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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion denominado: “Calidad de Atencion y
Nivel de Satisfaccion de los Usuarios de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos — SUNARP Ucayali, 2018”; se realiz6 partiendo de la
necesidad de los directivos de la institucion, de conocer la calidad de atencion
que brindan los trabajadores y el nivel que satisfaccion que experimentan los
usuarios que asisten a sus instalaciones; es por ello que se tomo la decision de
llevar a cabo la investigacion, la misma que tuvo como principal objetivo
determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y el nivel de

satisfaccion de los usuarios en la SUNARP sede Pucallpa, 2018.

La metodologia utilizada, asi como el andlisis de los resultados de la
evaluacion de la calidad de atencion y su relacion con la satisfaccion de los
usuarios que asisten a las oficinas de la SUNARP, Zona VI - Sede Pucallpa, se
han obtenido mediante la recopilacién de informacién proporcionada por la

institucién y los usuarios.

Como técnicas de recoleccion de datos se utilizaron la observacion directa
y la encuesta, y como instrumento el cuestionario, luego se procedié a la
organizacion de los datos, su clasificacion y tabulacién, mediante la
presentacion de cuadros estadisticos, que reflejan los niveles de calidad de
atenciéon por parte de los trabajadores y la satisfaccion que experimentan los

usuarios gue asisten a las oficinas de la SUNARP, Zona VI - Sede Pucallpa.
Luego de haber aplicado los métodos y técnicas de la investigacion, se
concluyd gque existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y el

nivel de satisfaccion de los usuarios de la SUNARP, Zona VI - Sede Pucallpa.

Palabras clave: Calidad, atencion, satisfaccion, usuario, superintendencia.



ABSTRACT

This research work entitled: "Quality of Attention and Level of Satisfaction of
Users of the National Superintendence of Public Registries - SUNARP Ucayali,
2018"; was carried out based on the need of the directors of the institution, to
know the quality of care provided by the workers and the level of satisfaction
experienced by the users who attend their facilities; that is why the decision was
made to carry out the research, which had as its main objective to determine
the relationship between the quality of care and the level of satisfaction of users
in the SUNARP Pucallpa headquarters, 2018.

The methodology used, as well as the analysis of the results of the
evaluation of the quality of care and its relation with the satisfaction of the users
who attend the SUNARP offices, Zone VI - Pucallpa Headquarters, have been
obtained through the compilation of information provided by the institution and

users.

As data collection techniques, direct observation and the survey were used,
and as an instrument the questionnaire, then the data were organized, their
classification and tabulation, through the presentation of statistical tables, which
reflect the quality levels of the data. attention by the workers and the
satisfaction experienced by the users who attend the offices of SUNARP, Zone

VI - Pucallpa Headquarters.

After applying the methods and techniques of the research, it was
concluded that there is a significant relationship between the quality of care and
the level of satisfaction of the users of SUNARP, Zone VI - Pucallpa

Headquarters.

Key words: Quality, attention, satisfaction, user, superintendence.
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INTRODUCCION

En las ultimas décadas la psicologia del usuario se ha convertido en un
extenso campo de estudio, consecuentemente, la calidad de atencién es un
indice revelador del grado de bienestar de los ciudadanos, teniendo en cuenta,
que el estudio de su comportamiento es, ante todo, importante para el propio

trabajador y usuario.

Desde esta perspectiva, la calidad de atencion del servicio y la satisfaccion
de los usuarios es una de las principales areas de estudio del comportamiento
de los usuarios, dado que el rendimiento de las organizaciones de servicios es
valorado por las propias personas que adquieren y/o utilizan estos bienes y/o
servicios, por ello los estudios de la calidad del servicio y de la satisfaccion de
los usuarios, tienen en comun la importancia del punto de vista de los usuarios
al valorar el producto y el servicio que proporciona la propia organizacion, para
realizar una gestion adecuada de la calidad es necesario conocer qué buscan

las personas en su actividades cotidianas.

En ambos casos, el origen es probablemente una mayor conciencia de que,
en el mundo contemporaneo, la calidad se ha convertido en un requisito
indispensable para lograr la satisfaccion del usuario, es decir se requiere de la
creacion y funcionamiento de un sistema que mejore en forma permanente los
servicios, logre la satisfaccidon plena de los usuarios, mejore el nivel de
competencia profesional del personal y fundamentalmente logre el

mejoramiento de la gestion administrativa de dichos servicios.

Xi



Es por ello, que los usuarios que acuden a las oficinas de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos — SUNARP Sede Pucallpa,
esperan contar con servicios accesibles, tanto en costo y celeridad, como en lo
referente a los tramites requeridos para poder disponer de ellos; amable y
oportuna, un ambiente agradable en cuanto a iluminacion, ventilacion,
privacidad, comodidad, funcionalidad, orden y limpieza. Contar con informacion
suficiente y clara por parte del personal que lo atiende y que éste se encuentre
capacitado, ya sea técnica y/o profesionalmente de acuerdo al tipo y al nivel de

servicio brindado.

Asi mismo, es preciso conocer el grado de satisfaccion de los usuarios
respecto a la calidad de la atencion, de modo que permitan tomar decisiones
que ayuden a mejorar de manera progresiva y sostenible la calidad de la
atencion en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos — SUNARP
Sede Pucallpa, a fin de garantizar a los usuarios que las atenciones que
reciben, sean seguras y efectivas, optimas y oportunas, legitimas y con

equidad.

En ese sentido, la presente investigacidn tiene como objetivo determinar la
calidad de atencion brindada dentro de la SUNARP Sede Pucallpa, asi como
identificar el nivel de satisfaccion que experimentan los usuarios. En ese
contexto, para el desarrollo de la presente investigacion se dividié en cinco

capitulos:

En el Capitulo I, hablamos sobre el problema de la investigacién y la
formulacion de este, los problemas principales, problemas secundarios, los
objetivos de la investigacion tanto general y especifico, asi como la justificacion

y limitaciones de la investigacion.
En el capitulo II, se describe el marco tedrico, como antecedentes basicos y

trabajos de investigacion similares dentro y fuera del Peru, las definiciones de

términos béasicos y la hipotesis general y especifico, también se hace

xii



referencias de la identificacion de variables a medir durante el proceso del
presente trabajo de investigacion

En el capitulo Ill, se describe la metodologia de investigacién seguida del
nivel tipo y nivel de investigacion, como también la poblacion y muestra del
estudio, asi como se detallan las técnicas y los instrumentos de recoleccion de

informacion utilizados.

En el Capitulo IV, se presenta de los resultados de la investigacion, el
andlisis y procesamiento de datos e informacion de la investigacion, asi como

la interpretacion de esos resultados.

En el capitulo V, se exponen las discusiones, conclusiones 'y
recomendaciones de la Investigacion; como también los autores bibliogréaficos

consultados para este importante trabajo de investigacion.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones del trabajo
de investigacion, y por ultimo, se adjuntan los anexos, donde se presentan la
matriz de consistencia, y los instrumentos utilizados para la recoleccién de

datos.
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1.1

CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema

En la actualidad, a nivel mundial el tema de calidad en la atencion de
los servicios en las instituciones publicas y privadas, ha adquirido
considerable importancia, y cada vez alcanza prominencia debido a la
autonomia con que opinan y juzgan los usuarios, acerca de la asistencia

recibida por los encargados de prestar dichos servicios.

En tal sentido, la satisfaccion que perciben los usuarios es utilizada
como un indicador para evaluar las intervenciones de los servicios, pues
estos nos proporcionan informaciéon sobre la calidad percibida en los
aspectos de estructura, procesos y resultados. Si bien la calidad es un
término dificil de definir, debemos considerar que las dimensiones que
considera el usuario para definirla; se centran en la eficiencia,
accesibilidad, relaciones interpersonales, continuidad, comodidad y

oportunidad de la atencion.

La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP)
surge en el marco de la promulgacion de la Ley N° 26366, Ley que crea
el Sistema Nacional y la Superintendencia de los Registros Publicos,
como un organismo descentralizado autonomo del sector Justicia, con la

finalidad de mantener y preservar la unidad y coherencia del ejercicio de



la funcién registral en todo el pais; orientada a la especializacion,
simplificacion, integracion y modernizacion de la funcion, procedimientos
y gestion de los registros que lo integran. En julio de 2002 se aprobo el
estatuto de la SUNARP y se dispuso la creacion de 13 zonas registrales
para desconcentrar la labor de apoyo administrativo a la funcion registral
que en forma autébnoma ejercen las oficinas registrales y receptoras en

todo el pais.

A nivel institucional hay pocas referencias que tratan el tema. Con
éste estudio se pretende hacer una evaluaciéon de la calidad en la
atencion y satisfaccion del usuario que acude a la SUNARP Ucayali, con
la finalidad de conocer sobre la calidad de atencion y cuan satisfecho

esta la poblacién sobre la atencion recibida.

Una reciente encuesta realizada en Lima y trece ciudades del
interior del pais por la prestigiosa empresa IPSOS Pera revelé que la
calidad de la atencién y la informacién que brinda la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos — SUNARP, son las dos variables

que mas valoran los usuarios de la entidad registral.

Como una muestra de la importancia que le da SUNARP al acceso a
la informacion por parte de la ciudadania, la entidad cuenta ahora con
més canales de comunicacion como son la Central de Atencion al
Ciudadano, que cuenta con una linea gratuita y un correo electrénico
para consultas, y la renovada pagina web en donde se puede encontrar

informacion acerca de los principales actos registrales.

De otra parte, el estudio reveld que 71% de los ciudadanos que
realizaron gestiones en la SUNARP como consultas, tramites, pagos o
reclamos, quedaron satisfechos con el servicio que recibieron en esta
institucion publica. Ademas, se aprecia que este porcentaje crece a 73%

cuando el estudio evalla solo a los usuarios de la capital.



1.2.

La misma encuesta sefiala ademas que el publico usuario identifica
el conocimiento y preparacion del personal (67%) asi como hallar la
solucion a sus problemas (67%) como los atributos mejor evaluados en

la entidad registral.

Otros atributos que alcanzaron un porcentaje aprobatorio en el
trabajo realizado por IPSOS fueron la amabilidad del personal (63%) asi

como también la calidad en la atencién brindada (62%).

En ese contexto, existe un buen porcentaje de la poblacion usuaria
gue no se encuentran satisfechos con los servicios brindados por la
SUNARP, es por ello, que todas las razones que se han expuesto fueron
suficientes argumentos, para haber tomado como desafio el desarrollo
de la presente investigacion.

Ademas, es importante considerar los siguientes aspectos: la
respuesta del sistema de organizacion de la SUNARP Ucayali frente a
las necesidades de los usuarios; una infraestructura adecuada para
poder brindar la cobertura necesaria; el desempefo del personal
encargado de la atencién de los usuarios y por ultimo el nivel de
satisfaccion que tienen los usuarios. En éste sentido el presente estudio

pretende resolver el siguiente problema de investigacion.

Formulacion del problema

1.2.1. Problema principal:
¢, Qué relacion existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion
de los usuarios de la SUNARP sede Pucallpa, 2018?

1.2.2. Problemas secundarios:
e (Cudl es la relacion entre la capacidad de respuesta de los
trabajadores y la satisfaccion de los usuarios en la SUNARP

sede Pucallpa, 2018?



e ¢ Cudl es la relacion entre la cortesia y la satisfaccion de los
usuarios en la SUNARP sede Pucallpa, 2018?

e (Cual es la relacion entre las competencias personales y la
satisfaccion de los usuarios en la SUNARP sede Pucallpa,
20187

1.3. Objetivos de lainvestigacion

1.3.1. Objetivo general:

Determinar la relacién entre la calidad de Atencion y el nivel de

Satisfaccion de los Usuarios en la SUNARP sede Pucallpa, 2018.

1.3.2. Objetivos especificos:

e Evaluar la relacién entre la capacidad de respuesta de los
trabajadores y la satisfaccion de los usuarios en la SUNARP

sede Pucallpa, 2018.

e Definir la relacion entre la cortesia y la satisfaccion de los
usuarios en la SUNARP sede Pucallpa, 2018.

e Precisar la relacion entre las competencias personales y la
satisfaccion de los usuarios en la SUNARP sede Pucallpa,
2018.

1.4. Justificacion del estudio

Tedrica

El presente trabajo de investigacion es importante porque la
afirmacion tedrica permite evaluar la calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios, que brinda la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos — SUNARP Sede Pucallpa.

Utilizando como herramienta de medicion la encuesta, teniendo en

4



cuenta ciertos aspectos que permitieron medir la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios, de manera que

se puedan corregir aquellos puntos criticos identificados.

Metodoldgica

Siendo una investigacion descriptiva de disefio no experimental
transversal, los resultados se obtuvieron en base a informacion
sobre la relaciéon de la calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios de la SUNARP — Regién Ucayali. El instrumento para
obtener los datos estd disefiado a través de la aplicacion de
encuestas a los usuarios que concurren a las oficinas de la SUNARP

Sede Pucallpa.

Institucional

La informacion obtenida serd relevante para los directivos de la
SUNARP Sede Pucallpa, para que conozcan los factores claves que
perjudican la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios.
Ademas, ayudard a tener un mejor enfoque institucional hacia el
usuario, debido a que ellos son la razén de ser de cada institucion.
Por otra parte, se fomentard la capacitacion del talento humano
dentro de la organizacién, asimismo el presente trabajo serd un
referente para poder aplicarlo en otras sedes instituciones dentro o

fuera de la regién de Ucayali.

Social

En el aspecto social este trabajo pretende que las
organizaciones incrementen su capacidad de respuesta, ya que
gracias a los resultados que se pretenden obtener en la presente
investigacion, podran orientarse y corregir los puntos deébiles y
fortalecer las habilidades en las instituciones del estado, permitiendo
gue funcione a altos niveles de rendimiento, atendiendo los atributos
de satisfaccion de empleados, accionistas y usuarios a la vez,

satisfaciendo de este modo las necesidades de la poblacién.



1.5.

Limitaciones de la investigacion

Toda actividad humana tiene sus limitaciones, la investigaciéon por

ser una actividad de tipo intelectual no es ajena a esta realidad. En este

sentido, para la elaboracion del presente trabajo se encontrara las

siguientes limitaciones:

En el orden temporal, se estudid Unicamente de qué manera
influye la calidad de atencion en la satisfaccion de los usuarios de
la SUNARP Sede Pucallpa, seria ideal para la obtencion de
mejores resultados que el tiempo de la investigacion sea lo mas

prolongado posible.

En cuanto a la amplitud, nuestro estudio se circunscribié

Gnicamente con los usuarios de la SUNARP Sede Pucallpa.

En el aspecto metodolégico, por ser una investigacion no
experimental, transversal, no se manipulé ninguna variable. Por
ello, los resultados respondieron solo al momento, las cuales

pueden variar segun el contexto actual.

En lo econdémico, debido a la limitacibn de recursos, los

instrumentos solo se aplicaron en un solo momento.



2.1

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio

En el trabajo de investigacién se realiz6 un andlisis profundo de
documentos de investigacion en fuentes bibliograficas y trabajos de
investigacion (tesis) referentes al objeto de estudio. A continuacion, se

presentan los siguientes antecedentes investigativos:

2.1.1. Nivel internacional:

Chang (2014) en su tesis titulada: “Atencién al Cliente en
los Servicios de la Municipalidad de Malacatan San Marcos”,
de la Universidad Rafael Landivar, Quetzaltenango, Guatemala.
El objetivo general de la investigacion fue proponer la Planeacion
Estratégica como una herramienta factible para identificar como
es la atencion al cliente, en los servicios, de la Municipalidad de
Malacatan, San Marcos. Llegando a la conclusion de que en la
Municipalidad de Malacatdn, San Marcos, la atencion al cliente
carece de lineamientos estratégicos que orienten la conducta,
aptitud y actitud de los colaboradores; no se cuenta con la
adecuada ambientacién de la infraestructura, que fortalezca la
calidad de los servicios prestados, para incrementar la

satisfaccion de los usuarios y se genere una imagen institucional



gue persiga en su conjunto, crear las condiciones, que influencien
en la participacion ciudadana de la region, en el ejercicio de sus
derechos y obligaciones como ciudadanos Guatemaltecos. En
consecuencia, la mayoria de usuarios, califica la atencion que
actualmente se le brinda entre regular y buena; sin embargo, al
analizar los aspectos tangibles e intangibles que la conforman, se

concluye que es deficiente.

Armada (2015) en su tesis para optar al grado de Doctor: “La
satisfaccion del usuario como indicador de calidad en el
servicio municipal de deportes. Percepcién, andlisis y
evolucion”, de la Universidad de Murcia, Espafia. Los objetivos
planteados se centraron en la determinacion del grado de
satisfaccion actual del usuario con los servicios deportivos
municipales del Ayuntamiento de Cartagena, analizar la evolucion
de la satisfaccion a lo largo del tiempo para actualizar los niveles
de calidad que ofrecen estos servicios y aportar un caso practico
de gestion orientado a la calidad, que pueda servir al
benchmarking de los futuros gestores deportivos publico.
Llegando a las siguientes conclusiones: En general los valores
medios de satisfaccion percibida por los usuarios de las
instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena son
altos. Apreciandose pequefas diferencias a favor de los usuarios
en el afio 1991 que lo perciben de forma superior a los usuarios
de 2015. En las diferencias por género, las mujeres valoran mas
alto a los servicios deportivos analizados, especialmente las de
mas de 65 afos. Las variables edad y profesion presentan un
indice elevado de satisfaccion. Constatamos que la valoracién de
la actividad realizada en el servicio deportivo municipal es
ligeramente superior en la actualidad, aunque no se aprecian

diferencias estadisticamente significativas con el ejercicio 1991.



2.1.2.

Soto (2014) en su tesis titulada: “Calidad en la Atencion al
Cliente en las Pymes del Municipio de Arauca — Colombia” de
la Universidad Nacional de Colombia - Facultad de Posgrados en
Administracion. Cuyo principal objetivo fue establecer los
principales factores empresariales, culturales, y/o
comportamentales que influyen en la baja calidad en la atencién al
cliente, para lo cual se establecid un grupo focal de nueve (9)
pymes orientadas a los sectores de comercio y Servicios.
Llegando a la conclusion de que al compilar los dos resultados
obtenidos a través de la aplicacion de los instrumentos de
medicién, se determind a través del modelo Servqual cuales son
las dimensiones que presentan un servicio insuficiente y con los
resultados del modelo gap se establecieron las discrepancias que
existen y que provocan esta insuficiencia, ademas este modelo
ayuddé a determinar cuéles son los principales factores que
permiten que las pymes del municipio de Arauca tengan baja

calidad en la atencion al cliente.

Nivel nacional:

Gallardo y Mori (2016) en su tesis titulada: “Nivel de
Calidad del Servicio y el Nivel de Satisfaccion del Cliente
Premium Interbank Tienda Principal de Trujillo en el Primer
Semestre del Afio 2016”, de la Universidad Privada Antenor
Orrego de Trujillo. El presente estudio se ha realizado con el
proposito de determinar la relacion entre la Calidad del Servicio y
el Nivel de Satisfaccion de los clientes Premium del Interbank. Se
Consider6 como muestra a 81 clientes Premium de la tienda
principal de Trujillo en el primer semestre 2016, quiénes
contestaron la encuesta segun sus experiencias, tanto del dia en
que la desarrollaron como en su trayectoria como cliente,
brindandonos las perspectivas necesarias para nuestro analisis.

Los resultados permitieron conocer que el Nivel de la Satisfaccion



guarda suma relacion con la Calidad del Servicio que brindan, los
atributos mas importantes para los clientes Premium son: el
servicio, las instalaciones, el tiempo de espera, personal calificado
y solucién a las demandas, lo cual se vio reflejado en el alto nivel
de Satisfaccion que los encuestados manifestaron con un puntaje
promedio de 303.8 (en una escala de 81 a 405 donde 81
representaba lo mas cercano al nivel Pésimo y 405 al nivel
Excelente) que hace un nivel BUENO dentro de la escala
mencionada. Este andlisis de promedios nos permitié probar la
hipétesis mediante la prueba estadistica Coeficiente de
Correlacién R, concluyendo el trabajo con la aceptacion de la
hipotesis: La Calidad del Servicio tiene una relacion favorable en
el Nivel de Satisfaccion del Cliente Premium Interbank Tienda
Principal de Trujillo en el Primer Semestre del Afio 2016.

Chumacero (2014) en su tesis que tiene por titulo: “La
satisfaccion laboral de los empleados del area de publicidad
de la gerencia de personas juridicas de la SUNARP, zona
registral IX - Sede Lima, 2014”, de la Universidad César Vallejo
Lima Norte, para optar el grado de magister; teniendo como
objetivo general describir el nivel de satisfaccion laboral de los
trabajadores del area de publicidad de la gerencia de personas
juridicas de la SUNARP, asi mismo dentro de los objetivos
especificos se determind la descripcién del nivel de significacion
de las tareas asignadas, el nivel de las condiciones de trabajo, el
nivel de reconocimiento personal y el nivel de beneficios
econdmicos todo ello de los empleados del area de publicidad de
la gerencia ya sefalada. Para el estudio se us6 un enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, transaccional, de tipo
descriptivo, en una muestra de 21 trabajadores del area
publicidad de la Gerencia de Personas Juridicas de la SUNARP,
para determinar dicha muestra se utiliz6 un muestreo

probabilistico. La recoleccion de informacion se realizé mediante
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el siguiente cuestionario: Escala de satisfaccién laboral SL - SPC
de Sonia Palma, la cual cuenta con validez y confiabilidad. Los
resultados del estudio permitieron concluir que el nivel de
satisfaccion laboral en 6 los trabajadores son promedio, asi
mismo no se mostraron diferencias significativas cuando se

analiz6 por género del trabajador.

Rivas y Quirdz (2014) en su tesis que tiene por titulo: “La
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en
las oficinas de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos de Lima, 2014”, de la Universidad César Vallejo Lima
Norte para optar el grado de magister, y tuvo por objetivo general
determinar la relacién entre la gestién administrativa y la calidad
de servicio al usuario en las oficinas de la SUNARP, asi mismo se
dimensiono la variable calidad de servicio al usuario. Con relacion
a la metodologia aplicada observamos que es una investigacion
correlacional, el disefio es no experimental descriptivo-
correlacional y transversal segun se menciond, la poblacién son
los usuarios en las oficinas de la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos, siendo la muestra de 108 personas. La
técnica de recoleccion de datos aplicada fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario. Entre los resultados pudimos
observar que las variables gestion administrativa y calidad de
servicio al usuario se relacionan directa y significativamente (sig.
Bilateral= 000<.01M Rho=. 733**), rechazandose la hipotesis nula
y aceptandose la alterna. Entre las conclusiones relacionadas al
tema de investigacibn podemos observar que correlacion6 la
variable gestiébn administrativa y la variable calidad de servicio al
usuario, dimensionandose ésta Ultima, concluyendo que existe
una relacion moderada y significativa entre todas las variables

estudiadas.
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2.1.3. Nivel local:

Rodriguez (2017) en su tesis titulada: “Influencia del
servicio de calidad en la satisfaccion del usuario en la
academia de baile Fitness Dance de la ciudad de Pucallpa,
2017”, de la Facultad de Ciencias Contables y Administrativas de
la Universidad Privada de Pucallpa. El objetivo principal fue
determinar la influencia del servicio de calidad en la satisfaccion
del usuario de la academia de baile Fitness Dance de la ciudad de
Pucallpa, 2017. De los resultados obtenidos del estudio se ha
determinado que la influencia del servicio de calidad influye
significativamente en la satisfaccion del usuario de la academia de
baile Fitness Dance de la ciudad de Pucallpa, 2017, lo cual se vio
reflejado en el incremento de usuarios, se obtuvo r = 0.90 positiva
alta, y p valor = 0.037 < 0.05, es decir se rechaza la hipétesis nula
y se concluye: Existe influencia significativa del servicio de calidad
en la satisfaccion del usuario de la academia de baile Fitness
Dance de la ciudad de Pucallpa, 2017. De otro modo también
hubo respuestas inclinadas al valor totalmente desacuerdo los
cuales no influyen en los resultados. Conclusiones: La influencia
del servicio de calidad influye significativamente en la satisfaccion
del usuario de la academia de baile fitness dance de la ciudad de
Pucallpa, 2017.

Dominguez y Huaman (2017) en su tesis titulada: “Gestiéon
y Calidad del Servicio de la Agencia Mibanco, 2016”, de la
Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y Contable de
la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa, Perl. La presente
investigacion, titulada “gestion y calidad del servicio de la agencia
Mibanco Pucallpa, 2016, se realizo con la finalidad de conocer la
relacion de la gestion y sus dimensiones con la calidad del
servicio de la agencia Mibanco Pucallpa, 2016. El estudio es de

tipo descriptivo y correlacional, con disefio transeccional
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correlacional, se trabajo la variable gestion, con una poblacién de
96, muestra y muestreo de 53 trabajadores, la variable calidad del
servicio se trabajo con una poblacién de 515 clientes que acceden
al servicio en promedio por dia, muestra de 97 y muestreo de 53
clientes, en ambas variables se aplicé un cuestionario cerrado de
20 items, con 5 opciones de respuesta, lo resultados se ha
digitado en el programa Excel, y el analisis de los datos se hizo a
través la prueba estadistica de coeficiente de correlacion de
Pearson, programa (SPSSv24). Concluyendo que la relacion es
positiva muy baja, y el valor de significancia es 0.364, superior al
valor establecido 0.05, por lo tanto, no existe relacidn significativa
entre la gestion y calidad del servicio de la agencia Mibanco
Pucallpa, 2016.

Castillo (2016) en su tesis titulada: “Las ventas y la calidad
del servicio de PLAZA VEA en Pucallpa, 2016”, de la Facultad
de Ciencias EconOmicas, Administrativas y Contable de la
Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa, Pert. El presente
estudio, titulado "Las ventas y la calidad del servicio de PLAZA
VEA en Pucallpa, 2016, se ha ejecutado con el propoésito de
responder al objetivo general, que es Conocer las ventas y la
calidad de servicio de PLAZA VEA en Pucallpa, 2016. El estudio
es de tipo descriptivo, con disefio transeccional correlacional, se
evaluo la variable ventas, se trabajé con el 100% de la Poblacion
Econdmicamente Activa de la empresa, que son 142, para
determinar la muestra y el muestreo se utiliz6 el método
probabilistico, alcanzando a 65 trabajadores, se aplic6 un
cuestionario cerrado de 20 items, con 5 opciones de respuestas, y
para evaluar la variable calidad del servicio se trabajo con 5000
clientes que ingresan en promedio por dia, y para calcular la
muestra se trabajo con el método probabilistico, alcanzando a 116
clientes, y para calcular el muestreo, se utiliz6 el método no

probabilistico intencional o de conveniencia, alcanzado a 65
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clientes, se les aplico un cuestionario cenado de 20 items, con 5
opciones de respuestas, lo resultados se ha procesado en el
programa Excel, y el andlisis de los datos se hizo a través la
prueba estadistica de coeficiente de correlacion de Pearson,
programa (SPSSv23). La correlacion es muy baja y el valor de
significancia es 0.642, concluyendo que no se rechaza la Ho, es
decir no existe relacidon significativa entre las ventas y la calidad
del servicio de PLAZA VEA de Pucallpa, 2016.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad
Méndez (2014) menciona que es un concepto utilizado con
mucha frecuencia en la actualidad, pero a su vez, su significado
es percibido de distintas maneras. A lo largo de la historia muchos
autores e instituciones han dado su propia definicion del término

calidad:

e |Ishikawa define a la calidad como desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el
mas economico, el util y siempre satisfactorio para el

consumidor.

e W. Edwards Deming plantea que el control de calidad no
significaba alcanzar la perfeccién, mas bien conseguir una
eficiente produccién con la calidad que espera obtener en el

mercado.

e Juran y Gryna exponen a la calidad como la adecuacion
para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente.
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e La Norma ISO 9000 define a la calidad como el grado en el
gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

Sin embargo, el término calidad segin Méndez deberia ser
comprendido por los gerentes, administradores y funcionarios de
las organizaciones actuales como el logro de la satisfaccion de los
clientes a través del establecimiento adecuado de todos sus
requisitos y el cumplimiento de los mismos con procesos
eficientes, que permita asi a la organizacién ser competitiva en la

industria y beneficie al cliente con precios razonables.

Lo anterior muestra que resulta dificil establecer una
definicion dnica de calidad, ya que ésta dependera de lo que el
negocio necesite para satisfacer a su cliente, por lo que Viveros
(2015) menciona: “No se pretende decir que una definicion de
calidad es mejor que otra, sino va a depender de lo que el cliente
externo necesita de esa empresa, esa definicion es la que va a
serle util. Ninguna definicion de calidad es mejor, en cada
situacion, porque cada definicion tiene, tanto fortalezas como
debilidades con relacién a criterios tales como dimensiones y
generalidades, utilidades gerenciales y relevancia para el

consumidor”,

2.2.1.1. Calidad en el servicio

Mendoza (2014) declara que el atributo que
contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicion
de la empresa en el largo plazo es la opinion de los
clientes sobre el producto o servicio que reciben. Este
mismo autor resalta que especificamente la calidad del
servicio hoy en dia se ha vuelto requisito imprescindible
para competir en todo el mundo, ya que las

implicaciones que tiene en la cuenta de resultados,
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2.2.1.2.

tanto en el corto como en el largo plazo, son muy
positivas para las empresas envueltas en este tipo de

procesos.

Ademas, que la mejor estrategia para conseguir la
lealtad de los clientes se logra evitando sorpresas
desagradables a los clientes por fallas en el servicio y
sorprendiendo favorablemente a los clientes cuando
una situacion imprevista exija nuestra intervencion para
rebasar sus expectativas. De esta forma, la calidad del
servicio se convierte en un elemento estratégico que
confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el
tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla (Ruiz,
2015).

En cuanto a las dimensiones a considerar dentro
de la medicion de la calidad, tradicionalmente se ha
tenido en cuenta dos grandes tipos, por un lado, las
dimensiones intangibles, relativas a la interaccion entre
empleados y usuarios 0 cOmo se presta el servicio,
como la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia; y por otro lado las dimensiones tangibles,
aspectos fisicos del servicio o qué se ofrece en la

prestacion del servicio (Ruiz, 2015).

Valor del cliente

Conseguir un cliente nuevo es entre cinco y siete
veces mas caro que retener al antiguo. Por eso es que
se insiste implicita y explicitamente en la importancia
exclusiva y definitiva del cliente. Debido a que en la
actualidad los clientes esperan un trato personalizado
con esmero y amabilidad, conocer las expectativas de

los clientes sin duda ayudara a las empresas a
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establecer relaciones mas fuertes con ellos (Barra,
2014).

Desde el punto de vista de la empresa, el valor del
cliente se refiere al incremento en ventas, ya que, si un
cliente queda satisfecho, es muy probable que él
mismo recomiende dicho producto a otros cinco
clientes potenciales, con lo que el valor de ese cliente,

por légica, seria cinco veces superior al esperado.

2.2.2. Sistema de control de calidad

Conforme a la Norma ISO 9000 (2016), un sistema de control
de calidad se refiere a un sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad en donde se
disponen de una serie de elementos como procesos, manual de la
calidad, procedimientos de inspeccion y ensayo, instrucciones de
trabajo, plan de capacitacion, registros de la calidad, etc., todo
esto funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la
calidad requerida por los clientes.

Un sistema de control de la calidad en los servicios se
fundamenta en la retroalimentacién al cliente sobre la satisfaccién
o frustracion de los momentos de verdad dentro del ciclo del
servicio. En los casos de deficiencias en la calidad, son criticas
las acciones para recuperar la confianza y corregir los prejuicios
ocasionados por los fallos. Por lo que la importancia de examinar
las diferentes fallas en el servicio que ocurre en un restaurante no
puede subestimarse, porque son determinantes en la ausencia de

clientes.
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2.2.2.1.

Sistema de control de calidad en empresas de
servicio

Los servicios, a diferencia de los productos,
presentan caracteristicas que dificultan el proceso de
verificacion o inspeccion de estos antes que el cliente
este en contacto con los mismos. Entre estas
caracteristicas se encuentran la simultaneidad, ya que
los servicios generalmente se consumen en el mismo
momento en que se producen, y la inseparabilidad,
debido a que los servicios no pueden ser separados de

su fuente de produccién (Reyner, 2014).

Control se refiere al proceso que se emplea con el
fin de cumplir con los estandares, esto consiste en
observar el desempefio real, compararlo con un
estandar, y después tomar medidas para observar si el
desempeiio es significativamente diferente del
estandar.

Lo antes dicho, produce un mayor nivel de
complejidad a la gestion de la calidad en los servicios,
no obstante, se pueden realizar acciones que conlleven
a una disminucibn de las fallas en el servicio,
dividiéndolo en cada uno de los elementos que en él
convergen y tratando de establecer para cada uno de
ellos los mecanismos de control que resulten factibles.
Los elementos que convergen en los servicios son: el
cliente, el prestador del servicio, los objetos que se
incluyen en el servicio, los locales de prestacion del

servicio, los equipos y muebles (Reyner, 2014).

El contar con un sistema de control de calidad en el

servicio ayuda a la medicién basica de ésta: para el

18



2.2.2.2.

control de la calidad, la medicion, proporciona
necesidades del cliente y las capacidades del producto
y de los procesos, y para el mejoramiento de la calidad,
la medicidn puede motivar a la gente, dar prioridad a
las oportunidades de mejoramiento y ayudar en el
diagndéstico de las causas.

Reyner (2014) asevera que en todos los casos de
realizacion de verificaciones se deben registrar los
aspectos negativos encontrados puesto que estos
seran los datos que posteriormente se utilizaran para
conocer donde se deben emprender programas de
mejora y para demostrar a la alta direccion la
necesidad de iniciar estos.

Importancia de deteccion de fallas en el servicio
dentro del sistema de control de la calidad

Las fallas en el servicio son inevitables en cualquier
restaurante, porque mientras los propietarios Yy/o
gerentes trabajan para controlar el mayor numero
posible de fallas, éstas siempre suceden. El propdsito
de detectar las fallas en el servicio es categorizar
aquellos elementos que conducen a una percepcion
diferencial negativa del servicio por parte del cliente
con el fin de identificar las areas prioritarias de mejora

de las organizaciones (Laguna y Rodriguez, 2015).

Por lo tanto, rastrear y analizar las fallas en el
servicio puede ser una herramienta util, porque al
categorizar sistematicamente las quejas del cliente, se
pueden desarrollar criterios que reflejen la percepcion

éste en cuanto a la calidad del servicio.
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2.2.3. Métodos de evaluacion de la calidad

Como ya se dijo, la creciente importancia que representa el
sector de servicios en las economias de todo el mundo ha sido,
sin duda, la causa principal del aumento de la literatura sobre el
marketing de los servicios en general. En ella se han tratado
profundamente diferentes temas en los Ultimos afios, uno de los
cuales ha sido la medida de la calidad de servicio. Asi mismo, la
medicidn de la calidad se revela como una necesidad asociada al
propio concepto de gestion, ya que todo aquello que no se
expresa en cifras no es susceptible de gestionarse, y, por tanto,

de ser mejorado (Ruiz, 2015).

Existen numerosos métodos de evaluacion y cada uno
presenta sus ventajas y desventajas no existiendo un método
ideal o universal aplicable a todas las personas, todos los
puestos, todas las empresas y todas las situaciones. La eleccion
de uno u otro dependerd de numerosos aspectos, como
las caracteristicas que se desean medir, la cultura empresarial
existente y los objetivos que se pretenden conseguir (Reyner,
2014).

Diferentes modelos han sido definidos como instrumento de
medida de la calidad de servicio siendo el SERVQUAL vy el
SERVPERF los métodos que mayor numero de trabajos ha

aportado a la literatura sobre el tema.

El modelo SERVQUAL se basa en la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente. De
esta forma, un cliente valorara negativamente o positivamente la
calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido
sean inferiores o superiores a las expectativas que tenia
(Mendoza, 2014).

20



En contraste, el modelo SERVPERF se basa Unicamente en
las percepciones y emplea Unicamente las 22 afirmaciones
referentes a las percepciones sobre el desempefio recibido del
modelo SERVQUAL, por tanto, reduce a la mitad las mediciones
con respecto al SERVQUAL (Ruiz, 2015).

Otra forma de evaluar es mediante la Técnica de Incidentes
Criticos (TIC), la cual permite conocer la percepcion de los
clientes sobre los servicios de una empresa, asi como la
capacidad que tienen ciertos elementos para determinarla de una
forma negativa lo que puede hacer que los clientes realicen una

valoracion de la calidad (Laguna y Rodriguez, 2015).

2.2.3.1. Técnicade Incidentes Criticos (TIC)
Esta técnica utilizada ha sido innovada y utilizada
con algunas variantes a través de los afios y es uno de

los recursos que se pueden emplear entre otros para:

e Realizar un proceso de seleccion de personal.

e Realizar una evaluacion del rendimiento laboral
de los trabajadores de una organizacion.

e Realizar un diagnéstico de necesidades de
formacion.

e Realizar un analisis de competencias.

¢ ldentificar competencias.

e Registrar incidentes criticos dentro de empresas u

organizaciones.

Roger Buckley (2014) describe a la TIC como, un
procedimiento para recoger datos de incidentes que se
consideran criticos para el rendimiento eficaz en
determinado trabajo. La recogida de informaciéon se

realiza mediante observacion o registrando informes
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orales o experiencias puntuales de los trabajadores u
otras personas, cComo sSus superiores inmediatos,

clientes etcétera.

En contraste, de acuerdo a Quezada (2014), la
Técnica de los Incidentes Criticos consiste en una
metodica recopilacion de informaciones sobre
incidentes ocurridos durante un periodo para aprender
de esas experiencias y prevenir futuros accidentes o
situaciones de emergencia que puedan destruir o
deteriorar seriamente un sistema, un servicio basico
etc. Es decir, ayuda mediante el procesamiento de
informaciones a prevenir los efectos negativos de
situaciones probables. La obtencién de informaciones,
como centro de la técnica, se basa en el uso de
cuestionarios, entrevistas, observacion participante,
etc. con los afectados o con aquellos que intervinieron

en situaciones pasadas.

Este proceso debe verse como abierto, es decir, sin
un final definitivo, pues la informacion obtenida seguira
enriqueciéndose constantemente. La técnica de

incidentes criticos tiene dos formas de utilizacion:

e Cuestionario.

e Entrevista de Incidentes Criticos.

Después de haber realizado un estudio de gestion
por competencias utilizando la TIC, Quezada concluy6
que algunas ventajas y desventajas de aplicar esta

técnica son:
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¢ Ventajas:

— Es una técnica barata que suministra buenas
informaciones.

— Ayuda al acentuar los rasgos o aspectos que
hacen mas vulnerable a un sistema.

— Es apropiada para identificar eventos menos
usuales y que no serian tenidos en cuenta por
otras técnicas orientadas mas a las
actividades ordinarias o rutinas.

— Puede ser especialmente interesante en
usuarios de sistemas que deban informar
también sobre casi-crisis, para tomar medidas

preventivas.

e Desventajas:

— Una dificultad proviene del tipo del incidente
referido, pues la técnica se apoya en los
informes de personas y requiere veracidad y
objetividad, algo a veces dificil por el
inevitable sesgo individual en la misma forma
de experimentar una situacion.

— Ademas, hay que contar con fallos o
distorsiones en la memoria.

— Por ultimo, la técnica subraya sélo eventos no
ordinarios, y puede pasar por alto situaciones

de continuado riesgo.

2.2.3.2. Diagrama de Ishikawa (Esqueleto de pescado)
El Diagrama de Ishikawa, también Illamado
diagrama de causa-efecto, segun Martinez (2015), es

una de las diversas herramientas surgidas a lo largo del
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siglo XX en ambitos de la industria y posteriormente en
el de los servicios, para facilitar el andlisis de
problemas y sus soluciones en esferas como es la
calidad de los procesos, los productos y servicios.
Construido con la apariencia de una espina de
pescado, esta herramienta fue aplicada por primera vez
en 1953, en el Japén, por el profesor de la Universidad
de Tokio, Kaoru Ishikawa, para sintetizar las opiniones
de los ingenieros de una fabrica, cuando discutian

problemas de calidad.

Se usa para:

e Visualizar, en equipo, las causas principales y
secundarias de un problema.

e Ampliar la vision de las posibles causas de un
problema, enriqueciendo su andlisis y la
identificacion de soluciones.

e Analizar procesos en busqueda de mejoras

e Conduce a modificar procedimientos, métodos,
costumbres, actitudes o hébitos, con soluciones,
muchas veces, sencillas y baratas.

e Educa sobre la comprension de un problema.

e Sirve de guia objetiva para la discusion y la
motiva.

e Muestra el nivel de conocimientos técnicos que
existe en la empresa sobre un determinado
problema.

e Prevé los problemas y ayuda a controlarlos, no
s6lo al final, sino durante cada etapa del proceso.

¢ No basta con decir "trabajen mas", "esfuércense"
Hay que sefalar pasos, y valorar las causas de

los problemas. Ordenarlas para poder tratarlas.
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2.2.3.3.

Diagrama de Pareto

Al igual que el diagrama anterior de acuerdo a
Martinez (2015), el diagrama de Pareto es una
herramienta, la cual se utiliza para priorizar los
problemas o las causas que los generan. El nombre de
Pareto fue dado por el Dr. Juran en honor del
economista italiano Vilfredo Pareto quien realiz6 un
estudio sobre la distribucion de la riqueza, en el cual
descubri6 que la minoria de la poblacion poseia la
mayor parte de la riqgueza y la mayoria de la poblacién

poseia la menor parte de la riqueza.

El Dr. Juran aplic6 este concepto a la calidad,
obteniéndose lo que hoy se conoce como la regla
80/20. Segun este concepto, si se tiene un problema
con muchas causas, podemos decir que el 20% de las
causas resuelven el 80 % del problema y el 80 % de las

causas solo resuelven el 20 % del problema.

Los propdsitos generales del diagrama de Pareto

son:

e Analizar las causas
e Estudiar los resultados

e Planear una mejora continua

La grafica de Pareto es una herramienta sencilla
pero poderosa al permitir identificar visualmente en una
sola revision las minorias de caracteristicas vitales a
las que es importante prestar atencion y de esta
manera utilizar todos los recursos necesarios para

llevar a cabo una accidon de mejora sin malgastar

25



2.2.3.4.

esfuerzos ya que con el andlisis se descartan las

mayorias triviales.

Escala de Likert

Antivilio (2016), dentro de su investigacion de la
teoria y construccion de pruebas psicoldgicas, dice que
la escala de Likert fue desarrollada en 1932 por el
psicologo Rensis Likert, y es también denominada

método de rangos sumatorizados.

También menciona que aun es considerada como
una de las escalas mas flexible y popular para la
medicibn de actitudes. Consiste en un conjunto de
afirmaciones, juicios y preguntas frente a la cual la
persona expresa su reaccion, en donde los items
califican el objeto actitudinal, para ello se ubica en uno
de los puntos que se le presentan en un continuo.
Dicho continuo varia entre una méxima favorabilidad

hasta una maxima des favorabilidad.

Para construir una Escala de Likert, segun el
mismo autor antes mencionado se deben tomar en

cuenta lo siguientes puntos:

e La prueba no debe durar mas de 3540 minutos

e Los items deben expresar una relacion légica,
para que la persona pueda expresar su acuerdo o
desacuerdo.

e Los items no son ambiguos, es decir, tienen una
direccion.

e No se usan condicionantes especificos en la

redaccion del reactivo (nunca, siempre)
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2.2.4. Estrategias para mejorar el servicio

El objetivo de realizar una investigacion de medicién de la
calidad, es la utilizacion de los resultados para iniciar un proceso
en cascada de retroalimentacion de datos, relevantes para cada
unidad de la organizacion, con el fin de que en equipos de trabajo
se analicen los principales resultados obtenidos, se desarrollen
visiones compartidas de la situacion y se formulen estrategias de
mejora de la calidad de servicio. Estas actuaciones contribuyen a
crear una cultura de la calidad que facilita la consecucién de
niveles 6ptimos de satisfaccion de los clientes (Martinez, 2015).

Segun Martinez (2015), las estrategias para mejorar la calidad
en el servicio son basicamente un moédulo de consultoria que
permite el adecuado desarrollo en la empresa. Los directores de
las diferentes unidades de las organizaciones implicadas en el
proceso reciben formacién y entrenamiento en los principales
elementos del modelo, la interpretacion de los resultados
relevantes para su unidad y en la preparacién, conduccion y
desarrollo de una o varias sesiones de trabajo con su equipo en
las que analizan el modelo de calidad, los resultados obtenidos,
especialmente los indicadores mas significativos, y posteriormente
desarrollan propuestas de mejora que pudieran conducir a
fortalecer los puntos mas positivos y mejorar los que muestran
debilidades significativas. Durante este proceso es importante
estimular en los empleados la capacidad de percibir la calidad de
servicio desde el punto de vista de los diferentes grupos o
segmentos de clientes a los que sirve la organizacién. Por otra
parte, estas estrategias buscan estimular la capacidad y el interés
de los empleados por sorprender positivamente a los clientes y
estar atentos a sus demandas, en linea con la politica, el estilo y
la cultura de la organizacion que en principio debe ser una de las

bases de su ventaja competitiva.
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Por consiguiente, los autores Han, Chen y Ebrahimpour
(2017) opinan que la competencia internacional, las altas
expectativas de la calidad y el deseo de crecer dentro de una
competencia globalizada, intensificada por la falta de regulacion,
ha motivado a las organizaciones a adoptar estrategias para
conocer y medir las necesidades de los clientes.

De acuerdo a Han et al., (2017), en los ultimos afios gerentes
han introducido herramientas o0 estrategias administrativas
relativamente nuevas para ayudar a brindar mejores productos y
servicios dentro de las empresas, tales como TQM vy

benchmarketing, entre otras.

o The Total Quality Management (TQM), se enfoca en mejorar
la efectividad de las organizaciones y la responsabilidad que
se debe tener acerca de las necesidades de los clientes, de
tal manera que su proposito principal es la excelencia en la

organizacion y la satisfaccion del cliente.

o En el entorno empresarial, el término Benchmarking se utiliza
en la actualidad para hacer referencia a un instrumento de
mejora que, integrado con otras técnicas de gestion de
calidad, va mucho més alla de la simple comparacion entre

empresas o departamentos (Han et al., 2017).

2.2.5. Dimensiones de la calidad del servicio
Conocido que es lo que influye sobre las expectativas (lo que
espera o predice el cliente) pasemos a analizar cuales son los
elementos que, durante el proceso de prestacion del servicio,
generalmente perciben los clientes, y en torno a lo cual giran sus
deseos o predicciones. Esto nos lleva a compartir las tres
dimensiones de la Calidad del Servicio identificadas por

numerosas investigaciones, que mas perciben los usuarios y que
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se han convertido en criterios generales para evaluar el servicio
en cada uno de los "Momentos de Verdad". Esas dimensiones o
criterios son: La capacidad de respuesta o0 responsabilidad, la
cortesia, y las competencias personales (que incluye: empatia,
comunicaciéon y comprension del usuario). (Efrén, Echeverri &
Ruiz, 2014)

A continuacion, detallaremos cada una de ellas:

1. Capacidad de respuesta
La capacidad de respuesta es percibida como la
disposicion para ayudar a los clientes, otra caracteristica de

la capacidad de respuesta es el servicio rapido a los clientes.

Segun Efrén, Echeverri & Ruiz (2014) la capacidad de
respuesta es la disposicion y voluntad del personal para
ayudar a los clientes, menciona que es la disposicion para
ayudar a los clientes y para proveerlos de un servicio rapido.
De otra manera, se refiere a que se debe suministrar el
servicio rapido a los clientes, es decir la respuesta se traduce

en proveer de un servicio rapido.

2. Cortesia
Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes,

lo que infunde confianza. (Sandoval, 2016).

Este concepto significa, por ejemplo, que los clientes
reciben un trato cortes de todo el personal de la empresa,
incluyendo el de seguridad, telefonistas, recepcionistas,
personal de limpieza, mozos, directivos, empleados, sin
importar el nivel de estrés al que estén sometidos. Asimismo,
implica que los empleados no reaccionan de manera negativa

ante un cliente disgustado; que en la empresa se respetan las
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propiedades de los clientes (documentos, carteras, equipos
telefénicos, etc.); el personal de contacto con los clientes

mantiene una apariencia pulcra y agradable, etc.

3. Competencias personales
Consiste en poseer las habilidades y conocimientos
requeridos para desempefar el servicio, como destrezas del

personal. (Sandoval, 2016).

Es la posesion y el desarrollo de destrezas,
conocimientos, actitudes adecuadas y la experiencia

suficiente para desarrollar sus funciones designadas.

2.2.6. Satisfaccion del usuario

2.2.6.1. Antecedentes de la satisfaccién de usuarios
Ubicar el origen en el tiempo de la satisfaccion de
usuarios nos remite necesariamente al tema de la
evaluacion. El tema de la evaluacién empieza a tratarse
en la década de los sesenta del siglo XX, e inicia con
estudios relacionados con la evaluacién de colecciones,

campo ampliamente tratado desde entonces.

La frase satisfaccion de usuarios aparece en la
siguiente década 1970, y poco a poco ha ido abriéndose
paso hasta ser concebida como una de las formas
basicas de la evaluacién general de las unidades de
informacion. A finales de esa década, se resalta ya la
relevancia de la satisfaccion, pues sefiala como
propésito  fundamental de la evaluacion: La

maximizacion del uso de la informacion.
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2.2.6.2.

Y abunda al apuntar que para lograr este objetivo se
hace necesario: maximizar el conocimiento de la
comunidad y minimizar la frustracion del usuario en la
satisfaccion de sus necesidades. Como se puede
apreciar le da una gran importancia al sujeto dentro de
todo el proceso de la evaluacion de los procesos
bibliotecarios. A pesar de la trascendencia de la
satisfaccion de usuarios, se han realizado pocos
trabajos, sobre este fendmeno. En una busqueda hecha
en bases de datos internacionales sobre estudios de
usuarios en general, se encontré que existian escasos
registros relacionados con la satisfaccion, que la
produccion de trabajos sobre este tdpico empieza en la
década de los ochenta, y se ha ido incrementando
lentamente hasta la fecha, lo que nos lleva a establecer
gue la satisfaccion de usuarios ha sido poco atendida. El
mismo patron se ha seguido a nivel de América Latina,
en esta region, se han hecho estudios principalmente,
para determinar las necesidades de informacion, los
estudios sobre satisfaccion empiezan a partir de 1980.
(Hernandez, 2015).

Delimitacion conceptual de la satisfacciéon de
usuarios

Mas dificil que ubicar su origen es definirla, incluso
varios autores (Shi; Holahan y Jurkat, 2014; Vogt, 2014;
Griffiths, Johnson y Hartley, 2017) afirman que existe
una carencia de marcos teéricos sobre la satisfaccion de
usuarios. Estos Ultimos nos proveen de algunas

definiciones:

e Es un estado que experimenta el usuario dentro de

su cabeza, una respuesta que puede ser tanto
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intelectual como emocional.

e Estado de la mente que representa la mezcla de las
respuestas materiales y emocionales del usuario
hacia el contexto de basqueda de informacién.

e El cumplimiento completo de una necesidad o

deseo; el logro de un fin deseado.

Por su parte Vogt (2014) nos dice que: [...] es el
resultado de un proceso permanente de comparacion
entre la experiencia y las percepciones subjetivas, en un
lado, y los objetivos y las expectativas, en el otro. A
partir de todas estas ideas podemos generar un
concepto, la satisfaccion de usuarios de la informacién
es un estado mental del usuario a representa sus
respuestas intelectuales, materiales y emocionales ante
el cumplimiento de una necesidad o deseo de
informacion. Este estado siempre es un constructo y
juicio de evaluacion, ya que se comparan los objetivos y

expectativas contra los resultados obtenidos.

La satisfaccion contempla tres grandes areas: el
funcionamiento del sistema de blsqueda y recuperacion
de informacién; el recurso de informacién obtenido; y los
servicios. Estas areas son consistentes con las bases
ontolégicas de la disciplina: el recurso de informacion,
como elemento basico para resolver una necesidad del
ser usuario; la articulacion del sistema de busqueda y
recuperacion de informacién y los servicios-acceso
como la actividad bibliotecaria para facilitar esa solucion.
Desafortunadamente la mayoria de estudios sobre la
satisfaccion del usuario se ha dirigido a medir el
funcionamiento de los sistemas de busqueda vy

recuperacion de informacion y el recurso obtenido y no a
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los servicios.

Las medidas mas utilizadas han sido la relevancia y
la pertinencia, dejando de fuera elementos tales como,
el estilo o disefio de la interface, la facilidad del manejo
del sistema, la utilidad de la informacién y los servicios
de toda la unidad de informacién. Un término que
aparece constantemente asociado a la satisfaccion es la
calidad en general y mas especificamente a la calidad
de los servicios. La primera se entiende como que tan
bueno es un servicio, y no necesariamente que tan
grande o extenso, o como la idoneidad de un servicio 0
producto a su propdsito o uso planteado, sujeta a las
expectativas del cliente, usuario o publico (Nejati y
Nejati, 2016).

En cuanto a la segunda, es definida como la
diferencia entre las expectativas del usuario de la
biblioteca y las percepciones del servicio recibido, se
debe satisfacer la peticion de cada usuario en forma
precisa, exhaustiva y expedita. Resalta el hecho que la
calidad debe estar en conformidad con los
requerimientos o necesidades del cliente [usuario], de
agui su relacion con la satisfaccion de usuarios. Una
tendencia que se esta siguiendo en algunos paises de
Europa y en Estados Unidos, es asociar la satisfacciéon

con la idea empresarial de orientacion al cliente/usuario.

Esta frase puede ser confusa puesto que se ubica
mas como un nivel de formacion de usuarios, que, como
un proceso para promover su satisfaccion, la orientacion
al cliente: [...] consiste en el andlisis y el cuidado de las

expectativas del cliente de una forma exhaustiva y
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2.2.6.3.

continua, asi como su aplicacién interna y externa tanto
en el funcionamiento corporativo como en las
interacciones destinadas a crear unas relaciones
estables y provechosas econdmicamente a largo plazo.
(Vogt, 2014).

Si analizamos esta definicion, nos daremos cuenta
gue simplemente se toman de otras disciplinas (como la
administracion y especificamente la mercadotecnia)
aspectos que estdn considerados en nuestros
fundamentos ontoldgicos, la importancia de satisfacer
de la manera mas eficiente las demandas de las
comunidades de sujetos que acuden a un espacio
bibliotecario. Surge ahora otra interrogante ¢cémo
sabemos que verdaderamente estamos cubriendo las
necesidades de nuestros usuarios? El cumplir nuestro
objetivo ontolégico tendra sentido a partir de evaluar si
se estan cubriendo o no las necesidades, es decir,

realizar estudios para medir su satisfaccion.

Tendencias metodoldgicas para realizar estudios de
satisfaccion de usuarios

Se han seguido diversos caminos para tratar de
medir la satisfaccion de los usuarios, los cuales cubren
diferentes enfoques disciplinarios, cabe resaltar que en
la mayoria de los estudios se han utilizado métodos y/o
técnicas de corte cuantitativo. A continuacion, se
describen de manera somera algunos modelos teéricos,
métodos, técnicas e instrumentos que se han seguido
para evaluar la satisfaccion de los usuarios de

informacion.
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X/
L X4

Modelos tedricos

a) Teoria de la no confirmacion de expectativas.

Es un modelo retomado de la mercadotecnia,
sugiere que los clientes determinan su
satisfaccion, al comparar las expectativas que
traian de wun servicio o producto con su
funcionamiento real, permite predecir su
satisfaccion o insatisfaccion, ya que compara las
expectativas de calidad de lo que va a consumir
un sujeto con la experiencia real de consumo.
Cuando la actuacion del producto o servicio es
mayor que las expectativas, resulta una no
confirmacion positiva o satisfaccion; cuando es
menor es una no confirmaciéon negativa o
insatisfaccion. Para esta teoria la actuacion del
servicio esta definida como la percepcién
subjetiva del cliente acerca de la calidad del
producto o servicio después de ser consumido.
(Shi; Holahan; y Jurkat, 2014).

En la bibliotecologia esta teoria se aplica
entendiendo: cliente por usuario (aunque cada
vez mas en la literatura bibliotecolégica también
se emplee este término); producto por recurso de
informacion fisicamente recuperado; y servicio
queda como tal. Esta teoria mide aspectos de
calidad, y la forma como se ha medido hasta
ahora es con encuestas, como instrumento de
medida se ha usado el cuestionario de preguntas

cerradas y escalas de medicion.
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b) Descontento potencial. Empieza a utilizarse en
la década de los setenta del siglo pasado, y
considera que las quejas de los clientes son una
serie de mudltiples reacciones que emergen del
descontento que sienten cuando esperan que
cierto servicio sea de tal o cual forma. Este
descontento puede ser de dos maneras: externo
0 que emerge, y potencial. En el externo el cliente
presenta sus quejas ante las instancias que le
puedan dar solucion; en el potencial, el cliente no
presenta publicamente su queja, sin embargo,
esta insatisfecho con el servicio. (Huang, 2016).
Las razones por las que se puede sentir
descontento potencial pueden ser:

o Pensar que hacer patente una queja no
resolvera el problema.

o Sentir que el procedimiento para quejarse es
complicado, o simplemente lo desconoce.

o Pensar que el asunto es demasiado pequefio
y que no vale la pena quejarse.

o Pensar que quejarse esta por debajo de la
dignidad.

o Creer que no quejarse es una costumbre

social, una actitud mental o un habito de vida.

Algunas actitudes de los usuarios que nos
muestran que tienen un descontento potencial
son: elogiar a otras unidades de informacién o
algun recurso 0 servicio especifico para
menospreciar otro; hacer una sugerencia
racional; mostrar sus sentimientos mediante

alguna conversacion, comparando sus
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d)

colecciones privadas como mejores que las de la
biblioteca; no asistir a la biblioteca; presentar
conductas inconvenientes (hablar fuerte, emplear

palabras ofensivas).

Si percibimos alguno de estos
comportamientos significa que el usuario no esta
satisfecho, pero teme por alguna razon presentar

su queja o descontento.

Andlisis de disponibilidad. Se encarga
basicamente de medir que los recursos estén
disponibles fisicamente cuando se necesitan.
Esta  conformada por cuatro medidas
independientes, que se refieren a la probabilidad
de la satisfaccion de una demanda especifica, se
miden los desempefios de: adquisicion,
circulacién, biblioteca y al usuario. Estas medidas
se cruzan con parametros de evaluacién: numero
total de demandas en el periodo de estudio;
demandas satisfechas; demandas no satisfechas
por fallas: en la adquisicién, en la circulacion, en

la biblioteca y por el usuario.

Medicién de la calidad percibida. Fue
desarrollada por Cronin y Taylor a diferencia del
modelo de no confirmacion, este modelo sélo se
basa en percepciones. Segun esta tendencia los
clientes forman sus percepciones sobre la calidad
de un servicio con base en una evaluacion del
desempeiio en multiples niveles, y al final
combinan esas evaluaciones para llegar a la

percepcion global de la calidad del servicio.
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% Métodos, técnicas e instrumentos de medida

En términos generales la tendencia ha sido la
cuantitativa y como representante maxima la técnica
de encuesta, la cual ha sido ampliamente usada en
todo el mundo, incluso la medicion de aspectos
cualitativos se hace mediante esta técnica. Un
método que se ha empezado a utilizar es el Delfos
(Delphi), sirve para generar proyecciones y resolver
problemas futuros. El estudio se hace con expertos
en el tema que se investiga, se crea un instrumento
de medida (generalmente un cuestionario) y se
circula entre los especialistas, hasta conseguir un

consenso en las respuestas.

Se hacen de dos a tres vueltas, en cada una el
investigador debera analizar y depurar las respuestas
y volver a circularlo. Su aplicacion es anonima, con el
fin de que no existan influencias que pudieran sesgar
los resultados. Un ejemplo de la aplicacion de este
método para realizar estudios de satisfaccién es la
investigacion realizada por Aparecida (2016), ella
utilizé este método para detectar los factores que
influyen en la calidad de los servicios desde la
percepcion del personal bibliotecario, de las areas de
circulacion y referencia. Los resultados del estudio
son consistentes con las categorias que se

presentaron anteriormente.

Se considera que los métodos para abordar el
fendbmeno de la satisfaccion deberian tender hacia lo
cualitativo, pues existen muchos aspectos que es
dificil describir cuantitativamente. Para abonar a esta

idea a continuacién se presentan algunas técnicas de
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tipo cualitativo que se pueden seguir:

a)

b)

Incidente critico. Es una técnica que sirve para
recolectar hechos importantes de
comportamientos realizados en situaciones
especificas. Estas situaciones se denominan
incidentes criticos: Por incidente se entiende
cualquier actividad humana observable que es
suficientemente completa por si misma para
permitir que se hagan inferencias y predicciones
acerca de la persona que realiza el acto. Para ser
critico, un incidente debe ocurrir en una situacion
en donde el proposito o intencion del acto sea
bastante claro al observador y en donde sus
consecuencias sean suficientemente definitivas
como para dejar poca duda acerca de sus

efectos. (Hernandez, 2015).

Los datos se recolectan utlizando un
cuestionario  generalmente con  preguntas
abiertas, una entrevista o un ensayo amplio y
descriptivo, estos instrumentos deben aplicarse
inmediatamente después que un incidente haya
ocurrido, p. ejem: una entrevista de consulta; una

busqueda de informacion.

Grupo focal. Estudia la opiniébn de un grupo
especifico de sujetos (no mas de 10) que son
seleccionados como informadores clave, es
definido como: [...] una técnica de la investigacion
cualitativa cuyo objetivo es la obtencion de datos
por medio de la percepcion, sentimientos,

actitudes y opiniones de grupos de personas [...]
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d)

Por medio de esta técnica los entrevistados
hablan en su propio lenguaje, desde su propia
estructura y conceptos y son animados para
seguir sus prioridades en términos propios.
(Hernandez, 2015).

Analisis de contenido. Se basa en el contenido
manifiesto de cualquier mensaje 0 comunicacion.
Este contenido es analizado puntualmente a partir
de generar una serie de categorias que seran
identificadas en los documentos o registros que
contienen unos mensajes (visuales, auditivos o
audiovisuales), para ser cuantificadas vy
analizadas  cualitativamente, dando como
resultado inferencias que nos permitirdn adecuar

un sistema o servicio de informacion.

Debate en grupos de interés. Es una técnica de
comunicacién oral que permite exponer un temay
una problematica. Hay integrantes, un
moderador, un secretario y un publico que
participa. No se aportan soluciones solo se
exponen argumentos. En el caso de la
satisfaccion de usuarios, ese grupo de interés
estaria conformado por usuarios que abordaran
diferentes topicos relacionados con los servicios
de la biblioteca, tales como:

o Evaluacion de las colecciones.

o Normas de comportamiento al utilizar los
diversos recursos y servicios.

o Andlisis y evaluacion de los servicios.

o Comportamiento en la busqueda de
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informacion.

o Reaccién ante los servicios nuevos.

e) Simulacion de uso. Algunos investigadores, sin

f)

identificarse como tales, se presentan ante la
biblioteca para solicitar un recurso o servicio, para
probar si se estan ofreciendo en forma adecuada,
estos usuarios simulados proporcionaran un
punto de vista externo. Se hace una observacion
sistemética y se registra toda la situacion, esto
permitira identificar las areas problematicas.
Apoya sobre todo los puntos débiles del contacto

con los usuarios. (Vogt, 2014).

Gestion de reclamaciones. De lo que se trata es
de promover la generacion de reclamos entre la
comunidad de usuarios, toda vez que se animan
a escribirlos, éstos son recibidos, procesados y
analizados. Si ha existido una buena motivacion
esta técnica sera muy Gtil para identificar
problemas que provocan insatisfaccion. En
cuanto a los instrumentos de medida, ya se han
mencionado algunos como son: cuestionarios,
entrevistas, ensayos, documentos Yy registros
grabados. A los que se pueden agregar los
siguientes: diarios, cuadernos de campo,
fotografias, grabaciones (audio, video vy
audiovisuales), mapas, y escalas de medicion

entre otros.

En la actualidad han aparecido instrumentos
gue contienen indicadores preestablecidos para

evaluar la calidad de los servicios de informacion,
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a continuacion, se presentan los mas difundidos:

¢ SERVQUAL. Es una herramienta de escala
multiple elaborada por Parasuraman A,
Zeithalm, V.A.; y Berry, L.L. que mide la
percepcion de la calidad de los usuarios de
cualquier servicio, la cual es entendida como
el juicio de un cliente acerca de la
superioridad o excelencia total de una
entidad, relaciona: la calidad con la actitud; la
calidad contra la satisfaccion; y las
expectativas contra las percepciones. El
instrumento mide cinco dimensiones de la
calidad de los servicios: fiabilidad, elementos
tangibles, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia Los autores transformaron estas
dimensiones en 22 afirmaciones que son
medidas, primero como expectativas y

posteriormente como lo que percibieron.

SERVQUAL esta formado por dos partes:
en la primera, se incluyen 22 afirmaciones
gue registran las expectativas del cliente,
tanto del servicio deseado como del
adecuado; la segunda, estd conformada por
22 afirmaciones sobre la calidad percibida.
Cada afirmacién se mide con una escala de
evaluacion de Likert de 7 puntos que va
desde totalmente de acuerdo hasta
totalmente en desacuerdo. Esta herramienta
ha sido aplicada ampliamente, tanto en
empresas 0 negocios como en unidades de

informacion.
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¢ SERVPERF. Es una escala de medicion
desarrollada por Cronin y Taylor, como
resultado de la critca a la escala
SERVQUAL. La herramienta incluye
Unicamente las 22 afirmaciones referentes a
las percepciones sobre el desempefio
recibido del modelo SERVQUAL. Reduce por
tanto a la mitad las mediciones, la aplicacion
de esta herramienta nos lleva a considerar
gue la calidad del servicio sera tanto mejor
cuanto mayor sea la suma de dichas
percepciones. Al comparar estas
herramientas con los modelos tedricos antes
descritos, se puede percibir que las dos
primeras siguen el modelo de no confirmacion
de las expectativas, y éste ultimo el de la
medicion de la calidad percibida.

2.2.6.4. Dimensiones de satisfaccion del usuario
Delbanco y Daley (2016) refieren que la satisfaccion
del usuario es uno de los resultados mas importante de
prestar servicios de buena calidad, dado que influye de

manera determinante en su comportamiento.

Para estos autores la satisfaccion del cliente puede

influir en:

e El hecho que el usuario procure 0 no procure
atencion.

e El hecho de que el usuario siga o no siga las
instrucciones del prestador de servicios.

e El hecho de que el usuario regrese 0 no regrese

al prestador de servicios.
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Tanto el Ministerio de Salud y Duefas, (2014),

plantean la existencia de dos principales dimensiones,

las mismas que son tomadas para la presente

investigacion.

1.

2.

Confianza en el servicio

Es la seguridad o esperanza firme que el
usuario tiene del servicio. También se trata de la
presuncién de uno mismo y del animo o vigor para

obrar.

En un sentido mas amplio, significa que la
institucibn cumple sus promesas acerca de la
entrega, la prestacion del servicio, la solucién de
problemas y los precios (“entregar lo que se

promete”).

Trato recibido

Es la accion y efecto de trato que recibe los
usuarios o personas a solicitar el servicio. Se refiere
a lo que sucede cuando los servicios ofrecidos por
la institucion se disefian y prestan tomando en
consideracion las expectativas y preferencias de los

usuarios.
Para facilitar su medicion, el trato recibido se ha

desagregado en estos dos principales indicadores:

calidad del servicio y percepcion del usuario.
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2.3.

Definicién de términos basicos

Calidad: Conformidad con las especificaciones o cumplimiento de
los requisitos y entiende que la principal motivacion de la empresa,
hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos. (Méndez,
2014)

Calidad de atencion. - La calidad de atencion es una forma de
actitud, relacionada pero no equivalente con la satisfaccion, donde el
cliente compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha
llevado a cabo la transaccion y asi mismo la calidad de atencién es
un juicio global del consumidor, relacionado con la excelencia y

superioridad del servicio. (Ruiz, 2015).

Capacidad de respuesta. - Es la disposicion y voluntad del
personal, estan siempre dispuestos a suministrar el servicio para
ayudar al cliente y proporcionar el servicio, se manifiesta el grado de
preparacion que tenemos para entrar en accion para dar un buen
servicio, exige que sea muy cuidadoso desde la primera vez con el
objetivo de no perder clientela, por ultimo, es el deseo de ayudar a
los clientes y de poder servirlos de manera rapida. (Hernandez,
2015)

Confiabilidad. - La confiabilidad se refiere a la capacidad para
cumplir la promesa del servicio de manera segura y precisa, en su
sentido mas amplio la confiabilidad significa que la empresa cumpla
sus promesas, y ademas esta asociada a cumplir con lo que
promete, interés por resolver su problema, desempefio del servicio,
proporcion del servicio oportunamente y el mantener informados a

los clientes. (Zeithman, Valerie y Bitner, 2014)
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Competencia del personal: Indicador que califica al trabajador que
tan competente es, en su trabajo diario, para brindar los servicios a

los usuarios. (Sandoval, 2016).

Competitividad del trabajador: Dimensién técnica que consiste en
la mejor aplicacion del conocimiento, idoneidad profesional. (Han,
Chen y Ebrahimpour, 2017)

Compromiso del personal: Indicador que mide que tan
sensibilizados y socializados se encuentran los trabajadores con la

mision y visién Institucional. (Han, Chen y Ebrahimpour, 2017)

Empatia. - Es la capacidad de ponerse en el lugar del cliente
mediante un proceso personalizado que implica capacidad de
respuesta producto de una comunicacion personal propiciadora de
una situacion de sostenibilidad en la que el empleado interviene para
atender al cliente, y asi mismo la empatia esta asociada a la
atencion individual, atencion personal, preocupacion por los
intereses del cliente y entender sus necesidades. (Efrén, Echeverri &
Ruiz, 2014)

Expectativas. - Se refieren a las esperanzas que los clientes o
usuarios tienen por conseguir algo, el cual se da también como una
evaluacion subjetiva de la probabilidad de alcanzar una meta
concreta. Por ello es medida a través del esfuerzo de los empleados,
vitalizacion de los productos, el nivel de servicio, por la expectativa
de servicio y por el grado de complacencia. (Palafox, 2017)

Niveles de satisfaccion. - El nivel de satisfaccion del cliente revela
el grado lealtad hacia una marca o empresa, ya que siente una
afinidad emocional, luego de haber experimentado diferentes niveles
de satisfaccion. Por ello es medido a través de la satisfaccion de

precios, por la recepcion de servicio, por la satisfaccion de horarios,
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por la cortesia, por las facilidades de pago, por el disfrute de
variedad de productos. (Nejati y Nejati, 2016).

Satisfaccion del usuario. - Este es un tema muy importante en el
mundo empresarial globalizado, debido a que el maximo objetivo es
satisfacer las necesidades de usuario. Determina que se da como
resultado de la diferencia entre los estandares de comparacion
previos de los clientes y la percepcion del desempefio del producto o
servicio, asimismo es la evaluacion cognitiva y emocional de toda la
experiencia con un proveedor en particular y de sus productos o
servicios. (Vogt, 2014)

Seguridad. - Es la habilidad de transferir confianza al cliente por
medio del conocimiento del servicio, implica la cortesia prestada y
amabilidad de los empleados, y asi mismo esta asociado a la
confianza del personal, seguridad al cliente, tanto de cortesia y
conocimiento del vendedor. Es por ello que la seguridad puede
medirse por la confianza, seguridad de transacciones, la amabilidad

y por el conocimiento para responder preguntas. (Ruiz, 2015).

Rendimiento percibido. - Se refiere al rendimiento percibido como
desempeiio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio y
dicho de otro modo es el resultado que el cliente percibe. Por ello es
medido a través de la identificacion con el cliente, desempefio de los
empleados, relacién con slogan comercial, comodidad con ambiente
fisico, agrado, percepcion del desempefio de trabajadores. (Buckley,
2014)
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2.4. Hipotesis

2.4.1. Hipotesis general
Hi: “Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la

satisfaccion de los usuarios de la SUNARP sede Pucallpa, 2018”.

Ho: “No existe relacion significativa entre la calidad de atencion y
la satisfaccion de los usuarios de la SUNARP sede Pucallpa,
2018".

2.4.2. Hipotesis especifica
e Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta de
los trabajadores y la satisfaccion de los usuarios en la
SUNARP sede Pucallpa, 2018.

e Existe relacion significativa entre la cortesia y la satisfaccion

de los usuarios en la SUNARP sede Pucallpa, 2018.

e Existe relacion significativa entre las competencias personales
y la satisfaccion de los usuarios en la SUNARP sede Pucallpa,
2018.

2.5. Variables

« Variable 1:

Calidad de atencion.

e Dimensiones:
o Capacidad de respuesta
o Cortesia

o Competencias personales
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< Variable 2:

Satisfaccion del usuario.

e Dimensiones:

o Confianza en el servicio

o Trato recibido

2.5.1. Definicién conceptual de la variable

R/
L X4

Calidad de atencion:

Es la discrepancia entre las expectativas de los clientes
sobre un servicio concreto y las percepciones o creencias
gue se forman los directivos sobre lo que espera el
consumidor de ese servicio. (Ruiz, 2015).

Satisfaccion de usuario:

La satisfaccion es como un juicio a raiz de una
experiencia de consumo, que es el juicio del consumidor que
un producto, siempre o estd proporcionando un nivel de
placer de cumplimiento relacionados con el consumo.
(Oliver, 2014).

2.5.2. Definicién operacional de la variable

R/
A X4

Calidad de atencion:
La calidad de atencion se puede definir operativamente
a través de sus tres dimensiones como son: capacidad de

respuesta, cortesia y competencias personales.

Satisfaccion del usuario:
La satisfaccion del wusuario se puede definir
operativamente a través de sus dos dimensiones como son:

confianza en el servicio y el trato recibido.
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2.5.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla N° 01

Operacionalizacién de las variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Rapidez en el 1-2
Capacidad de servicio
Es la discrepancia entre | La calidad de atencién respuesta Respuesta 3.4
las expectativas de los | se puede definir oportuna
Variable clientes sobre un servicio | operativamente a
Independiente: | concreto y las | través de sus tres Trato personal 5-6
Calidad de percepciones o creencias | dimensiones como son: Cortesia
o gue se forman los | capacidad de Amabilidad 7-8
atencion . . ;
directivos sobre lo que | respuesta, cortesia y
espera el consumidor de | competencias Desempefio del
ese servicio. (Ruiz, 2015). | personales. Competencias personal 9-10 Observacion -
personales Encuesta -
Experiencia laboral 11-12 Cuestionario -
Documentacion
Bibliografica
La satisfaccion es como Esfuerzo valorado 13-14
un juicio a raiz de una | cucaccion  del | Confianza en el
experiencia de consumo, usuario  se uede servicio
Variable que es el juicio del . P Valoracion del
- i . definir operativamente . 15-16
Dependiente: | consumidor que un . servicio
. — . . | a través de sus dos
Satisfaccién del | producto, siempre o esta di . i
usuario proporcionando un nivel IMensiones como son. . .
N confianza en el servicio Calidad del servicio 17-18
de placer de cumplimiento el trato recibido .
relacionados  con el | ¥ ' Trato recibido —
consumo. (Oliver, 2014). Percepcion del 19 - 20

usuario

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Tipo y nivel de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El presente trabajo se ha clasificado como una investigacion

de tipo Descriptivo Correlacional.

Descriptiva: También conocida como la investigacion
estadistica, describen los datos y este debe tener un impacto
en las vidas de la gente que le rodea y su objetivo es llegar a
conocer las situaciones, costumbres 'y actitudes
predominantes a través de la descripcibn exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se
limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccién e
identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 mas

variables. (Sampieri, 2014).

Correlacional: Porque tiene como proposito medir el grado
de relacion que existe entre dos variables, en un contexto
particular, para determinar si estan o no relacionadas con los

mismos sujetos y después se analiza la correlacion.
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3.1.2.

3.1.3.

Nivel de investigacion

Segun Sampieri (2014). Investigacion Descriptiva: Se utilizd
también este tipo de investigacion, para describir la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del usurario de la SUNARP
sede Pucallpa; de esta manera se detallara las falencias y las
necesidades de cambio.

Disefio de investigacion
Segun Sampieri (2014) el disefio de investigacion, responde
al disefio no experimental, descriptivo correlacional—

transeccional.

No experimental, porque no existe manipulacién activa de
alguna variable, transeccional; puesto que la recoleccion de
informacion fue en un solo momento y en un tiempo unico, el afio
2018; correlacional, porque se busca establecer la relacion entre

las variables.

Esquema de diseiio correlacional:

(O]

Donde:

e M = muestra de estudio
e (1 = Calidad de atencion
e (2 = Satisfaccion de los usuarios

e r =relaciéon entre las variables
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3.2. Descripcion del ambito de la investigacion

X/
L X4

Unidad de analisis

La “unidad de analisis” esta conformada por los usuarios que
recurren a la SUNARP sede Pucallpa, los cuales corresponden a los
objetivos de la presente investigacion.

La SUNARP es un organismo descentralizado autbnomo del
Sector Justicia y ente rector del Sistema Nacional de los Registros
Publicos, y tiene entre sus principales funciones y atribuciones el de
dictar las politicas y normas técnico - registrales de los registros
publicos que integran el Sistema Nacional, planificar y organizar,
normar, dirigir, coordinar y supervisar la inscripcion y publicidad de
actos y contratos en los Registros que conforman el Sistema.

BASE LEGAL: Mediante Ley N° 26366, se crea el Sistema de
Nacional de Registros Publicos, y la Superintendencia Nacional de
Registros Publicos - SUNARP, y por Resolucion Suprema N° 135-
2002-JUS, se aprueba el Estatuto de la SUNARP.

Que, mediante Resolucion N° 346-2015-SUNARP/SN, la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, aprobd su
Plan Estratégico Institucional para el periodo 2016-2018, en el cual
se indica que la vision se desarrolla a nivel del Sector Justicia y

Derechos humanos y la misién se define a nivel institucional.

Visién

En el Pera se respetan los derechos humanos en un contexto de
cultura de la legalidad y convivencia social, armoénica, con bajas
tasas de criminalidad y discriminacion, donde toda persona goza de
seguridad juridica y tiene acceso a una justicia inclusiva y confiable,
gracias a un Estado moderno y transparente que protege

efectivamente los intereses del pais y de sus ciudadanos.
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Misidn
Inscribir y publicitar actos, contratos, derechos y titularidades de
las personas de manera oportuna, inclusiva, transparente, predictible

y eficiente.

Zona Reqgistral N° VI — Sede Pucallpa

Esta Zona Registral tiene a su cargo la Inscripcion, Publicidad,
de los hechos, actos y contratos que se han cumplido con lo
estipulado en el nuevo Reglamento General de los Registros
Publicos. Para la realizacion de los tramites, la Zona Registral N° VI

pone a disposicion de los usuarios la siguiente direccion:

% Zona Registral - Sede Principal
Direccién: Jr. Progreso N° 150
Horarios: De lunes a viernes 8:15 am. a 4:45 pm.
Teléfono:(061)57-2288

X/

% Oficinas Registrales

Aguaytia

Direccion: Jr. Andahuaylas Mz. s Lt.13-Plaza Mayor

Horarios: De lunes a viernes 8:15 am. a 1:00 pm. / 2:30 pm. a
4:45 pm.

Teléfono: Anexo: 6186, 6182

% Oficinas Receptoras
o Atalaya
Direccion: Jr. Rioja N°659
Horarios: De lunes a viernes 8:00 am. a 1:00 pm. / 2:30 pm.
a 4:45 pm.
Teléfono: Anexo: 6185
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o Yarinacocha
Direccion: Jr. 2 de Mayo N° 277-Frente a la plaza de
Yarinacocha
Horarios: De lunes a viernes 8:00 am. a 1:00 pm. / 2:30 pm.
a 4:00 pm.
Teléfono: 061-634496

o Manantay
Direccion: Av. Tapac Amaru N° 703
Horarios: De lunes a viernes 8:00 am. a 1:00 pm. / 2:30 pm.
a 3:00 pm.
Teléfono: 961087925

Resefia Historica

La Zona Registral N° VI — Sede Pucallpa — Ex Oficina Registral
Regional Ucayali, basa su fecha de creacién de acuerdo a la
apertura del I Tomo en la Provincia de Coronel Portillo del
Departamento de Loreto (en ese entonces), cuya fecha de apertura
es el 08 de Abril de 1948, de acuerdo a la diligencia indicada
mediante Resolucion Jefatural N° 068-96/ORRU-JEF de fecha 04 de
Julio de 1996, fecha en la que se procede a instituir como fecha de

creacion de la Zona Registral N° VI — Sede Pucallpa.

Ambito geografico temporal

El presente proyecto tiene un radio de accibn o ambito
provincial, ya que los usuarios provienen de los principales distritos
de la Provincia de Coronel Portillo, del Departamento de Ucayali,

durante los meses de febrero hasta marzo del afio 2018.
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Grafico N° 01
Organigrama de la SUNARP — Zona Registral N° VI — Sede Pucallpa
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3.3. Poblacién y muestra

3.3.1.

3.3.2.

Poblacion

Segun Maya (2014) la poblacion se define como un total del
fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen
una caracteristica comun la cual estudia y da origen a los datos

de la investigacion.

Para efectos de la presente investigacion, nuestra poblacion

se delimit6 de la siguiente manera:

Conjunto de Usuarios (750 personas) que concurren a las
Oficinas de la SUNARP — Zona Registral N° VI — Sede Pucallpa.

Muestra
Maya (2014) afirma que la muestra “es el grupo de individuos
gue se toma de la poblacién, para estudiar un fendmeno

estadistico”.

Por tanto, para determinar el tamafio de la muestra se utilizd
la formula para las poblaciones finitas, aplicAndola solo al
segmento de los usuarios que concurren a las oficinas de la
SUNARP - Zona Registral N° VI — Sede Pucallpa.

Tamafio de la muestra

Se determiné el tamafio de la muestra utilizando la formula
gue propone Maya (2014), que tiene en cuenta el tamafio de la
poblacién, el nivel de confianza expresado en un coeficiente de
confianza redondeando y el margen de error. La formula utilizada

fue la siguiente:

57



Muestra preliminar

n= Z?(p*q) N
E? (N -1) + Z*(p*q)

Dénde:

N = Poblacion conocida (750 personas)
= Muestra inicial de la poblaciéon = ¢,?

Z? = Nivel de confianza = 95% = 1.96

p = Probabilidad de existo = 0.5

g = Probabilidad de fracaso = 0.5

E2 = Error muestral = 5% = 0.05

n= 1.962 (0.5*0.5) 750
0.052 (750 — 1) + 1.962 (0.5%0.5)

n = 254.262416604892513

n = 254

Muestra ajustada

n= n
1+ n
N
Doénde:
N = Poblacion conocida (750 personas)
n = Muestra ajustada = ¢?
n~ = Muestra sin ajustar (254 personas)
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n= 254
1 + 254

750
n = 189.7410358565737052

n =190

Por lo tanto, el tamafio de la muestra esta conformada por
190 usuarios que concurrieron a las Oficinas de la SUNARP —
Zona Registral N° VI — Sede Pucallpa, durante el periodo 2018. Lo
gue equivale al 25.33% de la poblacion.

3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas
Segun Peters (2014) las técnicas son el conjunto de
mecanismos, medios o recursos dirigidos a recolectar, conservar,
analizar y transmitir los datos de los fenémenos sobre los cuales
se investiga. Por el cual el investigador se vale para acercarse a
los hechos y acceder al conocimiento. Las técnicas utilizadas son

las siguientes:

a) Observacion directa
Se trabaj6 sistematicamente haciendo uso de la observacion

con los sujetos involucrados y potenciales.

b) Encuesta
La cudl fue explicada a las personas que implicitamente o
explicitamente tiene conocimiento o relacibn con el tema
motivo del presente trabajo de investigacion; encuestas que
fueron aplicadas a la poblacion o universo investigado por
método no probabilistico por conveniencia y/o proximidad del

investigador.

59



3.4.2. Instrumentos
Para obtener la informacion se utilizard como instrumento: El
cuestionario, que en éste caso fueron dos: uno para la variable
calidad de atencibn y otro cuestionario para la variable
satisfaccion del usuario. Dichos medios de recoleccion de datos
estuvieron compuestos por un conjunto de preguntas disefiadas
para generar la informacion necesaria y asi alcanzar los objetivos

del estudio.

El cuestionario contiene 20 preguntas, doce (12) items para la
primera variable (calidad de atencion) y ocho (08) items para la
segunda variable (satisfaccibn del usuario), con alternativas
definidas y debidamente cuantificadas, para su posterior
procesamiento con el estadigrafo SPSS 23.

Las alternativas de los items de las dos variables tuvieron la
valoracién segun la escala de Likert: (01) nunca, (02) casi nunca,

(03) algunas veces, (04) casi siempre y (05) siempre.

Tabla N° 02

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Técnicas Instrumentos Unidad de Andlisis

Encuesta para la variable
calidad de atencion | Cuestionario

(Anexo N° 02-a) Usuarios que concurren

a las Oficinas de la
SUNARP - Zona

_ Registral N° VI — Sede
Encuesta para la variable Pucallpa, 2018.

satisfaccion del usuario | Cuestionario
(Anexo N° 02-b)

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5. Validez y confiabilidad del instrumento

Para medir la validez del instrumento de recoleccion de datos, se
sometié el instrumento a una prueba denominada “Juicio de Expertos”
mediante el cual, un especialista en metodologia, en este caso el asesor
de la Tesis designado por la universidad evalué el instrumento, la
redaccion y contenido del cuestionario, indicando que el instrumento es

valido y aplicable a la unidad de estudio.

En palabras de Hernandez (2015) la validez de un instrumento se
refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que
pretende medir, es decir, que no se obvie ningun aspecto importante de la

variable.

En cuanto a la confiabilidad, los resultados obtenidos con el programa
SPSS Stadistics version 23, se plasmaron en la Tabla N° 03, en donde se
analizd la confiabilidad con la prueba de: Alfa de Cronbach. Con el
proposito de verificar el grado de uniformidad y consistencia del
instrumento aplicado y la estabilidad de las puntuaciones a lo largo del

tiempo, el procesamiento se realizd mediante la siguiente formula

matematica:
K S,
o = 1— Z E
K _ 1 S.T_
Dénde:

K = NUmero de preguntas o items.
>Si2 = Varianza del item i.
St2 = Varianza de los valores totales observados.

a = Coeficiente de Alfa de Cronbach.
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En palabras de Valderrama & Leo6n (2014) sirve para evaluar la
confiabilidad o la homogeneidad de las preguntas, es comun emplear el
coeficiente de Alfa de Cronbach. Este coeficiente tiene valores entre 0y 1,

donde: O: significa confiabilidad nula y 1 representa confiabilidad total”.

Tabla N° 03
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfade elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
,784 ,796 20

Fuente: Software SPSS Ver. 23.

Como criterio general, Valderrama & Ledn (2014) sugieren las
recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de

Cronbach:

e Coeficiente alfa >.9 es excelente

e Coeficiente alfa >.8 es bueno

e Coeficiente alfa >.7 es aceptable

e Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
e Coeficiente alfa >.5 es pobre

e Coeficiente alfa <.5 es inaceptable.
Como se puede observar, los resultados del coeficiente de Alfa de

Cronbach muestran un valor de 0,784 (aceptable), por lo que se considera

gue el instrumento evaluado fue confiable.
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3.6. Plan de recoleccion y procesamiento de datos

3.6.1.

3.6.2.

Plan de recoleccion de datos
Ademas de las técnicas e instrumentos que se utilizaron para
la recoleccién de la informacién, se aplico el plan de recoleccién

de datos basado en la informacion primaria y secundaria.

En la informacion primaria se utiliz6 la encuesta con su
herramienta que es el cuestionario, el mismo que fue de eficaz

uso para conocer las necesidades de los usuarios.

La informacién secundaria es muy importante puesto que se
procedié a analizar los documentos como tesis de grado, libros,
internet, los mismos que fueron de aporte necesario para

fundamentar el presente proyecto de investigacion.

Plan de procesamiento y analisis de informacién

En el procesamiento de datos para el analisis de los
resultados del presente trabajo de investigacion, se aplico
estadistica descriptiva para las dimensiones, elabordndose
cuadros estadisticos y graficos sobre los resultados. Y
seguidamente el andlisis correlacional para la prueba de hipotesis

respectiva.

De la misma manera para el andlisis correlacional, se
ingresaron los datos al estadigrafo SPSS 23, para relacionar las
dimensiones de la variable 01 (Calidad de atencion) con la
variable 02 (Satisfaccion del usuario). Para el analisis de las
correlaciones se utilizé el coeficiente Rho de Spearman por ser no

paramétrico y de escala ordinal.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

Para establecer los resultados de este importante trabajo de investigacion,
segun los objetivos planteados, los cuales fueron determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en la SUNARP Sede Pucallpa,
para ello se procedidé a ejecutar la herramienta “encuesta” en una poblacion de
750 usuarios a una muestra porcentual del 25%, es decir 190 personas, Yy
posteriormente se realizo trabajos de gabinete que consistié en hacer cuadros,

graficos y resumen de las respuestas que dieron los encuestados.

Las preguntas realizadas a los trabajadores fueron en base a las dos
variables en estudio, para lo cual se utilizaron una escala de respuesta en

formato Likert, segun su clasificacion en el siguiente cuadro:

Tabla N° 04

Escala de calificaciéon de la encuesta

ESCALA DESCRIPCION

Siempre

Casi siempre

Algunas Veces

Casi nunca

a | b~ W iIN| P

Nunca

Fuente: Formato de escala tipo Likert.
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4.1. Resultados del cuestionario aplicado a los usuarios de la SUNARP

— Zona Registral N° VI — Sede Pucallpa.

4.1.1. Datos generales

Tabla N° 05

Genero de los usuarios encuestados

N° Genero fi %
1 Masculino 113 59
2 Femenino 77 41

Total 190 100

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Grafico N° 02

Porcentaje de género de los usuarios encuestados

Masculino Femenino

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Descripcion: Como se puede observar en el Grafico N° 03, del total
de los 190 usuarios encuestados que realizaron algun tramite en la
SUNARP Sede Pucallpa, el 59% fueron varones y el 41% fueron

mujeres.
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Tabla N° 06

Rango de edades de los usuarios encuestados

N° Edad fi %
1 18-30 afios 72 38
2 30-60 afios 94 49
3 60 afios a mas 24 13

Total 190 100

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Grafico N° 03

Porcentaje de edades de los usuarios encuestados

18-30 afios 30-60 afios 60 afios a mas

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Descripcién: Como se puede observar en el Grafico N° 04, del total
de los 190 usuarios encuestados que realizaron algun tramite en la
SUNARP Sede Pucallpa, el 38% se encuentran dentro del rango de
edad de 18 a 30 afios, el 49% se encuentra dentro del rango de 30 a
60 afos, y solo el 13% se encuentran dentro del rango de 60 afios a

s

mas.
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Tabla N° 07

Tipos de usuario encuestados

N° Usuario fi %
1 Frecuente 102 13
2 Habitual 46 87
3 Ocasional 42 0

Total 190 100

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Grafico N° 04

Porcentaje de tipos de usuarios encuestados

Frecuente Habitual Ocasional

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Descripcién: Como se puede observar en el Grafico N° 05, del total
de los 190 usuarios encuestados que realizaron algun tramite en la
SUNARP Sede Pucallpa, el 48% se consideran usuarios frecuentes,
el 24% se consideran usuarios habituales y el 28% se consideran

usuarios ocasionales.

67



4.1.2. Encuesta de calidad de atencién

Tabla N° 08

Resultados del cuestionario calidad de atencién

ESCALA DE VALORACION

Ne ITEMS
1 2 3 4 5

01 ggéczzrjggal realiza el servicio solicitado en un plazo 21 48 72 33 16

02 ¢(El personal cuenta con los recursos materiales 4 18 33 56 79
suficientes para llevar a cabo su trabajo?
¢El personal le informa adecuadamente de los servicios

03 que ofrecen? 18 37 63 49 23
¢ Considera que el personal que lo atendid le inspira

04 confianza y muestra buena disposicién para atenderlo? 13 23 36 69 49
¢El personal que lo atendi6 se expresa en un

05 lenguaje comprensible que usted pueda entender? 4 9 37 77 63
¢El personal que lo atendié muestra un trato respetuoso

06 hacia su persona? 0 3 12 82 93
¢El personal que le atendi6 se muestra dispuesto a

07 ayudarle con la gestién que usted esta realizando? 12 37 39 >0 52

08 ¢El p_e;rsonal mqestra un trato cordial y amable en la 1 4 31 63 91
atencion al usuario?
¢ Los trabajadores muestran que estan preparados para

09 solucionar situaciones de conflictos que puedan surgir 17 37 54 49 33
con los usuarios?
SEl personal le da una imagen de honestidad y

10 confianza? 0 11 32 78 69
¢El personal que lo atendi®6 muestra que esta

11 suficientemente preparado para desempefiarse en el 13 27 63 46 41
cargo que ocupa?

12 ¢El personal que lo atendi6 muestra dominio en su 10 30 71 45 34

puesto de trabajo?

Fuente: Encuesta calidad de atencion.
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Tabla N° 09

Nivel de calidad de atencidn

Frecuencia Porcentaje

BAJO 32 16.8
MEDIO 46 24.2
ALTO 112 58.9
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta calidad de atencion - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 05

Porcentaje del nivel de calidad de atencién

CALIDAD DE ATENCION

MEDIO

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Descripcion: Como se puede observar en el Grafico N° 05, del total de los
190 usuarios encuestados, el 17% consideran que existe un bajo nivel en la
calidad de la atencion en la SUNARP Sede Pucallpa, el 24% consideran que
existe un nivel medio, y el porcentaje mayoritario (59%) consideran que

existe un alto nivel en la calidad de la atencion por parte de los trabajadores.

A continuacién, graficaremos los 12 items del cuestionario “calidad de
atencion” con sus respectivas tablas de frecuencias y graficos de cada una

de las dimensiones de la variable:
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1. ¢El personal realiza el servicio solicitado en un plazo adecuado?

Tabla N° 10
Frecuencias del ITEM 1

Frecuencia Porcentaje

Nunca 21 111
Casi nunca 48 25.3
Algunas veces 72 37.9
Casi siempre 33 17.4
Siempre 16 8.4
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 06

Gréafico de frecuencias del ITEM 1

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta calidad de atencion - SPSS Ver. 23.

Descripcién: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 38% refirié que solo
“algunas veces” el personal de la SUNARP Sede Pucallpa realiza el servicio
solicitado en un plazo adecuado, mientras que el 25% refiri6 que “casi nunca”;
solo un 17% refirio que “casi siempre”, y el 11% refirid que “nunca” y solo el 8%

refirié que “siempre”.
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2. ¢El personal cuenta con los recursos materiales suficientes para llevar a

cabo su trabajo?

Tabla N° 11

Frecuencias del ITEM 2

Frecuencia Porcentaje

Nunca 4 2.1
Casi nunca 18 9.5
Algunas veces 33 17.4
Casi siempre 56 295
Siempre 79 41.6
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 07

Gréafico de frecuencias del ITEM 2

(%)

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 42% refirio que
“siempre” el personal de la SUNARP Sede Pucallpa cuenta con los recursos
materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo, mientras que el 29% refirié
que “casi siempre”, el 17% refiri6 que “algunas veces”, el 9% refiri6 que “casi

nunca” y solo el 2% refirid que “nunca”.
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3. ¢El personal le informa adecuadamente de los servicios que ofrecen?

Tabla N° 12

Frecuencias del ITEM 3

Frecuencia Porcentaje

Nunca 18 9.5
Casi nunca 37 19.5
Algunas veces 63 33.2
Casi siempre 49 25.8
Siempre 23 12.1
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 08

Gréafico de frecuencias del ITEM 3

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 33% refirio que
“algunas veces” el personal de la SUNARP Sede Pucallpa le informa
adecuadamente de los servicios que ofrecen, mientras que el 26% refirio que
“casi siempre”, el 19% refirid que “casi nunca”, el 12% refiri6 que “siempre” y

solo el 9% refirié que “nunca”.
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4. ¢Considera que el personal que lo atendio le inspira confianza y muestra
buena disposicién para atenderlo?

Tabla N° 13
Frecuencias del ITEM 4

Frecuencia Porcentaje

Nunca 13 6.8
Casi nunca 23 12.1
Algunas veces 36 18.9
Casi siempre 69 36.3
Siempre 49 25.8
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 09

Gréafico de frecuencias del ITEM 4

%)

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta calidad de atenciéon - SPSS Ver. 23.

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 36% refirio que
“casi siempre” el personal de la SUNARP Sede Pucallpa que lo atendio le
inspira confianza y muestra buena disposicién para atenderlo, mientras que el
26% refirié que “siempre”, el 19% refirié que “algunas veces”, el 12% refirié que

“casi nunca” y solo el 7% refirié que “nunca”.
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a) Dimension: Capacidad de respuesta

Tabla N° 14
Frecuencias de la dimension capacidad de respuesta

Nunca Casi Algunas Casi

. . Siempre
No° ITEMS nunca veces siempre

fi % fi % fi % fi % fi %

¢El personal realiza el servicio

solicitado en un plazo adecuado? 21 111 48 253 72 379 33 174 16 8.4

01

¢El personal cuenta con los recursos
02 materiales suficientes para llevar a 4 2.1 18 9.5 33 174 56 295 79 416
cabo su trabajo?

¢El personal le informa
03 adecuadamente de los servicios que 18 95 37 195 63 332 49 258 23 121
ofrecen?

¢Considera que el personal que lo
04 atendio le inspira confianza y muestra 13 6.8 23 121 36 189 69 36.3 49 258
buena disposicién para atenderlo?

Promedio Porcentual 7.4 16.6 26.8 27.2 22.0

Fuente: Encuesta procesada en SPSS Ver. 23 — Calidad de atencion.

Grafico N° 10

Promedio porcentual de la dimensién capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Nunca Casinunca  Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Frecuencias de la dimension capacidad de respuesta.

Descripcion: Respecto a la dimension capacidad de respuesta, se observa
que del 100% de usuarios encuestados, el 27% percibe que casi siempre y
algunas veces los trabajadores de la SUNARP cuentan con una buena
capacidad al brindar los servicios, mientras que existe un 17% y 7% que
perciben que no tienen una buena capacidad de respuesta al atenderlos.
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5. ¢El personal que lo atendié se expresa en un lenguaje comprensible que
usted pueda entender?

Tabla N° 15

Frecuencias del ITEM 5

Frecuencia Porcentaje

Nunca 4 2.1
Casi nunca 9 4.7
Algunas veces 37 19.5
Casi siempre 77 40.5
Siempre 63 33.2
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 11

Gréafico de frecuencias del ITEM 5

Ea

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 41% refiri6 que
“casi siempre” el personal de la SUNARP Sede Pucallpa que lo atendid se
expresa en un lenguaje comprensible que puedan entender, mientras que el
33% refirio que “siempre”, el 19% refirid6 que “algunas veces”, el 5% refirié que

“casi nunca” y solo el 2% refiri6 que “nunca”.
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6. ¢El personal que lo atendié muestra un trato respetuoso hacia su persona?

Tabla N° 16
Frecuencias del ITEM 6

Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0.0
Casi nunca 3 1.6
Algunas veces 12 6.3
Casi siempre 82 43.2
Siempre 93 48.9
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 12

Gréafico de frecuencias del ITEM 6

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 49% refirio que
“siempre” el personal de la SUNARP Sede Pucallpa que lo atendié muestra un
trato respetuoso hacia su persona, mientras que el 43% refiri6 que “casi

siempre”, el 6% refirid6 que “algunas veces”, y el 2% refirid que “casi nunca”.
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7. ¢El personal que le atendié se muestra dispuesto a ayudarle con la gestiéon
que usted esta realizando?

Tabla N° 17

Frecuencias del ITEM 7

Frecuencia Porcentaje

Nunca 12 6.3
Casi nunca 37 195
Algunas veces 39 20.5
Casi siempre 50 26.3
Siempre 52 274
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 13

Gréafico de frecuencias del ITEM 7

(%)

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta calidad de atencion - SPSS Ver. 23.

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 27% refirio que
“siempre” el personal de la SUNARP Sede Pucallpa que lo atendié que le
atendi6 se muestra dispuesto a ayudarle con la gestion que usted esta
realizando, mientras que el 26% refirid que “casi siempre”, el 21% refiri6 que
“algunas veces”, el 19% refiri6 que “casi nunca”’ y solo el 6% refirié que

“nunca”.
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8. ¢El personal muestra un trato cordial y amable en la atencion al usuario?

Tabla N° 18
Frecuencias del ITEM 8

Frecuencia Porcentaje

Nunca 1 0.5
Casi nunca 4 2.1
Algunas veces 31 16.3
Casi siempre 63 33.2
Siempre 91 47.9
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 14

Gréafico de frecuencias del ITEM 8

[2%]

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta calidad de atencion - SPSS Ver. 23.

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 48% refirio que
“siempre” el personal de la SUNARP Sede Pucallpa muestra un trato cordial y
amable en la atencion al usuario, mientras que el 33% refiri6 que “casi
siempre”, el 16% refirid que “algunas veces”, el 2% refiri6 que “casi nunca” y

solo el 1% refirié que “nunca”.
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b) Dimension: Cortesia

Frecuencias de la dimension cortesia

Tabla N° 19

Casi Algunas

Casi

; Nunca . Siempre
No° ITEMS nunca veces siempre
fi % fi % fi % fi % fi %
¢El personal que lo atendi6 se
05 expresa en un lenguaje comprensible 4 21 9 47 37 195 77 405 63 33.2
que usted pueda entender?
¢El personal que lo atendié muestra un
06 trato respetuoso hacia su persona? 0 00 3 16 12 63 82 432 93 489
¢El personal que le atendi6é se muestra
07 dispuesto a ayudarle con la gestionque 12 6.3 37 195 39 205 50 263 52 274
usted esté realizando?
08 ¢ El personal muestra un trato cordial y 1 05 4 21 31 163 63 332 91 479
amable en la atencion al usuario? ) ' ) ) )
Promedio Porcentual 2.2 7.0 15.7 35.8 39.3

Fuente: Encuesta procesada en SPSS Ver. 23 — Calidad de atencion.

Grafico N° 15

Promedio porcentual de la dimensién cortesia

Nunca Casi nunca  Algunasveces

CORTESIA

Casi siempre

Fuente: Frecuencias de la dimension cortesia.

Siempre

Descripcion: Respecto a la dimension cortesia, se observa que del 100% de

usuarios encuestados, la mayoria (75%) perciben que los trabajadores de la

SUNARP muestran cortesia al brindarle los servicios, mientras que existe solo

una minoria (9) % que perciben que no muestran cortesia al atenderlos.
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9. ¢Los trabajadores muestran que estdn preparados para solucionar
situaciones de conflictos que puedan surgir con los usuarios?

Tabla N° 20

Frecuencias del ITEM 9

Frecuencia Porcentaje

Nunca 17 8.9
Casi nunca 37 195
Algunas veces 54 28.4
Casi siempre 49 25.8
Siempre 33 174
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 16

Gréafico de frecuencias del ITEM 9

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 28% refiri6 que
“algunas veces” los trabajadores de la SUNARP Sede Pucallpa muestran que
estan preparados para solucionar situaciones de conflictos que puedan surgir
con los usuarios, mientras que el 26% refirid que “casi siempre”, el 19% refirid

que “casi nunca’”, el 17% refirid que “siempre” y solo el 9% refirié que “nunca”.
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10. ¢ El personal le da una imagen de honestidad y confianza?

Tabla N° 21
Frecuencias del ITEM 10

Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0.0
Casi nunca 11 5.8
Algunas veces 32 16.8
Casi siempre 78 41.1
Siempre 69 36.3
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 17

Gréfico de frecuencias del ITEM 10

6%

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta calidad de atencion - SPSS Ver. 23.

Descripcién: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 41% refiri6 que
“casi siempre” el personal de la SUNARP Sede Pucallpa le da una imagen de
honestidad y confianza, mientras que el 36% refiri6 que “siempre”, el 17%

refiri6 que “algunas veces”, y solo el 6% refirié que “casi nunca”.
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11.¢El personal que lo atendié muestra que esta suficientemente preparado
para desempefarse en el cargo que ocupa?

Tabla N° 22
Frecuencias del ITEM 11

Frecuencia Porcentaje

Nunca 13 6.8
Casi nunca 27 14.2
Algunas veces 63 33.2
Casi siempre 46 24.2
Siempre 41 21.6
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta calidad de atencion - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 18

Gréfico de frecuencias del ITEM 11

[7%]

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 33% refiri6 que
“algunas veces” el personal de la SUNARP Sede Pucallpa que lo atendio
muestra que esta suficientemente preparado para desempefiarse en el cargo
gue ocupa, mientras que el 24% refirio que “casi siempre”, el 22% refirio que

“siempre”, el 14% refirié que “casi nunca” y solo el 7% refiri6 que “nunca”.
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12. ¢ El personal que lo atendié muestra dominio en su puesto de trabajo?

Tabla N° 23
Frecuencias del ITEM 12

Frecuencia Porcentaje

Nunca 10 53
Casi nunca 30 15.8
Algunas veces 71 37.4
Casi siempre 45 23.7
Siempre 34 17.9
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 19

Gréfico de frecuencias del ITEM 12

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta calidad de atenciéon - SPSS Ver. 23.

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 37% refirio que
“algunas veces” el personal de la SUNARP Sede Pucallpa que lo atendio
muestra dominio en su puesto de trabajo, mientras que el 24% refirid6 que “casi
siempre”, el 18% refirid6 que “siempre”, el 16% refirié que “casi nunca” y solo el

5% refiri6 que “nunca”.
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c) Dimensién: Competencias personales

Tabla N° 24

Frecuencias de la dimensidén competencias personales

Casi

Algunas

Casi

ITEMS Nunca . Siempre
Ne° nunca veces siempre
fi % fi % fi % fi % fi %
¢Los trabajadores muestran que estan
09 preparados para solucionar situaciones 17 89 37 195 54 284 49 258 33 174
de conflictos que puedan surgir con los ’ ' ' ' '
usuarios?
¢El personal le da una imagen de
10 honestidad y confianza? 0O 00 11 58 32 168 78 411 69 36.3
¢El personal que lo atendié muestra que
11 estda suficientemente preparado para 13 6.8 27 142 63 332 46 242 41 216
desempefiarse en el cargo que ocupa?
12 ¢El personal que lo atendi6 muestra 10 53 30 158 71 374 45 237 34 17.9
dominio en su puesto de trabajo? ’ ' ' ' '
Promedio Porcentual 5.3 13.8 28.9 28.7 23.3

Fuente: Encuesta procesada en SPSS Ver. 23 — Calidad de atencion.

Grafico N° 20

Promedio porcentual de la dimensién competencias personales

COMPETENCIAS PERSONALES

Nunca Casi nunca  Algunasveces

Casi siempre

Siempre

Fuente: Frecuencias de la dimensién competencias personales.

Descripcion: Respecto a la dimension cortesia, se observa que del 100% de

usuarios encuestados, la mayoria (75%) perciben que los trabajadores de la

SUNARP muestran cortesia al brindarle los servicios, mientras que existe solo

una minoria (9) % que perciben que no muestran cortesia al atenderlos.
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4.1.1. Encuesta de satisfaccion del usuario

Tabla N° 25

Resultados del cuestionario satisfaccion del usuario

ESCALA DE VALORACION

N° ITEMS
1 2 3 4 5
13 ug,SSt(:}drr)esuelve 0 se prioriza la necesidad solicitada por 16 49 51 42 32
14 .Se han solucionado satisfactoriamente tus 17 27 54 49 43
demandas en ocasiones pasadas?
15 ¢La prestacion del servicio en la SUNARP sede Pucallpa 3 9 27 72 79
es muy burocrética? (hay mucha demora)
¢El servicio que recibe le parece el adecuado por parte
16 de los trabajadores de la SUNARP sede Pucallpa? 18 26 >3 48 45
17 (‘,Con5|der§ gque su solicitud ha sido atendida en todas 21 45 64 37 )8
las oportunidades?
¢El servicio otorgado cumplié con las necesidades y
18 expectativas esperadas por usted? 12 37 29 43 39
¢El personal que labora en la SUNARP muestra que
19 conoce las necesidades prioritarias que aquejan a los 11 25 66 42 46
usuarios de la SUNARP sede Pucallpa?
20 ¢ Encuentras mejores soluciones a tus necesidades? 17 28 48 54 43

Fuente: Encuesta satisfaccion del usuario.

85



Tabla N° 26

Nivel de satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje

BAJO 46 24.2
MEDIO 53 27.9
ALTO 91 47.9
Total 190 100.0

Fuente: Encuesta satisfaccion del usuario - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 21

Porcentaje del nivel de satisfaccion del usuario

SATIFACCION DEL USUARIO

MEDIO

Fuente: Encuesta calidad de atencién - SPSS Ver. 23.

Descripcion: Como se puede observar en el Grafico N° 21, del total de los
190 usuarios encuestados, el 24% experimentaron un nivel bajo de
satisfaccion en la SUNARP Sede Pucallpa, el 28% experimentaron un nivel
medio, y el porcentaje mayoritario (48%) experimentaron un nivel alto de

satisfaccion al ser atendidos por los trabajadores.

A continuacién, graficaremos los 8 items del cuestionario “satisfaccion
del usuario” con sus respectivas tablas de frecuencias y graficos de cada

una de las dimensiones de la variable:
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13.¢Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada por usted?

Tabla N° 27
Frecuencias del ITEM 13

Frecuencia Porcentaje

Nunca 16 8.4
Casi nunca 49 25.8
Algunas veces 51 26.8
Casi siempre 42 22.1
Siempre 32 16.8
Total 190 100.0

Fuente: Cuestionario satisfaccion del usuario - SPSS Ver. 23.

Grafico N° 22

Gréfico de frecuencias del ITEM 13

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Cuestionario satisfaccion del usuario - SPSS Ver. 23

Descripcién: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 27% refiri6 que
“algunas veces” el personal de la SUNARP Sede Pucallpa resuelve o prioriza la
necesidad solicitada por usted, mientras que el 26% refirié que “casi nunca”, el
22% refirio que “casi siempre”, el 17% refirid que “siempre” y solo el 8% refirid

que “nunca’”.
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14.¢:Se han solucionado satisfactoriamente tus demandas en ocasiones
pasadas?

Tabla N° 28
Frecuencias del ITEM 14

Frecuencia Porcentaje

Nunca 17 8.9
Casi nunca 27 14.2
Algunas veces 54 28.4
Casi siempre 49 25.8
Siempre 43 22.6
Total 190 100.0

Fuente: Cuestionario satisfacciéon del usuario - SPSS Ver. 23

Grafico N° 23

Gréfico de frecuencias del ITEM 14

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Cuestionario satisfaccion del usuario - SPSS Ver. 23

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 28% refirid que
“algunas veces” el personal de la SUNARP Sede Pucallpa han solucionado
satisfactoriamente tus demandas en ocasiones pasadas, mientras que el 26%
refirid que “casi siempre”, el 23% refirid que “siempre”, el 14% refirié que “casi

nunca” y solo el 9% refirid que “nunca”.
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15.¢La prestacion del servicio en la SUNARP sede Pucallpa es muy
burocratica? (hay mucha demora)

Tabla N° 29
Frecuencias del ITEM 15

Frecuencia Porcentaje

Nunca 3 1.6
Casi nunca 9 4.7
Algunas veces 27 14.2
Casi siempre 72 37.9
Siempre 79 41.6
Total 190 100.0

Fuente: Cuestionario satisfacciéon del usuario - SPSS Ver. 23

Grafico N° 24

Gréfico de frecuencias del ITEM 15

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Cuestionario satisfaccion del usuario - SPSS Ver. 23

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 42% refiri6 que
“siempre” la prestacion del servicio en la SUNARP sede Pucallpa es muy
burocréatica, mientras que el 38% refiri6 que “casi siempre”, el 14% refirid que

“siempre”, el 5% refirid que “casi nunca” y solo el 2% refirié que “nunca”.
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16. ¢ El servicio que recibe le parece el adecuado por parte de los trabajadores
de la SUNARP sede Pucallpa?

Tabla N° 30
Frecuencias del ITEM 16

Frecuencia Porcentaje

Nunca 18 9.5
Casi nunca 26 13.7
Algunas veces 53 27.9
Casi siempre 48 25.3
Siempre 45 23.7
Total 190 100.0

Fuente: Cuestionario satisfacciéon del usuario - SPSS Ver. 23

Grafico N° 25

Gréfico de frecuencias del ITEM 16

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Cuestionario satisfaccion del usuario - SPSS Ver. 23

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 28% refirid que
“algunas veces” el servicio que recibe le parece el adecuado por parte de los
trabajadores de la SUNARP sede Pucallpa, mientras que el 25% refirié6 que
“casi siempre”, el 24% refirio que “siempre”, el 14% refirid que “casi nunca” y
solo el 9% refirié que “nunca”.
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a) Dimension: Confianza en el servicio

Tabla N° 31

Frecuencias de la dimension confianza en el servicio

Casi

Algunas

Casi

; Nunca . Siempre
No° ITEMS nunca veces siempre
fi % fi % fi % fi % fi %
13 ¢ Se resuelve o se prioriza la necesidad 16 84 49 258 51 268 42 221 32 16.8
solicitada por usted? ' ' ' ' '
.Se han solucionado
14 satisfactoriamente tus demandas en 17 89 27 142 54 284 49 258 43 226
ocasiones pasadas?
¢La prestacion del servicio en la
15 SUNARP sede Pucallpa es muy 3 16 9 47 27 142 72 379 79 416
burocréatica? (hay mucha demora)
¢El servicio que recibe le parece el
16 adecuado por parte de los trabajadores 18 9.5 26 13.7 53 279 48 253 45 237
de la SUNARP sede Pucallpa?
Promedio Porcentual 7.1 14.6 24.3 27.8 26.2

Fuente: Encuesta procesada en SPSS Ver. 23 — Satisfaccion del usuario.

Grafico N° 26

Promedio porcentual de la dimensién confianza en el servicio

CONFIANZA EN EL SERVICIO

Nunca Casi nunca  Algunasveces

Fuente: Frecuencias de la dimensién confianza en el servicio.

Casi siempre

Siempre

Descripcion: Respecto a la dimension cortesia, se observa que del 100% de

usuarios encuestados, la mayoria (45%) perciben confianza en el servicio que

brindan los trabajadores de la SUNARP Sede Pucallpa, mientras que el 24%

perciben que solo algunas veces, y un 22% perciben no perciben confianza en

el servicio que les ofrecen.
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17.¢Considera que su solicitud ha sido atendida en todas las oportunidades?

Tabla N° 32
Frecuencias del ITEM 17

Frecuencia Porcentaje

Nunca 21 11.1
Casi nunca 45 23.7
Algunas veces 64 33.7
Casi siempre 32 16.8
Siempre 28 14.7
Total 190 100.0

Fuente: Cuestionario satisfacciéon del usuario - SPSS Ver. 23

Grafico N° 27

Gréfico de frecuencias del ITEM 17

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Cuestionario satisfaccion del usuario - SPSS Ver. 23

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 34% refirio que
“algunas veces” su solicitud ha sido atendida en todas las oportunidades en la
SUNARP sede Pucallpa, mientras que el 24% refiri6 que “casi nunca”, el 17%
refirid que “casi siempre”, el 15% refirié que “siempre” y solo el 11% refirid que
‘nunca”.
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18.¢El servicio otorgado cumpli6 con las necesidades y expectativas
esperadas por usted?

Tabla N° 33
Frecuencias del ITEM 18

Frecuencia Porcentaje

Nunca 12 6.3
Casi nunca 37 19.5
Algunas veces 59 311
Casi siempre 43 22.6
Siempre 39 20.5
Total 190 100.0

Fuente: Cuestionario satisfacciéon del usuario - SPSS Ver. 23

Grafico N° 28

Gréfico de frecuencias del ITEM 18

(%)

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Cuestionario satisfaccion del usuario - SPSS Ver. 23

Descripcién: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 31% refiri6 que
“algunas veces” el servicio otorgado cumpli6 con las necesidades vy
expectativas esperadas, mientras que el 23% refirid que “casi siempre”, el 21%
refirid que “siempre”, el 19% refirid que “casi nunca” y solo el 6% refiri6 que
“nunca’.
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19. ¢ El personal muestra que conoce las necesidades prioritarias que aquejan
a los usuarios de la SUNARP sede Pucallpa?

Tabla N° 34
Frecuencias del ITEM 19

Frecuencia Porcentaje

Nunca 11 5.8
Casi nunca 25 13.2
Algunas veces 66 34.7
Casi siempre 42 22.1
Siempre 46 24.2
Total 190 100.0

Fuente: Cuestionario satisfacciéon del usuario - SPSS Ver. 23

Grafico N° 29

Gréfico de frecuencias del ITEM 19

(%

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Cuestionario satisfaccion del usuario - SPSS Ver. 23

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 35% refirid que
“algunas veces” el personal muestra que conoce las necesidades prioritarias
gue aquejan a los usuarios de la SUNARP sede Pucallpa, mientras que el 24%
refirid que “siempre”, el 22% refirié que “casi siempre”, el 13% refirid que “casi

nunca” y solo el 6% refirio que “nunca”.
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20. ¢ Encuentras mejores soluciones a tus necesidades?

Tabla N° 35
Frecuencias del ITEM 20

Frecuencia Porcentaje

Nunca 17 8.9
Casi nunca 28 14.7
Algunas veces 48 25.3
Casi siempre 54 28.4
Siempre 43 22.6
Total 190 100.0

Fuente: Cuestionario satisfacciéon del usuario - SPSS Ver. 23

Grafico N° 30

Gréfico de frecuencias del ITEM 20

Nunca Casi nunca Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Cuestionario satisfaccion del usuario - SPSS Ver. 23

Descripcion: Del total de los 190 usuarios encuestados, el 28% refirio que
“algunas veces” encuentra mejores soluciones a sus necesidades en la
SUNARP sede Pucallpa, mientras que el 25% refiridé que “algunas veces”, el
23% refirid que “siempre”, el 15% refirid que “casi nunca” y solo el 9% refirid

que “nunca’.
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b) Dimensioén: Trato recibido

Tabla N° 36
Frecuencias de la dimension trato recibido

Nunca Casi Algunas Casi

. . Siempre
Ne° ITEMS nunca veces siempre

fi % fi % fi % fi % fi %

¢Considera que su solicitud ha sido

13 atendida en todas las oportunidades?

21 111 45 237 64 337 32 168 28 14.7

¢El servicio otorgado cumpli6 con las
14 necesidades y expectativas esperadas por 12 6.3 37 195 59 31.1 43 226 39 205
usted?

¢El personal muestra que conoce las
15 necesidades prioritarias que aquejan alos 11 58 25 132 66 347 42 221 46 242
usuarios de la SUNARP sede Pucallpa?

¢Encuentras mejores soluciones a tus

16 necesidades?

17 89 28 147 48 253 54 284 43 226

Promedio Porcentual 8.0 17.8 31.2 225 20.5

Fuente: Encuesta procesada en SPSS Ver. 23 — Satisfaccion del usuario.

Grafico N° 31

Promedio porcentual de la dimension trato recibido

TRATO RECIBIDO

Nunca Casi nunca  Algunasveces Casi siempre Siempre

Fuente: Frecuencias de la dimension trato recibido.

Descripcién: Respecto a la dimension trato recibido, se observa que del 100%
de usuarios encuestados, el 31% refieren que solo algunas veces estan de
acuerdo con el trato recibido por los trabajadores de la SUNARP Sede
Pucallpa, mientras que el 44% refieren estar de acuerdo con el trato recibido y
solo el 26% refieren no estar de acuerdo con el trato recibido.
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4.2.

Se analizaron

Andlisis de relacién de las variables

4.2.1. Correlacién de la hipotesis general:

los datos obtenidos por

medio de los

instrumentos de recolecciéon de datos, usando el coeficiente de

correlacion de Pearson, mediante el software estadistico SPSS

Ver. 23, para conocer el nivel de relacion de las variables y asi

llegar a la conclusién de la siguiente hipotesis:

e Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y

la satisfaccion de los usuarios de la SUNARP sede Pucallpa,

2018.

e Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion
la SUNARP sede

y la satisfaccion de
Pucallpa, 2018.

Tabla N° 37

los usuarios de

Correlacion entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccion

atencion del usuario
Coeficiente Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,559
de Pearson atencion Sig. (bilateral) ,000
N 190 190
Satisfaccién Coeficiente de correlacion ,5659 1,000

delusuario  sjg. (bilateral) ,000

N 190 190

Fuente: SPSS Ver. 23 — Elaboracion propia

Como se observa en la tabla N° 36 las variables tienen un

coeficiente de correlacion (r) de Pearson igual a 0,559 el cual se

encuentra en un rango aceptable de relacion entre las mismas,

segun la siguiente escala de valores:
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Tabla N° 38

Rangos de correlacion (r) de Pearson

Valor Significado

-1 Correlaciéon negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 | Correlacién negativa muy alta
-0,7 a-0,89 | Correlacién negativa alta
-0,4 a-0,69 | Correlacion negativa moderada
-0,2 a-0,39 | Correlacion negativa baja
-0,01 a -0,19 | Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01 a 0,19 | Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 | Correlacién positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta

0,9a0,99 | Correlacion positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Férmulas y Tablas Estadisticas. Mora, M. (2006).

Interpretacion: Existe suficiente evidencia para concluir que
las variables calidad de atencion y satisfaccion del usuario estan
relacionadas positivamente y que esta asociacion es significativa
(Nivel de Significancia Sig. = 0,000 < 0,05); por lo que se rechaza
la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1). Por lo
tanto, se puede afirmar que: “Existe relacion significativa entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios de la
SUNARP sede Pucallpa, 2018”.
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4.2.2. Contrastacion de la hipotesis especifica 1:

Se analizaron los datos obtenidos por

medio de los

instrumentos de recoleccion de datos, usando el coeficiente de

correlacion de Pearson, mediante el software estadistico SPSS

Ver. 23, para conocer el nivel de relacion de las variables y asi

llegar a la conclusion de la siguiente hipétesis:

Por otro lado, se planteé la hipétesis especifica 1.:

e Hi: Existe relacion significativa entre

la capacidad de

respuesta de los trabajadores y la satisfaccion de los usuarios

en la SUNARP sede Pucallpa, 2018.

e Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de

respuesta de los trabajadores y la satisfaccion de los usuarios

en la SUNARP sede Pucallpa, 2018.

Tabla N° 39

Correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario

Capacidad de

Satisfaccién

respuesta del usuario
Coeficiente Capacidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,498
de Pearson respuesta Sig. (bilateral) 011
N 190 190
Satisfaccién Coeficiente de correlacion ,498 1,000
delusuario  sjg. (bilateral) 011
N 190 190

Fuente: SPSS Ver. 23 — Elaboracion propia

Como se observa en la tabla N° 37 las variables tienen un

coeficiente de correlacion (r) de Pearson igual a 0,498 el cual se

encuentra en un rango aceptable de relacion entre las mismas,

segun la siguiente escala de valores:
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Tabla N° 40

Rangos de correlacion (r) de Pearson

Valor Significado
-1 Correlaciéon negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 | Correlacién negativa muy alta
-0,7 a-0,89 | Correlacién negativa alta
-0,4 a-0,69 | Correlacion negativa moderada
-0,2 a-0,39 | Correlacion negativa baja
-0,01 a -0,19 | Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01 a 0,19 | Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 | Correlacién positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 | Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Férmulas y Tablas Estadisticas. Mora, M. (2006).

Interpretacion: Existe suficiente evidencia para concluir que

las variables capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario

estdn relacionadas positivamente y que esta asociacion es

significativa (Nivel de Significancia Sig. = 0,011 < 0,05); por lo que

se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alterna

(H1). Por lo tanto, se puede afirmar que: “Existe relacion

significativa entre la capacidad de respuesta de los trabajadores y

la satisfaccion de los usuarios en la SUNARP sede Pucallpa,

2018".
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4.2.3. Contrastacion de la hipotesis especifica 2:

Se analizaron los datos obtenidos por medio de los
instrumentos de recoleccion de datos, usando el coeficiente de
correlacion de Pearson, mediante el software estadistico SPSS
Ver. 23, para conocer el nivel de relacion de las variables y asi

llegar a la conclusion de la siguiente hipétesis:

Por otro lado, se planted la hipétesis especifica 2:

e Hi: Existe relacion significativa entre la cortesia y la
satisfaccion de los usuarios en la SUNARP sede Pucallpa,

2018.

e Ho: No existe relacion significativa entre la cortesia y la
satisfaccion de los usuarios en la SUNARP sede Pucallpa,

2018.
Tabla N° 41
Correlacion entre cortesia y satisfaccion del usuario

Cortesia Satisfaccion

del usuario
Coeficiente  Cortesia Coeficiente de correlacion 1,000 ,621
de Pearson Sig. (bilateral) . ,001
N 190 190
Satisfaccién Coeficiente de correlacion 621 1,000

delusuario  sjg. (bilateral) ,001

N 190 190

Fuente: SPSS Ver. 23 — Elaboracion propia

Como se observa en la tabla N° 37 las variables tienen un
coeficiente de correlacion (r) de Pearson igual a 0,621 el cual se
encuentra en un rango aceptable de relacion entre las mismas,

segun la siguiente escala de valores:
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Tabla N° 42

Rangos de correlacion (r) de Pearson

Valor Significado
-1 Correlaciéon negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 | Correlacién negativa muy alta
-0,7 a-0,89 | Correlacién negativa alta
-0,4 a-0,69 | Correlacion negativa moderada
-0,2 a-0,39 | Correlacion negativa baja
-0,01 a -0,19 | Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01 a 0,19 | Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 | Correlacién positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 | Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Férmulas y Tablas Estadisticas. Mora, M. (2006).

Interpretacion: Existe suficiente evidencia para concluir que

las variables cortesia y satisfaccion del usuario estan relacionadas

positivamente y que esta asociacién es significativa (Nivel de

Significancia Sig. = 0,001 < 0,05); por lo que se rechaza la

hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Hi). Por lo

tanto, se puede afirmar que: “Existe relacion significativa entre la

cortesia y la satisfaccion de los usuarios en la SUNARP sede

Pucallpa, 2018”.
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4.2.4. Correlacion de la hipotesis especifica 3:

Se analizaron los datos obtenidos por

medio de los

instrumentos de recoleccion de datos, usando el coeficiente de

correlacion de Pearson, mediante el software estadistico SPSS

Ver. 23, para conocer el nivel de relacion de las variables y asi

llegar a la conclusion de la siguiente hipétesis:

Por otro lado, se planted la hipétesis especifica 3:

e Hi: Existe relacion significativa entre

las competencias

personales y la satisfaccion de los usuarios en la SUNARP

sede Pucallpa, 2018.

e Ho: No existe relacion significativa entre las competencias

personales y la satisfaccion de los usuarios en la SUNARP

sede Pucallpa, 2018.

Tabla N° 43

Correlacion entre competencias personales y satisfaccion del usuario

Competencias

Satisfaccion

personales del usuario
Coeficiente Competencias Coeficiente de correlacion 1,000 524
de Pearson personales Sig. (bilateral) ,000
N 190 190
Satisfacciéon Coeficiente de correlacion 524 1,000
del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 190 190

Fuente: SPSS Ver. 23 — Elaboracion propia

Como se observa en la tabla N° 41 las variables tienen un

coeficiente de correlacion (r) de Pearson igual a 0,524, lo que

indica que existe una correlacion negativa moderada entre las

competencias personales y la satisfaccion del usuario, segun la

siguiente escala de valores:
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Tabla N° 44

Rangos de correlacion (r) de Pearson

Valor Significado
-1 Correlaciéon negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 | Correlacién negativa muy alta
-0,7 a-0,89 | Correlacién negativa alta
-0,4 a-0,69 | Correlacidon negativa moderada
-0,2 a-0,39 | Correlacion negativa baja
-0,01 a -0,19 | Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01 a 0,19 | Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 | Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Formulas y Tablas Estadisticas. Mora, M. (2006).

Interpretacion: Existe suficiente evidencia para concluir que

las variables competencias personales y satisfaccion del usuario

estan relacionadas positivamente y que esta asociacion es

significativa (Nivel de Significancia Sig. = 0,000 < 0,05); por lo que

se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna

(H1). Por lo tanto, se puede afirmar que: “Existe relacién

significativa entre las competencias personales y la satisfaccion

de los usuarios en la SUNARP sede Pucallpa, 2018”.
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CAPITULO V

DISCUSION

Para efectos de la discusién de los resultados, partiendo del objetivo
general de la investigacion, el cual se enmarco en determinar la relacion que
existe entre la calidad de atencién y la satisfaccion de los usuarios de la
SUNARP Sede Pucallpa, 2018. Se ha obtenido que existe relacion significativa
entre ambas variables, en ese sentido, a continuacion, se procede a discutir los
resultados de cada variable considerando sus resultados, antecedentes y el

marco teorico.

Segun los resultados en cuanto a la aplicacién del instrumento que mide la
variable calidad de atencion, segun la tabla N° 08 y el grafico N° 04, se pudo
observar que, del total de los 190 usuarios encuestados, el 17% consideran
gue existe un bajo nivel en la calidad de la atencion en la SUNARP Sede
Pucallpa, el 24% consideran que existe un nivel medio, y el porcentaje
mayoritario (59%) consideran que existe un alto nivel en la calidad de la
atencién por parte de los trabajadores.

Esto concuerda con lo dicho por Ruiz (2015) quien menciona que la calidad
de atencién en las instituciones publicas ha venido tomando fuerza acorde al
aumento de la competencia profesional, ya que mientras mas preparacion
exista, los usuarios tienen mejores experiencias respecto al servicio que estan
requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia de irlo perfeccionando y

adecuando a las necesidades de los usuarios, ya que estos mismo son quienes

105



tienen la potestad de calificar dicha atencion.

Al respecto, Mendoza (2014) menciona que la calidad en el servicio es el
habito que se desarrolla y practica por las organizaciones para identificar las
expectativas y necesidades de los usuarios, consecuentemente, un servicio
que sea accesible, que sea adecuado, apreciable, &gil, util, oportuno, seguro,
flexible y confiable, incluso en circunstancias de imprevision o0 ante
equivocaciones, de modo que el usuario se identifique como servido, atendido
y comprendido personalmente, con eficacia y dedicacion, y con un valor mayor
al que se espera, produciendo consecuentemente satisfaccion en el usuario y

una buena reputacion para la organizacion.

Referente a los resultados obtenidos en cuanto a la aplicacion del
instrumento que mide la satisfaccion del usuario, segun la tabla N° 25 y el
grafico N° 20, se pudo observar que del total de los 190 usuarios encuestados,
el 24% experimentaron un nivel bajo de satisfaccion en la SUNARP Sede
Pucallpa, el 28% experimentaron un nivel medio de satisfaccion, y el porcentaje
mayoritario (48%) experimentaron un nivel alto de satisfaccion al ser atendidos
por los trabajadores de la SUNARP Sede Pucallpa.

Al respecto, Vogt (2014) define la satisfaccion del usuario como: "el grado
que experimenta el usuario después de haber adquirido un bien y/o servicio,
cuando este ha cumplido o sobrepasado sus expectativas”.

En ese sentido, Herndndez (2015) menciona que la satisfaccién es una
respuesta emocional del usuario ante su evaluacion de la discrepancia
percibida entre su experiencia previa del servicio y el verdadero rendimiento
experimentado una vez establecido el contacto con la institucion. Creemos que
la satisfaccion de los usuarios influird en sus futuras relaciones con la

organizacion.
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Discusidon de la correlacién

Respecto a los resultados encontrados mediante la correlacion de las
variables de calidad de atencién y satisfaccion del usuario, segun la tabla N° 36
las variables tienen un coeficiente de correlacién (r) de Pearson igual a 0,559,
el cual se encuentra en un rango aceptable de relacion entre las mismas
(correlacion positiva moderada); ademas esta asociacion es significativa (nivel
de significancia Sig. = 0,000 < 0,05). Con estos resultados se demuestra que la
calidad de atencion se relaciona significativamente con la satisfaccién del
usuario de la SUNARP Sede Pucallpa.

En ese sentido, se puede afirmar que la razon de ser de las instituciones
publicas es servir a los usuarios, como menciona en el Capitulo IV, Articulo N°
39 de la Constitucion Politica del Peru, porque sin los usuarios no existirian.
Para ello se debe satisfacer las necesidades prioritarias de los usuarios y para
la cual, se debe establecer las funciones y los procesos de gestion que
permitan responder mas y mejor a esas necesidades con los recursos y

capacidades disponibles.

Por ello, los trabajadores publicos deben servir a los intereses de los
usuarios, procurar aumentar la eficiencia, para brindar una mejor atencién a los

ciudadanos y actuar con idoneidad, lealtad y respeto frente al usuario.

Cabe mencionar los resultados de la presente investigacion, tiene similitud
con el trabajo investigacion elaborado por Rodriguez (2017). EI mismo que se
elabor6 con la finalidad de determinar la influencia del servicio de calidad en la
satisfaccion del usuario de la academia de baile Fitness Dance de la ciudad de
Pucallpa, 2017. De acuerdo con los resultados encontrados en esta
investigacioén, lo cual se vio reflejado en el incremento de usuarios, se obtuvo r
= 0.90 positiva alta, y p valor = 0.037 < 0.05, es decir se rechaza la hipétesis
nula y se concluye: Existe influencia significativa del servicio de calidad en la
satisfaccion del usuario de la academia de baile Fitness Dance de la ciudad de
Pucallpa, 2017.
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CONCLUSIONES

1. En relacién con el objetivo general, se concluye que el valor obtenido
respecto al nivel de significancia entre las variables calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario es menor que 0.05 (sig. = 0.000), por lo tanto,
existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipétesis general que
sostiene la relacidon entre las variables. Asimismo, el resultado respecto al
coeficiente de correlacion (r) de Pearson es igual a 0,559; lo que indica que
existe una relacion positiva moderada. Por lo tanto, se puede afirmar que:
“Existe relacion significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion de
los usuarios de la SUNARP Sede Pucallpa, 2018”. Dichos resultados se
pueden reflejar mediante los graficos N° 05 y N° 21, donde se evidencia

que los niveles de calidad de atencion y satisfaccion del usuario son ALTO.

2. Referente al primer objetivo especifico, se concluye que el valor obtenido
respecto al nivel de significancia entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario es menor que 0.05 (sig. = 0.011), por lo tanto,
existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipétesis especifica
gue sostiene la relacion entre las variables. Asimismo, el resultado respecto
al coeficiente de correlacion (r) de Pearson es igual a 0,498; lo que indica
gue existe una relacion positiva moderada. Por lo tanto, se puede afirmar
gue: “Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los usuarios de la SUNARP Sede Pucallpa, 2018”.

3. En relacién con el segundo objetivo especifico, se concluye que el valor
obtenido respecto al nivel de significancia entre la cortesia y la satisfaccion
del usuario es menor que 0.05 (sig. = 0.001), por lo tanto, existe suficiente
evidencia estadistica para aceptar la hipotesis especifica que sostiene la
relacion entre las variables. Asimismo, el resultado respecto al coeficiente
de correlacion (r) de Pearson es igual a 0,621; lo que indica que existe una
relacion positiva moderada. Por lo tanto, se puede afirmar que: “Existe
relacion significativa entre la cortesia y la satisfaccién de los usuarios de la
SUNARP Sede Pucallpa, 2018”.
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4. En relacion con el tercer objetivo especifico, se concluye que el valor
obtenido respecto al nivel de significancia entre las competencias
personales y la satisfaccion del usuario es menor que 0.05 (sig. = 0.000),
por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipétesis
especifica que sostiene la relacidbn entre las variables. Asimismo, el
resultado respecto al coeficiente de correlacion (r) de Pearson es igual a
0,524; lo que indica que existe una relacion positiva moderada. Por lo tanto,
se puede afirmar que: “Existe relacién significativa entre las competencias
personales y la satisfaccion de los usuarios de la SUNARP Sede Pucallpa,
2018".

5. Por ultimo, segun los resultados obtenidos, se concluye que existe un buen
porcentaje de usuarios que se encuentran satisfechos con la calidad de
atencién brindada por los trabajadores de la SUNARP Sede Pucallpa; sin
embargo existe también un porcentaje de usuarios, que no son pocos, que
se sienten insatisfechos, por factores como: la demora en la atencion, la
poca informacion brindada, deficiente ayuda en la gestién solicitada, entre
otros; por lo que la Superintendencia Nacional de los Registro Publicos —
SUNARP Sede Pucallpa necesitaria aplicar politicas favorables para el
publico usuario con respecto a los indicadores que generen grado de

satisfaccion.
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RECOMENDACIONES

Referente a la calidad de atencion brindada en las oficinas de la SUNARP
Sede Pucallpa, se recomienda a la institucion, poner mayor énfasis en el
rendimiento de los trabajadores que laboran en el area de atencién al
publico y/o mesa de partes, de manera que puedan cumplir de
eficientemente las labores encomendadas, optimizando los servicios y

logrando la satisfaccion de los usuarios que acuden a dicha institucion.

Elaborar un plan de capacitaciones dirigido a los trabajadores de la
institucion, referente a temas relacionados con la calidad en la atencién, lo
cual ayudara a desarrollar y enriquecer sus conocimientos, mejorando la
capacidad de respuesta brindada a los usuarios, propiciando la satisfaccion

de los mismos.

Fomentar en todo el personal que labora en los servicios de atencién al
publico de la institucién, el ofrecer una atencion oportuna, agil, con calidad
y cortesia, teniendo en cuenta las necesidades y expectativas del usuario.

Realizar periédicamente eventos de confraternidad, para promover el
reconocimiento a los logros y resultados alcanzados por parte de los
trabajadores, propiciando el crecimiento de las competencias personales y
desarrollo profesional de los mismos, consolidando su compromiso con el

trabajo y estimulando su contribucion a la satisfaccion de los usuarios.

Incentivar y promover a que mis colegas y alumnos de los ultimos ciclos de
la carrera profesional de Administracion y Negocios Internacionales la
Universidad Alas Peruanas, realicen investigacion referente a temas
similares, de manera que busquen mejorar e incrementar la satisfaccion de
los usuarios en las instituciones del estado, por ser un tema recurrente en

los mismos.
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ANEXOS



Anexo N° 01. Matriz de consistencia

“CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE LOS REGISTRO
PUBLICOS — SUNARP UCAYALLI, 2018”

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema Principal Objetivo General Hipotesis General Rapidez en el Poblacién
Capacidad de servicio 750 usuarios que
¢Qué relacion existe entre la | Determinar la relacion que existe | “Existe relacion significativa entre respuesta concurren a las Oficinas
calidad de atencion y la | entre la calidad de Atencién y el | la calidad de atencién y la Respuesta de la SUNARP - Zona
satisfaccion de los usuarios de la | nivel de Satisfaccion de los | satisfaccion de los usuarios de la oportuna Registral N° VI — Sede
SUNARP sede Pucallpa, 2018? Usuarios en la SUNARP sede | SUNARP sede Pucallpa, 2018". Pucallpa.
Pucallpa, 2018. .
Problemas Especificos Hipotesis Especificas \/arl_e_lble . Trato personal Muestra
Objetivos Especificos %lonall. Cortesi Del total de | blaci6
j p Calidad de ortesia el total de la poblacion,
e (Cudl es la relaciéon entre la e Existe relacién significativa atencioén Amabilidad se tom6 una muestra
capacidad de respuesta de los | ¢ Evaluar la relacién que existe entre la capacidad de experimental de 190
trabajadores y la satisfacciéon entre la capacidad de respuesta de los trabajadores usuarios que concurren
de los usuarios en la SUNARP respuesta de los trabajadores y la satisfaccion de los Desempefio del | @ las Oficinas de la
sede Pucallpa, 2018? y la satisfaccion de los usuarios en la SUNARP sede . personal SUNARP - Zona
usuarios en la SUNARP sede Pucallpa, 2018. Competencias Registral N° VI — Sede
e (Cudl es la relacion entre la Pucallpa, 2018. personales Experiencia Pucallpa.
cortesia y la satisfaccion de los e Existe relacion significativa laboral
usuarios en la SUNARP sede | e Definir la relacion que existe entre la cortesia y la Tipo de Investigacion:
Pucallpa, 2018? entre la cortesia y la satisfaccién de los usuarios en Esfuerzo Descriptiya -
satisfaccion de los usuarios la SUNARP sede Pucallpa, valorado Correlacional
e (Cudl es la relacion entre las en la SUNARP sede 2018. Confianza en el _ o
competencias personales y la Pucallpa, 2018. servicio Valoracién del Nivel _dg Investigacion:
satisfaccion de los usuarios en e Existe relacion significativa Variable servicio Descriptivo
la  SUNARP sede Pucallpa, | « Precisar la relacion que entre  las  competencias | correlacional 2 o
20187 existe entre las competencias personales y la satisfaccion de | gatisfaccion del Calidad del Tecnicas:
personales y la satisfaccion los usuarios en la SUNARP usuario alidad de - Observacion
de los wusuarios en la sede Pucallpa, 2018. Servicio - Encuesta
SUNARP sede Pucallpa, Trato recibido
2018. Percepcion del | Instrumentos:

cliente

Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo N° 02. Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION

Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL
USUARIO DE LA SUNARP SEDE PUCALLPA, 2018.

Objetivo:
Determinar el nivel actual de la calidad de atenciébn y su relacion con la
satisfaccion que experimentan los usuarios que concurren a las oficinas de la

SUNARP — Zona Registral N° VI — Sede Pucallpa.

Instrucciones:

Distinguido usuario,
Le agradecemos anticipadamente por su colaboracién, al brindar su opinion
sobre la SUNARP — Zona Registral N° VI — Sede Pucallpa, para el proyecto de
investigacion titulado:
“CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DE LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE LOS REGISTRO PUBLICOS —

SUNARP UCAYALI, 2018”

Por favor no escriba su nhombre, es anénimo y confidencial.
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Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con una

“X” la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

Informacién general:

1. Género: Masculino [___]
Femenino [___]
2. Usted se encuentra en el rango de edad:
0-15afios [ | 15-30afios [ |
30-60afos [ | 60 afiosamas [ |

3. Usted se considera un usuario:

Frecuente |:| Habitual |:| Ocasional |:|

CUESTIONARIO

Cada item tiene cinco posibles respuestas, marque con una (X) el nimero que

corresponda a su respuesta, segun el siguiente criterio:

CASI ALGUNAS CASI
NUNCA NUNCA VECES SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
ITEMS
N° ESCALA DE VALORACION
VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 5

1 ¢El personal realiza el servicio solicitado en un plazo adecuado?
2 | ¢El personal cuenta con los recursos materiales suficientes para

llevar a cabo su trabajo?
3 | ¢El personal le informa adecuadamente de los servicios que

ofrecen?
4 | ¢Considera que el personal que lo atendi6 le inspira confianza y

muestra buena disposicion para atenderlo?
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DIMENSION: CORTESIA

5 | ¢El personal que lo atendid se expresa en un lenguaje
comprensible que usted pueda entender?
6 | ¢El personal que lo atendié muestra un trato respetuoso hacia su
persona?
7 | ¢El personal que le atendié se muestra dispuesto a ayudarle con
la gestién que usted esta realizando?
g | ¢El personal muestra un trato cordial y amable en la atencion al
usuario?
DIMENSION: COMPETENCIAS PERSONALES
¢Los trabajadores muestran que estan preparados para
9 | solucionar situaciones de conflictos que puedan surgir con los
usuarios?
10 | ¢ El personal le da una imagen de honestidad y confianza?
11 | ¢El personal que lo atendid muestra que esta suficientemente
preparado para desempefiarse en el cargo que ocupa?
12 | ¢El personal que lo atendio muestra dominio en su puesto de
trabajo?
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO
DIMENSION: CONFIANZA EN EL SERVICIO
13 | ;Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada por usted?
14 | ¢Se han solucionado satisfactoriamente tus demandas en
ocasiones pasadas?
15 | ¢La prestacion del servicio en la SUNARP sede Pucallpa es muy
burocratica? (hay mucha demora)
16 | ¢El servicio que recibe le parece el adecuado por parte de los
trabajadores de la SUNARP sede Pucallpa?
DIMENSION: TRATO RECIBIDO
17 | ¢Considera que su solicitud ha sido atendida en todas las
oportunidades?
18 | ¢El servicio otorgado cumplio6 con las necesidades vy
expectativas esperadas por usted?
¢El personal que labora en la SUNARP muestra que conoce las
19 | necesidades prioritarias que aquejan a los usuarios de la
SUNARP sede Pucallpa?
20

¢ Encuentras mejores soluciones a tus necesidades?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo N° 03. Solicitud para aplicacién de encuesta

“Afo del Dialogo y la Reconciliacion Nacional”

Pucallpa, 19 de Marzo del 2018

CARTA N° 001-2018-RCT

Sefior

HECTOR ALEXSIS LAGUNA TORRES

Jefe de la Superintendencia Nacional de los Registros PUblicos — SUNARP
Sede Pucallpa

Presente-

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
mencionarle lo siguiente:

Yo, Roci6 Chiong Tuesta, Bachiller de la Carrera Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad Alas Peruanas, identificada con DNI
N°® 70460333, que por motivos académicos profesionales es necesario el
desarrollo de mi proyecto de tesis denominado: “Calidad de Atencidn y Nivel de
Satisfaccion de los Usuarios de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos — SUNARP Ucayali, 2018"; siendo éste requisito indispensable para la
obtencién de mi Titulo Profesional.

En ese sentido, Solicito a usted, me autorice desarrollar la tesis antes
mencionada, el cual constara en realizar una encuesta dirigida a los usuarios
que asiste a las oficinas de la SUNARP Sede Pucallpa, con el fin de conocer la
calidad de atencion que perciben y el nivel de satisfaccién que experimentan.

Es importante sefialar que esta actividad no conlleva ningin gasto
para la institucion y que se tomarén las medidas necesarias para no
interferir con el normal funcionamiento de las actividades de los trabajadores.

Sin otro particular me despido de usted, agradeciéndole de antemano por la
atencion a la presente.

Atentamente,
2022
TRAL N° VI |
UMENTARIO 1
/—7 PARTES
‘14 /< IAR 2018

ROCIO CH(ONG TJUESTA W a i 'E..w
DNI N° 70460333
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Ministerio
P PERU | de Justicia
Y Derechos Humanos

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"

“Afio del Diglogo y la Reconciliacién Nacional”

Pucallpa, 19 de Marzo del 2018

CARTAN°O3( -2018/Z.R. N° VI-SP-JEF

Sefiorita:
ROCIO CHIONG TUESTA
Bachiller de la Carrera Profesional de Administracion y Negocios Internacionales

Pucallpa.-

Asunto: Autorizacion para realizar encuesta

Por el presente me dirijo a usted, con la finalidad de comunicarle que se le autoriza a
su persona, para que realice la encuesta en esta Institucion.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para renovarle las muestras de mi
especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

sunafv

Fiéctor Alexis Laguna
Jefe/ Zonal (e)

Zana |Registral [N® VI - Sede Pucan:

g
o
'
S\ *
. ®

061-572288 ‘ ‘ "%,
EEEEE sunarp.-.- '
[ |

Jr. Progreso N2 150 Pucallpa
Superintendencia Nacional

www.sunarp.gob.pe
de los Registros Publicos
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Anexo N° 04. Base de datos para el procesamiento de la informacion

Microsoft Excel 2013

B H % B D= ESTADISTICA ROCIO st - Excel IR
INKIO | INSERTAR  DISENODEPAGIMA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  WVISTA Iniciar sesién
S X, Cortar . = wtosuma -
db Cort avial S A w {5 Apstar testa General | Nomal_Hoa3  Nomal_Hojad ] E” Ay
Copiar ~ ol - T Rellenar -
Pegar K s 2 == ombinary centiar = v % 00 Dar formato | Normal V2 Normal ~| Insertar Eliminar Formata Ordenar
Portapapeies = Fuente 5 Asneacién [ Nimera 5 Estilos Celdas tadificar ~
B12 v P2 jores muestran que estan preparadas para solucionar situaciones de conflictos que puedan surgir con los usuarias? -
A [ c o E _F & H 3 L N o 2 q R -
1
N ESCALA DE VALORACION
< fne iTems
3 SEEERERER
o O |¢B1 personal reskza e senvcio soliciado en un plazo adecusde?| 21 | 48 | 72 | 33 | 16 1 ESCALA DESCRIPCION
g |¢E1 personal cusnta con los recursos materiales suicientss| , | o | 2o | s | 7 1 siempre o B R . .
5 para llavar a cabo su trabajo? 190
n g;.l personal le informa adecusdamente de los senicios que| 1o | o | o [ g | g 2 Casi siempre
6 190
 Considera gque el persanal que lo atendid le inspira confianza y|
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13 |¢Se resushve o se prioriza Ia necesidad solicitada porusted? | 16 | 49 | 51 | 42 | 32 -
v DATOSSPSSV1 | ELYE2 | E1 | €2 | Tipodeusuario | Edad | Genero | v onvz | ova | peva ) . v

IBM SPSS Software Ver. 23

ELC“‘,W", TOTAL ROCIO sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Edtar Ver Datos Iranstormar _naiar Markeling direclo  Grdficos _ Uidades _Vemtana _Awda
= - - Rby (
SEEM e~ BLJB A B B2EH 1909
Nombre Tipo | Anchura | Decimales Etiqueta Valores | Perdidos | Columnas | Alineacion Medida Rol

1P Numéico 8 0 (1 personal realiza el senicio soicitado en . (1, Nunca).. Ninguno 8 = Centiado ol Orcinal \ Entrada =
2, Numérico 8 0 (E parsonal cuanta con los recursos materi. (1, Nunca).. Ninguno 8 = Contrado il Ordinal \ Entrada
3 P3 Numérico 8 0 ¢El personal le informa adecuadamente de | {1, Nunca) . Ninguno (] W Centrado 4] Ordinal \ Entrada
4 P4 Numérico 8 0 (Considera que el personal que lo atendié fe.._ (1, Nunca). . Ninguno 8 = Contrado ol Orcinal \ Entrada
5 e Numéico 8 ] (El personal que lo atendid se expresa . (1, Nunca).. Ninguno 8 = Centrado  gff Ordinal \ Entrada
6 P Nomérico 8 0 ¢E personal que lo atendié muestra untrato . (1, Nnca). . Ninguno 8 = Centiado ol Orcinal \ Entrada
7 er Numérico 8 0 LEJ personal qus le atendié se muestra disp... (1, Nunca).. Ninguno 8 = Centrado il Ordinal \ Enirada
8 P8 Numénico 8 0 ¢El personal muestra un trato cordial y ama.. {1, Nunca) . Ninguno 8 = Centrado ] Ordinal \ Entrada
5 P9 Numéico 8 0 (Los trabajadores muestran que estén prepa... (1, Nunca).. Ninguno 8 = Centrado il Ordinal \ Entrada
10 [P Numérico 8 0 ¢E1 personal le da una imagen de honestida. (1, Nunca).. Ninguno 8 = Centrado 4l Ordinal \ Entrada
1 |Pn Numérico 8 0 LE porsonal que lo atendid muestra que est. (1, Nunca). Ninguno 8 = Contrado gl Orcinal \ Entrada
12 |P12 Numéico 8 0 £E3 personal que lo atendié muestra dominio... {1, Nunca).. Ninguno 8 = Centrado o Orcinal \ Entrada
1B P13 Numérico 8 0 £S¢ resuehe 0 se prioriza la necesidad sobc (1, Nunca) . Ninguno 8 = Cenvado ol Orcinal \ Entrada
in P14 Numérico 8 0 ¢Se han solucionado satisfactonamente t . {1, Nunca).. Ninguno 8 = Centrado i Ordinal s Entrada
15 P15 Numérico 8 0 ¢La prestacion del sevicio en la SUNARP s (1, Nunca)..  Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal \ Entrada
% P16 Numéico 8 0 ¢} senicio que recibs le parece ol adecuad .. (1, Nunca)... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal \ Entrada
17 |ew7 Numéico 8 0 ¢Considera que su solictud ha sido atendida {1, Nunca).. Ninguno 8 = Contrado ol Orcinal \ Entrada
1B |P16 Numérico 8 0 (EJ senvicio atorgado cumphé con las necesi.. (1, Nunca).. Ninguno 8 = Contrado ol Ordinal \ Entrada
18 |P19 Numéico 8 0 (1 personal que labora en la municipabidad . {1, Nunca).. Ninguno 8 = Ceniado o Orcinal \ Entrada
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Anexo N° 05. Panel fotografico
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