidad de servicio 

 Dimensiones de la variable calidad de servicio 

 Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatía  Elementos Tangibles 

 Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % 

Alto 42 32% 72 55% 67 51% 84 64% 72 55% 

Medio 79 60% 55 42% 53 40% 44 33% 55 42% 

Bajo 11 8% 5 4% 12 9% 4 3% 5 4% 

Cantidad 132 100% 132 100% 132 100% 132 100% 132 100% 

Promedio 6,7 Medio 10.5 Medio 7,3 Medio 11 Alto 8,1 Alto 

 
Nota: Frecuencia de las dimensiones calidad de servicio. 
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Como resultado final se obtiene que la variable calidad de servicio tiene una frecuencia 

promedio de 43,6 puntos, de acuerdo a los siguientes resultados presentados podemos decir que 

la calidad de servicio de la Oficina Registral de Cajamarca - SUNARP se da en un nivel Alto.  

Tabla 24 

Resultados de la variable calidad de servicio 

 

 

 

  

5.1.4 Resultados del nivel de satisfacción del usuario 

De acuerdo con los resultados obtenidos de la aplicación de las encuestas se puede 

mencionar lo siguiente en cuando a la variable satisfacción del usuario: De acuerdo con la 

siguiente tabla se aprecia que la dimensión rendimiento percibido presenta una frecuencia 

promedio de 10,4 puntos, la cual está ubicada dentro del intervalo de nivel medio, asimismo la 

dimensión expectativas presenta una frecuencia promedio de 10,4 puntos, la cual está ubicada 

dentro del intervalo de nivel medio y por último la dimensión satisfacción presenta una 

frecuencia promedio de 3 puntos, la que se encuentra dentro del intervalo del nivel alto. De 

acuerdo a los siguientes resultados presentados podemos decir que la satisfacción de los usuarios 

que asisten a la Oficina Registral de Cajamarca - SUNARP se da en un nivel medio.  

 

Variable calidad de servicio 

 Frecuencia % 

Alto 81 61% 

Medio 46 35% 

Bajo 5 4% 

Cantidad 132 100% 

Promedio 43.6 Alto 

Nota: Frecuencia del nivel de calidad de servicio. 
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Tabla 25 

Análisis del nivel de satisfacción del usuario 

 Dimensiones de la variable satisfacción del usuario 

 Rendimiento percibido Expectativas Satisfacción 

 Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % 

Alto 74 56% 67 51% 19 14% 

Medio 53 40% 58 44% 97 73% 

Bajo 5 4% 7 5% 15 11% 

Cantidad 132 100% 132 100% 131 99% 

Promedio 10,4 Medio 10,4 Medio 3 Alto 

  

 

Como resultado final se obtiene que la variable satisfacción del usuario tiene una 

frecuencia promedio de 24,3 puntos, de acuerdo a los siguientes resultados presentados podemos 

decir que la satisfacción del usuario de la Oficina Registral de Cajamarca - SUNARP se da en un 

nivel Medio.  

Tabla 26 

Resultados de la variable satisfacción del usuario 

 

 

 

 

  

 

 

Variable satisfacción de los usuarios 

 Frecuencia % 

Alto 54 41% 

Medio 69 52% 

Bajo 9 7% 

Cantidad 132 100% 

Promedio 24.3 Medio 

Nota: Frecuencia de las dimensiones de la satisfacción de los usuarios. 

Nota: Frecuencia del nivel de satisfacción del usuario. 
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5.2 Análisis, interpretación y discusión de resultados  

Los datos recolectados mediante las encuestas, se ingresaron a la herramienta Microsoft 

Excel y el software, IBM SPSS (Paquete estadístico para Ciencias Sociales) versión 25.0, para 

consolidarse en una base de datos para la investigación, donde se realizaron pruebas estadísticas 

y se halló el “grado de confiabilidad del instrumento”,  para determinar la confiabilidad, se 

utilizó el indicador de Alfa de Cronbach y dado de cuenta a los valores resultantes se empleó el 

indicador de correlación de Spearman.  

Por último, para determinar la relación (influencia) de la calidad de servicio en la 

satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022, se hizo uso 

de la prueba estadística del Chi cuadrado de Pearson, llegando así a comprobar la hipótesis 

general, para las hipótesis específicas se midió el nivel tanto de la calidad de servicio como la de 

satisfacción del usuario. 

5.2.1 Análisis de fiabilidad 

Para medir la fiabilidad del instrumento, se utilizó el indicador de Alfa de Cronbach, el 

cual se aplicó a las respuestas concernientes de las 19 preguntas que conforman el instrumento 

de recolección de datos, de los cuales 12 pertenecen a la variable independiente, calidad de 

servicio que tiene cinco dimensiones y tres que corresponden a la variable dependiente, 

satisfacción del usuario, todas las preguntas constan de cinco alternativas para marcar las cuales 

utilizan la escala de Likert. Las encuestas fueron aplicadas a 132 usuarios de la Oficina Registral 

de Cajamarca- SUNARP, en forma de cuestionario.   

Para el procedimiento de fiabilidad se procedió de la siguiente forma: como primer paso 

se procedió a aplicar el cuestionario a los 132 usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca -

SUNARP, analizándose el instrumento en general y posteriormente a las variables y cada una de 
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sus dimensiones que la componen, siendo la finalidad, medir la consistencia interna que tiene el 

instrumento. 

Para la interpretación de los resultados, se hace uso de los valores del Alfa Cronbach la 

cual es sugerida por George y Mallery (2003) la cual se muestra en la siguiente tabla: 

Tabla 27 

Interpretación de los valores del Alfa de Cronbach 

 

 

 

 

 

 

 

 Análisis de fiabilidad del instrumento 

Análisis del instrumento completo, variables: Calidad de servicio y satisfacción de los 

usuarios en la Oficina Registral de Cajamarca. SUNARP. 

Tabla 28 

Estadística de fiabilidad 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Nº de elementos 

0,864 12 

  

Coeficiente Valor Denominación 

“Mayor a” 0,9 “Excelente” 

“Mayor a” 0,8 “Bueno” 

“Mayor a” 0,7 “Aceptable” 

“Mayor a” 0,6 “Cuestionable” 

“Mayor a” 0,5 “Pobre” 

“Mayor a” 0,5 “Inaceptable” 

Nota: Interpretación del Alfa de Cronbach (George & Mallery 2003) 

Nota: Interpretación  
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 Interpretación 

El resultado obtenido de fiabilidad es 0.864 el cual corresponde a todo el instrumento 

aplicado a los usuarios, de acuerdo con los valores de la tabla, representa un nivel “Bueno” en 

confiabilidad, lo que indica que el instrumento posee una buena consistencia interna confiable al 

86.4 %. 

Al momento de ejecutar el análisis de cada pregunta con el IBM SPSS (Paquete 

estadístico para Ciencias Sociales) no se ha manifestado una mejora sustancial en el coeficiente 

como para pasar a otro nivel, por lo que se tomó la decisión de referenciar el valor que se ha 

obtenido, como resultado final. 

5.2.2 Prueba de normalidad 

Para la prueba de normalidad, la muestra de la investigación fue de 132 usuarios, 

llegándose a utilizar la prueba de Kolmogorov-Smirnov, siendo el “p” valor (Sig.) < 0.05 por lo 

cual se eligió una prueba estadística no paramétrica, debido a que la distribución de los datos no 

se ajusta a la distribución normal. 

Tabla 29 

Prueba de normalidad 

Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

v1 0,136 132 0,000 0,951 132 0,000 

v2 0,101 132 0,002 0,985 132 0,174 

 

 

Asimismo, se determinó que la prueba estadística será una prueba “no paramétrica” la 

cual se calculó con el coeficiente de correlación de Spearman: Rho 

Nota: Corrección de significación de Lilliefors (1967) 
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5.2.3 Análisis de asociación 

El objetivo del análisis de las variables es hallar la posible relación que pudiera haber 

entre las variables de estudio, saber cuál es el grado de cambio en el mismo, describiendo la 

fuerza y la dirección a la que tiende la relación. Para esta investigación se trata de hallar la 

posible correlación entre la variable independiente Calidad de servicio y la variable dependiente 

satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP. 

La investigación presenta variables cualitativas porque estás presentan atributos además 

de que son ordinales, asimismo tienen un orden determinado, para lo cual se empleó la escala de 

Likert con cinco respuestas que determinan una escala de satisfacción. 

Debido a que la distribución de los datos no se ajusta a la distribución normal y a las 

características presentadas, se hará uso del coeficiente de Spearman para medir el grado de 

correlación que existe entre alas variables de estudio, con la finalidad de contrastar la hipótesis. 

La escala de rangos que se utilizó para la determinación del grado de relación que existe 

entre las variables correlacionadas, tanto para los valores positivos como negativos, se presenta 

en la siguiente tabla. 
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Tabla 30 

Escala de correlación por rangos de valores para Spearman 

Rango Relación 

“De -0,91 a 1,00” “Correlación negativa muy alta” 

“De -0,71 a -0,90” “Correlación negativa alta” 

“De -0,41 a -0,70” “Correlación negativa moderada” 

“De -0,21 a 0,40” “Correlación negativa baja” 

“De 0 a -0,20” “Correlación negativa prácticamente nula” 

“De 0 a 0,20” “Correlación positiva prácticamente nula” 

“De 0,21 a 0,40” “Correlación positiva baja” 

“De 0,41 a 0,70” “Correlación positiva moderada” 

“De 0,71 a 0,90” “Correlación positiva alta” 

“0,91 a 1,00” “Correlación positiva muy alta” 

 

5.3 Prueba de hipótesis  

5.3.1 Hipótesis general 

H0: “La calidad de servicio no influye de manera directamente positiva en la satisfacción 

de los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022”. 

H1: “La calidad de servicio sí influye de manera directamente positiva en la satisfacción 

de los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022”. 

 

 

 

Nota: Bisquerra (2009) 
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Tabla 31 

Correlación de Spearman entre variables X → Y 

Correlaciones 

 Calidad de 

servicio 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,594** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 132 132 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de 

correlación 
,594** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 132 132 

 

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de correlación, pudiendo 

ser esta tanto positiva como negativa de las variables Calidad de servicio y Satisfacción de los 

usuarios de la Oficina Registral Cajamarca - SUNARP (Y)” es, Rho= 0,594, con nivel de 

significatividad = 0,000 (p-valor < 0,05) y nivel de confianza al 95 %; resultado que decide 

rechazar la Ho y aceptar la H1; de acuerdo a la tabla de interpretación, “el valor de Rho se 

encuentra en el nivel de correlación positiva MODERADA”. En conclusión, se determina que: 

“La calidad de servicio sí influye de manera directamente positiva en la satisfacción de los 

usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022”. 

5.3.2 Hipótesis especificas 

 Hipótesis especifica 1  

El nivel de calidad de servicio en la Oficina Registral de Cajamarca-SUNARP, 

2022, es baja. 

 

 

Nota: Tomado de la base de datos. 
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 Conclusión 

La investigación encontró que para la hipótesis especifica planteada se obtiene un 

resultado adverso, ya que se plantea que existe un nivel bajo en la calidad de 

servicio en la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, donde se obtuvo una 

frecuencia promedio de 43,6 lo que indica que el nivel de calidad de servicio se 

encuentra en un nivel alto. 

 Hipótesis especifica 2 

El nivel de satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de Cajamarca-

SUNARP, 2022, es baja. 

 Conclusión 

La investigación concluye que para la hipótesis especifica planteada se obtiene un 

resultado adverso, ya que se plantea que existe un nivel bajo de la satisfacción de 

los usuarios en la Oficina Registral de Cajamarca, donde se obtuvo una frecuencia 

promedio de 24,3 puntos, lo que indica que el nivel de satisfacción de los usuarios 

se encuentra en un nivel medio. 

 Hipótesis especifica 3 

La calidad de servicio se relaciona directamente y significativamente con la 

satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca. 

 Conclusión 

La investigación se encontró con que la calidad de servicio se relaciona 

directamente y significativamente con la satisfacción de los usuarios, dado que 

existe una relación positiva – moderada. 
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5.3.3 Discusión de resultados 

La presente investigación busca determinar la influencia de la calidad de servicio en la 

satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022, asimismo 

mediante el coeficiente de correlación de Spearman se obtuvo como resultado un Rho= 0,594, 

obteniéndose que existe un nivel de correlación positiva moderada, dando como resultado que la 

Calidad de servicio influye de manera directamente positiva en la satisfacción de los usuarios de 

la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022, también se pudo identificar que la calidad 

de servicio brindada se encuentra en un nivel alto y por último el nivel de satisfacción de 

resultado se da en un nivel medio. 

Estos resultados, coinciden con los resultados obtenidos en las siguientes investigaciones: 

Los resultados obtenidos en la investigación de Saavedra (2019), en su tesis titulada: 

“Incidencia de la calidad de servicio en el nivel de satisfacción de los usuarios en la oficina 

registral de Chiclayo -SUNARP, año 2019”. Coinciden en que la mayoría de los encuestados 

manifiestan estar satisfechos en cuanto a  índice de satisfacción, ya que para ambas 

investigaciones las instituciones buscan mejorar cada una de las dimensiones de la calidad de 

servicio, respaldando lo anterior con un índice de satisfacción general del 67 % , otra 

coincidencia encontrada con los resultados del autor es la existencia de una correlación muy alta 

de 89.2 % entre las variables, indicando que una variable independiente influye en la variable 

dependiente como lo demuestra en los resultados la presente investigación, por lo tanto todas las 

dimensiones que permitan medir la calidad del servicio siempre van dar un indicador de 

satisfacción.   
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En comparación con los resultados obtenidos con Malca (2023), en su investigación 

titulada “Influencia de la calidad del servicio en la satisfacción del usuario de la Oficina de 

Normalización Previsional (ONP), Centro de Atención Cajamarca, 2018”. Se puede decir que 

existen coincidencias ya que ambas investigaciones utilizan el coeficiente de correlación de 

Spearman para medir la correlación, encontrándose que en ambas entidades existe una 

correlación moderada, indicando que una mejora en la calidad de servicio tiende a elevar la 

satisfacción de los usuarios. Es así que en la Oficina Registral de Cajamarca - SUNARP, el 61% 

de los usuarios calificaron la calidad de servicio como "Alto ". En contraste, en la ONP - Centro 

de Atención Cajamarca, un 37.5% de los usuarios calificaron la calidad de servicio como 

"Regular".  

En comparación con los resultados obtenidos con La Torre (2022) en su tesis titulada: 

“Calidad de servicio y su relación con la satisfacción del usuario – Municipalidad Distrital 

Tabaconas, 2019”. Existe coincidente presentando ambos estudios una relación significativa 

entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios. En la Oficina Registral de 

Cajamarca - SUNARP, se determinó una correlación positiva moderada (Rho = 0.594), mientras 

que en la Municipalidad Distrital de Tabaconas se reporta una relación directa significativa (p-

valor < 0.05). La presente investigación está de acuerdo con el autor al indicar que una mejoras 

en las dimensiones de la calidad de servicio aumentara la satisfacción de los usuarios. 

Asimismo, los resultados de la investigación coinciden de manera parcial con los 

resultados obtenidos en las siguientes investigaciones: 

Los resultados obtenidos en esta investigación coinciden con Villamar (2018) en la 

influencia positiva que tiene la calidad de servicio en la satisfacción de los usuarios, ya que 

ambos trabajos subrayan, la importancia de mejorar la calidad de servicio en la satisfacción de 
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los usuarios como medio para mejorar una percepción positiva de la institución. Sin embargo, las 

investigaciones no coinciden en aspectos específicos abordados, puesto que la presente 

investigación se centró en evaluar percepciones generales de la calidad de servicio y satisfacción 

del usuario y el autor identifica problemas específicos en el área de secretaria general y la 

Tenencia Política, donde se reporta insatisfacción con los tiempos de espera y trato recibido por 

el personal, y para la investigación el nivel de calidad de servicio es alto. 

Los resultados obtenidos en la investigación de Zambrano (2022), en su tesis titulada: 

“Análisis de la calidad del servicio y nivel de satisfacción de los usuarios del transporte público 

de Manta”, establecen que hay una correlación positiva media de las 5 dimensiones del modelo 

SERVQUAL las cuales coinciden con la presente investigación, ya que se encontró como 

resultado un Rho de Sperman = 0,594, siendo una correlación positiva – moderada. Asimismo, 

estamos en desacuerdo en la clasificación en la clasificación de dimensiones, ya que para el autor 

la dimensión elementos tangibles es la que tiene mayor calificación en cambio los usuarios de la 

Oficina Registral de Cajamarca consideran la dimensión elementos tangibles como la más alta, 

con una frecuencia del 55%. 

Los resultados obtenidos en la investigación de Oyola (2023), en su tesis titulada: 

“Calidad del servicio y satisfacción de los usuarios, Centro de Servicios al Contribuyente 

SUNAT, Tumbes 2022”. Coindicen de manera parcial aceptando que existe una correlación 

positiva entre las variables estudiadas, asimismo, la presente investigación no coincide con la 

baja correlación encontrada por el autor, ya que para la presente investigación que demuestra que 

cada dimensión de la variable calidad de servicio influye de manera directa y posita en la 

satisfacción de los usuarios pues una mejora en la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y 

elementos tangibles, colmaran las expectativas de los usuarios. 
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De acuerdo a estos resultados se obtiene que existe una coincidencia parcial ya que 

ambos estudios coinciden en que existe una influencia entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los usuarios, encontrándose una correlación moderada, sin embargo, se difiere en 

la percepción general de ambas variables, encontrándose en la presente investigación 

percepciones positivas mientras que para Guevara reporta percepciones predominantes negativas. 

Guevara (2021), en su tesis titulada “La calidad de servicio y la satisfacción del usuario del 

gobierno regional de Cajamarca, 2020”. Se obtuvo como resultado que la calidad de servicio es 

percibida como baja, en resumen, tiene un porcentaje de 65.7% que lo califican como baja y la 

satisfacción del usuario tiene un porcentaje de 60.8% que lo califican como baja también, 

llegando así a la conclusión de que la calidad de servicio influye directamente en la satisfacción 

del usuario del Gobierno Regional de Cajamarca debido a que la calidad de servicio fue 

calificada por el 65,5% de los usuarios como bajo y la satisfacción de los usuarios fue calificado 

por el 60,85% también como bajo. Además, se corrobora por el valor del coeficiente de 

correlación de Spearman que es 0,649 que significa significancia moderada.  

Por ultimo los resultados de la investigación, no coinciden con las siguientes 

investigaciones: 

Los resultados obtenidos con Pincay (2019), en su tesis titulada: “La calidad de servicio y 

su influencia en la satisfacción del cliente del Registro de la Propiedad, cantón La Libertad, 

provincia de Santa Elena, año 2017”. No coinciden con los resultados obtenidos con en la 

presente investigación debido a que el autor habla sobre la deficiencia que comprometen a la 

calidad de servicio, como las instalaciones físicas que son muy reducidas, en donde el 53,0% 

indicaron que no son de su agrado, haciendo énfasis en que el 57,1% de los colaboradores 

indicaron también que el lugar de trabajo no es el adecuado para una debida atención. 
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Realizándose una investigación sobre las condiciones en las que se brinda el servicio a los 

usuarios.  

De acuerdo a los resultados del autor se determina que las investigaciones no coinciden, 

ya que para el autor solo una dimensión influye en la satisfacción del usuario, mientras que esta 

investigación demuestra una influencia de todas las dimensiones de la calidad de servicio en la 

satisfacción del usuario. Carbajal (2021) en su investigación titulada: “Percepción de la calidad 

de servicio y satisfacción del cliente en el transporte público urbano: El caso del Metropolitano 

en Lima”. Los resultados que se obtuvieron en el estudio señalan que solamente la variable 

calidad de servicio influye en la satisfacción del cliente del Metropolitano, siendo esta variable la 

“Empatía”. La investigación llegó a las siguientes conclusiones, en primer lugar, se determinó 

que únicamente la variable “Empatía” influye en la satisfacción del cliente del Metropolitano. En 

segundo lugar, se identificó que el nivel actual de la calidad de servicio del Metropolitano es 

aceptable. En tercer lugar, se identificó que el nivel actual de la satisfacción del cliente del 

Metropolitano es aceptable. En cuarto lugar, se identificó que solamente la variable “Empatía” 

tiene una relación positiva con la satisfacción del cliente del Metropolitano.  
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CONCLUSIONES 

 La investigación en cuanto a determinar la influencia de la calidad de servicio en la 

satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022, lo 

determinó mediante el valor del coeficiente Rho de Spearman, dando como resultado 

Rho= 0,594, siendo esta una correlación directa, positiva – moderada entre las variables, 

por tal motivo sí la calidad de servicio incrementa, la satisfacción de los usuarios tiene 

que aumentar, cabe mencionar que  existen indicadores que se asocian mejor a esta 

situación. 

 En cuanto a evaluar el nivel de calidad de servicio que se brinda en la Oficina Registral 

de Cajamarca – SUNARP, 2022, el cual se identificó mediante los puntajes obtenidos de 

las encuestas aplicadas, obteniéndose una frecuencia promedio de 43,6 puntos, el cual se 

encuentra en un rango de nivel alto. 

 En cuanto a evaluar el nivel de satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de 

Cajamarca – SUNARP, 2022, de acuerdo con los puntajes obtenidos de las encuestas 

aplicadas, se obtuvo una frecuencia promedio de 24,3 puntos, la cual de acuerdo al rango 

se considera que se encuentra en un nivel medio, afirmándose que la satisfacción de los 

usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP,2022 se encuentra en un nivel 

medio. 

 En cuanto a identificar como se relacionan la calidad de servicio con la satisfacción de 

los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022, la investigación 

encontró que la relación es directa, positiva – moderada, al juzgar por el valor Rho del 

coeficiente de Spearman tiene un valor de 0,594. 
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RECOMENDACIONES 

Después de los resultados obtenidos mediante las encuestas aplicadas, para cada variable 

(calidad de servicio y satisfacción del usuario) y de acuerdo a las apreciaciones de cada usuario 

de la Oficina Registral de Cajamarca, se desarrolló un análisis de mayor y menor puntaje en cada 

pregunta de las dimensiones, llegando a las siguientes recomendaciones: 

 Se recomienda a la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, se establezcan estándares 

de calidad de servicio, donde se incluyan, los tiempos de respuesta a los tramites 

realizados por los usuarios, la amabilidad, instalaciones, conocimientos y capacidad para 

resolver problemas presentados por quienes acuden la entidad.  

 Se recomienda implementar canales de atención al cliente de manera online, como chat 

en vivo, correos institucionales, por el cual los usuarios puedan acceder a la información 

que necesitan de manera transparente y oportuna, lo que genere confianza y satisfacción 

en los usuarios. 

 Se recomienda la implementación de cursos de capacitación regular para los 

colaboradores de la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, estando así más 

capacitados para resolver dudas y problemas además de tener una comunicación efectiva 

con respecto a temas propios de la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos. 

  Por último, se recomienda implementar sistemas que permitan recolectar información de 

los usuarios mediante buzones de sugerencias, posibles encuestas, encuestas en línea de 

ser el caso que el trámite se hubiera hecho por ese medio con el fin de realizar una 

eficiente retroalimentación, utilizando la información brindada por los propios usuarios 

que acuden a la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP. 
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Apéndice 1. Matriz de consistencia metodológica 

Título: La calidad de servicio y su influencia en la satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP,2022. 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Instrumentos 

General 

¿Cómo influye la calidad de 

servicio en la satisfacción de los 

usuarios en la Oficina Registral 

de Cajamarca – SUNARP, 2022? 

 

 

Específicos 

 ¿Cuál es el nivel de calidad de 

servicio en la Oficina 

Registral de Cajamarca- 

SUNARP, 2022? 

 ¿Cuál es el nivel de 

satisfacción de los usuarios en 

la Oficina Registral de 

Cajamarca-SUNARP,2022? 

 ¿Cómo se relaciona la calidad 

de servicio con la satisfacción 

de los usuarios de la Oficina 

Registral de Cajamarca-

SUNARP,2022? 

General 

Determinar la influencia de la 

calidad de servicio en la 

satisfacción de los usuarios en 

la Oficina Registral de 

Cajamarca-SUNARP, 2022 

 

Específicos 

 Evaluar el nivel de la calidad 

de servicio en la Oficina 

Registral de Cajamarca-

SUNARP, 2022 

 Evaluar el nivel de 

satisfacción de los usuarios 

en la Oficina Registral de 

Cajamarca-SUNARP, 2022 

 Identificar como se 

relaciona la calidad de 

servicio con la satisfacción 

de los usuarios en la Oficina 

Registral de Cajamarca-

SUNARP, 2022 

General 

La calidad de servicio influye 

de manera directamente 

positiva en la satisfacción de 

los usuarios en la Oficina 

Registral de Cajamarca-

SUNARP, 2022 

Específicos 

 El nivel de calidad de 

servicio en la Oficina 

Registral de Cajamarca-

SUNARP, 2022, es baja. 

 El nivel de satisfacción de 

los usuarios en la Oficina 

Registral de Cajamarca-

SUNARP, 2022, es baja. 

 La calidad de servicio se 

relaciona directamente y 

significativamente con la 

satisfacción de los usuarios 

de la Oficina Registral de 

Cajamarca. 

Calidad de 

servicio 

 

Fiabilidad 
 Precio 

 

Instrumento: 

Cuestionario 

 

Técnica: 

Encuesta 

 Solución de problema 

Sensibilidad 
 Disposición  

 Rapidez 

Seguridad 
 Confianza 

 Credibilidad 

Empatía 
 Atención 

 Adaptación 

Elementos 

tangibles 

 Infraestructura  

 Personal 

 

 

 

 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

 

 

Rendimiento 

Percibido 

 Servicio 

 Desempeño 

 

Expectativas 

 Experiencia 

 Opiniones 

 Promesas 

Satisfacción 

 Desempeño percibido 

 Complacencia 

 Expectativa 
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Apéndice 2. Instrumento de recolección de datos 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA 

FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS 

ESCUELA ACADÉMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 

 

Encuesta dirigida a los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca – Sunarp, para evaluar la 

calidad de servicio y la satisfacción percibida por los usuarios. 

 

Cuestionario de Calidad de Servicio  

Instrucciones: Lea detalladamente cada uno de los enunciados y marque con un aspa (x) aquella 

respuesta que según su criterio se acerque más a lo percibido dentro de la Oficina Registral de 

Cajamarca en cuanto a calidad de servicio. 

 

 

 

N V.1. “X” Calidad de servicio 
Muy 

malo 
Malo Regular Bueno 

Muy 

Bueno 

1 
La entidad cumple con los plazos ofrecidos para la 

atención de los servicios brindados. 
① ② ③ ④ ⑤ 

2 
La entidad brinda a través de sus colaborares 

asistencia ante algún problema. 
① ② ③ ④ ⑤ 

3 
¿Considera que el servicio brindado por la entidad 

es bueno? 
① ② ③ ④ ⑤ 

4 
Los colaboradores de la entidad brindan una 

atención rápida y oportuna. 
① ② ③ ④ ⑤ 

5 
¿Los colaboradores de la entidad ayudan a resolver 

las dudas presentadas? 
① ② ③ ④ ⑤ 

6 
Los colaboradores de la entidad infunden confianza 

al momento de la atención. 
① ② ③ ④ ⑤ 

7 
Siente seguridad por parte de la entidad al momento 

de realizar algún servicio. 
① ② ③ ④ ⑤ 

8 

El horario de atención establecido por la entidad es 

conveniente para poder realizar los diversos 

trámites. 
① ② ③ ④ ⑤ 

9 
La entidad brinda diversas formas de pago a los 

usuarios. 
① ② ③ ④ ⑤ 

10 

Logran los colabores entender y comprender el tipo 

de servicio o tramite registral que ha venido a 

realizar. 
① ② ③ ④ ⑤ 

11 
Las instalaciones de la entidad, están diseñadas para 

brindar una atención oportuna y adecuada. 
① ② ③ ④ ⑤ 

12 
La imagen de los colaborares es adecuada. (limpieza 

y presentación) 
① ② ③ ④ ⑤ 
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Cuestionario Satisfacción del usuario 

Instrucciones: A continuación, se le presente diversas preguntas para evaluar la satisfacción 

percibida dentro de la Oficina Registral de Cajamarca, para lo cual se pide sea lo más objetivo 

posible, el intervalo va desde 1 que es “muy insatisfecho” a 5 que es “muy satisfecho”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

N V.1. “Y” Satisfacción del usuario 
Muy 

insatisfecho 
Insatisfecho Regular Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

1 

Se encuentra satisfecho con los plazos 

determinados por la entidad al momento de 

realizar un trámite. 
① ② ③ ④ ⑤ 

2 

Se encuentra satisfecho con la atención 

brindada por el personal de la Oficina Registral 

de Cajamarca - SUNARP 
① ② ③ ④ ⑤ 

3 
Se encuentra satisfecho con la infraestructura y 

equipos para la atención oportuna. 
① ② ③ ④ ⑤ 

4 
La Oficina Registral de Cajamarca entrega la 

solicitud del trámite en el tiempo previsto. 
① ② ③ ④ ⑤ 

5 
La Oficina registral brinda todos los servicios 

ofrecidos a través de sus distintos medios. 
① ② ③ ④ ⑤ 

6 

Se encuentra satisfecho con las opiniones de 

terceros acerca del servicio brindado por la 

Oficina Registral de Cajamarca. 
① ② ③ ④ ⑤ 

7 

Los servicios ofrecidos por la Oficina Registral 

de Cajamarca son los más eficientes a nivel de 

entidades públicas. 
① ② ③ ④ ⑤ 
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Apéndice 3. Validación de instrumento  
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