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Resumen Ejecutivo

La presente investigacion busca determinar cudles son los factores de la percepcidn

de la calidad de servicio de los usuarios en la oficina registral N° VIII de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos; mediante la aplicacién del instrumento SERVPERF que
mide la percepcion de la calidad de servicio y tiene cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia (la apariencia fisica, los equipos e infraestructura,
el personal y los materiales asociados). Esta investigacion se desarroll6 a través del método
cientifico, con un enfoque cuantitativo, el nivel de investigacion es descriptivo no
experimental, para la recoleccion de datos se utilizO un cuestionario de 331 usuarios de
Registros Publicos Huancayo, donde se obtuvieron como principales conclusiones, en la
dimension, elementos tangibles, los usuarios se muestran indiferentes ante la infraestructura,
el equipo moderno y la uniformidad que presenta el personal; en la dimension fiabilidad un
mayor porcentaje de insatisfaccion sobre el acceso al servicio, la puntualidad de las
inscripciones, exigen menos margen de error; la dimension capacidad de respuesta, el 48% de
los usuarios siente insatisfaccion por no recibir ayuda del personal, hacen cambios y no se los
informan y el servicio es lento; en la dimension seguridad el 46% de los usuarios siente
indiferencia ante el trato que recibe del personal; en la dimension empatia el 49% de los
usuarios expresa que el personal no tiene los conocimientos necesarios para poder ayudarlos,

considera que el personal no estd capacitado y no hay una orientacion personalizada.

Palabras clave: Percepcion del usuario y Calidad de servicio.
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Abstract

The objective of the present investigation is to determine what are the factors of the
perception of the quality of service of the users in the registry office N° VIII of the National
Superintendence of Public Registries. SERVPERF is an instrument that measures the
perception of quality of service and has five dimensions to assess the quality of service,
tangibility, reliability, responsiveness, security and empathy (physical appearance, equipment
and infrastructure, personnel and associated materials). This research was developed through
the hypothetical deductive scientific method, with a quantitative approach, the level of research
is descriptive non-experimental, a questionnaire was used for the data collection from 331 users
of Huancayo Public Registries, obtaining as main conclusions , in the tangible elements
dimension, the users are indifferent to the infrastructure, the modern equipment and the
uniformity that the personnel presents; in the reliability dimension, a higher percentage of
dissatisfaction about access to the service, the punctuality of the registrations, demand less
margin of error; the response capacity dimension, 48% of the users feel dissatisfaction because
they do not receive help from the staff, they make changes and they are not informed and the
service is slow; in the security dimension, 46% of users feel indifference to the treatment they
receive from the staff; in the empathy dimension, 49% of users say that the staff does not have
the necessary knowledge to be able to help them, the staff is not trained and there is no

personalized guidance.

Keywords: User perception and Quality of service.



Introduccion

La presente investigacion, estd conformada por cuatro capitulos, los cuales se explican
a continuacion:

El capitulo I Planteamiento del estudio; se encuentra conformado por planteamiento del
problema, definicién de los objetivos y las respectivas justificaciones, que direccionan la
investigacion.

El capitulo II Marco tedrico; se encuentra conformado por los antecedentes del
problema que constan de articulos cientificos, tesis nacionales e internacionales y bases tedricas
que definen la variable de estudio.

El capitulo III Metodologia; es de método descriptivo de enfoque cuantitativo y de
disefio no experimental, cuenta con una poblacion de 2348 y una muestra de 331 usuarios, el
instrumento es el cuestionario y la encuesta como técnica de recoleccion de datos. Ellos
procesado en el SPSS version 23.

El capitulo IV Resultados; se describieron todos los resultados que fueron recaudados
mediante el cuestionario a los usuarios de Sunarp Huancayo

El capitulo V Discusion; se discutieron los resultados obtenidos de la presente
investigacion con los resultados de los autores que se mencionaron en los antecedentes.

Se finaliza con las conclusiones y recomendaciones dirigidas para Sunarp Huancayo.



Capitulo I: Planteamiento del estudio

El presente capitulo se encuentra conformado por planteamiento del problema,
definicién de los objetivos y las respectivas justificaciones, que direccionan la investigacion.
1.1. Delimitacion de la Investigacion

1.1.1. Espacial

La investigacion fue desarrollada en la SUNARP oficina Registral N° VIII, ubicada en
la Provincia de Huancayo.

1.1.2. Temporal

La investigacion tuvo una duracion de 8 meses, desde noviembre de 2018 hasta el 30
de junio de 2019.

1.1.3. Conceptual.

La presente investigacion se realizé con la modelo SERVPEREF, planteados por Cronin
y Taylor (1992), se fundamenta unicamente en las percepciones, eliminando las expectativas.
1.2. Planteamiento del Problema

La calidad de servicio es un término muy subjetivo, por lo tanto, cada persona o sector
tiene su propia definicion. Todas las organizaciones buscan modelos de calidad, esta se
gestiona muchas veces sin conocer la percepcion desde el punto de vista de los colaboradores
y los usuarios.

Cuando se habla de calidad de servicio se espera que generen un valor agregado y el
cumplimiento de las necesidades bdsicas del servicio. Por ello, la calidad de servicio confiere
a todos los trabajadores, una mayor responsabilidad y compromiso para realizar su labor y
prestar un servicio que satisfaga las necesidades de todos los usuarios.

Indecopi (2000) la experiencia del servicio en el sector publico es negativa, muchos lo
relacionan con burocracia, las quejas plasmadas en libro de reclamaciones son evidencia de

un problema dentro de la entidad, afectando de manera considerable la imagen con la que



cuenta, puesto que a raiz de las quejas y reclamos los usuarios poseen una percepcion

desfavorable acerca de la entidad , mayormente estas quejas son por un mal trato o una mala

respuesta, falta de personal, exceso en el tiempo de espera, errores en los tramites etc.
Asimismo, segun la encuesta nacional de satisfaccion de usuarios del aseguramiento

salud 2014 (INEI, 2014), se puede verificar los siguientes datos:

Menos de 16 minuios 11,7

Ce 16 & 30 minutos 229

De 31 a £5 minutos 8.1

De 46 minutos a mas 573

Figura 1. Tiempo de espera en establecimientos de Salud (2014).
Nota: Datos extraidos del informe de INEI (2014).

El 57.3 % de los usuarios esperaron de 46 minutos o mas para ser atendidos desde que
llegaron al establecimiento de salud, el 22.9 % de 16 a 30 minutos y solo un 11.7% esperaron
menos de 16 minutos. El 6.2 % de los usuarios de consulta externa manifiesta que el tiempo de
espera para la atencion fue prolongado.

El cuadro estadistico muestra la satisfaccion de la atencidon recibida en los siguientes

establecimientos en el sector publico y privado en el afio 2014.



Satisfecho | 66,3
Ni satisfecho / Niinsatisfecho [N 24,8

Insatisfecho [ 8.9

Satisfeche | €82
Nisatisfecho [ Niinsatisfecho | | 221

Insatisfecho :l 97

Satisfeche | 82,7

Ministerio
da Salud

Salud dal Panl

Mi satisfecho / Ni insatisfecho 146

Fuarzas Amadas | Saguro Social da
y Poligales

Insatisfecho :l (2,1

Satisfecho | 87,1

Mi zatisfecho ! Ni insatisfecho (8.5)

Clinicas

Inzatisfecho [ (4.4)

Figura 2. Encuesta sobre la satisfaccion de la atencion en clinicas, Fuerzas Armadas, seguro social de Salud
Perd y Ministerio de Salud.
Nota: Datos extraidos del informe de INEI (2014)

La satisfaccion en la atencidn al usuario se midié en porcentajes: para el Ministerio de
salud el 66.3 % de los usuarios manifestaron que quedaron satisfechos con la atencion recibida
mientras que solo el 8.9 % asegura haber recibido un mal trato. En el Seguro social de salud
del Pert el 68.2 % manifiesta que el servicio brindado fue satisfecho, mientras que el 9.7 %
manifiesta que quedo insatisfecho con el servicio que recibido. En las Fuerzas Armadas y
Policiales el 82.7 % manifiesta que el trato de atencion recibida es satisfecho, mientras que
solo el 2.7 %, se manifiesta insatisfecho. Para las Clinicas el 87.1 % se siente satisfecho con la
atencion recibida, mientras que el 4.4 % manifiesta insatisfaccion.

La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, es un 6érgano descentralizado
que pertenece al sector Justicia y tiene entre sus principales funciones planificar y organizar,
normar, dirigir, coordinar y supervisar la inscripcion y publicidad de actos y contratos en los

registros que conforman el sistema.



Lo conforman catorce zonas registrales; Ayacucho, Ica, Trujillo, Iquitos, Chiclayo,
Piura, Tacna, Arequipa, Cusco, Huaraz, Pucallpa, Lima, Moyobamba, Selva Central y
Huancayo.

La Superintendencia Nacional de los Registros Piblicos es una entidad orientada a
servir a la ciudadania brindando publicidad e inscripcion de actos y derechos, para ello cuenta
con oficinas receptoras y sedes registrales. Siendo Huancayo la oficina Registral nimero ocho,
es ahi donde se desarrollard esta investigacion.

Actualmente Registros Publicos sede Atalaya cuenta con 105 trabajadores, entre
personal planta 728, personal cas y practicantes profesionales.

El siguiente cuadro muestra las atenciones del mes de julio a noviembre de 2018 en el

drea de orientacion en la oficina registral nimero ocho.

2600 +

2500 -

2400 -

2300 -

2200 -

2100 - I I
2000 T T T T T 1

JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE  DICIEMBRE

Figura 3. Numero de atenciones del mes de Julio hasta diciembre en el drea de orientacion en la oficina registral
nimero VIII SUNARP Huancayo.
Nota: Datos extraidos del sistema de orientacion SUNARP.

La figura 3 muestra el total de atenciones que se tuvo durante los meses de Julio a
diciembre, siendo el mes de Setiembre el de mayor acogida con 2517 usuarios, mientras que el
mes de diciembre solo obtuvo 2228 usuarios. En el numero de atenciones se observa una
cantidad casi constante de usuarios que acuden a la sede de Huancayo, en el mes de diciembre
se registra el menor nimero de atenciones, los feriados y las fiestas navidefias hacen que los

usuarios no frecuenten de manera comun en Registros Publicos.



La siguiente figura muestra las quejas presentadas en el mes de julio a diciembre de
2018 presentadas mediante trdmite documentario por retrasos de los tramites de inscripcion y/o

publicidad registral.
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Figura 4. Nimero de quejas presentadas en tramite documentario por retraso de inscripciones y/o publicidad
registral en los meses de julio a diciembre.

Nota: Datos extraidos del sistema de trdmite documentario SUNARP.

La figura 4 muestra las quejas presentadas mediante tramite documentario, en el mes
de noviembre se presenté 52 quejas, mientras que en el mes de Setiembre solo se presentaron
8 quejas. Las quejas presentadas mediante el sistema de trdmite documentario se observa una
alta variabilidad en las quejas presentadas, en noviembre fue donde més quejas se presentaron.

La figura 4 evidencia quejas de los tramites que han superado las fechas de expedicion,
estas se registran en el sistema de trdmite documentario, donde se les otorga un numero de
atencion que contiene la hora, dia y fecha que fue decepcionado y las que no se pueden
evidenciar, como las quejas verbales, por malos tratos, sugerencias respecto a las funciones de
los trabajadores, el exceso de personas y la falta de personal, son quejas que se oyen

diariamente pero que solo queda en el malestar del usuario.

En la siguiente figura se visualiza en nimero de quejas en el libro de reclamaciones,

escritas durante los meses de enero a diciembre del 2018.
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Figura 5. Nimero de reclamos, escritos en el libro de reclamaciones del mes de enero al mes
de diciembre del 2018.
Nota. Datos extraidos del libro de reclamaciones SUNARP

La figura 5 muestra los reclamos presentados mediante el libro de reclamaciones, donde
se aprecia que la mayoria de las quejas se presentaron en el mes de noviembre, teniendo un
total de 17 quejas, mientras que en el mes de diciembre solo 4 usuarios presentaron quejas en
el libro de reclamaciones. El libro de reclamaciones presenta quejas constantes, se observa que
no existe un nimero excesivo de diferencia entre reclamos de un mes a otro, el mes en el que
se presentaron mds quejas es en noviembre.

Para mejorar el servicio en las organizaciones publicas se debe medir y analizar la
calidad de servicio que permitan el desarrollo correcto del servicio, generando asi una
satisfaccion plena, la evaluacion de la calidad en el servicio ofrecido por la organizacién
permitird desarrollar estdndares de progreso y retroalimentacion para lograr asi el crecimiento

de la organizacion basado en la calidad.



1.3. Formulacién del Problema
1.3.1. Problema general
(Cudles son los factores de percepcion de la calidad de servicio de los usuarios en la
oficina registral N° VIII Superintendencia Nacional de los Registros Piblicos — Huancayo?
1.3.2. Problemas especificos
e ;Cudles son las caracteristicas del factor tangibilidad de los usuarios en la oficina
registral N° VIII Superintendencia Nacional de los Registros Publicos - Huancayo?
e ,Cudles son las caracteristicas del factor fiabilidad de los usuarios en la oficina
registral N° VIII Superintendencia Nacional de los Registros Publicos - Huancayo?
e ,Cuales son las caracteristicas del factor capacidad de respuesta de los usuarios en
la oficina registral N° VIII Superintendencia Nacional de los Registros Ptblicos -
Huancayo?
e ,Cudles son las caracteristicas del factor seguridad de los usuarios en la oficina
registral N° VIII Superintendencia Nacional de los Registros Publicos - Huancayo?
e Cuadles son las caracteristicas del factor empatia de los usuarios en la oficina
registral N° VIII Superintendencia Nacional de los Registros Publicos - Huancayo?
1.4. Objetivos de la Investigacion
1.4.1. Objetivo general
Determinar los factores de percepcion de la calidad de servicio bajo la percepcion de
los usuarios en la oficina registral N° VIII Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
- Huancayo.
1.4.2. Objetivos especificos
e Identificar las caracteristicas del factor tangibilidad de los usuarios en la oficina

Registral N° VIII Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Huancayo.



e Identificar las caracteristicas del factor fiabilidad de los usuarios en la oficina
Registral N° VIII Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Huancayo.
e Identificar las caracteristicas del factor capacidad de respuesta de los usuarios en la
oficina Registral N° VIII Superintendencia Nacional de los Registros Publicos —
Huancayo.
e Identificar las caracteristicas del factor seguridad de los usuarios en la oficina
Registral N° VIII Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Huancayo.
e Identificar las caracteristicas del factor empatia de los usuarios en la oficina
Registral N° VIII Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Huancayo.
1.5. Justificacion de la Investigacion
1.5.1. Justificacion tedrica
La siguiente investigacion tiene como base a José Maria De Andrés Ferrando con el
libro Marketing en Empresas de Servicios publicado en el 2008, quien define que los servicios
presentan en la actualidad un reto especial dado su continuo incremento. “El problema principal
de los servicios es la sincronizacién de la oferta con la demanda, asi como la calidad de las
relaciones interpersonales entre el usuario y el empleado, de primera linea, que presta el

servicio y que estd en contacto directo con el usuario”.

1.5.2. Justificacion practica

La siguiente investigacion ayudo a conocer los factores de percepcion de los usuarios
respecto a la calidad de los servicios que brinda la oficina Registral N° VIII Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos — Huancayo, que incentivara a nuevas investigaciones en el
sector publico tomando en cuenta las variables, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, esto basado en el modelo Servperf.

1.5.3. Justificacion metodologica



La siguiente investigacion es descriptiva, porque se cuenta con una variable de estudio
que pretende establecer e identificar los factores de percepcion de los usuarios. El disefio es no
experimental por que no hubo ninguna influencia a la hora de encuestar. El estudio tiene como
poblacién a 2 348 usuarios y como muestra 331 usuarios. El instrumento que se utilizo es el
cuestionario y como técnica la encuesta. El proceso de descripcion de datos se basard en el
andlisis de datos y procesamiento estadistico, usando el SPSS version 23.

En el capitulo I se desarroll6 la delimitacion de la investigacién, se estructuro y afino
el planteamiento del problema para luego justificar la investigacion. Uno de los objetivos
principales de toda organizacion es generar calidad, a fin de lograr su pertenencia en el mercado

competitivo.
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Capitulo II: Marco tedrico

El presente capitulo se encuentra conformado por los antecedentes del problema que
constan de articulos cientificos, tesis nacionales e internacionales y bases tedricas que definen
la variable de estudio.
2.1. Antecedentes del problema

2.1.1. Articulos cientificos

Cervantes, Peralta & Salgado (2018), las autoras plantean el articulo cuyo titulo es:
Calidad de servicio en una institucion de educacion superior en la ciudad de Barranquilla. Las
autoras tienen como objetivo general medir la calidad de servicio enfocado en las necesidades
y expectativas de los clientes. Los instrumentos utilizados fueron el cuestionario, aplicado a
los estudiantes seleccionador en la poblacion objeto de estudio. El articulo tiene como
poblacion los estudiantes de los programas de administracion de empresas y contaduria publica
que cursaban el primero, quinto y decimo semestre y la muestra compone de 37 estudiantes del
programa de administracion de empresas y 44 estudiantes del programa de contaduria publica.
Esta investigacion es de tipo descriptiva debido a que busca especificar las caracteristicas
relevantes de los ciclos de servicios prestados en la actualidad por los programas en estudio,
con un corte propositivo porque parte de un evidente supuesto que evalda y busca disefar los
ciclos de servicio en los programas académicos de administracion de empresas y contaduria
publica. Las autoras plantean como resultado que un 50% de los estudiantes considero sentirse
satisfecho con la ubicacion de las oficinas y un 48% aceptable justificando su apreciacion por
ser de fécil acceso y ubicacion. Llegando a la conclusion que el disefio de estos nuevos ciclos
de servicio se enfocé principalmente en la logistica del servicio, la cual se logra simplificar
grificamente con la inclusion de sistemas tecnoldgicos y de informacion avanzadas.

Concluyendo que las instituciones no deben estar enfocadas solo en los productos y servicios
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que prestan, también deben atender las condiciones en que el estudiante viene recibiendo el
servicio, es ahi donde se identifican las necesidades de los estudiantes.

Reyes, Reyes Pazos & Rodriguez ( 2012), los autores plantearon el siguiente estudio de
nombre; Percepcion de la calidad del servicio educativo universitario. El cual tiene como
objetivo principal analizar la relacién que existe entre la percepcion de la calidad del servicio
educativo y la importancia atribuida a las dimensiones que integran la calidad del mismo.
Referente a la metodologia usaron una encuesta servqualing desarrollado por mejias, para
incluir el mejoramiento continuo de dicho proceso. Los investigadores toman como poblaciéon
un total de profesores de tiempo completo es de 54, quienes tienen labores académicas y
administrativos y se utilizé una muestra de 32, dadas las condiciones del estudio se utiliz6 un
muestreo de tipo no probabilistico. El estudio es descriptivo, correlacional y cuantitativo cuya
aplicacion a otros contextos serd mediante el uso de analogias y no con el rigor cientifico.
Como principal resultado plantean que se encontraron correlaciones altamente significativas
entre la percepcion de la calidad del servicio educativo con la importancia atribuida a las
dimensiones que integran la calidad del mismo. Concluyendo el articulo con que el instrumento
sirvi6 para identificar oportunidades de mejora en las iniciativas de implementacion de
modelos de gestion de la calidad por parte de la institucion estudiada. Las dimensiones
confirman que las percepciones delos sujetos estdn vinculados a su entorno de vida cultural.

Torres (2013) El investigador plantea el siguiente articulo de nombre; “Percepcion de
la calidad del servicio en el centro educativo abierto y a distancia José Acevedo y Gomez”, el
autor plantea como objetivo general determinar la percepcion respecto al servicio brindado en
el centro educativo abierto y a distancia José Acevedo y Gomez. La metodologia que utiliza el
autor es de corte cuantitativo, no experimental. La investigacion se ocup6 de una realidad de
hecho y sus caracteristicas esenciales fueron presentar una interpretacion que se apoyara en

conclusiones tomadas sistematicamente de las encuestas aplicadas. La poblacién es de 14.111
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estudiantes con un tamafio de muestra de 622 estudiantes encuestados. El presente estudio
utilizo el modelo servqual adaptado al contexto estudiado, pero conservandose la idea central
de esta metodologia. Teniendo como resultado principal que de acuerdo con los datos
recopilados la escuela con mayor participacion fue la escuela de ciencias administrativas con
un con 45% de encuestados seguida por la escuela de ciencias basicas con un 19% y la escuela
de ciencias agricolas con un 4% y la escuela de educacién con 1%. Asimismo, concluye que el
30% de los encuestados, en aquella fecha solicitaron mayor cantidad de aulas y que la mayoria
del estudiante no conocia la existencia de servicios como bienestar estudiantil, coordinacién
académica, buzoén de sugerencias. De este estudio se pudo inferir que, para la fecha, la
satisfaccion en cuanto a peticiones, quejas y reclamos alcanza un 90%.

Abarca (2012), en el articulo Percepcion de los usuarios del servicio de transporte tren
Costa Rica en mayo del 2012, plantea como objetivo principal analizar la percepcion de las
personas usuarias respecto al servicio de transporte tren de la ruta Heredia San José y viceversa
en costa Rica. Respecto a la poblacion se entrevistaron a 396 sujetos, se utiliz6 muestreo
aleatorio, ejecutandose entre lunes 7 y miércoles 9 de mayo del 2012, la informacion recopilada
en los dos puntos de mayor aglomeracion de pasajeros es en la estacion Atldntico y la estacion
Central Heredia, en ambos lugares se realiza el 90.6% de las entrevistas. Como parte de la
investigacion los entrevistadores ejecutaron una observacion durante la semana previa. El
cuestionario consto de 19 items, teniendo como principal resultado la percepcion del servicio
del tren, el nivel de satisfaccion de los usuarios se puede calificar de muy alto, ya que el 90.9%
lo evalua como bueno mientras que apenas 1.5% sefiala que es malo. En este caso, la necesidad
de recoger la percepcion de los usuarios antes de abordar el tren, demando concentrarse sobre
algunos elementos que se catalogaron como los més relevantes. Estos comprenden factores de
tipo externo e interno, llegando asi a la conclusiéon que de la infraestructura y la seguridad en

las paradas tienen menciones satisfactorias, pero hay un segmento amplio que las califica
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apenas como regulares. Mds del 80% percibe que en el tren hay més aseo, mds seguridad y
mayor comodidad, que cuando se utiliza un autobus. Es un buen resultado desde el tipo de vista
comparativo, aunque al medirse tales variables por la valorizacién que realiza el usuario del
servicio del tren los usuarios manifiestan una sensacioén de mayor seguridad acceso mds rapido
sefalan el uso primordial del uso del tren.

2.1.2. Tesis Nacionales e Internacionales

Camarena (2016), en su tesis Calidad del servicio en el puesto de salud Huaca Pando,
Distrito de San Miguel Lima, Universidad Cesar Vallejo. Lima. Peru, planteé como objetivo
general determinar las diferencias que existen en la calidad del servicio por grupo de edad
segun los pacientes del puesto de Salud Huaca-Pando distrito de San Miguel, Lima 2016.
Respecto a la metodologia, considera como poblacién infinita y segun la aplicacion de muestra
se determina que son 384 usuarios de los servicios de salud del puesto de salud Huaca Pando
con edad de 18 a mas afios. Para la recopilacion de datos utilizé un cuestionario que consta de
24 items. Considerando ello, se logré los siguientes hallazgos encontrados y del analisis de los
resultados la presente investigacion corrobora lo planteado por Riveros (2007), puesto que
coincide en afirmar que la calidad en la atencién conlleva a una evaluacion permanente.
Coincidiendo en que los adultos de 33 y 59 afios en 44.3%, perciben que la calidad es alta, a
diferencia de los otros grupos en donde es menos, ello puede estar explicado por muchos
factores, entre ellos que este grupo de personas, muchas son menos exigentes a diferencia de
los adultos mayores que requieren mayor atencion al igual que los jovenes. Asimismo,
concluye que la presente investigacion demuestra que existen diferencias significativas en la
dimension de tangibilidad de la calidad del servicio por grupo de edad segtn los pacientes del
puesto de salud Huaca-Pando, distrito de San Miguel Lima 2016.

Mogollon (2016), en la tesis Percepcion de los usuarios respecto a la calidad de servicio

de la corte superior de justicia de la Libertad Trujillo, Universidad Cesar Vallejo Trujillo Peru,



14

tiene como objetivo principal determinar la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de
servicio de la corte superior de justicia de la libertad Trujillo 2016, teniendo como poblacién a
los usuarios de la corte superior de justicia, la Libertad. Se desconoce su muestra, ya que el
tamafio de su poblacién es infinito y no hay cantidad limitada en los usuarios, para el cdlculo
de la muestra se empled la formulacién respectiva, dando como resultado 385 usuarios.
Respecto a la metodologia se aplicé un cuestionario de SERVPEREF cuyo instrumento mide la
calidad percibida e indicada en cinco componentes acerca de la calidad de servicio de los cual
fue adaptado a la encuesta que se aplico a los usuarios de la entidad publica, este instrumento
ayudo a recolectar datos que se ejecutd a los usuarios con el propodsito de analizar la percepcion
del usuario respecto a la calidad de servicio de la corte superior de justicia la libertad afio 2016.
La metodologia de la investigacion es descriptiva porque se limité a describir y recolectar
informacion sin influir en su desarrollo y de disefio no experimental, donde se observa el
estudio tal y como de dan, sin influir en su desarrollo, sin manipulacién de la variable y ser
analizado con posterioridad en determinado periodo. Obteniendo como principal resultado que
la investigacion realizada afirman que la calidad de servicio respecto a la percepcion de los
usuarios en la entidad publica corte superior de justicia de la Libertad respecto a las cinco
dimensiones, no fueron las esperadas por lo que el resultado global de todas las dimensiones
respecto a la variable obtuvo una ponderacion de 2.6% con un nivel regular y un nivel de
confianza de 96% es decir que los usuarios no sienten que la entidad sea excelente respecto a
sus servicios; dejando asi como conclusion que la percepcion de los usuarios respecto a la
calidad de servicio de la corte superior de justicia de la Libertad-Trujillo afio 2016. Se encontré
que la mayor parte de los usuarios encuestados obtiene un nivel regular con porcentaje 2.6,
mientras que la percepcion de los usuarios respecto a los elementos tangibles tiene una

ponderacion de 3.4, por lo que indica que la calidad de servicio respecto a este componente no



15

es ni buena ni mala debido a sus cuatro indicadores que obtenian opciones favorables y
desfavorables, por consecuencia el nivel resulto ser regular.

Mendez (2015), en su tesis Calidad de atencién en la gerencia de usuarios de la
Superintendencia Nacional de migraciones Brefa. Universidad Cesar Vallejo Lima Perd,
plantea como objetivo principal determinar la percepcién de los usuarios sobre la calidad de
atencion en la gerencia de usuarios de la superentendia nacional de migraciones brefia 2015,
teniendo como poblacién 481 usuarios de la gerencia de usuarios de la superintendencia
nacional de migraciones. El tipo de muestra de esta investigacion fue probabilistica. El tamafio
de la muestra estard conformado por 100 usuarios de la gerencia de usuarios de la superentendia
nacional de migraciones, brefia. Respecto a la metodologia la investigacion es de tipo
descriptivo, teniendo como técnica, la encuesta y como instrumento el cuestionario con un
disefio de tipo no experimental, transaccional. Asimismo, concluye que de la encuesta aplicada
a una muestra de 100 sujetos, usuarios de la gerencia de usuarios de migraciones, se obtuvo
como resultado del objetivo general determinar la percepcion de los usuarios sobre la calidad
de atencion en la gerencia de usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones-Brefia
2015, el 22% tuvo una percepcidn deficiente, muestras que para un 55% fue regular y solo para
un 23% la percepcion de la calidad de atencion fue buena, aprecidndose que el mayor
porcentaje responde al nivel de atencion regular en los indicadores.

Vizcardo (2016), con la tesis Calidad de servicio en el centro de servicio al
contribuyente Nicolds de Piérola SUNAT de la universidad Cesar Vallejos, Lima Peru, tuvo
como objetivo general determinar el nivel de calidad del servicio de atencion a los usuarios en
el centro de servicio al contribuyente de Nicolds de Piérola SUNAT, teniendo como
metodologia el método descriptivo, disefio no experimental, corte transversal, utilizando la
técnica de encuesta y el instrumento el cuestionario SERVQUAL adaptado. Dichos

procedimientos fueron utilizados para llevar a cabo la indagacion para responder al problema



16

planteado. Menciona que la poblacién comprendida es de 1150 usuarios atendidos en el centro
de servicio al contribuyente de Nicolds de Piérola brindados por los servicios de orientacion,
tramite y mesa de partes y el nimero de usuarios que conforman la muestra de la presente
investigacion es de 120 usuarios atendidos en el centro de servicio al contribuyente de Nicolds
de Piérola. Respecto a la metodologia el disefio de la presente investigacion es de disefio no
experimental, corte transversal, realizindose en un momento la descripcién de estos
fendmenos, no realizando la manipulacion de la variable unica. El autor afirma que el modelo
SERVQUAL indica que la calidad del servicio estd determinada por diferencias entre
percepciones y expectativas se presentan a continuacion los resultados obtenidos del
cuestionario aplicado a los usuarios del centro de servicio Nicolds de Piérola. Asimismo,
concluye acerca del objetivo general de determinar el nivel de calidad percibida por los usuarios
atendidos en el centro de servicios Nicolds de Piérola, se obtuvo que la calidad del servicio
brindada es baja, obteniendo un resultado de 93%; la expectativa con un 3.74% y la percepcion
un 4.67%. Un 73% con las expectativas insatisfechas, 23.56% con las expectativas satisfechas
y el 3.75% supera las expectativas quedando demostrado que los usuarios encuestados se
encuentran insatisfechos, percibiendo el bajo nivel de calidad de servicio.

Quico (2016), con la tesis, Percepcion de la calidad de servicio del personal
administrativo en la institucion educativa privada Santa Rita Ugel 05 San Juan de Lurigancho
2016, de la Universidad Cesar Vallejo Lima Peru, tuvo como objetivo general describir la
percepcion de la calidad de servicio del personal administrativo segtin los padres de familia en
la institucion educativa privada Santa Rita Ugel 05 San Juan de Lurigancho 2016. Respecto a
la mitologia uso como instrumento el cuestionario, que estd compuesto por 31 preguntas de
investigacion plantea que la poblacion consta de 50. Padres de familia que se encuentran en la
institucion educativa particular Santa Rita Ugel 05 en San Juan de Lurigancho 2016, por ser

una poblacién pequefia y es accesible a la investigacion se opta por aplicar la técnica del censo,
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siendo la unidad de anélisis los 50 padres de familia que se constituyen el total de la poblacion
en la institucion educativa privada Santa Rita Ugel 05 en San Juan de Lurigancho 2016. La
investigacion es de disefio no experimental y de corte transversal, puesto que no se manipuld
el comportamiento de la variable calidad de servicio de la institucién privada Santa Rita Ugel
05 San Juan de Lurigancho. Asimismo, el principal resultado para el autor es que la calidad de
servicio actualmente es un problema que viene dia a dia ya que se hace comun en instituciones
educativas, generando la incomodidad por los padres de familia, tal como se ve en la
institucion, lo cual busca determinar la percepcion de la calidad de servicio para lo cual busca
determinar la percepcion de la calidad de servicio a través de las dimensiones utilizadas.
Teniendo como conclusién que segun los resultados se obtiene que los padres de familia
mencionan que la institucion educativa privada Santa Rita Ugel 05 de SJL 2016 considera que
la percepcion de la calidad de servicio en un 56% es regular y el 44% considera que es bueno,
teniendo un porcentaje mayor en el cual se debe trabajar y enfocarse en brindar la adecuada
atencion al alumno y al padre de familia.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad de servicio

2.2.1.1. Servicio

Segtin De Andrés (2008)

El servicio es un acto que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso pueda estar
vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia intangible y generalmente no
contienen la propiedad de ningun factor de produccion. Los servicios son actividades
econdmicas que crean valor y proporcionan beneficios a los clientes, como resultado de

producir un cambio deseado (p. 8).
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Asi también, el autor menciona que “en la actualidad los servicios son una parte
importante de las organizaciones productoras, por lo que se desarrollan nuevos esquemas,
conceptos y estrategias del marketing que permitan diferenciar el servicio tradicional” (p. 12).

2.2.1.2. Calidad

Arias (2013) afirma que

El cumplimiento de unas especificaciones, adecuacion de los servicios a las
expectativas y necesidades de los usuarios, para que genere una satisfaccion. Con el fin de que
el usuario esté satisfecho porque vea cumplidas sus expectativas y necesidades. Asi la calidad
de servicio no solo seria normas. Algunas caracteristicas de los servicios estdn ligadas al
servicio y que deben tener presentes en el momento de plantear mejoras de calidad (p. 4).

2.2.1.3. Calidad de servicio

Tari (2000), menciona que

La calidad de producto o servicio se convierte en objetivo fundamental de la empresa,
seglin una nueva vision, podrd mejorar la calidad del producto o servicio si mejora la calidad
global de la empresa, es decir, si ésta se convierte en una organizacion dedicada a los usuarios.
El termino calidad relaciona muchas veces con un producto o servicio extraordinario, se habla
de calidad cuando satisfagan realmente al usuario que lo use. Por tanto, no se refiere
unicamente a productos o servicios de elevadas prestaciones (pp. 21-22).

Para Tari (2000) el concepto de calidad es significado de satisfaccion, es decir
“significa que un servicio ha cumplido con las expectativas deseadas. Las caracteristicas que
el usuario pide al especificar sus elementos de satisfaccion. Los aspectos de la calidad y

satisfaccion en los que el usuario no especifica su propia evidencia” (p. 26).
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2.2.1.4. Otros autores

Vértice (2006) define la calidad y servicio como: “Conjunto de aspectos vy
caracteristicas de un producto o servicio que guardan relacién con su capacidad para satisfacer
las necesidades expresadas de los clientes” (p. 1).

Vértice (2006) define “servicio como un conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademds del producto o servicio bdsico, como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacion” de este (p. 3).

Vértice (2006) afirma que “Calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido
alcanzar para satisfacer a su clientela clave, representa al mismo tiempo, la medida en que se
logra dicha calidad” (p 2).

Vértice (2006) escribe que “los servicios se caracterizan por su inmaterialidad. Sélo
existen como experiencias vividas. En la mayoria de los casos, el cliente de un servicio
comprende; la prestacion que buscaba o la experiencia que vive en el momento del uso”

(p- 2).

Fontalvo & Vergara (2010) afirman que “la calidad es el conjunto de caracteristicas
inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes”.
(p. 22).

Fontalvo & Vergara (2010) definen como servicio “aquella que dentro de los resultados
con la interaccion de los clientes se caracteriza por desarrollar transacciones en beneficios, a la
vez estos proporcionan conocimientos o informacion” (p.23)

Muchas organizaciones, aunque suministran un bien tangible, se distinguen en el

mercado porque ofrecen un servicio adicional que las caracteriza como servicio intangible.
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2.2.2. Caracteristicas de la calidad de servicio:

2.2.2.1. Intangibilidad

De Andrés (2008) afirma que la “intangibilidad servicios como acciones que no se
pueden ver ni tocar, lo que da lugar a las siguientes caracteristicas; no hay inventarios, son
copiados facilmente, no se pueden evaluar” (p. 13).

Para Arias (2013) los servicios no se pueden almacenar, pues la rapidez de respuesta se
convierte en un elemento fundamental de la calidad, los servicios son dificiles de estandarizar
y esto dificulta un nivel de calidad uniforme hay que tratar al usuario de forma personalizada
(p-4).

Tari (2000) ratifica que “la calidad intangible no implica que no se pueda medir la
formacion, experiencias, creatividad, la innovacidn, reputacién, marca, experiencias y
conocimientos, son los que pueden llegar a ser la fuente de ventaja competitiva” (p. 206).

2.2.2.2. Expectativas

Para el autor De Andrés (2008) la definicion de expectativas es; cuando un usuario
evalia un servicio, lo hace preferentemente sobre su calidad. En sus propios términos, “la
calidad percibida es la resultante de comparar la calidad que han recibido, con la calidad que
esperaban recibir. Las expectativas formadas estdn influenciadas por la propia experiencia del
usuario en anteriores servicios de otras empresas de la competencia” (p. 36).

2.2.2.3. Satisfaccion

Arias (2013) define satisfaccion como, las necesidades y expectativas de los usuarios y
se conocen como calidad esperada; textualmente dice que “el productor identifica la calidad
esperada por el usuario y disefio del servicio, transformando la calidad en caracteristicas o

especificaciones del servicio ofrecido” (p. 26).
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2.2.2.4. Calidad

Para Tari (2000) calidad es comprobar los resultados alcanzados y el cumplimiento de
los objetivos. “En este sentido la mejora de la calidad requiere el uso de la informacién para
evaluar el progreso del objetivo” (p. 201), asi como quejas o reclamos de los clientes, datos
relativos del servicio externas como internas.

2.2.2.5. Ventaja competitiva

Tari (2000) define como ventaja competitiva a la calidad proporciona, las bases para
ser un arma competitiva para la institucion. Afirma que la calidad del bien o servicio puede ser
una ventaja competitiva siempre que distinga a la organizacion, a los ojos del usuario y de sus
competidores. Mientras el enfoque de la calidad puede ser una fuente de ventaja competitiva
ya que persigue la mejora, elaborar bienes o servicios que los clientes consideren superiores a
los competidores (p. 207).

2.2.2.6. Usuario

Arias (2013) define al usuario como “la persona o grupo de personas que recibe el
trabajo que hacemos, este trabajo puede ser un producto o servicio. El usuario externo es
alguien que no trabaja para la organizacion, pero que recibe o es impactado por el servicio” (p.
18).

2.2.2.7. Informacion del usuario

“La informacion sobre las expectativas del usuario es la primera parte para conocer al
mismo. Los resultados se emplean para perfeccionar o cambiar el servicio. La informacién
debe transformarse en acciones de la empresa” (De Andrés 2008; p. 93).

Arias (2013) por su parte,
Utilizando encuestas sistemadticas a todos los usuarios, o una parte de ellos, ayuda a recolectar
informacion para la toma de decisiones. ;Qué espera el usuario del servicio?; el usuario espera

el acceso fécil desde cualquier punto interno o externo, el usuario espera una respuesta rapida
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de una consulta concreta y espera el acceso al servicio que requiere, también menciona el valor
afiadido, la informacién afiadida, gratitud del servicio y resolver problemas inmediatos (p. 5).
2.2.2.8. Reclamos

Para (De André 2008 ; p. 119) los reclamos son de cuatro tipos de usuarios; Pasivos,
no emprenden acciones. No realizan comentarios, pero no vuelven a usar ese servicio; Voceros,
reclaman de manera activa pero no realizan comentarios negativos y no se cambian a la
competencia brindan con su queja una segunda oportunidad. Irritados, difunden comentarios
negativos, presentan reclamos y se cambian a la competencia. Activistas, se quejan por todo y
reclaman por cualquier cosa.

Para Arias (2013) gestionar las quejas no es facil, ya que existe perjuicio en cada de las
partes. El que se queja piensa que no se va resolver el problema y mantiene una actitud agresiva,
él que recibe la queja piensa que €l que se queja lo hace por algo sin importancia, y que esa
queja no tiene sentido. Toda institucion debe implantar un procedimiento para gestionar las
quejas, solamente de esta manera, el usuario sentird seguridad que su queja es considerada y
tendrd solucién (p. 15).

Para Tari (2000) “la inexistencia de quejas no significa necesariamente que el servicio
no sea bueno, a pesar de la mala calidad de servicio, en muchas ocasiones el usuario evita lo
engorroso que llega a formalizar una queja hacia la institucion” (p. 202).

2.2.3. Principios de la calidad de servicio

De Andrés (2008; p. 28)

e Innovacién de servicios: servicios nuevos para mercados que ain no estdn

definidos.

e Innovacién de procesos: empleo de nuevos procesos aplicados a servicios

existentes.



23

e Extensiones de servicios: incorporacion de elementos adicionales a un servicio para
su mejora. Buscar clientela con otras necesidades.

e Extensiones de procesos: formas distintas de entregar un mismo servicio.

e Innovaciones suplementarias: se afiaden elementos mejorados de un servicio ya
existente.

e Mejora de servicios: son cambios modestos en servicios actuales.

e (Cambios de estilo: no implica cambios en el proceso ni en el desempefio del
servicio.

Arias, (2013; pp. 78-79):

e Orientacion hacia resultados: la excelencia depende del equilibrio y la satisfaccion
de las necesidades, no solo de los usuarios sino también de los empleados.

e Orientacién al usuario: el usuario es el arbitro final de la calidad del servicio, el
mejor modo de optimizar la fidelidad y retencion es mediante una orientacion clara
hacia las necesidades de los usuarios.

e Gestion por procesos: las organizaciones actian de manera més efectiva cuando sus
actividades interrelacionadas se comprenden y gestionan de manera sistematica.

e Aprendizaje: las organizaciones alcanzan su maximo rendimiento cuando gestionan
su conocimiento dentro de la cultura de aprendizaje, innovacién y mejora continua.

e Responsabilidad social: el mejor modo de servir a los intereses a largo plazo de la
organizacion y las personas que la integran es adoptar un enfoque ético, superando

las expectativas y la normativa de la comunidad en su conjunto.

Tari (2000; p. 57):
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e Satisfaccion del usuario: todos los criterios de calidad se deben establecer en base
al usuario.

e Mejora continua: en este sentido, la direccion de la calidad es un viaje sin fin hacia
la mejora continua.

e Implicacién: sin un compromiso y participacién de la direccién que mantenga un
liderazgo fuerte en este proceso, la direccion de la calidad estd condenada al fracaso.

e Participacion: trabajo en equipo, para ello es esencial una adecuada formacién del
personal

2.2.4. Dimensiones

Tabla 1

Dimensiones por autores

(De Andrés 2008; p 56)

(Arias 2013; p 15)

(Tari 2000; p 209)

Confianza: capacidad para el
desempefio del servicio.
Responsabilidad:
disponibilidad de ayuda para
realizar el servicio de forma
répida.

Seguridad: conocimiento y
cortesia de los empleados.
Empatia: atencion
personalizada.

Tangibles: apariencia de

instalaciones.

Aspectos tangibles: la
apariencia de las
instalaciones.

Fiabilidad: prestacion del
servicio prometido, fiable y
preciso.

Capacidad de respuesta:
disposicidn del personal
para ayudar.

Seguridad: conocimientos,
atencion y habilidad que
inspira credibilidad y
confianza.

Empatia: ponerse en el lugar
del usuario, atencién

personalizada.

Estética: lo que percibe,
huele.

Peculiaridades:
complementan el
funcionamiento del bien o
servicio.

Fiabilidad: tiempo de
funcionamiento de un bien o
servicio.

Conformidad: disefio y
caracteristicas del servicio,
estandares establecidos.
Durabilidad: la vida
determinada del bien o

servicio.
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2.3. Definicion de términos basicos

2.3.1. Servicio

Segin De Andrés (2008) el servicio es un acto que ofrece una parte a otra, aunque el
proceso pueda no estar vinculado a un producto fisico. El autor afirma que “el desempeio es
intangible y generalmente no contienen la propiedad de ningiin factor de produccién. Los
servicios son actividades econdmicas que crean valor y proporcionan beneficios a los clientes,
como resultado de producir un cambio deseado” (p. 8).

2.3.2. Calidad

Arias (2013) “Adecuar el servicio a las expectativas y necesidades de los usuarios, para
que genere una satisfaccion. Con el fin de que el usuario este satisfecho porque vea cumplidas
sus expectativas y necesidades” (p. 4).

2.3.3. Calidad de servicio

Para, Tari (2000) la calidad de un producto o servicio se convierte en objetivo
fundamental de la empresa. “El termino calidad relaciona muchas veces con un producto o
servicio extraordinario, se habla de calidad cuando satisfacen realmente al usuario que lo use.
Por tanto, no se refiere tinicamente a productos o servicios de elevadas prestaciones” (pp. 21-
22).

2.3.4. Modelo Servperf

Ibarra (2015) Es una herramienta para medir la calidad en el servicio. La mayoria de
veces, el cliente tiene una sola oportunidad de evaluar el servicio que se le brinda en términos
de satisfaccion y calidad. El método Servperf es presentado por Cronin y Taylor (1992, donde
detallan la aplicacién del método cientifico y metodologia aplicada para cada organizacion. De
igual forma, se presentan los resultados de una forma clara y sencilla, haciendo uso del lenguaje
comun pero profundo en cada uno de los hallazgos para presentar las conclusiones (p. 19)

2.4.1. Dimensiones
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¢ Elementos tangibles: aquello que pueda percibirse mediante el tacto.

e Fiabilidad: cumple una determinada funcién bajo ciertas condiciones durante un
periodo determinado.

e (Capacidad de respuesta: es una prioridad, procesar y atender el servicio.

e Seguridad: sensacion de confianza que se tiene de algo o alguien.

e Empatia: capacidad de percibir lo que otro puede sentir.

El capitulo II estuvo conformado por los articulos cientificos, tesis nacionales e
internacionales con la variable similar a la de ésta investigacion, asimismo las bases tedricas y

definicidn de estas.
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Capitulo III: Metodologia

El presente capitulo es de método descriptivo de enfoque cuantitativo y de disefio no
experimental, cuenta con una poblacién de 2348 y una muestra de 331 usuarios, el instrumento
es el cuestionario y la encuesta como técnica de recoleccion de datos. Ellos procesado en el
SPSS versién 23.

3.1. Métodos de Investigacion

3.1.1. Métodos generales

Meétodo cientifico, es decir, clarifica “las relaciones entre variables que afectan al
fendmeno bajo estudio; de igual manera, planea con cuidado los aspectos metodoldgicos, con
la finalidad de asegurar la validez y confiabilidad de sus resultados” (Herndndez, Fernandez,
& Baptista 2014; p. 101).

El método cientifico es un conjunto de pasos ordenados que se emplea principalmente
para hallar nuevos conocimientos en las ciencias, esté método debe basarse en lo empirico y
en la medicidn, sujeto a los principios de las pruebas de razonamiento.

3.2. Configuracion de la Investigacion

3.2.1. Enfoque de la investigacion

Segun Hernandez et al., (2010) el enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada
etapa procede a la siguiente y no podemos brindar pasos, el orden es riguroso, aunque, desde
luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea que va acotdndose y una vez delimitada,
se deriva objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco
0 una perspectiva tedrica (p. 4).

Es una investigacion cuantitativa es el procedimiento que pretende sefialar entre ciertas
alternativas, usando magnitudes numéricas que pueden ser tratadas. Por ellos la investigacion

cuantitativa se produce por la causa y efecto de las cosas.
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3.2.2. Tipo de investigacion

Transversal descriptivo, “tienen como objetivo indagar la incidencia de las modalidades
o niveles de una o mds variables en una poblacién. El procedimiento consiste en ubicar en una
o diversas variables en un contexto y asi proporcionar su descripcién” (Herndndez et al., 2010,
pp. 152-153).

Es una investigacion transversal porque se recolecté datos en un solo momento en el
tiempo y su propdsito es describir las variables.

3.2.3. Nivel de investigacion

Segiin Herndndez et al., (2010) la investigacion descriptiva busca especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice.
Describe tendencias de un grupo o poblacion. Es decir, tinicamente pretenden medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos a las variables a las que
se refieren, su objetivo es indicar como se relacionan estas (p. 80).

Es una investigacion descriptiva por que tiene como intencion establecer e identificar
la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de los servicios que brinda la SUNARP
oficina Registral N° VIIIL.

3.2.4. Disefio de investigacion

Segun Herndndez et al., (2010) el disefio no experimental podria definirse como
la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de
estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ser
su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar
fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos (p. 149).

Su disefio es no experimental, por lo que no hubo ninguna influencia en los encuestados
al responder a las preguntas planteadas en el cuestionario.

3.3. Poblacion y Muestra
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3.3.1. Poblacién

“La poblacién debe situarse claramente en torno a sus caracteristicas de contenido,
lugar y tiempo. Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones” (Hernandez et al., 2010; p. 174).

La poblacién de estudio estuvo compuesta por todos los usuarios de Sunarp Huancayo,
se contabilizo a los usuarios que asistieron entre los meses de julio a diciembre de 2018,
obteniéndose un total de 14,090 usuarios; en promedio se tiene 2,348 usuarios quienes serian

encuestados para medir la percepcion de la calidad que brinda Sunarp Huancayo.

MES L MMl ViMMI VMM VEMWMIV L M TOTA

JULIO 105 93 110 114 105 110 115 106 103 120 118 102 110 114102 89 123 106 119x 163 117 2344
AGOSTO x x 99117115201119107 98116 118 122 125 117106101 108 103105 114 10 12 2313
SETIEMBRE 115123 117 118 107114 125 117 112 115 119 97 116 119 116108 117 114106 118 105 119 Bl
OCTUBRE 103 97 118 114 116 102 107 115 109 115 117 106 103 108 117120 112 104128 106 117 105 139
NOVIEMBRE 102107 111x x 114 106 118 121 118 117 105 109 118 113108 119 112105 117 115 114 249
DICIEMBRE 111112 104 115107109 115119 117118 107 109 114 1131001x x 107115 112 108 115 2

14090

Figura 6. Registro de atenciones mediante el sistema SIR.
Nota: SIR, sistema de informacion registral.

3.3.2. Muestra

“Es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectardn datos y que
tiene que definirse o delimitarse de antemano con precision, éste deberd ser representativo de
dicha poblacién” (Herndndez et al., 2010, p. 173)

La muestra estuvo conformada por 2 348 usuarios de la oficina registral N° VIII de

Registros Publicos Huancayo.
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n= ZE:N*p:q

(N"I) E2+22w pﬁq

Donde:
n = tamafio de la muestra.
N = total de usuarios.
Z. = valor critico (1.96.) 95%
p = proporcion, servicio excelente (0.5)
q = proporcidn, no sea excelente (1-0.5)
E = error de estimacién muestral (0.05) 5%
Aplicando la férmula, 1la muestra llega a ser 331 usuarios
(a) Unidad de analisis
Todos los usuarios que buscan el servicio de la SUNARP oficina Registral N° VIII.
(b) Tamaiio de la muestra
331 usuarios de la de la SUNARP oficina Registral N° VIII.
(c) Seleccion de la muestra
La seleccion es de manera aleatoria.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Instrumento

“Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables
a medir” (Hernandez et al., p. 217).
Conjunto de preguntas que se han formulado por escrito y se ha aplicado en forma

aleatoria a las personas que realizaron tramites en la de la SUNARP oficina Registral N° VIII.

3.4.2. Técnica
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“La encuesta tiene como objetivo describir en una eleccion especifica se centran en la
descripcion de las preferencias” (Hernandez et al., 2010; p 153).

Es una técnica que permite elaborar un conjunto de preguntas o items en funcién de las
variables e indicadores de estudio. La encuesta puede definirse como una técnica de
investigacion para la indagacidn, exploracion y recoleccion de datos, mediante preguntas
directa o indirectamente a los sujetos que constituyen la unidad de andlisis del estudio
investigado.

3.5. Validez y confiabilidad del instrumento.

“La validez en términos generales se refiere al grado en que un instrumento mide
realmente la variable que pretende medir” (Hernandez et al., 2014).

Para poder medir la calidad de servicio se realiz6 una adaptacion de la herramienta
SERVPERF, propuesto por Cronin y Taylor, el cual mide dicha variable en cinco dimensiones,
Tangibilidad, Capacidad de respuesta, Fiabilidad, Seguridad y Empatia de 4 a 5 items por
dimension. En el cuestionario se puede observar en el apéndice C. El instrumento consta de 22
items que tienen un formato de respuesta de Likert de 5, donde la ponderacion fue siguiente
(1) Muy Insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3) Indiferente, (4) Satisfecho, (5) Muy Satisfecho ,el
cuestionario aplicado fue revisado ata obtener el grado de confiabilidad.

El cuestionario que se realiz6 paso por el juicio de expertos logrando la aceptacion por
cada uno de ellos, aduciendo que es adecuado el instrumento ya que se alcanzara los objetivos
propuestos.

3.5.1. Confiabilidad

La muestra analizada fue de 45 usuarios, a travéz del uso del SPSS versién 23, se obtuvo

un alfa de Cronbach o =.717, como se puede obtener en la siguiente tabla.

Tabla 2
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Estadistica de fiabilidad

Alfa de M ode
Cronbach elementos

J17 22

Se puede observar en la tabla el valor de Alfa de Cronbach oa=.717, segin la
interpretacion.
Tabla 3

Escala de confiabilidad

Escala Categoria

r=1 Confiabilidad perfecta
0,90<r<0,99 Confiabilidad muy alta
0,70£r<0,89 Confiabilidad alta
0,60<r<0,69 Confiabilidad aceptable
0,40<r<0,59 Confiabilidad moderada
0,30<r<0,39 Confiabilidad baja
0,10<r<0,29 Confiabilidad muy baja
0,01<r<0,09 Confiabilidad despreciable
r=0 Confiabilidad nula

Nota: Tomado de “Estadistica Aplicada a la investigacion” por Cérdova (2013), 1ra
ed. Lima, Perd, San Marcos

Conrelacion a la Tabla 3, l1a confiabilidad del instrumento se considera de confiabilidad
alta. Ademds del resultado anterior también se obtuvo la validacion por cada item.
3.6. Proceso de recoleccion de datos

“La recolecciéon de datos ocurre en los ambientes naturales y cotidianos de los
participantes o unidades de andlisis” (Herndndez et al., 2010; p. 409).

La recoleccion de datos de realizaran en el drea mesa de partes de la de la SUNARP
oficina Registral N° VIII.

3.7. Descripcion del analisis de datos
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“En el andlisis de datos consiste en que recibimos datos no estructurados y los
estructuramos e interpretamos” (Herndndez et al., 2010; p. 480)

Después de la elaboracion de la base de datos y del procesamiento estadistico
respectivo, con el uso de estadistico SPSS, se presentaron los resultados descriptivos de la
variable calidad de servicio, respecto a tablas y figuras estadisticas, con su respectiva
interpretacion. Asimismo, se analizaron la percepcion de los usuarios en la de la SUNARP
oficina Registral N° VIII, segiin sus dimensiones, elaborando tablas bidimensionales y sus
respectivas figuras y finalizando cada una de ellas con sus respectivas interpretaciones.

3.7.1. Descripcion del analisis descriptivo

“En los andlisis de datos descriptivos, el titulo debe especificar el contenido, asi como
tener encabezados necesarios (columnas, renglones y diagonales, etc.)” (Hernandez et al.,

2010; p. 352).

El capitulo III contiene la metodologia de la presente investigacion, puesto que se
describi6 el enfoque, el tipo, nivel y disefio de la investigacion; de esta manera delimitar la

poblacién y la muestra a trabajar con el instrumento y el proceso de recoleccion de datos.
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Capitulo I'V: Resultados
En el siguiente capitulo se muestra los resultados obtenidos por el modelo SERVPERF
y de instrumento cuestionario. A partir de este capitulo se abreviard el nombre de oficina
registral N° VIII de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Huancayo por

Sunarp Huancayo

B.a1%] |

| T
Muy Insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho

Figura 7. Apariencia Moderna de los equipos.

La figura 7 muestra que del total de encuestados el 51.20% de los usuarios se siente
satisfecho con la apariencia moderna de los equipos con los que cuenta Registros Publicos
Huancayo, por lo tanto, los equipos que se encuentran en Registros Publicos Huancayo se

consideran de apariencia moderna por los usuarios.
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Muy Insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho

Figura 8. Instalaciones visualmente atractivas

La figura 8 muestra que el total de encuestados el 46.99 % opina que se siente satisfecho
respecto a las instalaciones, por otro lado, el 31.93 % de los usuarios se muestra indiferente
respecto a las instalaciones, por lo tanto, para la mayoria de usuarios las instalaciones son

visualmente atractivas, ya que es amplio y sefializado
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1.81% ]

| T
Muy Insatisfecho Insatisfecho Indifereme Satisfecho Muy Satisfecho

Figura 9. La vestimenta del personal es impecable

La figura 9 muestra que del total de encuestados el 41.57 % de los usuarios opina que
se siente satisfecho con la vestimenta limpia e impecable del personal, mientras que el 37.35
% de los usuarios se muestra indiferente respecto a la vestimenta del personal; por lo tanto, la
mayoria de usuarios considera que la vestimenta de la persona de Registros Publicos Huancayo

es impecable, ya que la politica de la institucion es vestir de manera formal.
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Muy Insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho

Figura 10. La folleteria ofrecida es de ayuda con los tramites

La figura 10 demuestra que, del total de encuestados, el 47.59 % de los usuarios se
muestra indiferente ante la folleteria que se distribuye de manera gratuita dentro de las
instalaciones de Registros Publicos, mientras que el 29.52 % de los usuarios se siente
insatisfecho; por lo tanto, los usuarios se manifiestan indiferente ante la folleteria que ayuda a

entender los trdmites que ofrece Registros Piblicos Huancayo.
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Muy Insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho

Figura 11. Facilidad de acceso al servicio

La figura 11 muestra que, del total de encuestados, €l 40.36 % de los usuarios se muestra
indiferente ante la facilidad de acceso al servicio que ofrece Registros Publicos Huancayo,
mientras que el 30.12 % de los usuarios se siente satisfecho con la facilidad de servicio, por lo

tanto, los usuarios prefieren usar el acceso al servicio de manera tradicional.
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Muy Insatisfecho Inzsatisfecho Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho

Figura 12. Cumplen en el tiempo que determinan

La figura 12 muestra que del total de encuestados el 40.96 % de los usuarios se sienten
insatisfechos con el tiempo que determinan en concluir el tramite y no lo cumplen, por lo tanto,

la informacién que se le brinda al usuario debe ser la correcta.
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Muy Insatisfecho Insatisfecho Indiferemnte Satisfecho Muy Satisfecho

Figura 13. El personal muestra interés en ayudarlo ante una dificultad

La figura 13 muestra que, del total de encuestados, el 46,39 % de los usuarios se siente
indiferente respecto al interés que muestra el personal para ayudar al usuario ante una

dificultad, por lo tanto, se debe mejorar el trato al usuario ante sus dudas y dificultades.
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T
Muy Insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho

Figura 14. Las inscripciones son realizadas de manera correcta a la primera vez.

La figura 14 muestra que, del total de encuestados, el 34.94 % de los usuarios se siente
insatisfecho con las inscripciones que son realizadas de manera correcta a la primera vez,
mientras que el 37.95 % de los usuarios se manifiesta indiferente respecto a las inscripciones,

por lo tanto, los usuarios desean que las inscripciones sean de manera correcta a la primera vez.
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Figura 15. Los servicios y/o trdmites concluyen en el tiempo establecido.

La figura 15 muestra que, del total de los encuestados, el 42.77 % de los usuarios se
siente insatisfecho con la culminacién de los trdmites en el tiempo establecido, por lo tanto, el
tiempo que establecen para la entrega de los servicios o inscripciones deben cumplir con lo

establecido, ya que no concluyen en el tiempo que determinan.
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Figura 16. Lo mantienen informado de los cambios que se realizan.

La figura 16 muestra que, del total de encuestados, el 43.37 % de los usuarios se sienten
insatisfechos con los cambios que se realizan, pero no se les informa de ello, por lo tanto, los
usuarios preferirian que se les informe de los cambios, en especial de los Registradores que

atienden sus inscripciones.
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Figura 17. El personal informa cuando concluird el servicio y/o trdmite.

La figura 17 muestra que, del total de encuestados, el 40.36 % de los usuarios se
muestran indiferente respecto a la informacion que brinda el personal del tiempo a concluir el
servicio solicitado, por ellos es necesario informar al usuario de los tiempos establecidos y

horarios para poder concluir el servicio o trdmite que solicito.
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Figura 18. El servicio ofrecido es rdpido.

La figura 18 muestra que, del total de encuestados, el 44.58 % de los usuarios se siente
insatisfecho con la rapidez con la que se ofrece el servicio, por lo tanto, la eficiencia con la que

se ofrece el servicio debe ser més Optima.
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Figura 19. El personal se muestra dispuesto a ayudar.

La figura 19 muestra que, del total de los encuestados, el 47.59 % de los usuarios se
siente insatisfecho con el apoyo que brinda el personal para ayudar ante una dificultad, por lo
tanto, los usuarios se encuentran insatisfechos ante la colaboracién del personal, en la ayuda u

orientacion de cémo realizar los tramites.
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Figura 20. El personal puede aclarar sus dudas.

La figura 20 muestra que, del total de encuestados, el 40.36 % de los usuarios se siente
insatisfecho con la opcién de consultar al personal y que ellos puedan aclarar sus dudas, por lo
tanto, se debe de disminuir la indiferencia del usuario ante la posibilidad de que el personal

pueda aclarar las dudas de los usuarios en cualquier tramite a realizar.
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Figura 21. El personal le transmite confianza.

La figura 21 muestra que, del total de encuestados, el 44.58 % de los usuarios se siente
insatisfecho con la confianza que pueda transmitir el personal de Registros Ptblicos Huancayo,
por lo tanto, la confianza que pueda existir entre personal y usuario es fundamental para poder

entender las dificultades que puedan tener.
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Figura 22. Siente seguridad al realizar los servicios y/o tramites.

La figura 22 muestra que, del total de encuestados, el 46.39 % de los usuarios se muestra
indiferente respecto a la seguridad que siente al realizar los trdmites, por lo tanto, buscar la

comodidad de los usuarios es algo que se tiene que priorizar.
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Figura 23. El personal lo trata con amabilidad.

La figura 23 muestra que, del total de encuestados, el 45.78 % de los usuarios se siente
indiferente respecto al trato que recibe de personal, por lo tanto, cambiar la forma de atencién
al usuario es lo mds importante si buscamos una buena referencia respecto a que si el personal

lo trata con respeto y amabilidad.
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Figura 24. El personal cuenta con conocimientos necesarios para resolver sus dudas.

La figura 24 muestra que, del total de encuestados, el 40.36 % de los usuarios se sienten
insatisfechos con los conocimientos que tiene el personal a la hora de resolver las dudas de los
usuarios, por lo tanto, es basico saber de los servicios, tramites y requisitos que se piden para

realizar los servicios.
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Figura 25. La orientacién es personalizada.

La figura 25 muestra que, del total de encuestados, el 46.39 % de los usuarios se siente
insatisfecho con la orientacién personalizada que se debe brindar a cada usuario, por lo tanto,
aunque la demanda supere a la capacidad de trabajadores, siempre es recomendable que la

orientacion sea mds personalizada.
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Figura 26. Considera que Registros Publicos Huancayo cuenta con personal capacitado.

La figura 26 muestra que, del total de encuestados, el 49.40 % de los usuarios se siente
insatisfecho con el personal que cuenta Registros Puiblicos Huancayo, por lo tanto, un personal
capacitado e informado puede resolver cualquier tipo de consulta, los usuarios se sienten
insatisfechos, opinan que el personal no estd del todo capacitado de los requisitos de los

tramites.
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Figura 27. Considera usted que hay veracidad en las inscripciones

La figura 27 muestra que, del total de encuestados, el 45.78 % de los usuarios se muestra
indiferente con la veracidad con la que trabaja Registros Publicos Huancayo, por lo tanto, es
importante tener la confianza de los usuarios, que confien de la veracidad con la que se realizan

los tramites.
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Figura 28. El personal entiende sus necesidades al adquirir los tramites.

La figura 28 muestra que, del total de encuestados, el 46.39 % de los usuarios se siente
insatisfecho con la comunicacién que los permite ser entendidos por el personal, por lo tanto,

es necesario entender a fondo al usuario y comprender que trdmite vino a realizar.
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4.1. Resultados por Dimensiones

4.1.1. Elementos Tangibles
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Figura 29. Elementos Tangibles

En la figura 29 la dimension Tangibilidad comprende de cuatro indicadores,
instalaciones, personal, mantenimiento y seguridad, lo que en el gréifico refleja una
aglomeracion hacia lo satisfecho de los usuarios por la infraestructura con la que cuenta
Registros Publicos Huancayo.

La categoria Satisfecho comprende los porcentajes de 51%, 47% y 42% respecto a la
infraestructura con la que se cuenta, los usuarios se sienten comodos y satisfechos con los
equipos modernos, instalaciones, folleteria y uniformidad del personal, por ello a nivel de
tangibilidad se puede afirmar que es la adecuada para tener satisfecho al usuario mientras recibe

el servicio.
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4.1.2. Fiabilidad

= Acceso al servicio

= Puntualidad

= Solidaridad

= Errores

= Tiempo
establecido

Muy Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy
Insatisfecho Satisfecho

Figura 30. Fiabilidad

En la figura 30 la dimension Fiabilidad contiene dos indicadores, cumplimiento y
disponibilidad, por lo que en el grifico se muestra una similitud en las categorias insatisfecho
e indiferente. Podemos observar que la categoria indiferente se halla los mdximos porcentajes
tales como 46% y 42% los mismos que mencionan la solidaridad con la que cuenta el personal
y la puntualidad con la que son emitidas las respuestas de los tramites.

La indiferencia del usuario se relaciona con una mala calidad de servicio, en la
dimension fiabilidad la aglomeracién va hacia lo indiferente respecto a los errores que se hallan

en las inscripciones, el acceso al servicio y el cumplimiento del tiempo establecido.
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4.1.3. Capacidad de Respuesta
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Figura 31. Capacidad de Respuesta

En la figura 31 la dimensién Capacidad de Respuesta tiene como indicadores a la
disposicion y voluntad del personal més el horario establecido.

Dicho grafico muestra los mas altos porcentajes en la categoria insatisfecho, tales como
48%, 45% y 43% manifiestan que el servicio no es rapido, no mantienen informado al usuario
sobre los cambios que se realizan y sobre todo no recibe ayuda a la hora de realizar los diversos

tramites.
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4.1.4. Seguridad
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Figura 32. Seguridad

En la figura 32 la dimensién Seguridad tiene como indicador al profesionalismo con el
que se debe trabajar, se observa una aglomeracién en la categoria indiferente los mas altos
porcentajes se visualizan ahi, tales como el 46% y 45% de los usuarios perciben que no
resuelven sus dudas y que el personal no se muestra amable, no transmite confianza ni
seguridad cuando el usuario hace alguna consulta, por ello el personal debe de manejar una

informacién amplia respecto a los requisitos de cada inscripcién y/o servicio.
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4.1.5. Empatia
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Figura 33. Empatia

En la figura 33 la dimensiéon empatia tiene como indicador la comunicacion, en el
grafico se observa un porcentaje mayor en la categoria insatisfecho, el 49% y 46% de los
usuarios percibe que el personal no estd capacitado para resolver dudas espontdneas, asimismo
manifiestan que la orientacion no es de manera eficiente ni personalizada. Estos factores
perjudican a la calidad del servicio que se desea brindar, por ello es necesario que el personal
se interese mds por el usuario.

El capitulo IV contiene el resultado por graficos del cuestionario realizado a los
usuarios de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos zona VIII sede Huancayo,
el cual contrasta la realidad de la percepcion que se tiene respecto al servicio que se brinda, los

datos fueron procesados por el programa estadistico SPSS version 23.
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Capitulo V: Discusién

En el siguiente capitulo, se analizar4 los resultados obtenidos mediante el instrumento
para luego contrastar con el resultado de los autores y discutir los mismos.

Antes de profundizar en la discusion se detallard los resultados obtenidos en general,
en la dimensién tangibilidad se hace mencién de los equipos modernos, las instalaciones
visualmente atractivas, el personal uniformado e impecable y la folleteria que ayuda a resolver
las dudas, se observa que los encuestados tienen mayor importancia en las instalaciones y
equipos modernos, lo cual involucra la comodidad del usuario al efectuar el servicio que brinda;
en la dimensién fiabilidad, verificando asi que es una de las cuatro dimensiones menos
valorada, es decir, la puntualidad, los errores en las inscripciones y el acceso al servicio que se
brinda es percibido de manera deficiente por los usuarios; en la dimension capacidad de
respuesta, afirmando que es la dimension menos valorada, el usuario manifiesta que si hay
cambios de roles dentro de la entidad, no se lo hacen saber, la culminacién del tramite no es en
el tiempo establecido por la entidad, eso genera un servicio lento y asimismo aseguran que no
reciben ayuda si nacen dudas durante el servicio y/o tramite que solicitan; en la dimension
seguridad los usuarios perciben una deficiencia al ser informados para poder resolver sus
dudas, asimismo manifiestan que el personal no es amable y no transmite confianza cuando se
solicita ayuda, no siente seguridad al ser orientado por el personal; en la dimension empatia,
siendo una dimension con baja aceptacion, los usuarios evaldan la calidad del servicio que
ofrecen, es decir, el usuario necesita una orientacion personalizada que pueda absolver todas
sus dudas, asimismo un personal capacitado para poder resolver situaciones inesperadas y que
haya veracidad.

Ahora se discutiran los resultados con los antecedentes, autores como Cervantes,
Peralta y Salgado (2018), demuestran que la calidad del servicio se fundamenta en términos de

instalaciones por el f4cil acceso y ubicacion de las oficinas. Esto da aporte a la investigacion
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realizada, puesto que los usuarios de Sunarp Huancayo consideran como factores que resaltan
en la atencidn de los usuarios son: los colaboradores capacitados, el trato que perciben, el
cumplimiento por parte de la entidad y por otro lado, se debe de tomar muy en cuenta el tiempo
de espera, el cual es un punto en lo que se tiene que trabajar debido a que los resultados no son
todos lo que se esperaba.

En cuanto a la percepcién de la calidad Reyes, Reyes Pazos y Rodriguez (2012),
demuestran que el factor principal es el servicio, debido a que fortalece la calidad que se logra
obtener y con ello se garantiza la satisfaccion del estudiante en su totalidad, es importante
mencionar que la informaciéon que se brinda sea clara para el estudiante y es importante
atenderlo con prontitud. Esto da soporte a la investigacion realizada, puesto que el usuario va
a desear que se informe correctamente del servicio al que estd accediendo, por lo tanto, es un
factor muy importante tener capacitados a los trabajadores para que generen una percepcion de
calidad favorable para los usuarios.

Torres (2013) demuestra que la mayoria de alumnos desconoce de los servicios que
brinda la institucién, como bienestar estudiantil, coordinacién académica y buzdn de
sugerencias, asimismo los estudiantes manifiestan una alta insatisfaccion por la falta de aulas.
Esto da soporte a la investigacion realizada, pero no coincido con el mismo, puesto que la
dimension que tiene mayor aceptacion es la de tangibilidad, el cual transmite confianza y
seguridad al usuario, se considera que las instalaciones sean seguras, aparte de ello la atencion
que se brinda a los usuarios y la informacién que ofrecen los trabajadores, por ello esta es la
dimension mdas importante para los usuarios.

Abarca (2012) demuestra que el factor principal es la infraestructura y la seguridad, los
usuarios de dicho transporte perciben un ambiente con falta de aseo, no hay comodidad dentro
del tren y que no es muy seguro pero que utilizan el servicio por la rapidez que éste brinda. Se

discrepa de dicho resultado ya que es totalmente opuesto a la de esta investigacion,
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considerando que las instalaciones de Sunarp Huancayo son aseadas, amplias y comodas, se
toma en consideracion el servicio que se brinda, estos aspectos son los que influyen en la
percepcion del servicio.

Segin Camarena (2016) presentd la tesis que demuestra que el factor principal es el
tiempo de espera, pero que es percibido de distinta manera seglin los grupos de edades, los
usuarios mds exigentes son los adultos mientras que los jévenes pueden tener un tiempo de
espera considerable para obtener el servicio. Esto da soporte a la investigacion realizada debido
a que se consideré que una de las dimensiones con menos aceptacion es la de capacidad de
respuesta, ello por el tiempo que esperan en la atencion; por lo contrario, si no se proporciona
a los usuarios una atencion individualizada no se demostraria conductas empdticas.

Mogollon (2016) demuestra que los usuarios no perciben que la entidad sea excelente
respecto a sus servicios, puesto que, la mayoria de los encuestados tenia comentarios favorables
respecto a la infraestructura de la corte superior, mientras que la otra mitad de encuestados
hacia referencia al servicio calificindolo como pésimo, obteniendo asi un servicio regular. Esto
da soporte a la investigacion debido a que una vez mads se evidencia la gran importancia de
tener trabajadores capacitados, debido a que se informan adecuadamente de cada servicio que
se brinda, si el usuario tiene alguna consulta se absuelve para su tranquilidad y satisfaccion con
el servicio, adicional a esto se debe seguir el modelo de atencidn para mejorar las necesidades
y percepcion de los usuarios.

Mendez (2015) demuestra que los usuarios de la gerencia de Migraciones sienten gran
satisfaccion por el trato recibido y por las instalaciones que visitaron. Esto da soporte a la
investigacion pero no estoy del todo de acuerdo, el modelo servperf ayuda a medir cada aspecto
de una organizacion, cada dimension proporciona algo relevante para consolidar la calidad del
servicio, en esta investigacion la dimension menos valorada fue la empatia, el usuario

manifestd que no recibid un trato confiable y cortes mientras que la infraestructura si tuvo una
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aceptacion favorable, se aprecia que hay dimensiones mas relevantes que otras, pero que las
cinco van en conjunto.

Vizcardo (2016) demuestra que la calidad del servicio es deficiente en esta entidad, los
usuarios que han sido atendidos manifiestan que las expectativas que tenian respecto al
personal no se asemejan al servicio que brindan, existe demasiado tiempo de espera, calificando
al servicio como bajo. Se discrepa de dicha investigacion, puesto que, gracias a los resultados
obtenidos se pudo determinar que los trabajadores suelen ser amables y rdpidos, lo que da
indicios de que los trabajadores de Sunarp Huancayo tienen la disposicion de cambiar la
percepcion del usuario respecto al servicio, aparte de ellos siempre estdn dispuestos a ayudar a
los usuarios y atienden por orden de llegada y también respetando a los usuarios en condicioén
preferencial, es decir no hay favoritismo por nadie.

Quico (2016) demuestra que el factor mas importante es el servicio y quienes lo
califican son los padres de familia, ya que son ellos quienes buscan los beneficios que ofrecen
y al cumplir con todo lo mencionado las expectativas son cubiertas y esto genera una
percepcion favorable respecto al servicio brindado. Esto da soporte a la investigacion realizada,
puesto que hay usuarios que no necesariamente han utilizado el servicio pero califican a la
entidad por referencias, es decir la metodologia aplicada en el antecedente seria una excelente
herramienta para mejorar la percepcion del servicio ya que si el usuario esta satisfecho con la
atencion, siente que sus quejas, sugerencias y reclamos son escuchadas y atendidas esto genera
una satisfaccion que conlleva a ser calificados con una buena calidad de servicio.

En este capitulo se examinarén e interpretarén los resultados obtenidos de esta
investigacion, para proceder a comparar con los resultados de los autores que fuerdn citados
con sus respectivas investigaciones; todo ello nos permitié contrastar los resultados y generar

una discusion de los mismos.
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Conclusiones

En la presente investigacion se propuso identificar las caracteristicas tangibles de Sunarp
Huancayo, los factores que lo identifican son: instalaciones; equipos modernos; folleteria;
uniformidad del personal, los resultados que se obtuvieron muestran que las instalaciones
tienen un 47% de usuarios satisfechos asimismo equipos modernos 51% y uniformidad
42% mientras que la folleteria solo tiene un 22% de usuarios satisfechos, lo cual nos indica
que el material de ayuda que se reparte a los usuarios no son claros y tan sensillos de
entender para la ayuda en el proceso del servicio.

Se propuso identificar las caracteristicas del factor fiabilidad de Sunarp Huancayo, los
factores que lo identifican son: acceso al servicio, puntualidad, solidaridad, errores y
tiempo de establecido; los resultados que se obtuvieron muestran que hay un alto
porcentaje de insatisfaccion en los factores tiempo establecido 43%, puntualidad 41% y un
10% y 12% satisfechos respectivamente; lo cual nos indica que el servicio que se brinda en
esta entidad no esta cumpliendo el tiempo que determinan para ser ejecutado, mientras que
el factor acceso al servicio obtuvo un 30% de usuarios satisfechos con la facilidad que
hay para acceder a los servicios que se brinda como la plataforma web, el tutor registral y
la publicidad en linea que facilita el servicio ya que no tiene que ser necesariamente
presencial.

Se propuso identificar las caracteristicas del factor capacidad de respuesta de Sunarp
Huancayo los cuales son: informacion, culminacion del tramite, servicio rapido y si recibio
ayuda; los resultados que se obtuvieron muestran que el 48% de los usuarios siente
insatisfaccion porque no recibe ayuda antes de realizar el servicio, el 45% de los usuarios
siente insatisfaccion porque el servicio no es rapido y el 43% manifiesta insatisfaccion

porque no son informados de los cambios que se realizan.
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Se propuso identificar las caracteristicas del factor seguridad de Sunarp Huancayo, los
cuales son: dudas, confianza, seguridad y amabilidad; los resultados obtenidos muestran
que el 46% de usuarios siente indiferencia con la amabilidad del personal y un 40 %
insatisfecho porque no los ayudan a resolver sus dudas, lo cual nos indica que para los
usuarios de Sunarp Huancayo es mds importante que los ayuden a resolver sus dudas que
la amabilidad con la que lo hacen.

Se propuso identificar las caracteristicas de factor empatia de Sunarp Huancayo, los cuales
son : conocimientos, orientacidon, personal capacitado, veracidad y resolver sus
necesidades; los resultados obtenidos muestran que el 46% de los usuarios estan
insatisfechos porque la orientacion que reciben no es personalizada y tienen un tiempo
establecido, otro 46% siente insatisfaccion porque el personal no entiende sus dudas y
necesidades por ello no pueden ayudarlos y un 49% opina que el personal no esta
capacitado, lo cual nos indica que ante preguntas o situaciones espontaneas el personal no
esta preparado para resolver dicha situacion de manera rapida, respecto a la orientacion
hace falta empatia con el usuario, solo de esa manera se podra lograr una calidad de servicio

calificada como buena.
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Recomendaciones
Se recomienda a Sunarp Huancayo para mejorar el factor tangibilidad se debe de tomar
mayor importancia en la distribucién de las instalaciones, implementar acciones de
infraestructura en funcion a la sefaletica como son las filas preferenciales y otros,
asimismo, evaluar el contenido de la folleteria que se reparte dentro de las instalaciones,
tomando en consideracion la apreciacion de los usuarios, todo ello con la finalidad de elevar
el porcentaje de satisfaccidn de los usuarios.
Se recomienda a Sunarp Huancayo para mejorar el factor fiabilidad se debe de tomar mayor
importancia en laduracion del servicio y/o tramite, respetando los plazos de entrega para
no perjudicar a los usuarios, asimismo mejorar la difucion del acceso al servicio mediante
la plataforma web (tutor registral) y la publicidad en linea.
Se recomienda a Sunarp Huancayo para mejorar el factor capacidad de respuesta se debe
de tomar mayor importancia al trato que se brinda al usuario como: tomar en cuenta sus
prioridades, mantenerlo informado de los plazos establecidos o los cambios que se hayan
realizado y guiarlos en el proceso, asimismo mostrar interés al hablar con el usuario, guiarlo
dentro de las instalaciones tomando en consideracion la funcion de cada ventanilla para la
cual fue aperturada.
Se recomienda a Sunarp Huancayo para mejorar el factor seguridad se debe de tomar
importancia en la comunicacion con el usuario, enfocarse en sus dudas y en la respuesta
que se le brinda de tal manera sientan seguridad de la informacién que se les dio
considerando la amabilidad con la que deben ser tratados, asimismo responder siempre con
seguridad y demostrar conocimiento y dominio de todo tramite y servicio que se brinda.
Se recomienda a Sunarp Huancayo para mejorar la empatia con el usuario tomar
importancia en la orientacion que recibe el usuario brindando una atencién mds pausada y

personalizada, asimismo dejando explayarse al usuario para entender sus necesidades y
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ofrecerles soluciones considerando tomarse el tiempo adecuado para entenderlos y dar
soluciones de tal manera que la orientacién culmine sin duda alguna.

Por dltimo, se recomienda a futuras investigaciones que consideren la expectativa y la
percepcion como variables, de esa manera se tendra una distinta opinién sobra la calidad

del servicio.
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Titulo: Percepcion de la calidad de servicio de los usuarios en la oficina Registral niimero VIII-SUNARP - Huancayo

Planteamiento del problema

Objetivos

Justificacion

Metodologia

Poblacién y Muestra

Problema general:

(Cuiles son los factores de
la percepcion de la calidad
de servicio de los usuarios
en la oficina registral N°
VIII de la Superintendencia
Nacional de los Registros
Publicos?

Problemas especificos:
(Cudles son las
caracteristicas del factor
tangibilidad de los usuarios
en la oficina registral N°
VIII de la Superintendencia
Nacional de los Registros
Publicos?

(Cuales son las

caracteristicas del factor

Objetivo general:
Determinar cudles son los
factores de la percepcion de
la calidad de servicio de los
usuarios en la oficina
registral N° VIII de la
Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos.
Objetivos especificos:
Identificar las caracteristicas
del factor tangibilidad de los
usuarios en la oficina
registral N° VIII de la
Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos
Identificar las caracteristicas
del factor fiabilidad de los

usuarios en la oficina

Justificacion tedrica

La siguiente investigacion
tiene como base a José
Maria De Andrés Ferrando
con el libro Marketing en
Empresas de Servicios
publicado en el 2008, quien
define que los servicios
presentan en la actualidad,
un reto especial dado su
continuo incremento. El
problema principal de los
servicios es la
sincronizacion de la oferta
con la demanda, asi como la
calidad de las relaciones
interpersonales entre el

usuario y el empleado, de

La investigacion es
descriptiva, porque se
cuenta con una variable
de estudio que pretende
establecer e identificar la
percepcion de los
usuarios. El disefio es no
experimental por que no
hubo ninguna influencia
a la hora de encuestar. El
estudio tiene como
poblacion a 2 348
usuarios y como muestra
331 usuarios. El
instrumento que se
utilizara es el
cuestionario y como

técnica la encuesta. El

Poblacion:

2348 usuarios de la
oficina Registral N°
VIII SUNARP
Huancayo.

Muestra:

Con la férmula finita
se obtuvo 331
usuarios, como
muestra de la

poblacién.
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fiabilidad de los usuarios en
la oficina registral N° VIII
de la Superintendencia
Nacional de los Registros
Publicos?

(Cudles son las
caracteristicas del factor
capacidad de respuesta de
los usuarios en la oficina
registral N° VIII de la
Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos?
(Cudles son las
caracteristicas del factor
seguridad de los usuarios en
la oficina registral N° VIII
de la Superintendencia
Nacional de los Registros
Publicos?

(Cuiles son las

caracteristicas del factor

registral N° VIII de la
Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos
Identificar las caracteristicas
del factor capacidad de
respuesta de los usuarios en
la oficina registral N° VIII
de la Superintendencia
Nacional de los Registros
Publicos

Identificar las caracteristicas
del factor seguridad de los
usuarios en la oficina
registral N° VIII de la
Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos
Identificar las caracteristicas
del factor empatia de los
usuarios en la oficina

registral N° VIII de la

primera linea, que presta el
servicio y que estd en
contacto directo con el
usuario.

Justificacién practica

La siguiente investigacion
ayudard a saber la
percepcion de los usuarios
respecto a la calidad de los
servicios que brinda la
oficina de mesa de partes
Sunarp N° VIII Huancayo,
que incentivard a nuevas
investigaciones en el sector
publico tomando en cuenta
las variables, tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y
empatia, esto basado en el

modelo Servperf.

proceso de descripcion
de datos se basara en el
andlisis de datos y
procesamiento
estadistico, usando el

SPSS version 23.
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empatia de los usuarios en la
oficina registral N° VIII de
la Superintendencia
Nacional de los Registros

Publicos?

Superintendencia Nacional

de los Registros Publicos
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Variable Definicién Modelo Dimensiones Indicadores Preguntas

Calidad de Es cualquier SERVPERF | Elementos tangibles Instalaciones Registros Publicos Huancayo cuenta

servicio actividad o Personal con equipos de apariencia moderna.
beneficio que una Mantenimiento | Considera usted que las instalaciones
parte ofrece a Seguridad son visualmente atractivas.
otra, son La presentacion fisica de los
esencialmente empleados es limpia y agradable.
intangibles y no Los materiales ofrecidos y asociados
dan lugar a la con los tramites son de ayuda.
propiedad de Fiabilidad Cumplimiento Considera usted que Registros
ninguna cosa. Su Disponibilidad | Piblicos Huancayo ofrece facilidad de

produccion puede
estar vinculada o
no con un
producto fisico.

Kotler.

acceso al servicio.

Considera usted que el tiempo
determinado para culminar el tramite
es respetado.

Cuando usted tiene alguna dificultad el
personal muestra interés por ayudarlo.
Considera usted que las inscripciones
y servicios son realizadas de manera

correcta a la primera vez.




76

Registros Publicos Huancayo concluye

sus servicios en el tiempo que estima

hacerlo.

Capacidad de respuesta Disposicién y Considera que lo mantienen informado
voluntad del de los cambios de registradores y
personal. demas personal.

Horarios El personal le comunica a usted
establecidos. cuando concluird la inscripcién y/o
servicio.

El personal ofrece un servicio rapido.
Considera que el personal se muestra

siempre dispuesto a ayudarlo.

Seguridad Profesionalismo | Considera que el personal puede
(Respeto, brindar orientacion y aclarar sus
conocimientos y | dudas.

confianza). Considera que la actitud del personal
transmite confianza.

Se siente seguro al realizar
transacciones en Registros Publicos

Huancayo.
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El personal lo trata siempre con

cortesia y amabilidad.

Empatia

Comunicacién
(Contacto con el
usuario y
disponibilidad
para

escucharlos).

Considera que el personal cuenta con
conocimientos necesarios para
resolver y responder sus inquietudes.
Considera que el personal brinda una
orientacion personalizada.

Considera que Registros Publicos
Huancayo ofrece una atencion
personalizada.

Considera que Registros Publicos
Huancayo se preocupa por proteger la
veracidad de las inscripciones y
servicios que ofrece.

El personal entiende cudles son sus
necesidades al momento de adquirir el

servicio.
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Apéndice C: Cuestionario de Percepcion de la Calidad

(P—= Universidad
‘_ Continental

Cuestionario: PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LA OFICINA REGISTRAL

NUMERO VIII SUNARP HUANCAYO.

Presentacion:

Soy Yanina M. Ramos Huamansupa, bachiller de la carrera profesional de
Administracion de Empresas de la Facultad de Ciencias de la Empresa, me encuentro
realizando la tesis titulada “Percepcion de los usuarios respecto a la calidad de servicio que
brinda la oficina Registral N° VIII de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos,
este cuestionario tiene como objetivo determinar la calidad de servicio que brinda Registros
Publicos Huancayo.

Confidencialidad:

La informacion proporcionada en el presente cuestionario serd utilizada para fines
académicos y su contenido serd tratado en forma confidencial.

Instrucciones:

Lea cada enunciado, seleccionar una alternativa y marque con un X. Este cuestionario

estd estructurado por items con una escala de Likert, que son las siguientes:

Muy Insatisfecho 1
Insatisfecho 2
Indiferente 3
Satisfecho 4
Muy Satisfecho 5
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N° PREGUNTAS

1 Registros Puiblicos Huancayo cuenta con equipos de apariencia moderna.

2 Considera usted que las instalaciones de Registros Publicos son visualmente
atractivas.

3 La presentacion fisica de los empleados es limpia y agradable.

4 Los materiales asociados con los trdmites ofrecidos son de ayuda.

5 Considera usted que Registros Piblicos Huancayo ofrece facilidad de acceso
al servicio.

6 Considera usted que Registros Publicos Huancayo promete hacer algo en un
tiempo determinado y lo cumple.

7 Cuando usted tiene alguna dificultad, el personal muestra interés por ayudarlo.

8 Registros Pablicos Huancayo realiza bien sus servicios e inscripciones a la
primera vez.

9 Registros Puablicos Huancayo concluye sus servicios en el tiempo que promete
hacerlo.

10 Considera usted que Registros Publicos Huancayo lo mantiene informado del
cambio de Registradores y demads personal.

11 El personal le comunica a usted cuando concluira la inscripcion y/o servicio.

12 El personal le ofrece un servicio rapido

13 Considera usted que el personal siempre se muestran dispuestos a ayudarlo

14 Considera usted que el personal puede brindar orientacion y aclarar sus dudas.

15 Considera usted que el comportamiento del personal transmite confianza.

16 Usted se siente seguro de realizar transacciones en Registros Publicos

Huancayo.
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17 El personal lo trata siempre con cortesia y amabilidad.

18 Considera usted que el personal cuenta con conocimientos necesarios para
resolver y responder sus inquietudes.

19 Considera usted que el personal brinda una orientacion personalizada.

20 Considera usted que Registros Publicos Huancayo cuenta con personal
capacitado para ofrecer una atencidn personalizada.

21 Considera usted que Registros Publicos Huancayo se preocupa por proteger la
veracidad de las inscripciones y servicios que ofrece.

22 El personal entiende cudles son sus necesidades al momento de adquirir los

tramites.
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Apéndice D: Juicio de Expertos

<(: Universidad
= Continental
JUICIO DE EXPERTO

Nombre del Instrumento: Cuestionario dirigido para los usuarios de la Oficina Registral
N° VIII de la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos.

Objetivo Determinar cudles son los factores de la percepcion de la calidad de servicio de
los usuarios en la Oficina Registral N° VIII de la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos.

. . .
Apellidos y Nombres del Evaluador: V/C 2 ¢ £zmod L‘/J,yﬂ-tf Ewoe

Grado Académico del Evaluador: Doc o7, ¢/pecia rle en (queiPsacion

N° CRITERIOS DE EVALUACION NO

1 |[Los items del instrumento de recoleccion de datos
reflejan el contenido tematico.

2 | Los items estin de acuerdo a las dimensiones e
indicadores planteados en la operacionalizacién de
variables

Los items del instrumento permiten recoger informacion
de acuerdo a los objetivos planteados

Los items permiten demostrar las hipétesis

El instrumento tiene estructura lgica

Los items tienen una buena redaccion

Existe relacion entre el item y la opcion de respuesta

Los items son suficientes

W

X xixpepe| X | X % |2

(|| Wn|H

Sugerencia del experto:

el




< Universidad
(E Continental
JUICIO DE EXPERTO

Nombre del Instrumento: Cuestionario dirigido para los usuarios de la Oficina Registral
N° VIII de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos.

Objetivo Determinar cuales son los factores de la percepcion de la calidad de servicio de
los usuarios en la Oficina Registral N° VIII de la Superintendencia Nacional de
los Registros Piblicos.

Apellidos y Nombres del Evaluador: C/C(L dia Ries (& »/(/353

Grado Académico del Evaluador: /:)/‘éz on Genoas

N° CRITERIOS DE EVALUACION SI NO

1 | Los items del instrumento de recoleccion de datos
reflejan el contenido tematico.

2 |Los items estan de acuerdo a las dimensiones e
indicadores planteados en la operacionalizacion de
variables

3 | Los items del instrumento permiten recoger informacion
de acuerdo a los objetivos planteados

Los items permiten demostrar las hipotesis

Los items tienen una buena redaccion

Existe relacion entre el item y la opcion de respuesta

\
X
El instrumento tiene estructura lgica b
v
)(
s

X |A[SN[n|~

Los items son suficientes

//’ / ) eSS s
(S % D[~
Doveadin oo Tt
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< —— Universidad
(: Continental
JUICIO DE EXPERTO

Nombre del Instrumento: Cuestionario dirigido para los usuarios de la Oficina Registral
N° VIII de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos.

Objetivo Determinar cuéles son los factores de la percepcion de la calidad de servicio de
los usuarios en la Oficina Registral N° VIII de la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos.

Apellidos y Nombres del Evaluador: Jl(/ ;J/Z/A Z/m 74 /l/ / :vz' i / J

Grado Académico del Evaluador: / l/ Z7 7/£7/ 2 /G/,,»,,‘,,d, -4« & ‘J/:’«

N° CRITERIOS DE EVALUACION SI NO

1 | Los items del instrumento de recoleccion de datos

reflejan el contenido tematico. 24
2 | Los items estan de acuerdo a las dimensiones e
indicadores planteados en la operacionalizacién de >(
variables
3 | Los items del instrumento permiten recoger informacién \K
de acuerdo a los objetivos planteados
4 | Los items permiten demostrar las hipdtesis ,
5 | El instrumento tiene estructura légica <
6 | Los items tienen una buena redaccion «
7 | Existe relacion entre el item y la opcion de respuesta X
8 | Los items son suficientes K

Sugerencia del experto:

En consecuencia, el instrumento puede ser aplicado.
Huancayo,.0é. de.. /-.C by del 2019




