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RESUMEN

La presente investigacion examina la influencia de los factores de calidad del servicio en la
satisfaccion de los usuarios que realizan tramites de publicidad registral en la ORLN,
utilizando como marco de referencia el estudio de Pérez (2022), que combina el modelo
SERVQUAL (con sus dimensiones de Elementos Tangibles, Capacidad de Respuesta,
Fiabilidad, Seguridad y Empatia) y las dimensiones de satisfaccion del usuario segun Kotler
(Rendimiento percibido, Expectativas, Nivel de satisfaccion). Mediante un enfoque mixto que
incluye un analisis cuantitativo a través de cuestionarios a usuarios y un analisis cualitativo
por medio de encuestas a funcionarios en contacto directo con el publico y el representante
de la Oficina, se logré una evaluacion integral de la experiencia del usuario, abarcando tanto
la calidad del servicio como la satisfaccion resultante. Los resultados del andlisis cuantitativo
revelaron que la Capacidad de Respuesta y la Empatia son factores fundamentales para los
usuarios, mientras que el analisis cualitativo destaco la importancia de todas las dimensiones
de calidad. Sin embargo, segun la PNMGP al 2030, que prioriza la satisfaccion ciudadana
como indicador clave del desempefio estatal, es importante resaltar que, si la institucion
desea enfocar sus recursos en factores especificos, debe priorizar la Capacidad de
Respuesta y la Empatia, tal como indica el analisis cuantitativo basado en la experiencia
directa de los usuarios. No obstante, no debe descuidar las demas dimensiones de calidad
identificadas en el analisis cualitativo. Este enfoque integral proporciona una herramienta
valiosa para evaluar y mejorar los servicios publicos, considerando tanto los aspectos

técnicos de la calidad del servicio como la percepcion y satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Calidad del servicio, Satisfaccion del usuario, Modelo SERVQUAL, Estudio
de Pérez, Publicidad registral, ORLN.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la calidad en la prestacion de los servicios publicos constituye un
aspecto medular para satisfacer las necesidades de la poblacién y responder a las
expectativas ciudadanas. En un entorno en constante transformacion, las organizaciones,
en particular las pertenecientes al sector publico, se ven obligadas a adaptarse vy
modernizarse con el propdsito de optimizar su oferta de servicios. La pandemia de COVID-
19 evidencié numerosas deficiencias en los sistemas de atencion al publico, subrayando

la necesidad de mejorar estos servicios para hacer frente a situaciones imprevistas.

La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (Sunarp), como entidad
responsable de la inscripcion, publicidad y conservaciéon de actos y contratos relacionados
con la propiedad y otros derechos reales, juega un papel fundamental en la seguridad
juridica del pais. Un analisis exhaustivo de la calidad de los servicios registrales y su
impacto en la satisfaccion del usuario permitira identificar oportunidades de mejora y
disefar estrategias para optimizar la atencién brindada. Los hallazgos y recomendaciones
derivados de este analisis contribuiran a mejorar la eficiencia y eficacia de los servicios
registrales presenciales, fortaleciendo asi la confianza del usuario en una institucién

publica y garantizando la seguridad juridica de los ciudadanos.

En este sentido, el objetivo central sera analizar la calidad del servicio de publicidad
registral en la modalidad presencial y su relacién con la satisfaccion del usuario en la
Oficina Registral de Lima Norte (ORLN) de la Sunarp durante agosto 2023 a julio 2024.
La eleccién de esta oficina en particular es debido a que, segun las estadisticas solicitada
a lainstitucion, Sunarp, durante este periodo de estudio, es la que recibe la mayor cantidad
de solicitudes de este proceso registral, asi como la mayor afluencia de usuarios de la
Zona Registral IX — Sede Lima. El rango de tiempo seleccionado se fundamenta en la
disponibilidad de informacion actualizada y pertinente proporcionada por la Sunarp tras la
solicitud realizada. Contar con datos recientes permite un analisis preciso y representativo
de la realidad estudiada. Ademas, el analisis anual ofrecera una visibn completa de la

dinamica del servicio, evitando sesgos por factores externos.

La eleccion del servicio de publicidad registral presencial como objeto de estudio
en la investigacion se fundamenta en su significativa demanda en la ORLN de la Sunarp.
Las estadisticas solicitadas a la institucion revelan un volumen considerable de tramites
presenciales: 44,442 entre agosto y diciembre de 2023, y 63,817 de enero a julio de 2024
(ver Figura 4). Esta alta afluencia de usuarios que optan por el servicio presencial, a pesar
de la existencia de alternativas virtuales, subraya la importancia de evaluar y mejorar la

calidad de atencién en este formato especifico.



Conforme a lo senalado y a fin de abordar el objetivo del estudio, en el primer
capitulo, se presenta el problema que motivé esta investigacion, destacando la situacion
actual del servicio de publicidad en la ORLN de la Sunarp. Se examina la percepciéon de
los usuarios e identifican areas de mejora para incrementar la eficiencia y eficacia de los
servicios registrales. El estudio se alinea con las PNMGP y busca contribuir a la
optimizacion de la calidad de los servicios publicos y la confianza en las instituciones
estatales. A continuacion, se plantean los objetivos generales y especificos, asi como las
preguntas de investigacion que guiaran el estudio. Se justifica la relevancia de esta
investigacion, subrayando la necesidad de evaluaciones actuales y exhaustivas para
mejorar la calidad del servicio registral y seguir los principios de la PNMGP al 2030.

Finalmente, se presentan las limitaciones del estudio.

El segundo capitulo establece el marco tedrico que sustenta la investigacion.
Comienza con una revisién histérica de la evolucion de los modelos de gestion en el sector
publico. A continuacion, se examinan los conceptos de calidad y calidad de servicio,
analizando su aplicacién en el contexto de las instituciones publicas peruanas. Se hace
especial énfasis en el estudio propuesto por Pérez (2022), que integra una adaptacion del
modelo SERVQUAL con indicadores de satisfaccion del usuario derivados de Kotler. Este
modelo hibrido servira como base para el analisis en el presente estudio. Finalmente, se
aborda el concepto de satisfaccién desde la perspectiva del ciudadano en el sector

publico, explorando los diversos factores que la determinan.

A continuacion, el capitulo tres se centra en el contexto en el que se gestiona el
establecimiento a evaluar, la ORLN de la Sunarp. Para entender mejor la institucion, se
describe brevemente la Sunarp y sus oficinas pertenecientes a la Zona Registral IX — Sede
Lima. Se destacan los dos servicios registrales que se ofrecen: inscripcion de titulos y
publicidad registral. Ademas, se detallan los procedimientos para realizar la publicidad
registral de manera presencial en las ventanillas de la oficina y virtual a través de la
plataforma SPRL. Finalmente, se analiza internamente la ORLN, el establecimiento a

evaluar, para comprender mejor su funcionamiento y necesidades.

El capitulo cuatro presenta la metodologia de la investigacion, estableciendo los
parametros clave para la aplicacion de los cuestionarios para usuarios y encuesta a los
funcionarios y los métodos que se utilizaran para evaluar los resultados después de

seleccionar la muestra.

Después de presentar la metodologia utilizada, el capitulo cinco se centra en el
analisis de los resultados obtenidos a partir de cuestionarios aplicados a los usuarios que

acuden a la Oficina de Lima Norte a realizar tramites de publicidad registral. Estos



resultados se determinan utilizando los métodos establecidos en el capitulo anterior y se

presentan a través de un analisis estadistico y descriptivo.

Finalmente, el capitulo seis presenta las conclusiones del estudio, resumiendo los
hallazgos mas relevantes y significativos. A continuacién, se establecen recomendaciones
practicas y especificas para la ORLN de la Sunarp, basadas en la relacion entre calidad
del servicio y satisfaccion de los usuarios. Estas recomendaciones se centran en
determinar el perfil predominante de la calidad de servicio en este establecimiento,
identificando areas de mejora y oportunidades para mejorar la atencion al usuario y la

eficiencia de los servicios registrales.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente capitulo se estructura en cinco apartados. Comienza con la
identificacion del problema de investigacion, que proporciona claridad sobre las
circunstancias que enfrentan los usuarios de la Sunarp. Posteriormente, se establecen los
objetivos y las interrogantes que orientan la investigacion. Asimismo, se exponen tanto la

justificacion como las delimitaciones del estudio.

1. Problema de Investigacion

La administracion publica se centra en satisfacer las necesidades y demandas de
los ciudadanos a través de la prestacion eficiente y efectiva de servicios y productos. Sin
embargo, la insatisfaccion publica hacia la calidad de los servicios institucionales,
especialmente en el ambito publico, refleja una carencia significativa de compromiso por
parte de los empleados. Es vital que los servidores publicos ofrezcan una atencion de
excelencia, ya que los ciudadanos estan directa o indirectamente afectados por los

procedimientos requeridos (Garcia, 2019).

En la actualidad, las organizaciones enfatizan la relevancia del usuario en la
prestacién de servicios, aunque no se tiene una comprensién completa de si se cumplen
adecuadamente las normativas y estandares establecidos. Existe una falta de claridad
respecto a la verdadera satisfaccion de los usuarios y el cumplimiento de sus expectativas
durante el servicio. Las instituciones publicas se esfuerzan por ofrecer servicios centrados
en el usuario, lo que implica la coordinacién de diversos factores, procesos y personas.
Particularmente, aquellas entidades que atienden a un gran numero de usuarios, como la
Sunarp, la cual desempefia un papel crucial en la sociedad a través de sus servicios
registrales. Estos organismos enfrentan el desafio continuo de equilibrar la eficiencia
operativa con la satisfaccion del usuario, manteniendo la integridad de sus funciones

fundamentales (Vargas y Limache, 2020).

La ORLN de Sunarp enfrenta un desafio critico: desconoce con precision cuales
elementos de su servicio de publicidad registral presencial influyen significativamente en
la satisfaccion de sus usuarios. Esta ausencia de informacion estratégica limita su

capacidad para implementar mejoras dirigidas y eficaces.

La presente investigacion aborda esta problematica mediante la identificaciéon y
analisis de la correlacion entre los componentes especificos de calidad del servicio y los
niveles de satisfaccion ciudadana. El objetivo es generar conocimiento fundamentado que

permita disefar e implementar intervenciones precisas para optimizar la experiencia del



usuario, incrementar la satisfaccion ciudadana y fortalecer los procesos de modernizacion

de la gestion publica registral.

En este contexto, la presente investigacion adquiere relevancia al proponer un
analisis integral de la situacion actual y las posibles areas de mejora en los servicios
registrales brindados por la ORLN de la Sunarp. Si bien en afios anteriores se han
realizado esfuerzos por evaluar la percepcién de los usuarios, como la encuesta de Ipsos
Peri en 2016 que resalté la importancia de calidad de atenciéon e informacion
proporcionada, es necesario contar con un diagnéstico actualizado y detallado que permita
identificar de manera precisa las fortalezas y debilidades en la prestacion de los servicios
(Sunarp, 2016).

El marco institucional peruano cuenta con instrumentos normativos fundamentales
orientados al mejoramiento de la calidad en los servicios publicos, destacando la PNMGP
al 2030 (Presidencia de Consejo de Ministros [PCM], 2022), la Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico (Presidencia de Consejo de
Ministros y Secretaria de Gestidén Publica [PCM — SGP], 2022) y el Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2019-2027 ampliado de Sunarp (Sunarp, 2024).

Sin embargo, la literatura académica evidencia una desarticulacién significativa:
estos marcos normativos raramente se emplean como fundamento teérico principal en las
investigaciones, ni se vinculan de manera sistematica con el analisis de la percepcion
ciudadana sobre la calidad de los servicios registrales, especialmente en el ambito de la

publicidad registral presencial.

Ante esta brecha, el presente estudio se enfoca en analizar exhaustivamente las
percepciones de calidad de los usuarios de la ORLN. La finalidad es desarrollar
recomendaciones basadas en evidencia que fortalezcan la eficiencia y eficacia de los
servicios registrales, alineandose coherentemente con los lineamientos y politicas

nacionales establecidas.

Segun un ultimo estudio titulado “Encuesta Nacional de satisfaccién ciudadana”
realizado por la Secretaria de Gestion Publica en octubre 2023, en adelante, “Encuesta
de Satisfaccion”, es interesante destacar que la mayoria de las personas (71%) prefieren
realizar gestiones en instituciones publicas de forma presencial. Esta preferencia se
observa principalmente en personas mayores y de niveles socioecondmicos bajos.
Aunque existen alternativas digitales para realizar tramites, estas personas encuentran
mayor comodidad y confianza al llevar a cabo sus gestiones cara a cara. Esto resalta la

importancia de mantener la accesibilidad y la atencidon personalizada en estos



establecimientos para satisfacer las necesidades de esta parte significativa de la

poblacion.

Este estudio se alinea con los principios rectores de la PNMGP al 2030, que aborda
el problema publico de la discrepancia entre la calidad de los bienes, servicios y
regulaciones proporcionados por el Estado y las necesidades y expectativas de los
ciudadanos. La PNMGP busca resolver esta brecha a través de objetivos clave como la
mejora de la gestidn interna en entidades publicas, el fortalecimiento de la mejora continua
y la promocion del gobierno abierto. Dicha politica prioriza e impulsa iniciativas orientadas
a responder a las necesidades y expectativas de las personas, mediante una gestion
publica eficiente y transparente. Al enfocarse en satisfacer las demandas ciudadanas en
materia registral, esta investigacién contribuye a los objetivos de optimizar la calidad de
los servicios publicos y fortalecer la confianza en las instituciones estatales. Ademas, al
propiciar una mayor apertura y divulgacion de informacion por parte de la Sunarp, el
estudio promueve los valores de transparencia y rendicidon de cuentas, fundamentales en
un Estado democratico y moderno. En sintesis, la presente investigacion se alinea con los
principios de eficiencia, transparencia y cercania a la ciudadania, pilares esenciales de la
PNMGP al 2030.

La eleccidn del servicio de publicidad registral como objeto de estudio se sustenta
en la Norma Técnica (PCM — SGP, 2022), vigente desde noviembre de 2022 en el marco
de la Ley de Modernizacién de la Gestion del Estado. Esta normativa establece criterios

especificos para optimizar la eficiencia y eficacia de los servicios publicos.

La priorizacién de este servicio responde a dos factores estratégicos: su elevada
demanda mensual en la ORLN y su alineacién directa con los objetivos estratégicos del
PEI 2019-2027 ampliado de Sunarp'. Esta convergencia permite asegurar que el analisis
contribuya efectivamente al cumplimiento de estandares de calidad que satisfagan las

necesidades y expectativas ciudadanas.

El PEI 2019-2027 establece como meta estratégica el incremento del acceso y
confiabilidad de los servicios registrales, promoviendo servicios mas accesibles,
oportunos y predecibles para un mayor numero de usuarios. Paralelamente, contempla el

fortalecimiento de la infraestructura fisica y tecnoldgica institucional

" La priorizacion de bienes y servicios obedece a criterios especificos:

4. Vinculacion con objetivos estratégicos: Alineamiento del bien o servicio con la estrategia
institucional conforme a los planes estratégicos o de desarrollo territorial.

7. Demanda del bien o servicio: Cantidad de bienes o servicios requeridos por las personas, y que
cuente con caracteristicas que respondan a las necesidades y expectativas de los beneficiarios.



Esta vision estratégica busca consolidar la confianza ciudadana en la seguridad
juridica que respaldan las inscripciones registrales, facilitando el acceso masivo a
servicios confiables y oportunos que viabilicen transacciones legales relacionadas con la

propiedad y otros derechos reales.

Asimismo, los resultados de esta investigacion podrian contribuir al cumplimiento
del segundo objetivo estratégico de la Sunarp, centrado en modernizar la gestion
institucional para satisfacer al ciudadano. Al identificar brechas o problemas en la calidad
del servicio, se obtendrian insumos valiosos para orientar acciones de mejora en los
procesos o reforzar las capacitaciones al personal. Estos aportes contribuirian
directamente a la consecucion del mencionado objetivo, optimizando la gestion
institucional y aumentando la satisfaccion de los usuarios. En consecuencia, los resultados
de este estudio representan un valioso aporte para la modernizacion y mejora continua de

la Sunarp.

En consecuencia, los criterios que sustentan el estudio del servicio de publicidad
registral son el primer objetivo estratégico del PEl ampliado de la Sunarp y la informacion
de demanda de servicio establecida como criterio en la Norma Técnica del PCM — SGP
(2022). En contraste con investigaciones previas, el presente estudio se distingue al
enfocarse especificamente en la ORLN, la cual no ha sido abordada anteriormente.
Ademas, las investigaciones previas datan del periodo 2017 al 2021, mientras que este
estudio validara aspectos especificos como la calidad del servicio después del contexto
de la pandemia, lo cual afiade una nueva perspectiva y contribuye a un entendimiento mas
completo de la calidad de servicio en diferentes contextos y condiciones dentro de la
Sunarp. Esta especificidad permite identificar problemas Unicos y desarrollar soluciones
mas precisas para mejorar la gestion publica y la satisfaccion del usuario en areas aun no
exploradas. Asimismo, se genera una vinculacion con los instrumentos de calidad con los
que cuenta el Estado Peruano actual, como la Norma Técnica mencionada, en conjunto

con el PEIl ampliado de la institucién estudiada.

2. Objetivos de investigacion
2.1. Objetivo General

Identificar los factores de calidad que impactan en la satisfaccion de los usuarios
que realizan tramites de publicidad registral presencial en la ORLN de la Sunarp durante
agosto 2023 a julio 2024.



2.2. Objetivos especificos

Los objetivos especificos de la investigacidon son los siguientes:

e Desarrollar un marco conceptual para identificar factores de calidad que influyen
en la satisfaccion de los usuarios de la ORLN de la Sunarp.

e Describir el contexto operativo de la ORLN de la Sunarp, incluyendo su ubicacion,
servicios, y demanda de usuarios.

¢ Determinar los factores de calidad de servicio mediante una doble perspectiva, que
recoge la percepcion tanto de los funcionarios como de los usuarios.

e Proponer recomendaciones con el fin de optimizar el desempefio institucional y la

satisfaccion del usuario.

3. Preguntas de investigacion

3.1. Pregunta general

¢, Cuales son los factores de calidad que impactan en la satisfaccién de los usuarios
que realizan tramites de publicidad registral presencial en la ORLN de la Sunarp durante
agosto 2023 a julio 20247

3.2. Preguntas especificas

Las preguntas especificas de la investigacion son las siguientes:

o ¢, Cual es el marco conceptual adecuado para identificar los factores de
calidad que influyen en la satisfaccién de los usuarios de la ORLN de la Sunarp?

o ¢, Como se caracteriza el contexto operativo de la ORLN de la Sunarp en
términos de ubicacion, servicios ofrecidos y demanda de usuarios?

o ¢, Cuales son los factores de calidad de servicio identificados desde la
perspectiva de los funcionarios y desde la experiencia de los usuarios de la ORLN de
la Sunarp?

o ¢, Qué recomendaciones se pueden proponer para optimizar el
desempenio institucional y mejorar la satisfaccion del usuario en la ORLN de la

Sunarp?

4. Justificacion de la investigacion

La justificacion de esta investigacion radica en la necesidad de evaluar la calidad
del servicio registral en la ORLN, especificamente en el servicio de publicidad registral, en
un contexto post pandemia. Aunque existen investigaciones previas que han estudiado la

satisfaccion de los usuarios en la Sunarp entre 2017 y 2021, estas no abordan la situacion



actual. La pandemia ha provocado cambios significativos en la forma en que los
ciudadanos interactuan con las instituciones publicas, lo que hace crucial evaluar como se

han adaptado las oficinas registrales a estas nuevas condiciones.

Diversas investigaciones previas han analizado la calidad del servicio brindado por
las oficinas de la Sunarp en distintas localidades del Peru, abordando temas como la
percepcion del usuario, la relacion con la satisfaccion del cliente y los factores que afectan
dicha calidad. Estos estudios tienen objetivos comunes, como determinar como la calidad
del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios e identificar areas de mejora mediante
instrumentos de medicion como el modelo SERVPERF, encuestas, cuestionarios Likert y
analisis de la teoria de colas. Estas investigaciones subrayan la importancia de modernizar
y optimizar los servicios publicos, alineandose con las politicas de modernizacién del
Estado y mejorando la atencién al usuario para aumentar la eficiencia y eficacia de las

instituciones.

En este caso, la investigacion se centra en la percepcion de calidad de los usuarios
que visitan la ORLN, lo que es un aspecto que no ha sido abordado de manera integral
en estudios previos. La institucién cuenta con dos canales de atencion al ciudadano: el
virtual, a través del Servicio de Publicidad Registral en Linea (SPRL), y el presencial, en
las oficinas de la Sunarp. Sin embargo, no se ha realizado una evaluacion exhaustiva de

cdmo estos canales interactian y como afectan la satisfaccion de los usuarios.

La presente investigaciéon se alinea con los principios de la PNMGP al 2030,
enfocada en la mejora de la gestion interna, la transparencia y el gobierno abierto. Al
examinar la percepcion de calidad de los usuarios en relacién con los procedimientos
registrales, esta investigacion contribuye a optimizar la calidad de los servicios publicos y

fortalecer la confianza en las instituciones estatales.

5. Limitaciones de la investigacion

El presente trabajo ha contado con ciertas limitaciones, particularmente en relacion
con el criterio 2 de la "Norma Técnica para la Gestién de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico", que se refiere a los reclamos y quejas presentados en la Sunarp. Se
solicitd la cantidad mensual de quejas o reclamos recibidos durante agosto 2023 a julio
2024 para cada una de las oficinas de la Zona Registral IX — Sede Lima. Sin embargo, la
institucion informd que los sistemas informaticos de esta zona no generan reportes con
los parametros requeridos. La Subunidad de Defensoria del Usuario, encargada de la
gestion de reclamos, proporciond la cantidad mensual de reclamos registrados en la

plataforma digital (Libro de Reclamaciones), sin diferenciarlos por oficinas



desconcentradas. Segun esta informacion, los meses con mayor cantidad de
reclamaciones fue enero 2024, seguido de marzo 2024 y septiembre 2023, con 194, 171
y 164 reclamaciones, respectivamente. Dado que estos datos no estan desglosados por
oficina ni por tipo de servicio registral (inscripcion de titulos o publicidad), no se ha podido
determinar si los reclamos se concentran en gran medida en la ORLN ni su relacién

especifica con el servicio registral evaluado.

Asimismo, otra limitante de estudio fue la naturaleza generalizada de los datos
proporcionados sobre tramites virtuales de publicidad registral. La entidad suministré
informacion agregada, sin desglose por oficina especifica, lo que imposibilité una
comparacion directa entre el volumen de tramites presenciales y virtuales en la ORLN.
Esta carencia de datos desagregados restringié la capacidad de realizar un analisis
comparativo exhaustivo entre ambas modalidades de servicio, limitando asi una
perspectiva mas completa de las preferencias y comportamientos de los usuarios en el

contexto especifico de estudio.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

El presente capitulo tiene como propodsito exponer el fundamento tedrico que
respalda la investigacion, comenzando con la evolucion histérica de los enfoques de
administracion en las organizaciones estatales. Posteriormente, se conceptualiza y
desarrolla la nocion de calidad, calidad en la prestacion de servicios y calidad de servicios
en entidades del sector publico. Asimismo, se abordan las definiciones relacionadas con
la satisfaccion y la satisfaccion del ciudadano usuario. Por ultimo, se examina el vinculo
existente entre la calidad y la satisfaccion del usuario, exponiendo diversos modelos de

evaluacion y eligiendo uno especifico para su implementacion en el presente estudio.

1. Evolucion de los modelos de gestion en el sector publico

Durante mucho tiempo, los conceptos de eficiencia y eficacia han sido
fundamentales en los procesos de reforma del Estado. Se han impulsado diversas
estrategias destinadas a mejorar el rendimiento de la funcion publica y elevar el estandar
del servicio brindado a los ciudadanos. Sin embargo, la disminucion de la confianza en el
sector publico como administrador del bienestar ciudadano ha generado un aumento en
las demandas de transparencia y eficacia en su funcionamiento. Inicialmente, estas
demandas, influenciadas por el déficit publico global, impactaron en la formulacién de
politicas publicas, pero ahora se extienden a todas las areas administrativas. Este
fendmeno ha desencadenado procesos de reforma y renovacién en todas las esferas de
gobierno, dando lugar a un enfoque de gestion publica mas eficiente y orientado a
resultados (Garcia, 2007).

La evolucion de la gestion publica ha sido notable, desde el cambio de perspectiva
tedrica, la incorporacion de diversas formas, herramientas y actores, para definir y
consolidar distintos modelos de gobierno en varios paises, puesto que el estado mas que
reformarse tiende a reinventarse. Esta transicion es resaltada al analizar el Estado
burocratico propuesto por Max Weber, que enfrenté problemas de gobernabilidad vy
capacidad para satisfacer las demandas ciudadanas, hacia la emergencia de la Nueva
Gestion Publica (Ledn, 2016).

La evolucién de los modelos de gestion en el sector publico ha experimentado un
cambio significativo desde la concepcién clasica de la burocracia hasta la actualidad.
Impulsada por la necesidad de adaptarse a un entorno cambiante y buscar mejores
resultados para el bienestar de la sociedad, esta transformacioén ha llevado a importantes

cambios que han modificado la forma de gestionar y administrar el sector publico. Hoy en
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dia, el sector publico se adapta constantemente a un entorno cada vez mas dinamico y

complejo, reflejando una evolucion continua en sus modelos de gestion.

A continuacion, se define los 4 modelos, segun el Instituto para la Democracia y la

Asistencia Electoral - IDEA Internacional:

El modelo burocratico, basado en la teoria de Max Weber y formulado en la
segunda mitad del siglo XX, fue un hito significativo en la evolucion de la administracién.
Este modelo se destaco por su enfoque en la racionalidad legal, donde las normas y los
procedimientos se seguian de manera estricta y sin discusion, basandose en la obligacion
mas que en la mision. Ademas, se buscaba despersonalizar la gestién, priorizando el
cumplimiento de lo que la institucion definia formalmente. En términos generales, este
paradigma de organizacion burocratica llevé a las administraciones publicas a desarrollar
una forma de gestion centrada en servir a la propia administracion, colocando los intereses
y expectativas de los funcionarios y directivos en primer lugar (IDEA Internacional, 2008).
Las acciones de estas administraciones dependian del grado en que se adhirieran a los
procedimientos establecidos por la ley, sin necesariamente considerar su eficacia material
o su efectividad. Sin embargo, el paradigma burocratico weberiano ha sido objeto de
criticas debido a problemas en la gestién de recursos, justificacion de costos, la estabilidad

funcional y la falta de enfoque en la calidad y generacién de valor (Chica, 2011).

Por otro lado, el ideal pos burocratico, también conocido como el Estado
contractual o gestién por resultados, surgié en los primeros afos de los 90 con el objetivo
de visualizar los resultados tanto internos como externos de las organizaciones publicas
en lugar de los insumos y procedimientos. A diferencia del modelo burocratico tradicional,
este enfoque se centra mas en la ejecucion que en el cumplimiento estricto de las normas.
Otro aspecto importante es el desarrollo normativo, que implica que se busca fomentar la
ejecucion y no solo el cumplimiento de las normas establecidas. Asimismo, se
implementan politicas de incentivo para fomentar el talento y la ejecucion dentro de la
gestion publica. Ademas, se realiza una evaluacion y analisis de los resultados obtenidos
para mejorar la gestion. Esto implica un enfoque de mejora continua y aprendizaje a partir
de los resultados obtenidos (IDEA Internacional, 2008). En sintesis, el enfoque pos
burocratico tenia como objetivo atender las demandas ciudadanas mediante una
administracion publica efectiva y productiva. Se caracterizaba por la separacion del
servicio del control y la ampliacién de las opciones del cliente. Este enfoque se basaba en
la obtencion de resultados concretos y en la mejora continua de la gestion para lograr un

mejor servicio a la comunidad.
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El fendmeno de la Nueva Gestion Publica (NGP), o también entendido como New
Public Management (NPM), surge como un nuevo paradigma de administracion publica
que busca superar el tradicional modelo jerarquico. Se fundamenta en incorporar légicas
y principios propios del sector privado al ambito publico, con el fin de lograr mayor
eficiencia, eficacia y satisfaccion de las necesidades ciudadanas. Se basa en la
formulacién estratégica de politicas de desarrollo, la gestidon orientada a resultados, la
creacion de valor publico, el desarrollo institucional y la mejora de la equidad social (IDEA
Internacional, 2008). Plantea dejar atras las rigideces burocraticas y apostar por una
gestion mas flexible, mediante mecanismos como la competencia, los incentivos, la
separacion del disefo de politicas y su ejecucion, y el enfoque hacia el ciudadano-cliente.
En palabras de Chica (2011), el mencionado enfoque promueve valores como el
individualismo, la autodeterminacién, el mérito individual, la eficiencia técnica y la
neutralidad estatal. Se critica la ineficiencia burocratica y se defiende al mercado como el
mejor mecanismo de distribucion de beneficios. En este sentido, la NGP tiene
implicaciones no solo técnico-administrativas, sino también ético-morales, al redefinir los
valores y fines que deben guiar la accién de las organizaciones publicas en su relacion

con la justicia, la equidad y el entorno social.

La Gestidén Publica por Resultados (GpR) se enmarca en el principio del "Estado
contractual" propio de la Nueva Gestion Publica, donde la sociedad como "principal" y el
gobierno como "agente" formalizan acuerdos para crear valor publico. Implica un vinculo
entre la alta direccidon y los mandos operativos para definir responsabilidades vy
compromisos mutuos. Se concreta en el proceso de la Ley Marco de Modernizacion de la
Gestion Publica del Estado Peruano (2018), el cual consiste en un modelo de capacidad
de gestién del Estado, que busca mayor eficiencia estatal para una mejor atencion
ciudadana, optimizando recursos. Para lograrlo, es trascendental cambiar la cultura
organizacional interna, profundizando en los habitos, costumbres y forma de actuar; y
externa, mediante capacitacion, reconocimiento y perfeccionamiento de los funcionarios
publicos. En palabras de Arias (2019), sefala que el funcionario publico debe poseer no
solo principios y una solida ética y moral, sino también talento en su dimensién completa
de conocimientos (saber), habilidades (saber hacer) y actitudes (querer hacer). Esta
trilogia del talento humano es crucial para asegurar un manejo eficiente y honesto de los
recursos publicos, para lograr satisfacer las demandas ciudadanas. Asimismo, los
objetivos estratégicos apuntan al servicio ciudadano para el desarrollo y bienestar, canales
de participacion ciudadana efectivos, poder descentralizado y desconcentrado, gestion
transparente, servidores competentes y bien remunerados, y gasto publico fiscalmente
equilibrado (IDEA Internacional, 2008).
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En los ultimos afnos, los enfoques de modelos de gestion en el sector publico han
evolucionado significativamente para centrar sus esfuerzos en el ciudadano. Segun la
PNMGP al 2030, se ha identificado que los bienes, servicios y regulaciones no siempre
satisfacen las expectativas y necesidades de las personas, lo cual ha llevado a una
transformacion constante en la gestién publica. Este cambio implica la creacién de valor
publico mediante intervenciones que responden efectivamente a las necesidades
ciudadanas y optimizan la gestion interna de los recursos publicos. La modernizacion se
ha orientado hacia enfoques mas adaptativos y agiles, especialmente en contextos de
crisis, como la pandemia de COVID-19, para mejorar la satisfaccién de las personas con

los servicios publicos y aumentar la confianza en las instituciones del Estado.

2. Calidad
2.1. Definicion de calidad

La definicion de calidad ha ido transformandose a lo largo del tiempo para
adaptarse a las cambiantes exigencias del contexto. Hay multiples perspectivas vy
enfoques propuestos por diferentes autores sobre cémo debe entenderse e interpretarse
el concepto de calidad, sin existir un consenso unico y estatico. A medida que surgen
nuevas realidades y necesidades en el entorno, la nocion de calidad se ha visto obligada
a evolucionar y modificarse para responder adecuadamente a tales demandas

emergentes.

Segun Juran (1961), un producto de calidad es aquel que puede ser utilizado para
los fines previstos por el usuario, cubriendo de manera apropiada los requerimientos y
anhelos del consumidor. Por otro lado, Crosby (1994) concibe la calidad como el
cumplimiento estricto de los requerimientos establecidos, donde el enfoque consiste en la
prevencion, el estandar a alcanzar es cero defectos y la medida se basa en el costo que

implica cualquier incumplimiento de los requisitos (Hernandez et al., 2018).

Segun Deming (1988), la definicion de calidad esta intrinsecamente vinculada a la
satisfaccion del cliente. Deming sostiene que la calidad es multidimensional, lo que implica
que no puede ser definida por una Unica caracteristica o factor, sino que abarca multiples
aspectos del producto o servicio. Ademas, reconoce que existen diferentes grados de
calidad y puede varias debido a las necesidades que presente el cliente. Para
Feigenbaum, ademas de estar de acuerdo con las dos primeras ideas de Deming,
hablando de la idea de la calidad total, sostiene también que, dado que las necesidades
de los clientes cambian, la calidad es dinamica, y la alta gerencia debe reconocer esta

evolucion en distintas fases del crecimiento del producto. Segun Ishikawa (1985), la
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calidad se equilibra con la satisfaccion del cliente y debe ser definida comprensivamente
en toda la organizacion. La calidad es dinamica debido a los cambios en las necesidades
de los clientes y debe considerar el precio del producto o servicio, ya que un precio

excesivo impide la satisfaccion del cliente (Hoyer y Hoyer, 2001).

Segun la norma ISO 9000:1994 de la International Organization for
Standardization, la calidad se conceptualiza como el conjunto de atributos inherentes a un
producto o servicio que le permiten cumplir tanto con las necesidades expresas como con
aquellas no declaradas explicitamente por el usuario. No obstante, una revision en el afo
2000 se establecié que la calidad se refiere a la magnitud en que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos (Nava, 2005).

Al presentar todas estas definiciones de calidad se puede afirmar que no hay una
respuesta definitiva y satisfactoria. Sin embargo, es importante destacar que cada

definicién puede ser valida en ciertos contextos.

Asimismo, segun Shewhart, planteé que existen dos dimensiones de la calidad, la
calidad subjetiva y la calidad objetiva. La primera, que se refiere a lo que el cliente desea
0 quiere; la segunda relacionada con las propiedades fisicas del producto,

independientemente de los deseos del cliente (Casarin, 2008).

En ese sentido, se puede desprender que la calidad involucra tanto aspectos
inherentes y medibles del producto o servicio (dimensién objetiva), como las
percepciones, deseos y expectativas del cliente (dimension subjetiva). Por lo tanto, para

lograr una alta calidad es necesario atender ambas dimensiones de manera equilibrada.

2.2. Calidad de servicio

La calidad de servicio es muy distinta a la calidad del producto, ya que involucra
factores intangibles como las actitudes, la comunicacién, el trato, las garantias, los
comportamientos y las percepciones de las personas que interactuan con el cliente. Una
disposicidon negativa de cualquier personal que atiende al usuario puede ser determinante
para que este adquiera o no un servicio. Brindar un buen servicio requiere de la voluntad
de hacer las cosas bien y establecer técnicas adaptadas a la estructura organizacional
para obtener resultados concretos. Muchas empresas, comprenden que, debido a la alta
competencia, deben reestructurarse para retener a los clientes existentes, ya que es mas
costoso vy dificil atraer nuevos clientes. Sin embargo, a pesar de los diversos problemas
relacionados con la creacion de un servicio, la prestacion de calidad es fundamental para

lograr un buen servicio (Puig, 2006 como se cité en Vargas, 2018).
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La calidad en el servicio no se limita a cumplir con las especificaciones, sino que
se refiere a la conformidad con las expectativas de los clientes. La percepcion de la calidad
del servicio es fundamental, ya que es un deseo mas que una percepcion analizada
previamente. Las discrepancias entre las expectativas del cliente y la calidad del servicio
percibida derivan de multiples fuentes. Estas incluyen la desalineacién entre las
preferencias reales del cliente y la percepcién gerencial sobre dichas preferencias, la
divergencia entre lo que la gerencia considera deseable y lo que comunica a la
organizacioén para ejecutar, la brecha entre los estandares de servicio establecidos y su
materializacion efectiva, asi como la incongruencia entre el servicio prestado y la

informacion difundida externamente sobre el mismo. (Berry et al., 1989).

En el ambito de la medicion de la calidad de servicio, si bien se ha avanzado
considerablemente en las metodologias de medicion, aun persisten divergencias en
cuanto a qué aspectos especificos deben evaluarse. Los investigadores en este campo

han adoptado dos enfoques principales: el nérdico y el estadounidense.

El modelo nérdico, con Grénroos como principal exponente, conceptualiza la
calidad del servicio mediante dimensiones amplias: la consistencia funcional y la calidad
técnica. En contraste, el enfoque estadounidense, representada por Parasuraman, Berry
y Zeithaml, articula la calidad a través de atributos especificos: confiabilidad, capacidad
de respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles. Aunque diversos investigadores
han propuesto marcos conceptuales alternativos para impulsar nuevas lineas de
investigacion en este ambito, el enfoque estadounidense mantiene su predominio en la

literatura especializada sobre calidad de servicio (Mejias et al., 2018).

Cronin y Taylor (1994) revolucionaron el campo de la calidad de servicio al
cuestionar las limitaciones del modelo SERVQUAL y proponer un enfoque alternativo
centrado exclusivamente en el desempefo percibido. Su investigacion demostré que
medir Unicamente las percepciones del rendimiento del servicio resulta mas efectivo que
los modelos basados en expectativas versus percepciones, dando origen al modelo
SERVPERF.

Este marco teodrico estructura la evaluacion de calidad mediante cinco dimensiones
fundamentales: seguridad, empatia, elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de

respuesta, las cuales constituyen los pilares de las expectativas del consumidor.

Cada dimension abarca aspectos especificos de la experiencia del usuario. Los
elementos tangibles comprenden los componentes fisicos y visibles del servicio, mientras
que la fiabilidad garantiza el cumplimiento consistente de las promesas establecidas. La

capacidad de respuesta se manifiesta en la agilidad y prontitud de la prestacion del
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servicio.

Por su parte, la seguridad se construye sobre la competencia técnica y actitudinal
del personal de servicio. La empatia trasciende la cortesia convencional para desarrollar
una comprensién genuina y personalizada de las necesidades especificas de cada cliente
(Berry et al., 1989).

A su vez, de acuerdo con el investigador Riveros (2007), para lograr un servicio de
calidad es esencial considerar las siguientes dimensiones: evidencias fisicas
(instalaciones, apariencia del personal, equipos y documentacion); fiabilidad (brindar el
servicio prometido de manera confiable desde el inicio); capacidad de respuesta
(disposicion de la empresa para atender agil y oportunamente a los clientes, superando sus
expectativas); y empatia (atencidon personalizada, comprometida, cortés y respetuosa
hacia los clientes, con buena disposicion para resolver problemas).

La calidad del servicio ejerce una influencia determinante sobre mdultiples dimensiones
del comportamiento del cliente, incluyendo su satisfaccion, fidelizacion y disposicién a realizar
futuras transacciones. En consecuencia, se configura como un elemento esencial para la
consolidacién de vinculos de largo plazo con la clientela. La satisfaccion del cliente representa
el resultado de la convergencia entre la calidad de servicio entregada y la congruencia
existente entre sus expectativas previas y la experiencia vivida en la prestacién del servicio.
Cuando las expectativas de los clientes se cumplen o superan, esto conduce a una mayor
satisfaccion, lo que a su vez fomenta la lealtad y aumenta la probabilidad de compras

repetidas (Corina, 2012 como se cité en Sanchez et al., 2016).

2.3. Calidad de servicio en instituciones publicas

La calidad del servicio en instituciones publicas se define como el nivel de
correspondencia entre la prestacion ofrecida y las expectativas ciudadanas. Su caracter
intangible determina que Uunicamente pueda evaluarse durante el momento de la interaccion,
lo que exige de los funcionarios publicos el despliegue integral de competencias como
atencion personalizada, cortesia, amabilidad, oportunidad, conocimiento técnico, eficiencia,
eficacia, precision y agilidad en la respuesta (Fernandez, 2015).

Esta realidad demanda que las entidades publicas implementen estrategias
sistematicas para que su personal internalice los estandares de calidad en sus
comportamientos y practicas cotidianas. El desarrollo de una cultura organizacional orientada
a la calidad trasciende el cumplimiento formal de protocolos para convertirse en el mecanismo
que materializa efectivamente la mision, visién, principios y valores institucionales.

La consolidacion de esta cultura requiere liderazgo directivo comprometido y la

adopcion integral de estos principios por parte de todos los funcionarios. Solo mediante esta
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transformacién cultural profunda es posible garantizar la satisfaccion del usuario final y
alcanzar niveles de excelencia en la prestacién de servicios publicos (Vargas, 2020).

La “Encuesta de Satisfaccion” revela que la calidad del servicio que se recibe en las
entidades publicas a nivel nacional es generalmente bien valorada, con un 81% de personas
que se sienten satisfechas o muy satisfechas con la atencion recibida. Esta alta percepcién
de satisfaccion es consistente en la mayoria de las entidades evaluadas y regiones, excepto
en los gobiernos locales y la zona Sur, donde la satisfaccion es ligeramente menor,
alcanzando un 71%. Los aspectos que sustentan esta valoracion positiva son la calidad de
atencion proporcionada por el personal, caracterizada por la amabilidad y buen trato, y la
rapidez en la atencion, evitando largas colas.

De acuerdo con la Norma Técnica PCM — SGP, la calidad de las intervenciones
estatales se define por la capacidad de los bienes, servicios y regulaciones emitidos por
entidades gubernamentales para resolver problematicas y atender eficazmente las
necesidades y expectativas ciudadanas. Bajo esta perspectiva, la calidad en la gestion
publica requiere que toda prestacion esté fundamentalmente dirigida a la creacién de valor
publico, contribuyendo al cierre de brechas sociales y respondiendo con efectividad a las
demandas y aspiraciones de la poblacién. Para lograrlo, se requiere una gestion enfocada en
la evaluacion y mejora continua de dichos bienes y servicios, asegurando asi una prestacion
optima que contribuya al bienestar de la poblacion (2022).

En ese contexto, se destaca que la gestion juridica y los valores institucionales
desempenan un papel fundamental en la mejora de los servicios registrales, reduciendo
errores y facilitando los procesos. Sin embargo, a pesar de que todas las entidades aspiran
a brindar un servicio de calidad, el cambio es gradual y se ve influenciado por diversos
factores internos y externos. Ademas, se reconoce que el comportamiento del usuario es un
factor relevante, ya que este puede presentar diferentes estados y personalidades durante la

prestacion del servicio (Robalino, 2017 como se cité en Vargas y Limache, 2020).

3. Satisfaccion

3.1. Definicion de satisfaccion

El concepto de satisfaccion se define como la diferencia entre las expectativas de los
ciudadanos y lo que realmente reciben de los servicios publicos. Implica evaluar sus
prioridades y los elementos clave que, segln su experiencia y criterios, generaran mayor
satisfaccion. Debido a la estrecha relacion entre satisfaccion y calidad, diversos autores han
propuesto modelos que conciben la satisfaccion como una forma de medir la calidad del

servicio percibida. Estos términos han sido estudiados desde diferentes enfoques respecto a
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su relacion causal, asumiendo que la satisfaccion es el objetivo final y que la calidad del

servicio es un elemento vital para lograrla (Diaz y Rangel, 2013).

De acuerdo con Philip Kotler, la evaluacion de la satisfaccion se fundamenta en tres
dimensiones fundamentales: el rendimiento percibido, las expectativas y los niveles de
satisfaccion (Kotler, 2006, citado en Quispe y Maza, 2018). El rendimiento percibido
corresponde a la valoracion que el cliente asigna posterior a la adquisicion de un producto o
la recepcion de un servicio, y esta condicionado por elementos tales como la impresion inicial,
la disposicion emocional del cliente y sus apreciaciones subjetivas, las cuales no
necesariamente representan la realidad objetiva. Cuando el rendimiento resulta inferior a las
expectativas, el cliente experimenta insatisfaccién; cuando coincide con estas, alcanza un
estado de satisfaccién; y cuando las supera, logra un nivel de complacencia superior (Quispe
y Maza, 2018). Esta dimension comprende indicadores especificos como la identificacion del

usuario, el desempefio del personal y la coordinacion laboral (Pérez, 2022).

Las expectativas representan las aspiraciones que los clientes anticipan satisfacer
mediante la adquisicion de un producto o servicio. De acuerdo con Zeithaml y Bitner (2022),
estas constituyen los parametros o puntos de referencia frente a los cuales se evalua el
rendimiento del servicio proporcionado (citado en Quispe y Maza, 2018). Estas expectativas
pueden manifestarse bajo dos modalidades: como un servicio adecuado, que satisface los
requerimientos minimos aceptables por el cliente, 0 como un servicio deseado, que encarna
lo que el cliente considera que "deberia recibir". Las expectativas se configuran mediante
componentes tanto estructurales como emocionales, e incorporan indicadores especificos
como la percepcién de seguridad del usuario, su experiencia acumulada y el tiempo de espera

durante la prestacion del servicio (Pérez, 2022).

Tras la adquisicion de un producto o servicio, la experiencia del cliente puede
clasificarse en tres niveles: insatisfaccion, cuando la percepcién del desempefio no cumple
con las expectativas previas; satisfaccion, cuando la experiencia se alinea con lo esperado;
o complacencia, cuando el desempefio percibido supera notablemente las expectativas
iniciales. La evaluacion de estos niveles resulta fundamental para determinar el grado de
lealtad, fidelidad y posicionamiento organizacional (Quispe y Maza, 2018). Esta dimension se
cuantifica mediante indicadores especificos: la satisfaccion respecto al servicio proporcionado
por el personal y la valoracion general del servicio institucional (Pérez, 2022). La
insatisfaccion, satisfaccion o complacencia determinan la percepcion general del cliente sobre

el producto o servicio adquirido.

La satisfaccidn del usuario representa la valoracion que los ciudadanos asignan a los

bienes o servicios publicos recibidos, constituyéndose en un indicador fundamental de la
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efectividad institucional. Su medicién se realiza mediante indicadores especificos que

permiten una evaluacién objetiva y sistematica del desempeno organizacional.

Los parametros de evaluacion incluyen la calidad de la atencién interpersonal, la
efectividad en la comunicacién de informacion, el cumplimiento de los plazos establecidos, la
precision en la entrega de servicios y la accesibilidad a los mismos. Estos indicadores
funcionan como métricas cuantificables que proporcionan una base sdlida para determinar
los niveles de satisfaccion ciudadana respecto a la prestaciéon de servicios publicos (PCM —
SGP, 2022).

3.2. Satisfaccioén del usuario

La satisfaccion del usuario o consumidor constituye una valoracién posterior al
consumo Yy/o uso, susceptible de modificacion en cada interaccion, que representa la base
para el desarrollo y transformaciéon de actitudes hacia el objeto de consumo y/o uso. Esta
evaluacién emerge como resultado de procesos psicosociales que integran elementos tanto

cognitivos como afectivos.

Desde la perspectiva cognitiva, implica un procesamiento analitico de la informacion,
donde se evaluan factores especificos como los atributos del producto y la confirmacion de
expectativas previas. Simultdneamente, comprende la experimentacion de respuestas

emocionales durante la totalidad del proceso de consumo.

Esta dualidad configura la satisfaccion como un constructo bidimensional. La
dimensién cognitiva examina si el bien o servicio cumple eficazmente con las funciones
asignadas, reflejando una aproximacion utilitarista. Por su parte, la dimension afectiva se
concentra en las emociones y experiencias placenteras que genera en el individuo,

representando una visién hedonista.

En sintesis, la satisfaccion constituye una evaluacién holistica que contempla tanto
los aspectos racionales y funcionales del servicio, como los componentes emocionales y
subjetivos inherentes a la experiencia de consumo o utilizacion de un bien o servicio
(Hernandez & Morales, 2014).

Segun la PNMGP al 2030, la satisfaccién de las personas se define como el grado en
que los bienes, servicios y regulaciones provistos por las entidades publicas responden a las
necesidades y expectativas de los ciudadanos. La satisfaccion es un factor clave que incide
directamente en la confianza que tiene la sociedad en el Estado y sus instituciones. Cuando
los tramites son engorrosos, hay demoras excesivas, mal trato o falta de informacion
adecuada, se genera insatisfaccion en las personas que acuden a las entidades publicas. Por

el contrario, intervenciones publicas de calidad, con procesos agiles y orientados al
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ciudadano, contribuyen a generar una percepcion positiva y aumentar los niveles de

satisfaccion de la poblacion con el Estado.

La satisfaccion en los servicios publicos se define como la congruencia entre las
expectativas y percepciones del cliente. La calidad del servicio es un elemento clave en la
satisfaccion, ya que se traduce en la diferencia entre lo que se espera y lo que se recibe. La
satisfaccion se relaciona estrechamente con la calidad, y ambos términos estan intimamente
ligados en el estudio de la experiencia del cliente. La satisfaccion del ciudadano es un
componente vital para el desarrollo y la confianza del ciudadano, por lo que es importante
valorarla y encontrar soluciones para mejorar las gestiones y el servicio publico (Diaz y
Rangel, 2013).

Segun los hallazgos de la Encuesta de Satisfaccion, la conformidad con los servicios
publicos esta determinada por el valor que el ciudadano otorga al bien o servicio en funcion
de sus expectativas y requerimientos. Los factores fundamentales que inciden en la
percepcion de satisfaccion incluyen la atencion recibida, la comunicacién proporcionada, los
tiempos de respuesta, la facilidad de acceso y la efectividad en la prestacion del servicio.
Elementos como la calidad del servicio al cliente (cortesia, amabilidad), la agilidad en los
procesos, la transparencia de la informacion y la eficacia de los procedimientos resultan

decisivos para que los ciudadanos experimenten satisfacciéon o insatisfaccion.

4. Relacion de la calidad de servicios y satisfaccion del usuario

El debate en torno a la interrelacion entre satisfaccion del cliente y calidad del servicio
presenta multiples perspectivas teodricas: algunos investigadores postulan que la calidad
constituye un factor precedente a la satisfaccion, mientras otros la conceptualizan como una
consecuencia derivada, y un tercer grupo enfatiza la existencia de una relacién bidireccional

entre ambos constructos.

Esta controversia académica se ilustra claramente en la investigacién conducida por
Spreng y Page en 2009, quienes implementaron un estudio cuantitativo con 296 clientes
internos distribuidos en 26 departamentos de un centro de distribucién estatal. La metodologia
empleada incluy6 la aplicacion de instrumentos especificos para evaluar la satisfacciéon del

cliente, la calidad del servicio y la intencion de compra.

En su analisis exhaustivo, los investigadores propusieron un marco conceptual que
examina la calidad en funcién de su vinculaciéon con la satisfaccion del cliente, introduciendo
asi la cuestién fundamental respecto a si la satisfaccion del cliente debe considerarse como
un resultado consecuente o como un factor antecedente de la calidad del servicio prestado
(Lizano y Villegas, 2019).
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Autores como Arellano (2017) argumentan que la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario mantienen una estrecha relacion. La calidad se juzga comparando las
expectativas previas del cliente sobre el servicio con su percepcidon de la experiencia real.
Las expectativas surgen de factores como comunicaciones previas, ofertas de la empresa y
vivencias pasadas. En tanto, la percepcion es el resultado obtenido al recibir el servicio.
Cuando la percepcion iguala o supera las expectativas, el usuario cataloga el servicio como
de alta calidad y queda satisfecho. Por el contrario, si la percepcién no alcanza las
expectativas iniciales, el servicio se considera de baja calidad, generando insatisfaccion en
el usuario. Por ello, brindar un servicio que cumpla o exceda las expectativas del cliente es

fundamental para asegurar su satisfaccion y, por ende, una buena percepcién de calidad.

Vigo y Gonzales (2020) argumentan que la calidad de servicio constituye un elemento
estratégico fundamental en las organizaciones, representando uno de los factores
determinantes para fomentar la fidelizacion de los clientes y garantizar su satisfaccion. El
personal de entidades tanto del sector publico como privado, en contextos nacionales e
internacionales, debe internalizar conceptualmente los principios de calidad de servicio y
desarrollar competencias para implementar estrategias orientadas a la excelencia. Esta
comprension facilita procesos reflexivos que conducen a optimizar los niveles de satisfaccion

del usuario.

Existe una correlacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente, puesto que la provisién de servicios que satisfagan o superen las expectativas del
usuario genera respuestas positivas de satisfaccion y compromiso hacia la institucion
proveedora. Consecuentemente, las organizaciones deben priorizar la implementacion de
modelos de servicio basados en estandares de excelencia como mecanismo para asegurar y

mantener niveles dptimos de satisfaccion en su base de clientes.

5. Modelos de evaluacion de calidad de servicio

En esta seccidn se presentan algunos modelos que proponen diversas formas de

evaluar la calidad de servicio.

5.1. Modelo de calidad percibida — PSQM por sus siglas en inglés

El Modelo propuesto por Gronroos (1984), proveniente de la escuela nodrdica,
establece que la calidad en la prestacion de servicios se compone de tres dimensiones: la
calidad técnica (vinculada al producto final que se obtiene del servicio), la calidad funcional
(asociada a la manera en que se proporciona el servicio) y la imagen institucional (la
representacion mental que posee el usuario respecto a la organizacion). Grénroos establece

una distinciéon fundamental entre la calidad técnica, que presenta un caracter objetivo, y la
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calidad funcional, que se centra en el proceso de entrega del servicio. La imagen corporativa
actua como elemento mediador entre ambas dimensiones. Segun su modelo, la calidad se
logra cuando la percepcion del usuario coincide con sus expectativas previas, las cuales estan
determinadas por tres factores principales: el resultado del servicio, la metodologia de
prestacion y la reputacion organizacional. Este enfoque conceptualiza la calidad como el
producto de un proceso evaluativo en el que el usuario contrasta sus expectativas iniciales
con su experiencia real del servicio recibido. El modelo enfatiza la centralidad del usuario y
sostiene que la calidad no se limita a aspectos técnicos y funcionales, sino que emerge de la
convergencia entre las expectativas previas y la experiencia efectiva del servicio (Torres y
Vasquez, 2015).

El modelo de Gronroos evidencia la discrepancia existente entre la calidad percibida
del servicio y las expectativas formadas por elementos internos del consumidor y factores
externos. De acuerdo con Mora (2011), este modelo también se denomina Modelo de la
Imagen, debido a que la evaluacion del servicio se sustenta en la discrepancia entre la
representacion mental que construye el consumidor previo a la experiencia del servicio —en
términos de expectativas— y la imagen que emerge posterior a su contacto efectivo con el
servicio. Aunque el modelo no proporciona estrategias especificas para lograr la maxima
satisfaccion del cliente, si constituye un instrumento valido para fundamentar decisiones
orientadas a minimizar la brecha identificada. Su pertinencia practica se centra en el
reconocimiento de los elementos que operan en ambos polos de esta discrepancia. Segun
Mora (2011), la calidad percibida del servicio por el cliente resulta de la interaccién entre la
imagen proyectada por el proveedor y la realidad objetiva, siendo particularmente relevante
que tanto las estrategias de marketing como la calidad operacional y funcional del servicio

generan un impacto considerable en la reduccion de esta brecha de percepcion.

Figura 1: Modelo de la Calidad percibida del servicio

Fuente: Gronroos, 1984 (Mora, 2011).
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5.2. Modelo de evaluacién de la calidad del servicio Service Quality
- SERVQUAL
La limitada investigacion sobre calidad del servicio durante la década de 1980 vy la
ausencia de herramientas de medicién especializadas motivaron el desarrollo del influyente
modelo SERVQUAL. Esta contribucion de la escuela estadounidense de marketing fue
elaborada por Parasuraman, Berry y Zeithaml mediante un proceso evolutivo de investigacion

estructurado en fases diferenciadas.

La fase inicial, desarrollada en 1985, consistié en un estudio cualitativo basado en
entrevistas en profundidad con usuarios y directivos de empresas de servicios
estadounidenses. Esta investigacion exploratoria gener6 un modelo conceptual
fundamentado en la teoria de brechas entre expectativas y percepciones, estructurado

inicialmente en diez dimensiones de analisis.

La fase de refinamiento, ejecutada en 1988, incorpord observaciones criticas y
analisis estadisticos rigurosos que condujeron a la simplificacion del modelo hacia cinco
dimensiones centrales: empatia, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y elementos
tangibles. Esta consolidacion tedrica permitio el desarrollo del instrumento SERVQUAL
definitivo, compuesto por 22 items para medir expectativas y 22 items adicionales para

evaluar percepciones, utilizando una escala tipo Likert (Torres y Vasquez, 2015).

El modelo SERVQUAL se ha consolidado como un instrumento de referencia para la
evaluacion de la calidad en diversos contextos de servicios. Su relevancia se fundamenta en
su capacidad para cuantificar la satisfaccion del usuario mediante el analisis de la diferencia
entre expectativas y percepciones, asi como en su extensa aplicacién en el sector servicios.
Si bien este modelo ha realizado contribuciones significativas a la comprension de la calidad
del servicio desde su introduccioén en 1988, también ha sido objeto de considerables criticas
académicas y debates metodoldgicos que persisten hasta la actualidad. (Torres y Vasquez,
2015).

La implementacion del modelo SERVQUAL permite una evaluacién sistematica
mediante la identificacion de brechas existentes entre las expectativas ciudadanas y sus
percepciones del servicio efectivamente recibido. Esta metodologia facilita un analisis
detallado de cada dimension evaluada, proporcionando un diagnostico preciso del

desempeno institucional.

El mecanismo de evaluacion opera bajo el principio de comparacion diferencial:
cuando la puntuacion asignada a las expectativas supera significativamente la otorgada a las

percepciones, emergen indicadores claros de déficits en la calidad del servicio. Esta brecha
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cuantificable se convierte en el punto de partida para estrategias de mejora dirigidas y

fundamentadas en evidencia empirica.

La importancia del modelo va mas alla de su capacidad de evaluacion. Como sefala
Saavedra (2021), el modelo SERVQUAL no es unicamente una herramienta de medicion,
sino un marco para el perfeccionamiento de la calidad del servicio. Este enfoque holistico
sitla al instrumento como impulsor de procesos de transformacién organizacional dirigidos

hacia la excelencia en la prestacién de servicios publicos.

Sin embargo, la viabilidad del modelo estd supeditada a su contextualizacion
especifica segun la realidad organizacional. Saavedra (2021) subraya que, dado su caracter
genérico, cada organizacion debe realizar adaptaciones particulares del instrumento para
lograr una comprension profunda de la satisfaccion del cliente en relacion con la calidad de

servicio que perciben sus usuarios.

Esta necesidad de personalizacion implica que las instituciones deben realizar ajustes
metodolégicos que consideren sus particularidades operativas, culturales y del contexto en el
que prestan servicios. La adaptacion incluye la modificacién de dimensiones, la reformulacion

de items y la incorporacion de variables especificas del sector o servicio evaluado.

Bajo esta perspectiva adaptativa, el cuestionario SERVQUAL evoluciona hacia una
herramienta de diagndstico personalizada que trasciende la mera medicién para convertirse
en un sistema de inteligencia organizacional. Su aplicacion estratégica permite detectar areas
criticas de mejora, establecer prioridades de intervencién y monitorear el impacto de las

acciones implementadas.

La versatilidad del modelo facilita su integracién con otros sistemas de gestién de
calidad, creando sinergias que potencian su efectividad. Asimismo, su capacidad de generar
datos longitudinales permite el seguimiento de tendencias y la evaluacién del progreso

institucional a lo largo del tiempo (Saavedra, 2021).
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Figura 2: Modelo SERVQUAL

Fuente: Parasuraman, Berry y Zeithaml (1988)

5.3. Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF constituye un enfoque metodolédgico centrado exclusivamente
en la evaluacion de las percepciones del cliente sobre el desempeno del servicio recibido,
estableciendo esta medicién como el indicador primario para determinar los niveles de
satisfaccion. Esta aproximacién tedrica reconoce que la satisfaccion del usuario emerge de
la disparidad entre las expectativas previas y la experiencia real proporcionada por el servicio

o producto.
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La dinamica del modelo se fundamenta en un proceso cognitivo continuo donde el
cliente establece comparaciones sistematicas entre sus expectativas iniciales y la vivencia
concreta del servicio. Esta evaluacion comparativa genera un juicio valorativo que cristaliza
en una conclusién especifica respecto a su nivel de satisfaccién. El proceso implica una
evaluacioén retrospectiva donde la experiencia vivida se convierte en el referente principal para

la formulacion del juicio de satisfaccion.

La distincion fundamental del modelo SERVPERF radica en su enfoque
unidimensional: mientras otros modelos evaliuan tanto expectativas como percepciones,
SERVPERF concentra su analisis exclusivamente en las percepciones post-servicio del
cliente sobre el desempefio organizacional. Esta decision metodologica se sustenta en el
principio de que la valoracion posterior a la experiencia constituye el determinante definitivo

del grado de satisfaccion del usuario.

Esta simplificacién metodolégica ofrece ventajas operativas significativas, reduciendo
la complejidad del instrumento de medicidon sin comprometer la validez de los resultados. El
modelo asume que las percepciones del desempefio capturan implicitamente la evaluacion

comparativa que los usuarios realizan respecto a sus expectativas previas (Kotler, 2006).

El instrumento Servperf conserva las cinco dimensiones fundamentales del Servqual:
seguridad, empatia, elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta. No obstante,
su estructura se limita a 22 afirmaciones enfocadas exclusivamente en evaluar la percepcién
del servicio recibido y el resultado final del proceso, prescindiendo del analisis de expectativas
previas. A diferencia de su predecesor, esta metodologia optimiza la implementacion del
cuestionario al eliminar la duplicidad inherente a las preguntas sobre expectativas.
Adicionalmente, proporciona una explicacién mas robusta de la varianza total en la medicion
de calidad de servicio y demuestra caracteristicas mas solidas respecto a la validez del
constructo y la eficiencia operativa. Por ello, el modelo Servperf resulta mas favorable, al
focalizarse exclusivamente en las percepciones y brindar una evaluacién mas precisa de la
calidad percibida (Cronin & Taylor, 1994).

Cronin y Taylor (1994) senalan limitaciones significativas en el modelo Servqual,
particularmente en lo que respecta a la complejidad interpretativa para los encuestados y la
redundancia en su metodologia de medicion. Una preocupacién fundamental radica en que
las expectativas del cliente influyen inevitablemente en sus percepciones, introduciendo un
sesgo metodoldgico considerable. EI modelo Servperf surge como una alternativa mas
robusta al enfocarse exclusivamente en la medicion de percepciones, lo que permite una
evaluacion mas precisa y metodolégicamente consistente, minimizando los sesgos

potenciales en la medicidn de la calidad del servicio.
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Figura 3: Modelo SERVPERF

Fuente: Cronin y Taylor (1994)

Tabla 1: Diferencia entre los Modelos de Mediciéon de Calidad

Mide calidad técnica, Mide brechas entre Mide solo
calidad funcional, expectativas v percepciones del
imagen carporativa percepciones. senvicio recibido.
& dimensiones:
Calidad técnica, Empatia, Fiabilidad, P ;
calidad funcional, | Seguridad, Capacidad M's“l::ﬁs‘r’Eg{,“éﬂit"ES
imagen carporativa de respuesta, q .
Elementos tangibles
Mo especifica 22 epxr:gulntal_ safju:r € 22 afirmaciones sobre
instrumentos percepciones percepciongs
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Tabla 1: Diferencia entre los Modelos de Mediciéon de Calidad (continuacion)

Ml para tomar
decisiones y reducir | Ampliamente utilizado v Mas agil v evita
Ventajas brechas de validado en diversos redundancia de
percepcion. Enfoque sectores. expectativas.
practico.
Mo sugiere como Potencial sesgo por Mo considera
Desventajas satisfacer al maximo al influencia de expectativas del
cliente. expectativas. cliente.

Tras revisar los tres modelos presentados, se puede apreciar que el modelo
SERVQUAL destaca por su robustez metodoldgica y amplia aceptacion en diversos sectores.
Su enfoque en la medicidon de brechas entre expectativas y percepciones ofrece una vision
mas completa de la calidad del servicio, proporcionando informacion valiosa tanto para
diagnéstico como para implementacion de mejoras. Aunque el modelo SERVPERF presenta
ventajas en términos de practicidad y el modelo PSQM aporta una interesante perspectiva
sobre la imagen corporativa, el SERVQUAL se ha consolidado como el estandar de referencia
internacional debido a su versatilidad, capacidad de adaptacion a diferentes contextos y su
extensa validacion empirica. Su estructura de cinco dimensiones proporciona un marco
integral que permite una evaluacién sistematica y detallada de los aspectos fundamentales
que determinan la calidad del servicio, lo que justifica su amplia adopcion y continua

relevancia en la investigacion.

6. Casos de implementacién y tropicalizaciéon para el caso peruano

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, se
ha consolidado como uno de los instrumentos mas robustos y extensamente empleados para
la medicion de la calidad del servicio a nivel internacional. Su fundamentacion tedrica sélida
y su versatilidad metodolégica han propiciado su adopcion generalizada en investigaciones
académicas y aplicaciones profesionales, abarcando tanto el ambito empresarial privado

como el sector publico gubernamental.

La transferibilidad del modelo al sector publico encuentra ejemplificacién destacada
en la investigacion conducida por Garcia (2019), materializada en su tesis doctoral. Este

estudio representa una aplicacion metodolégicamente rigurosa que incorporé integralmente
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las cinco dimensiones estructurales del modelo SERVQUAL.: fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.

La investigacion de Garcia (2019) implementoé un proceso de validacion metodoldgica
exhaustivo para garantizar la consistencia y confiabilidad de los instrumentos de medicién
empleados. La robustez técnica del estudio fue certificada mediante evaluacion por juicio de
expertos, proceso que involucrd la valoracién critica de tres especialistas reconocidos en
Gestion Publica. Esta triangulacion de expertos proporcioné validez de contenido y confirmé

la adecuacion de los instrumentos al contexto especifico de los servicios registrales.

La validacién experta obtenida en el estudio de Garcia refuerza empiricamente la
vigencia y adaptabilidad del modelo SERVQUAL como herramienta diagnostica especializada
para la evaluacion de calidad en entidades gubernamentales. Esta confirmacion metodolégica
demuestra que el modelo mantiene su relevancia conceptual y aplicabilidad practica en
contextos publicos contemporaneos, superando las limitaciones temporales de su desarrollo
original y confirmando su capacidad de adaptacion a las particularidades operativas del sector

publico registral.

Tabla 2: Modelo adaptado a instituciones publicas segun Garcia (2019)

Escala de

Dimensiones Indicadores S e

Tiempo de espera
Atencidn de acuerdo al orden de llegada
Respeto al usuario y su informacion
Calidad de atencion
Equipos modernos
Precision del tramite

Fiabilidad

Amabilidad
Conocimiento de los tramites
Tiempo de atencién

Capacidad de
respuesta

Calidad de informacion Pésimo
Resolucion de problemas Malo
Capacidad de respuesta Regular

Capacidad de escuchar y responder las preguntas Bueno
Excelente

Interés por resolver las dudas del usuario
Capacidad para informar de forma empatica
Empatia Claridad en Ias orientaciones sobre los trAmites
Indicaciones claras precisas

Paciencia y comprension

Personal correctamente uniformado
Elementos Folleteria, pantallas de atencion y laminas
Tangibles Limpieza y orden de las instalaciones
lluminacion del ambiente

Adaptado de Garcia (2019)
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La vigencia del modelo SERVQUAL en la evaluacion de instituciones
gubernamentales se confirma adicionalmente con la investigacion de Saavedra (2021). Esta
implementé las cinco dimensiones fundamentales del modelo original de Zeithaml,
Parasuraman y Berry, previamente validado por la Zona Registral N° Il — Sede Chiclayo en
2015.

El estudio implementd un proceso de adaptacion contextualizada especificamente
para el sector publico. Conforme consta en la investigacién, la Unidad de Planeamiento y
Presupuesto ejecutd una adecuacion del modelo formulado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry con el propésito de alinearlo a las caracteristicas particulares de las organizaciones del
sector publico, toda vez que, segun los estudios previos, el modelo SERVPERF habia
demostrado validez y confiabilidad exclusivamente en entidades de naturaleza privada
(Saavedra, 2021).

Con el fin de asegurar la solidez del instrumento modificado, se ejecutd un proceso
riguroso de validacion a través de pruebas estadisticas especificas, tales como el analisis
factorial confirmatorio, el analisis de componentes principales y el coeficiente alfa de
Cronbach. Este proceso metodolégico permitié reagrupar los items originales en nuevas

dimensiones contextualizadas y eliminar elementos redundantes.

Los resultados obtenidos fueron estadisticamente contundentes: el nuevo modelo
alcanza una confiabilidad del 98%, mientras que los resultados derivados del alfa de
Cronbach arrojan un 89.4%, segun lo reportado por Saavedra (2021). Estos indicadores
demuestran la solidez metodolégica del instrumento especificamente adaptado al contexto
de instituciones publicas registrales y confirman su validez para medir la calidad en servicios

gubernamentales.
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Tabla 3: Modelo adaptado a instituciones publicas segun Saavedra (2021)

Dimensiones items Percepcion

Equipos y materiales

Elementos Elementos materiales (folletos, similares)
Tangibles Instalaciones fisicas
Vestimenta

Resolucion de dudas
Informacion clara de requisitos de tramite
Libre de errores
Plazo correspondiente

Confianza

Confianza
Informacion clara de costos
Requisitos adicionales
Seguridad al interior de la oficina

Seguridad

Tiempo de espera en cola
Tiempo de solicitud de tramite
Informacién clara sobre los plazos del tramite
Mejora en tiempos de espera/entrega de servicio

Respuesta

Personal amable, cortés y respetuoso
Personal dispuesto a ayudar
Atencion del personal durante la solicitud
Uso del lenguaje claro y entendible

Empatia

Adaptado de Saavedra (2021).

La investigacion de Pérez (2022) implementd una metodologia que integra el modelo
SERVQUAL con un enfoque complementario de satisfaccion del usuario. Esta aproximacion
metodolégica representa una evolucion en la aplicacién del modelo clasico al incorporar

dimensiones especificas para la evaluacion de la satisfaccion ciudadana.

El estudio implementd una estrategia metodolégica comprehensiva a través de un
cuestionario estructurado que mantiene la fundamentacion teérica del modelo SERVQUAL.
Conforme documenta la investigacion, el instrumento de recopilacion de datos se conformo
por interrogantes cerradas que abarcaron las cinco dimensiones constitutivas del método
SERVQUAL: tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia (Pérez,
2022).

Esta estructura instrumental fue enriquecida con tres dimensiones adicionales
especificamente disefadas para evaluar la satisfaccion del usuario: rendimiento percibido,
expectativas y niveles de satisfaccion, creando asi un marco evaluativo holistico que

trasciende la medicion tradicional de calidad.
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El instrumento fue aplicado estratégicamente en el Area de orientacién y caja de la
institucion, seleccionando como unidades de analisis a usuarios que solicitaron servicios
registrales. Esta focalizacion permitié un analisis comprehensivo de la experiencia del usuario
en puntos criticos de interaccibn con la entidad registral, facilitando la captura de
percepciones tanto sobre la calidad del servicio como sobre los niveles de satisfaccion en

contextos reales de prestacion de servicios publicos.
El componente SERVQUAL del modelo evalua lo siguiente:

o Tangibilidad: Examina aspectos fisicos observables como instalaciones,
equipamiento, apariencia del personal y materiales informativos, elementos que constituyen
la primera impresion del servicio.

o Capacidad de respuesta: Analiza la disposicion institucional para ofrecer un
servicio agil, considerando aspectos como la comunicacién sobre plazos de finalizacion,
velocidad de atencion, actitud proactiva del personal y disponibilidad para resolver consultas.

o Fiabilidad: Evalua la consistencia y precision en la prestacion del servicio
prometido, incluyendo el cumplimiento de compromisos, la disposicidn para resolver
inconvenientes, la correcta ejecucion de procedimientos, el respeto a los tiempos
establecidos y la exactitud en los registros.

o Seguridad: Valora los elementos que generan confianza en el usuario, como
la credibilidad transmitida por el personal, la percepcion de seguridad durante los tramites, el
trato cortés y el dominio técnico demostrado ante consultas especificas.

o Empatia: Mide la capacidad institucional para ofrecer atencién individualizada,
considerando indicadores como el interés genuino por las necesidades del usuario, la
adecuacion de los horarios, la personalizacién del servicio y la comprension de las

expectativas especificas.

El aporte distintivo del estudio de Pérez (2022) radica en la incorporacion de tres

dimensiones fundamentadas en los principios teéricos de Kotler para evaluar la satisfaccion:

La dimensién de rendimiento percibido evalua la valoracidon post-servicio mediante
tres indicadores estratégicos: la identificacion del usuario con el servicio recibido, su
apreciacion sobre el desempefio del personal que lo atendié y su evaluacién sobre la

coordinacién entre los distintos componentes del servicio.

La dimensién de expectativas examina las proyecciones previas del usuario a través
de indicadores como la confianza depositada en el servicio, la influencia de experiencias

anteriores y la evaluacion del tiempo invertido en la gestion del tramite.
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La dimension de niveles de satisfaccion mide el resultado final de la experiencia
mediante dos indicadores clave: la satisfaccion especifica con la atencion recibida del

personal y la satisfaccion general con los servicios institucionales.

Tabla 4: Modelo adaptado a instituciones publicas segun Pérez (2022)

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

etc.)

Informacidn del tiempo en que concluira el servicio
Rapidez y agilidad en el servicio
Disposicién de ayuda del personal
Atencion oportuna (suficiente personal)

Cumplimiento del servicio
Servicio de Calidad
Interés de resolver problemas
Desempefic adecuade del trabajador
El trabajador brinda servicio eficaz

Confianza
Credibilidad
Amabilidad
Competitivo

Preocupa por los intereses de los usuarios
Hararios adecuados
Atencién Personalizada
Comprende necesidades

|dentificacion del personal
Desempefio del personal
Trabajo Coordinado

Seguridad del usuario
Experiencia del personal
Tiempo de Espera

Satisfaccidn con el servicio del personal
Satisfaccion con el servicio de la institucién

Fuente: Pérez (2022)

Para la presente investigacion, el cuestionario desarrollado por Pérez (2022) se

destaca como el mas apropiado por varias razones fundamentales:
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. Consistencia teodrica: El cuestionario de Pérez mantiene intacta la estructura

conceptual del SERVQUAL, respetando sus cinco dimensiones originales (tangibilidad,
capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia) y su enfoque en la evaluacion de la
calidad del servicio. Esta consistencia teérica garantiza la validez del instrumento desde su
fundamentacion.

o Adaptacién contextualizada: El cuestionario ha sido especificamente adaptado

para el contexto de Sunarp en Perd, considerando las particularidades de los servicios
registrales publicos. Esta contextualizacion incluye la adaptacién de indicadores y la
formulacién de preguntas que reflejan las realidades operativas de esta institucion.

o Estructura integradora: El cuestionario complementa el enfoque de calidad de

servicio con elementos de satisfaccion del usuario, pero sin distorsionar la esencia del
SERVQUAL. Las dimensiones adicionales (rendimiento percibido, expectativas y niveles de
satisfaccién) operan como un complemento que enriquece el analisis sin reemplazar la base
metodoldgica original.

. Validacién empirica: El instrumento ha sido validado en un contexto similar al

de la presente investigacion, demostrando propiedades adecuadas y aplicabilidad practica en
oficinas de Sunarp.

o Coherencia metodoldgica: El cuestionario facilita la recoleccion de datos que

permiten analizar no solo la calidad técnica del servicio, sino también su percepcién desde la
experiencia integral del usuario, manteniendo la coherencia con el propdsito evaluativo del
SERVQUAL.

El cuestionario de Pérez no sustituye al SERVQUAL, sino que lo implementa de
manera contextualizada, preservando su estructura metodolégica mientras incorpora
elementos complementarios que enriquecen la evaluacion en el ambito especifico de

analisis.

Es importante destacar que la eleccion de este cuestionario no implica que sea
mejor que el SERVQUAL original, sino que representa una adaptacion apropiada y
completa para el contexto especifico de los servicios registrales en Peru. El cuestionario
de Pérez no sustituye al SERVQUAL, sino que lo implementa de manera
contextualizada, preservando su estructura metodolégica mientras incorpora elementos

complementarios que enriquecen la evaluacién en el ambito especifico de estudio.

Esta tropicalizacion permite capturar las particularidades de los servicios
registrales publicos, proporcionando asi una base sdlida para identificar areas de
mejora y desarrollar estrategias efectivas para optimizar tanto la calidad del servicio

como la satisfaccion de los usuarios.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En este capitulo se presenta una vision general de la institucion, Sunarp, y se
describen las oficinas pertenecientes a la Zona Registral IX — Sede Lima. Ademas, se
detallan los servicios de inscripcion de titulos y publicidad registral, asi como las
modalidades de este ultimo servicio, tanto presencial como virtual. Finalmente, se

realiza un analisis interno de la ORLN.

1. Sunarp

La Sunarp constituye una institucion fundamental en la estructura registral
peruana. Adscrita al Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, su funcién primordial
consiste en la inscripcion y publicidad de actos, contratos, derechos vy titularidades
ciudadanas mediante procedimientos oportunos, inclusivos y eficientes. Esta entidad
se distingue particularmente por su decidida apuesta por la transformacion digital,
orientando sus esfuerzos hacia la provision de servicios de excelencia caracterizados

por su accesibilidad y previsibilidad (Plataforma digital unica del Estado Peruano, s/f).

La Sunarp es un organismo publico técnico especializado, investido de
autonomia funcional, técnica, econdmica, financiera y administrativa. En esta condicién
institucional, ejerce la funcién de ente rector del Sistema Nacional de los Registros
Pudblicos, concentrando las atribuciones de maxima autoridad en materia registral a

nivel nacional.

Las competencias institucionales de Sunarp abarcan funciones de caracter
normativo, ejecutivo y supervisor. Entre sus atribuciones esenciales se encuentran la
formulacién, aprobacion e implementacion de politicas publicas registrales, el desarrollo
de marcos normativos técnico-registrales especializados, y la conduccion integral de

procesos de planificacion estratégica institucional.

Asimismo, la entidad ejerce competencias operativas fundamentales que
incluyen la organizacion, direccion, coordinacién y supervision de los procesos de
inscripcion registral y publicidad de actos juridicos y contratos. Estas funciones se
extienden a todos los registros que conforman el sistema nacional, garantizando la

uniformidad, coherencia y calidad de los servicios registrales en el territorio peruano.

El sustento juridico de Sunarp se establece mediante la Ley N° 26366, norma
que define su naturaleza institucional, estructura organizacional y competencias
especificas. Este marco legal se complementa con un conjunto de resoluciones

administrativas, directivas y lineamientos técnicos que configuran su estatuto organico

36



y delinean sus orientaciones estratégicas institucionales (Plataforma digital unica del

Estado Peruano).

Sunarp presenta una arquitectura institucional multidimensional que responde a
la complejidad de sus competencias registrales. La estructura directiva superior se
articula mediante el Consejo Directivo, la Superintendencia Nacional y la Gerencia
General, conformando la triada de gobierno institucional responsable de la orientacion

estratégica y gestion ejecutiva (ver Anexo A).

La organizacion se complementa con o6rganos diferenciados segun su
especializacion funcional: unidades de asesoramiento técnico, érganos de apoyo
administrativo y organos de linea operativa. Adicionalmente, incorpora instancias
especializadas de alta relevancia: érgano consultivo, érgano de control institucional,
organo de defensa juridica y el Tribunal Registral como instancia resolutiva de maxima

jerarquia.

Esta configuracion organizacional sistémica facilita el desarrollo integral y
eficiente de las funciones registrales, asegurando la coordinacion interorganica y la

optimizacion de procesos institucionales (Resolucién Sunarp, 2022).

Un aspecto destacado de la Sunarp es su presencia a nivel nacional a través de
sus organos desconcentrados. La entidad cuenta con 14 Zonas Registrales distribuidas
estratégicamente en todo el pais, cada una con una sede principal y varias oficinas
registrales. Esta distribucién geogréfica permite a la Sunarp ofrecer sus servicios de
manera descentralizada, acercando la institucion a los ciudadanos en diferentes

regiones del Peru (Resolucién Sunarp, 2022).

La vision institucional de la Sunarp se articula coherentemente con las
aspiraciones estratégicas del Sector Justicia y Derechos Humanos, propugnando un
modelo de sociedad peruana donde prevalezca el respeto irrestricto a los derechos
fundamentales, sustentado en una sodlida cultura de legalidad y coexistencia social
armoniosa. Esta perspectiva implica la consecucién de indicadores reducidos en
materia de criminalidad y practicas discriminatorias, mientras se fortalecen los
mecanismos de seguridad juridica y se garantiza el acceso universal a un sistema de
justicia caracterizado por su inclusividad y confiabilidad. La contribucion especifica de
la Sunarp a este paradigma sociojuridico se materializa mediante su funcion registral
especializada, constituyéndose en un elemento estructural determinante para la
salvaguarda de los intereses legitimos tanto de la ciudadania como del Estado peruano

en su conjunto (Plataforma digital unica del Estado Peruano).
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2, Oficinas de la Zona Registral IX — Sede Lima

La Zona Registral N° IX - Sede Lima es una de las 14 zonas registrales que
conforman la estructura desconcentrada de la Sunarp. Como 6rgano desconcentrado,
goza de cierta autonomia en sus funciones registrales, administrativas y econémicas,
siempre dentro de los limites establecidos por la ley y los reglamentos. Su principal
objetivo es dirigir, promover y coordinar las actividades de las oficinas registrales bajo
su jurisdiccion, asegurando que los servicios registrales se brinden de manera eficiente

y oportuna (Resolucién Sunarp, 2022).

Esta zona registral tiene una amplia cobertura geografica, abarcando gran parte
de Lima Metropolitana y algunas provincias del departamento de Lima. Su sede
principal se encuentra en el distrito de Jesus Maria, y cuenta adicionalmente con
distintas oficinas registrales y receptoras distribuidas estratégicamente en diferentes
distritos y provincias. Esta distribucion permite un acceso mas cercano y conveniente a

los servicios registrales para los ciudadanos de estas areas (Resolucion Sunarp, 2022).

La Zona Registral N° IX - Sede Lima posee una estructura organica compleja,
que incluye diversas unidades especializadas como la Jefatura Zonal, el Organo de
Control Institucional, unidades de asesoria juridica, planeamiento y presupuesto,
administracion, recursos humanos, tecnologias de la informacién, comunicaciones e
imagen institucional, y una unidad registral. Esta organizacion le permite gestionar
eficientemente sus operaciones y cumplir con los lineamientos establecidos tanto por
los 6rganos rectores de administracion interna como por los 6rganos de linea de la

SUNARP en materia registral (Resolucién Sunarp, 2022).

2.1. Oficinas Registrales

La Zona Registral IX - Sede Lima de Sunarp cuenta con una extensa red de
oficinas que se dividen en dos categorias principales correspondientes a las oficinas
registrales de provincias y de Lima. Las oficinas registrales de provincias incluyen
Huacho, Huaral, Barranca, Callao y Canete, atendiendo a las necesidades registrales
de las areas fuera de la capital. Por otro lado, las oficinas registrales de Lima estan
estratégicamente ubicadas en diversos distritos La Molina, San Isidro, San Miguel,
Surco, Lima Norte, San Borja, Santa Anita y Villa ElI Salvador, proporcionando una

cobertura amplia dentro de la ciudad de Lima y sus alrededores.
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Tabla 5: Oficinas Registrales de la Zona Registral IX — Sede Lima

Oficina Registral de Huacho

Oficina Registral de Huaral

Oficina Reqistral de Barranca

Oficina Registral de Callao

Oficina Registral de Cafiete

Oficina Registral de La Molina

Oficina Registral de San Isidro

Oficina Registral de San Miguel

Oficina Registral de Surco

Oficina Registral de Lima Norte

Oficina Registral de San Borja

Oficina Registral de Santa Anita

Oficina Registral de Villa El Salvador

2.2. Oficinas Receptoras

Las oficinas Receptoras de Lima ofrecen servicios adicionales en areas
especificas de la capital. Estas incluyen las oficinas de Los Olivos, San Juan de
Lurigancho, San Juan de Miraflores, Ventanilla y una oficina receptora del Cercado de
Lima. Esta distribucion de oficinas registrales y receptoras permite a la Sunarp brindar
un servicio mas accesible y eficiente a los ciudadanos, facilitando los tramites
registrales tanto en las zonas urbanas de Lima como en las areas provinciales
circundantes, y asegurando una cobertura geografica integral para atender las diversas
necesidades de la poblacion en materia de registros publicos.
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Tabla 6: Oficinas Receptoras de la Zona Registral IX — Sede Lima

Oficina

Oficina Receptora de Los Olivos

Oficina Receptora de San Juan de Lurigancho

Receptoras de Lima Oficina Receptora de San Juan de Miraflores

Oficina Receptora de Ventanilla

Oficina Receptora de Cercado de Lima

3. Servicios registrales
Segun la Plataforma digital unica del Estado Peruano — Nuestros registros - Sunarp

(s/f), indica lo siguiente respecto a esta seccidn:

3.1. Inscripcidn de titulos

La Sunarp desempefa su rol normativo a través de la definicibn de politicas y
lineamientos técnico-registrales, ademas de administrar integralmente los procedimientos de
inscripcion y divulgacion de actos juridicos y contratos en los cuatro registros que integran el

sistema nacional.

3.1.1. Registro de Personas Naturales

El Registro de Personas Naturales constituye el repositorio oficial para la inscripcion
de actos y contratos vinculados a los ciudadanos en su condicion individual. Su estructura
operativa se organiza en cinco categorias especializadas que atienden distintos aspectos de

la vida juridica de las personas naturales:

El Registro Personal documenta actos relacionados con el estado civil, incluyendo
divorcios y separaciones patrimoniales. El Registro de Mandatos y Poderes facilita la
inscripcion, modificacion y revocacion de poderes legales. El Registro de Testamentos
administra la inscripcion y modificacion de disposiciones testamentarias. El Registro de
Sucesiones Intestadas registra las herencias de personas fallecidas sin testamento valido o
con testamento declarado nulo. Finalmente, el Registro de Comerciantes atiende la

inscripcion de empresarios individuales y sus actividades comerciales.

Esta estructura diferenciada proporciona un sistema registral comprehensivo que
documenta de manera sistematica los aspectos fundamentales de la vida civil, patrimonial y
comercial de los ciudadanos, garantizando la seguridad juridica y la publicidad de los actos

registrales.
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3.1.2. Registro de Personas Juridicas

El Registro de Personas Juridicas constituye un sistema registral comprehensivo que
documenta el ciclo vital completo de entidades societarias y no societarias. Su ambito de
competencia abarca desde los actos constitutivos y estatutarios hasta las modificaciones
estructurales y procesos de extincion, incluyendo la formalizacién del funcionamiento de
organos de gobierno y administracion.

La inscripcion constitutiva produce el efecto fundamental de otorgar personalidad
juridica, transformando a las entidades en sujetos de derecho con capacidad para adquirir
derechos y contraer obligaciones de manera autonoma.

El registro atiende una amplia gama de formas organizativas no societarias:
asociaciones, fundaciones, comités, comunidades campesinas y nativas, cooperativas y
organizaciones sociales de base. Asimismo, incorpora diversas estructuras societarias como
sociedades andnimas, colectivas, en comandita, de responsabilidad limitada y civiles.

Esta diversidad tipoldgica refleja la complejidad del tejido organizativo empresarial y
social, proporcionando un marco registral adaptado a las multiples formas de organizacién

juridica del ordenamiento peruano.

3.1.3. Registro de Bienes Muebles

El Registro de Bienes Muebles abarca la inscripcion de actos y contratos relacionados
con bienes tangibles, transportables y que mantienen su integridad al moverse. Este registro
se divide en cinco categorias principales: el Registro de Propiedad Vehicular, que maneja la
inscripcion y modificaciones de vehiculos; el Registro Mobiliario de Contratos, para bienes
muebles usados como garantia en préstamos; el Registro de Bienes Muebles general, que
publicita la propiedad y gravamenes de diversos bienes muebles; el Registro de Naves y
Aeronaves, que incluye la inscripcion y transacciones relacionadas con estos vehiculos; vy el
Registro de Embarcaciones Pesqueras y Buques, que cubre la inscripcion y cambios de
propiedad de estas embarcaciones. Cada subdivision tiene funciones especificas,
proporcionando un sistema completo para registrar y publicitar la propiedad y transacciones

de una amplia gama de bienes muebles.

3.1.4. Registro de Propiedad Inmueble

El Registro de Propiedad Inmueble es un sistema integral que documenta actos
y contratos relacionados con bienes inmuebles registrables, incluyendo tierras, casas y
edificios. Se divide en cuatro categorias principales: el Registro de Predios, que abarca
desde habilitaciones urbanas hasta transferencias de propiedad; el Registro de
Concesiones para la Explotacion de Servicios Publicos, que inscribe concesiones de

obras publicas e infraestructura; el Registro de Derechos Mineros, que maneja
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concesiones y actos relacionados con la mineria; y el Registro de Areas Naturales
Protegidas, que documenta la creacion, modificaciéon y gestion de estas areas. Cada
subdivision tiene funciones especificas, proporcionando un marco completo para
registrar y publicitar la propiedad, uso y transacciones de bienes inmuebles,
concesiones, derechos mineros y areas protegidas, reflejando la complejidad vy
diversidad de los derechos sobre bienes inmuebles en el sistema legal peruano.

A partir de la informacion proporcionada, se presenta a continuacion un cuadro

de los 4 registros mencionados anteriormente:

Tabla 7: Servicios registrales de inscripcion de titulos

Reqistro personal

Reqistro de mandatos y poderes

Registro de testamentos

Registro de sucesiones intestadas

Registro de comerciantes

Asociaciones

Fundacionss

N Comités
Organizaciones

no societarias Comunidades campesinas y nativas

Cooperativas

Qrganizaciones sociales de base

Sociedades Anonimas (abiertas y cerradas)

Sociedades Colectivas

Organizaciones Sociedades en Comandita
societarias

Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada

Sociedades Civiles

Reqistro de propiedad vehicular

Reqistra mobiliario de contratos

Reqistro de bienes muebles

Registro de naves y aeronaves

Reqgisiro de embarcaciones pesqueras y bugques

Reqistro de predios

Registro de concesionas para la explotacion de servicios publicos

Registro de derechos mineros

Registro de dreas naturales protegidas
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3.2. Publicidad Registral
Segun el Reglamento del Servicio de Publicidad Registral (Resolucion de la Sunarp

N° 281, 2015), indica lo siguiente respecto a esta seccion:

3.2.1. Publicidad Formal Simple

La publicidad formal simple ofrece acceso informativo al archivo registral sin firma
oficial.

La publicidad formal simple ofrece diversos medios de acceso a la informacion
registral. Estos incluyen la exhibicién directa de titulos archivados en las oficinas registrales,
la visualizacién digital de partidas o titulos en terminales especificos, la obtencién de copias
informativas de documentos registrales, la busqueda en indices informatizados utilizando
datos estructurados, y la emision de boletas informativas con datos de los asientos registrales.
Cada método tiene sus particularidades: la exhibicion requiere precauciones para preservar
los documentos, la visualizacion utiliza formatos digitales, las copias pueden ser parciales o
totales, las busquedas se basan en datos especificos, y las boletas informativas proporcionan
informacion resumida. Todos estos medios estan disenados para facilitar el acceso a la

informacion registral sin necesidad de certificacion oficial.

3.2.2. Publicidad Formal Certificada

La publicidad formal certificada constituye un documento oficial con firma
autorizada que acredita la informacion contenida en los registros publicos, otorgandole
plena validez juridica para su utilizacion en procedimientos tanto publicos como
privados.

La obtencion de publicidad formal certificada se realiza mediante dos
modalidades principales. El certificado literal reproduce de manera integra o parcial los
documentos que obran en el archivo registral, proporcionando una copia fiel de la
documentacion inscrita.

El certificado compendioso, por su parte, presenta un resumen estructurado de
la informacion registral contenida en la partida correspondiente. Este formato incluye
datos relevantes como titularidad de derechos, gravamenes existentes, cargas
registrales y otros aspectos juridicos pertinentes. La variedad de -certificados
compendiosos disponibles permite adaptar la informacion certificada a las necesidades
especificas del solicitante. Un ejemplo dentro de esta categoria destaca el certificado
registral inmobiliario (CRI), un documento oficial que proporciona informacion detallada

sobre diversos aspectos de un bien.

43



En el ambito de las afectaciones patrimoniales, encontramos el certificado de
cargas y gravamenes, un instrumento que documenta especificamente las limitaciones
y obligaciones vigentes que recaen sobre una propiedad.

La certificacion registral también se manifiesta a través de dos modalidades
complementarias: el certificado positivo, que confirma la presencia de una inscripcion
especifica en los registros juridicos, y su contraparte, el certificado negativo, que
constata la ausencia de dicha inscripcién en el sistema registral. Dentro de esta gama
de certificaciones, los certificados de vigencia cumplen una funcion temporal especifica,
al validar que un determinado acto juridico o derecho mantiene su eficacia legal al

momento preciso de la emision del documento.

4. Modalidades de la publicidad registral

4.1. Publicidad registral presencial

Es el acto mediante el cual, cualquier persona, natural o juridica, pueden
acceder y examinar la informacion contenida especificamente en los documentos del
archivo registral.

Para solicitar el servicio, el usuario debe dirigirse a la ventanilla de Publicidad o
de Orientacién. Alli, completara el Formato de Solicitud de Publicidad (ver Anexo B),
proporcionando datos esenciales como su identificacién, el servicio requerido, el
registro correspondiente, y la informacién especifica del bien o persona juridica en
cuestion. Es imprescindible presentar el Documento Nacional de Identidad (DNI) y
efectuar el pago de los derechos, cuyas tarifas varian segun el tipo de publicidad
(certificada o no certificada) y se actualizan anualmente conforme al valor de la UIT (ver
Anexo C). Opcionalmente, el solicitante puede incluir su correo electrénico o numero
telefonico. Los plazos de expedicion del servicio dependen de la naturaleza de la
solicitud, oscilando entre la entrega inmediata para exhibiciones de titulos archivados o
visualizacién de partidas, hasta un maximo de tres (03) dias habiles, salvo disposiciones

institucionales contrarias.

4.2. Publicidad registral virtual - SPRL

Segun el Reglamento de la Sunarp (Resolucién de la Sunarp N° 281, 2015),
indica lo siguiente respecto a esta seccion:

El SPRL es una plataforma digital que permite a los usuarios gestionar
certificados, copias y otros documentos registrales desde la comodidad de su hogar u
oficina. Para acceder a este servicio, los usuarios deben estar suscritos, contar con

credenciales de acceso y cumplir con las condiciones de uso establecidas (ver Anexo

44



D) (Plataforma digital unica del Estado Peruano — SPRL, 2021). El SPRL ofrece dos
tipos principales de publicidad: la publicidad formal simple, que incluye busquedas en
indices informatizados, visualizacion e impresion de partidas registrales y titulos
archivados, y boletas informativas del Registro de Propiedad Vehicular; y la publicidad
formal certificada, que abarca una variedad de certificados especificos.

El procedimiento para obtener publicidad formal simple es inmediato y
automatico, sin requerir intervencion de un funcionario. En cambio, la publicidad formal
certificada implica la revision y elaboracion por parte de un registrador o abogado
certificador. Los plazos de expedicion para la publicidad certificada generalmente se
atienden el mismo dia de la solicitud, excepto aquellas presentadas después de las
13:00 horas o que requieran un plazo mayor debido a su extension o complejidad, sin
exceder los tres (03) dias habiles. Este servicio en linea aplica los mismos requisitos y
plazos que la publicidad registral presencial.

El SPRL ofrece una amplia gama de servicios digitales para acceder a
informacion registral. Estos incluyen certificados positivos y negativos, certificados de
vigencia, busquedas de indices, visualizacion de partidas registrales y copias
informativas de titulos archivados para los diferentes registros: Personas Naturales,
Bienes Muebles, Propiedad Inmueble y Personas Juridicas. Esta plataforma digital
permite a los usuarios obtener diversos tipos de certificados y realizar consultas de
manera remota, facilitando el acceso a la informacion registral desde cualquier lugar y
en cualquier momento.

A partir de la informacién proporcionada, se presenta a continuaciéon un cuadro
para distinguir los servicios de publicidad registral para los 4 registros de manera

desglosada:
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Tabla 8: SPRL y el APP SUNARP

Cerificado de vigencia de designacion de apoyo

Cerificado de vigencia de nombramiento de curadeor

Cerificado de vigencia de poder de persona natural

Certificado positivo de inscripcion de testamento

Cerificado negativo de inscripcion de testamento

Cerificado positivo del registro de sucesion infestada

Cerificado negativo del regisfro de sucesion intestada

Cerificado positivo del registro de unidn de hecho

Cerificado negativo del registro de unién de hecho

Certificado negativo del registro personal

Certificado de vigencia de drgano directivo

Cerificado de vigencia de persona juridica

Cerificado de vigencia de poder de persona juridica

Cerificado positivo de la persona juridica

Cerlificado negativo de persona juridica

Boleta informativa

Cerificado de cargas vy gravamenes del registro de
embarcaciones pesqueras

Certificado de cargas y gravamenes del registro poblico de
AEronaves

Cerificado positivo del registro de propiedad vehicular

Cerificado negativo del registro de propiedad vehicular

Certificado registral vehicular

Easze grafica registral

Cerificado de cargas y gravamenes del registro de predios

Cerificado positivo de predios

Cerificado negativo de predios

Cerificado Registral Inmebiliario - CRI

Blzguedas en general

Exhibicion de titulos archivados v planos

Visualizacion de tomos

Adaptado de Cartilla lista SPRL APP Sunarp
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Como parte de este estudio, se solicité a Sunarp informacion detallada sobre la
publicidad registral atendida de forma virtual. Los datos obtenidos abarcan el periodo
de agosto a diciembre de 2023 y de enero a julio de 2024 (ver Anexo E). El analisis de
esta informacion revela un panorama completo de los diversos servicios de publicidad
registral ofrecidos en linea, incluyendo certificados de vigencia, certificados literales,
certificados positivos o negativos de distintos registros, entre otros. Esta data permite
observar las tendencias mensuales en la demanda de cada tipo de servicio, asi como
comparar el volumen de solicitudes entre los dos afios consecutivos, proporcionando
una vision clara de la evolucién y el uso de los servicios de publicidad registral virtual

en Sunarp.

5. Oficina Registral de Lima Norte

La ORLN, inaugurada el 16 de febrero de 2015, representa un hito importante
en la modernizacion y descentralizacion de los servicios de la Sunarp en Peru. Esta
oficina, ubicada estratégicamente en el Centro Comercial Plaza Norte, en el distrito de
Independencia, fue concebida como la primera oficina modelo del pais con un horario
extendido, disefiada para atender a cerca de 3 millones de ciudadanos en la zona norte
de Lima (Oficina General de Comunicaciones — Sunarp, 2015).

Con un area construida de 451 m?, la oficina ofrece una amplia gama de
servicios registrales, incluyendo inscripciones, publicidad registral y asesoramiento para
la constitucion de empresas. Su horario de atencion extendido, que incluye fines de
semana, busca facilitar el acceso a los servicios registrales para los emprendedores y
ciudadanos de la zona. Durante el horario regular, se atienden tramites como
presentacion de solicitudes de inscripcién, calificacion de titulos y diversos servicios de
publicidad registral, mientras que en el horario extendido se enfoca en la recepcion de
solicitudes de publicidad y expedicion de documentos (Oficina General de
Comunicaciones — Sunarp, 2015).

En enero de 2024, la Sunarp consolidé su estrategia de modernizacion
institucional con la inauguracién del Centro Digital de Servicios Gratuitos "Clic Sunarp".
Esta innovadora plataforma incorpora un espacio interactivo que facilita a los usuarios
el acceso gratuito a prestaciones digitales como "Conoce Aqui", "Alerta Registral" y
"Siguelo”. Complementariamente, se habilitdé la sala Emprende SACS, un area
especializada destinada al asesoramiento integral para la constitucion empresarial,
complementada con servicios de consulta de titulos archivados y en tramite (Agencia
Andina, 2024).

La creacion de la ORLN va mas alla de simplemente mejorar el acceso a los

servicios registrales, representando un claro ejemplo de la politica del Estado para
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acercar los servicios publicos a los ciudadanos. Su posicionamiento estratégico en una
relevante area comercial en expansion, que comprende los distritos de Carabayllo,
Ancon, Puente Piedra, San Martin de Porres, Santa Rosa, Comas, Independencia y Los
Olivos, la posiciona como un centro fundamental para impulsar la formalizacion
empresarial y el crecimiento econdmico en la zona norte de Lima. Esta iniciativa
demuestra el firme compromiso de la Sunarp con la modernizacién de la gestion publica
y la mejora constante en la calidad de los servicios que ofrece a los ciudadanos
(Agencia Andina, 2024).

El analisis de los datos de la ORLN revela una considerable afluencia de
usuarios. Durante los ultimos cinco meses de 2023, se atendieron 82,406 usuarios,
mientras que, de enero a julio de 2024, esta cifra ascendié a 160,126 (ver Anexo F). En
cuanto a la inscripcion de titulos, se procesaron 11,483 en el periodo mencionado de
2023 y 15,166 en el de 2024. Respecto a la publicidad registral, se gestionaron 34,627
solicitudes en los ultimos meses de 2023 y 47,642 en los primeros siete meses de 2024.
Estos numeros reflejan un alto nivel de actividad en esta oficina, destacando la
importancia de su rol en la gestion registral y la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios en la region.

La ORLN muestra una significativa actividad en la atencion presencial de
servicios de publicidad registral durante el periodo de agosto a diciembre de 2023 y
enero a julio de 2024 (ver Figura 8). Los datos revelan una demanda constante en
diversos tipos de servicios, siendo los mas solicitados los certificados literales de
predios, con 7,850 solicitudes en 2023 y 11,935 en los siete meses del 2024. También
se observa una alta demanda en servicios como certificados literales SARP, busqueda
catastral de predios y certificados de vigencia de poder. Esta informacion refleja la
importancia continua de los servicios presenciales en esta oficina, a pesar de la
creciente disponibilidad de opciones virtuales, indicando que muchos usuarios aun
prefieren o necesitan realizar tramites de manera presencial para ciertos tipos de

publicidad registral.
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Figura 4: Publicidad registral atendida presencialmente durante agosto -
diciembre 2023 y enero — julio 2024 en la ORLN
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CAPITULO 4: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En el presente apartado se detalla la metodologia empleada para la investigacion.
Primero, se describe el alcance, el enfoque y el disefio del estudio. A continuacion, se

explican las técnicas de recoleccion de datos y el proceso de seleccién de la muestra.

1. Alcance de la investigacion

Esta investigacion adopta un disefio predominantemente correlacional, dirigido a
examinar la interaccion entre la calidad del servicio de publicidad registral presencial y el
nivel de satisfacciéon de los usuarios en la ORLN de Sunarp. Segun Hernandez y Baptista
(2014), este enfoque correlacional tiene como proposito fundamental determinar el grado
de vinculacion existente entre dos o mas variables en un contexto especifico de estudio.

El analisis se centra en la correspondencia entre las dimensiones de calidad del
servicio establecidas por el modelo SERVPERF y los indicadores de satisfaccion del
usuario. Para ello, se emplea como referente el estudio integrador de Pérez (2022), que
facilita el examen conjunto de ambas variables, permitiendo tanto su medicién individual
como la cuantificacién de su interrelacion.

Para verificar la relacién entre la calidad del servicio de publicidad registral
presencial y la satisfaccion del usuario en la ORLN, se formulan hipétesis especificas
basadas en las dimensiones del estudio de Pérez (2022). El analisis de estas hipotesis
permitira determinar la existencia, naturaleza y magnitud de la relacion entre estos
constructos, proporcionando elementos fundamentales para la mejora continua de los
servicios registrales ofrecidos por Sunarp. A continuacion, se presentan las hipotesis que
guiaran esta investigacion:

o Hipotesis General: Las dimensiones de la calidad de servicio tienen una relaciéon
con la satisfaccion del usuario.

o Hipétesis Especifica 1: La dimension “Elementos Tangible” de la calidad de
servicio tiene una relacién significativa con la variable satisfaccion del usuario de
la ORLN que realizan tramites de publicidad registral.

o Hipétesis Especifica 2: La dimension “Capacidad de Respuesta” de la calidad
de servicio tiene una relacion significativa con la variable satisfaccion del usuario
de la ORLN que realizan tramites de publicidad registral.

o Hipétesis Especifica 3: La dimension “Fiabilidad” de la calidad de servicio tiene
una relacion significativa con la variable satisfaccion del usuario de la ORLN que

realizan tramites de publicidad registral.
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o Hipétesis Especifica 4: La dimension “Seguridad” de la calidad de servicio tiene
una relacion significativa con la variable satisfaccion del usuario de la ORLN que
realizan tramites de publicidad registral.

o Hipotesis Especifica 5: La dimension “Empatia” de la calidad de servicio tiene
una relacion significativa con la variable satisfaccion del usuario de la ORLN que

realizan tramites de publicidad registral.

2. Enfoque de la investigacion

De acuerdo con Hernandez y Baptista (2014), la presente investigacion adopta un
enfoque mixto, combinando elementos tanto cuantitativos como cualitativos. Desde la
perspectiva cuantitativa, se emplea la recoleccion de datos numéricos a través de una
encuesta adaptada del estudio de Pérez (2022), con el propésito de medir la calidad percibida
de los servicios de publicidad registral presencial en la ORLN de la Sunarp y su relacién con
la satisfaccién del usuario. Este enfoque permite probar hipétesis mediante analisis
estadisticos, buscando establecer patrones de comportamiento y relaciones entre las
variables de estudio. La aplicacion de métodos cuantitativos posibilita la obtencién de datos
precisos y objetivos sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, facilitando la
generalizacion de resultados y la identificacion de tendencias.

Complementariamente, el componente cualitativo de la investigacién se orienta a la
recoleccién y analisis de datos no numeéricos, con el fin de profundizar en la comprension de
las percepciones, experiencias y expectativas de los usuarios respecto al servicio de
publicidad registral presencial. Este enfoque permite explorar aspectos subjetivos vy
contextuales que influyen en la calidad del servicio y la satisfaccion, proporcionando una
vision mas holistica del fendmeno estudiado. La combinacién de ambos enfoques en un
disefio mixto posibilita una comprension mas completa y robusta de la realidad investigada,
aprovechando las fortalezas de cada metodologia y compensando sus limitaciones

individuales.

3. Horizonte Temporal de la Investigacion

De acuerdo con Ponce y Pasco (2015), el horizonte temporal de la presente
investigacion es de caracter transversal, ya que se enfoca en recolectar informacion en un
periodo especifico, comprendido entre agosto de 2023 y julio de 2024. Esta eleccién
metodolégica permite capturar una "fotografia" de la calidad del servicio de publicidad registral
presencial y su relacion con la satisfaccion del usuario en la ORLN de la Sunarp durante ese
lapso. La seleccion de este periodo responde a la disponibilidad de informacion actualizada
y pertinente proporcionada por la institucién, lo que posibilita un andlisis preciso vy

representativo de la realidad estudiada. Ademas, el enfoque en un afio completo ofrece una
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visién integral de la dinamica del servicio, minimizando posibles sesgos por factores
estacionales o coyunturales. Este disefo transversal es apropiado para los objetivos de la
investigacion, permitiendo obtener una comprension detallada de la situacion actual del

servicio y la satisfaccion de los usuarios en un momento especifico del tiempo.

4. Técnicas de recoleccion de informacion y estrategias para el analisis de
informacion

4.1. Técnicas de recoleccion de informacién

De acuerdo con Ponce & Pasco (2015), la principal técnica de recoleccién de
informacion para esta investigacion sera la encuesta, que tiene una orientacion
fundamentalmente cuantitativa. Esta técnica se caracteriza por aplicar un conjunto
estandarizado de preguntas a una muestra amplia de personas, con el propésito de obtener
informacion precisa y homogénea sobre la calidad del servicio de publicidad registral
presencial y la satisfaccién del usuario en la ORLN de la Sunarp. El cuestionario utilizado se
basara en una adaptacion del estudio de Pérez (2022), empleando una escala Likert de 5
puntos para medir las percepciones de los usuarios sobre diferentes aspectos del servicio
recibido (ver Anexo H).

Complementariamente, se empleara la técnica cualitativa de encuesta, lo cual es
coherente con el enfoque mixto adoptado en la investigacion. Especificamente, se realizaran
encuesta con preguntas estructuradas a los servidores publicos de la ORLN, por medio de
Google Forms, lo que permitira obtener datos mas detallados y profundos sobre las
experiencias y percepciones tanto de los usuarios como del personal que brinda el servicio
(ver Anexo H). La inclusion de esta técnica cualitativa representa una innovacion
metodoldgica en el estudio de la calidad del servicio en SUNARP, ya que las investigaciones
previas que han aplicado el modelo, en su mayoria Sunarp, en esta institucion, se han limitado
a un enfoque puramente cuantitativo.

La combinacién de técnicas cuantitativas y cualitativas en esta investigaciéon permitira
aprovechar las fortalezas de ambos enfoques obteniendo la percepcion por un lado de los
usuarios y por otro lado de los funcionarios publicos quienes tienen un espacio de
comunicacion directa con el usuario. Mientras que el cuestionario proporcionara datos
cuantitativos precisos y generalizables sobre la calidad del servicio y la satisfaccion, las
técnicas cualitativas ofreceran insights mas profundos sobre las razones subyacentes a las
percepciones de los usuarios y potenciales areas de mejora. Esta estrategia de recoleccion
de datos mixta permitirda una triangulacion de la informacion, aumentando la validez y
confiabilidad de los hallazgos de la investigacion sobre el servicio de publicidad registral

presencial en la ORLN de la Sunarp.
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4.2. Estrategias para el analisis de informacion

4.2.1. Instrumentos cualitativos

Esta investigacion adopté un disefio metodolégico basado en entrevistas
estructuradas como instrumento fundamental para la recopilacion de datos cualitativos. Esta
aproximaciéon sistematica permiti6 examinar y validar las interrelaciones entre las
dimensiones de calidad del servicio y los niveles de satisfaccion propuestos en el estudio de
aplicacion de Pérez (2022), a partir de las experiencias manifestadas por los usuarios que
acuden a realizar tramites de publicidad registral en la ORLN. El empleo de esta metodologia
proporcioné un panorama exhaustivo del fendmeno bajo estudio, generando un marco
analitico robusto para evaluar como los diversos aspectos de la calidad del servicio inciden

en la experiencia y el grado de satisfaccién de los usuarios.

4.2.2. Entrevistas Estructuradas

De acuerdo con Hernandez y Baptista (2014), las entrevistas estructuradas
constituyen un método sistematico de recopilacién de informacién en el cual el investigador
conduce la interacciéon mediante un protocolo de interrogantes previamente definido. En el
contexto de una investigacion sobre la calidad de servicio y satisfaccion de usuarios en la
ORLN de la Sunarp, se aplicaron entrevistas estructuradas a diversos funcionarios publicos,
incluyendo al jefe de la oficina y personal de areas como orientacién, caja, mesa de partes y
digitacion (ver Anexo H). Este enfoque permiti6 acceder a informacion interna valiosa y
privada del establecimiento, contribuyendo directamente a la consecucion de los objetivos de
la investigacion. La estructura rigida de estas entrevistas facilito la obtencion de datos
uniformes y comparables, que luego pudieron ser contrastados con la informaciéon externa
proporcionada por los usuarios. Este proceso de cruce de datos internos y externos fue
fundamental para verificar la relacion entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios que realizan tramites de publicidad registral, proporcionando asi una base

sélida para el analisis y las conclusiones del estudio.

4.2.3. Instrumentos cuantitativos

La encuesta se estructura en tres segmentos principales. El primero se enfoca en
aspectos demograficos y el perfil del usuario de la ORLN de la Sunarp, con el objetivo de
obtener informacién y caracteristicas detalladas de los encuestados. El segundo segmento
comprende las 28 preguntas del estudio de Pérez (2022), disenadas para recopilar datos
sobre la calidad del servicio percibida por la muestra seleccionada. El tercer y ultimo
segmento consta de 8 preguntas relacionadas con la satisfaccién del usuario, destinadas a
recabar informacion especifica sobre esta variable. Para facilitar la comprension y el analisis,

la Tabla 5 presenta un resumen de las variables utilizadas y sus codigos correspondientes.
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Tabla 9: Variables de la investigacion resumidas y codificadas

& \Como califica las instalaciones fisicas (edificio, salas
de espera, oficinas) de la Oficina Reqgistral de Lima
Morte en terminos de limpieza, orden y atractivo visual?

ET1

¢ La Oficina Registral de Lima Marte cuenta con equipos
modemnos ¥y materiales (folletos, formatos, etc.)
visualmente atractivos y Utiles para la atencion?

ET2

i Como califica la presentacion y uniformidad del
personal de la Oficina Registral de Lima Morte?

ET3

;Las areas de atencion y espera de la Oficina Registral
de Lima Norte son comodas, bien iluminadas y
ventiladas?

& Camo calificaria 1a calidad de atencion del personal de
la Oficina Registral de Lima Morte?

ET4

CR1

& Como calificaria la competencia profesional del
personal de la Oficina Registral de Lima Morte en
terminos de su conocimiento de los tramites?

CR2

;Como consideraria usted el tiempo que le brindd el
senvidor piblico para contestar sus dudas o preguntas
sobre tramite?

CR3

& Como califica la rapidez v puntualidad en la prestacion
del servicio en la Oficina Registral de Lima Morte?

CR4

& Como calificaria la cantidad de personal disponible
para atender a los usuarios de manera oporiuna?

& Como calificaria el cumplimiento de los plazos
prometidos para la entrega de servicios de publicidad
registral por el personal de la Oficina Registral de Lima
Morte?

CR5

FI1

& Como evaluaria |la capacidad del personal para
resolver sus dudas o problemas en la Oficina Registral
de Lima Morte?

FI2

£ Como evaluaria la precision del personal de la Oficing
Registral de Lima MNorte en el procesamiento y
resolucion de su tramite en la primera visita?

Fi3
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Tabla 9: Variables de la investigacion resumidas y codificadas (continuacion)

; Como califica la calidad de la informacion
proporcionada por el personal de la Oficina Registral de
Lima Morte al explicar los procedimientos y detalles SE1
referentes a su tramite (plazos, costos, requisitos)?

i Como calificaria el nivel de confianza v seguridad que
le inspira el comportamiento del personal de la Oficina SE?
Regisiral de Lima Morte?

i Como calificaria la seguridad y comodidad que siente
dentro de las instalaciones de la Oficina Registral de SE3
Lima Morie?

iComo calificaria el nivel de empatia del personal en
terminos de su esfuerzo por entender sus necesidades EMA1
particulares y brindar una atencion personalizada?

iCQweé tan claras fueron las indicaciones brindadas por el
personal sobre los tramites que realiza? Emz

AComo calificaria |a conveniencia de los horarios de
atencion de |la Oficina Registral de Lima Morte para

. o EM3

realizar sus tramites?

;Como calificaria la paciencia v comprension del
personal al atender sus consultas o dificultades durante EM4
el tramite?

i Como califica la identificacion del personal de la
Oficina Registral de Lima Morie con usted? RP1

i Como califica el desempeno del personal de la Oficina
Registral de Lima Morte? RP2

£ Como califica 1a coordinacion en el frabajo del personal
de 1a Oficina Registral de Lima Morte? RP3

2 Como califica la seguridad brindada por el personal de
la Oficina Regisfral de Lima MNorie al realizar sus EX1
tramites?

iComo califica |a experiencia del personal de la Oficina
Registral de Lima Morte para brindar el servicio? Ex2

L Como califica el tiempo de espera que le brindd el
personal de la Oficina Registral de Lima Morte para EX3
realizar zu tramite?
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Tabla 9: Variables de la investigacion resumidas y codificadas (continuacion)

DIMENSION VARIABLE CODIGO
i Como califica el tiempo que le tomd gestionar el
Expeciativa tramite en la Oficina Registral de Lima Morte para Ex4d
realizar su tramite?
DIMENSION VARIABLE CODIGO
En la experiencia obtenida, ; como califica el servicio
gue le brindo el personal de la Oficina Registral de Lima HS1
Morte?
Nivel de
Satisfaccidn En la experiencia obtenida, ; como califica el servicio

gue le brindo |a institucion en general de la Oficina

Regisiral de Lima Norte? NS2

a. Andlisis de datos cuantitativos
Alfa de Cronbach

El Alfa de Cronbach constituye un coeficiente estadistico fundamental para evaluar la
fiabilidad y consistencia interna de escalas compuestas por multiples items. Rositas (2014)
define este coeficiente como un estimador de la fiabilidad de escalas aditivas formadas por
diversos indicadores que representan los niveles de un constructo especifico. El criterio de
aceptabilidad establece que valores de 0.70 o superiores indican consistencia interna
adecuada, aunque para investigaciones exploratorias se consideran aceptables valores
desde 0.60.

5. Seleccion Muestral

La determinacion muestral se orienta hacia usuarios que solicitan servicios de
publicidad registral presencial en la ORLN de Sunarp. Conforme a las recomendaciones de
Rositas (2014), el tamafio muestral apropiado debe representar entre 5 y 10 veces el
numero de items del instrumento.

Considerando que el cuestionario comprende 28 preguntas totales (19
correspondientes al modelo SERVQUAL y 9 de satisfaccidon), se establecié un tamafio
muestral maximo de 352 encuestados. Esta decision se alinea con los lineamientos de
Rositas, quien recomienda que para estudios basados en escalas Likert con mas de 20
items, la muestra oscile entre 100 y 400 participantes.

El muestreo empleado en esta investigacion es de tipo probabilistico estratificado, lo
que permite que cada usuario de la ORLN tenga la misma probabilidad de ser seleccionado
para participar en el estudio. Para determinar el tamano final de la muestra, se tomé como
referencia una poblacién de 242,532 personas atendidas en dicha oficina durante el periodo

2023-2024. Aplicando la férmula de tamafio muestral con un nivel de confianza del 95%, un
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margen de error del 5% y una desviacion estandar (Z) de 1.96, se obtuvo una muestra final
de 311 encuestados; sin embargo, se aplicd el cuestionario a 352 usuarios de la ORLN.
Este tamafio de muestra supera ligeramente el maximo inicialmente planteado de 311, lo
cual contribuye a reforzar la representatividad y confiabilidad de los resultados obtenidos.
La seleccion de esta muestra busca garantizar que se obtenga informacion
representativa sobre la calidad percibida del servicio de publicidad registral presencial en la
ORLN. Al utilizar un muestreo probabilistico estratificado, se asegura que diferentes
segmentos de usuarios estén adecuadamente representados en la muestra. Esto permite
obtener una vision mas completa y precisa de las percepciones de calidad y satisfaccién de
los usuarios. Ademas, el tamafio de muestra seleccionado cumple con los criterios
recomendados tanto por la literatura académica como por expertos en el campo, lo que
fortalece la validez y generalizacion de los hallazgos del estudio. La aplicacion rigurosa de
estos criterios en la seleccibn muestral contribuye significativamente a la robustez

metodoldgica de la investigacion.

Figura 5: Férmula de tamafo muestral

Fuente: Pérez (2022)

6. Etapas metodolégicas de la investigacion
El desarrollo metodologico de esta investigacion se estructur6 en tres fases
fundamentales, cada una con objetivos y procesos especificos. La fase inicial comprendié

una minuciosa exploracion y seleccion de literatura especializada vinculada con la tematica
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de estudio. Durante esta etapa, se consultaron diversas fuentes secundarias, abarcando tanto
investigaciones empiricas como fundamentos teoricos, con el propdsito de establecer y
delimitar el alcance de la investigacion. En este primer momento, la atencion se concentro en

conceptualizar la calidad del servicio de publicidad registral en la ORLN.

No obstante, esta aproximacion preliminar evidencio limitaciones para contextualizar
y delimitar adecuadamente el objeto de estudio, principalmente debido a la complejidad
inherente al concepto de calidad, que mantenia cierta ambigliedad conceptual. Para superar
esta barrera metodoldgica, se implementaron entrevistas exploratorias con el funcionario
responsable de la oficina registral y diversos especialistas en materias de calidad, servicios y
areas afines. Este proceso de consulta experta reveld la necesidad fundamental de analizar
la percepcion de calidad en estrecha vinculacion con la satisfaccion del usuario. Esta
perspectiva inicial resultdé crucial para refinar la definicion tematica y establecer los

lineamientos metodoloégicos mas apropiados.

La segunda etapa involucré el perfeccionamiento del instrumento de recoleccion de
datos y la ejecucion del trabajo de campo. Una vez que el instrumento fue completamente
afinado, se procedié a la recoleccién de informacién crucial para el estudio. Esta fase fue

fundamental para garantizar la calidad y relevancia de los datos obtenidos.

En la etapa final del estudio, se desarrollé un exhaustivo procesamiento y andlisis de
los datos obtenidos. Esta fase crucial permitié examinar sistematicamente cada componente
del modelo de investigacién aplicado, presentando los descubrimientos mas significativos del
estudio. Durante este segmento, se examinaron meticulosamente los resultados derivados
de la encuesta fundamentada en el estudio propuesto por Pérez (2022), diferenciando cada
variable contemplada en dicho marco tedrico para determinar con precisién el grado de
percepcion cualitativa manifestado por los usuarios de la ORLN. Este analisis gener6 una
comprension integral sobre la calidad del servicio percibida y su correlacion directa con los

niveles de satisfaccion experimentados por los usuarios.
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CAPITULO 5: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En esta seccidon se analizan los resultados derivados de la aplicacion de los
instrumentos metodoldgicos seleccionados para evaluar los indicadores de calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios. La investigaciéon se estructura mediante un esquema
tripartito secuencial: en primer término, se caracteriza detalladamente el sujeto de
investigacion; seguidamente, se articulan los resultados del analisis descriptivo
fundamentado en los parametros establecidos por el estudio de calidad y satisfaccion
desarrollado por Pérez (2022); como fase conclusiva, se desarrolla un analisis estadistico
correlacional entre las variables constitutivas del modelo y el indicador de satisfaccion

integral manifestado por los usuarios que frecuentan la ORLN.

1. Analisis cuantitativo

El analisis de datos obtenidos de 352 participantes revelé mdultiples atributos
significativos que contribuyen de manera fundamental a la comprension del perfil de usuarios
del servicio de publicidad registral presencial en la ORLN de Sunarp. Estos hallazgos
proporcionan elementos clave para caracterizar a la poblacién usuaria y contextualizar los

resultados de la investigacion.

1.1. Género de los encuestados

En esta seccion se muestra la distribucion de los usuarios por género en términos de
cantidades y porcentajes, ver Tabla 6 y Figura 10. La mayoria de los usuarios se han
concentrado en personas del género masculino, representando alrededor del 53% del total,
mientras que las mujeres constituyen el 47%. Estos resultados indican una ligera
predominancia de los hombres en la muestra, lo que podria ser relevante para interpretar las

tendencias y comportamientos observados en el estudio.

Tabla 10: Tabla de frecuencias de género

Género Frecuencias % del Total
Femenino 167 47.4 %
Masculino 185 52.6 %
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Figura 6: Usuarios de la ORLN segun género

1.2. Edades del sujeto de estudio

La muestra analizada en esta investigacion abarca un grupo etario que oscila entre
los 21 y 69 anos, representando la diversidad generacional de usuarios que acuden a la
ORLN. Para facilitar un analisis mas sistematico de la distribucion por edades, se
establecieron cuatro segmentos poblacionales: el grupo de adultos jévenes (21-29 afos), el
grupo de adultos emergentes (30-39 anos), el grupo de adultos intermedios (40-59 afos) y el
grupo de adultos mayores (60-69 anos). Esta segmentacion etaria se encuentra detallada en

la Tabla 7 y se visualiza graficamente en la Figura 11.

El analisis de la distribucion etaria revela un predominio significativo del segmento de
adultos emergentes, quienes constituyen el 36.9% de los encuestados segun los datos
registrados en la Tabla 11, proporcion que se refleja de manera consistente en la

representacion grafica de la Figura 11 con un 37%.

La composicion demografica se completa con una presencia sustancial del grupo de
adultos intermedios, que representa el 29.3% de la muestra, seguido por el segmento de
adultos mayores con un 20.2%, mientras que el grupo de adultos jévenes completa la
distribuciéon con un 13.6%. Esta estratificacién etaria evidencia una notable diversidad
generacional entre los usuarios, con una marcada concentracién en las edades de mayor
actividad laboral y econémica, caracteristica que se alinea naturalmente con la naturaleza de

los servicios demandados en una oficina registral.

La visualizacion grafica presentada en la Figura 6 corrobora esta distribucion,
destacando la preponderancia del segmento de 30-39 afios y proporcionando una clara
representacion de las proporciones relativas de cada grupo etario en el universo de usuarios
de la ORLN.
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Tabla 11: Tabla de frecuencias de edad

Edad Frecuencias % del Total
21 — 29 aios 48 13.6 %
30 — 39 afios 130 36.9 %
40 — 59 afos 103 29.3 %
60 — 69 arios 71 20.2 %

Figura 7: Usuarios de la ORLN segun edad

1.3. Frecuencia de asistencia anual de los usuarios a la Sunarp
El andlisis de la frecuencia de visitas anuales a la ORLN se categorizé en dos
segmentos principales: usuarios con asistencia ocasional (1 a 5 visitas anuales) y usuarios

con asistencia frecuente (6 a 10 visitas anuales).

Los datos recopilados y presentados en la Tabla 8 revelan una marcada
predominancia del grupo de asistencia ocasional, que representa el 89.8% de los
encuestados, mientras que el segmento de usuarios frecuentes constituye el 10.2% restante.
Esta distribucién se visualiza claramente en la Figura 12, donde la representacion grafica
confirma que nueve de cada diez usuarios realizan entre una y cinco visitas anuales, mientras

que solo uno de cada diez acude a la oficina entre seis y diez veces al afo.

Este hallazgo es relevante, ya que muestra que la gran mayoria de los encuestados
son ciudadanos que realizan sus tramites de manera directa en la Oficina Registral, con una

frecuencia relativamente baja a lo largo del afio. Esta tendencia
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sugiere que se trata principalmente de usuarios que gestionan sus propios tramites
personales o familiares, diferenciandose de los tramitadores profesionales o gestores que

tipicamente mostrarian una frecuencia de visitas mas alta por la naturaleza de su actividad.

La alta proporcion de usuarios que asisten de 1 a 5 veces al aho sugiere que los
servicios ofrecidos por la ORLN son utilizados de manera esporadica por la mayoria de la
poblacion, posiblemente para tramites especificos o actualizaciones periddicas. Por otro lado,
el pequefo porcentaje que asiste con mayor frecuencia podria representar a usuarios con
necesidades mas regulares o complejas, como profesionales que requieren servicios

registrales de manera recurrente.

Esta informacién es valiosa para la planificacion y gestion de la Oficina Registral, ya
que permite anticipar la demanda de servicios y optimizar la atencion al publico, considerando

que la mayoria de los usuarios no son visitantes frecuentes.

Tabla 12: Tabla de frecuencias de asistencia a la Oficina

Frecuencia anual a la que . o
acude a la Oficina Frecuencias % del Total
1 -5 veces 316 89.8 %
6 — 10 veces 36 10.2 %

Figura 8: Frecuencia anual de asistencia de los usuarios encuestados
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1.4. Publico al que pertenece los usuarios encuestados
Es importante hacer la distincion del tipo de publico al que pertenecen los usuarios
encuestados de la ORLN. Como se puede observar en la Tabla 9 y la Figura 13, los usuarios

se dividen en dos categorias principales: personas naturales y personas juridicas.

En la Tabla 9, se presenta que la gran mayoria de los usuarios, especificamente el
92.6% (326 usuarios), corresponde a personas naturales. Por otro lado, solo el 7.4% (26
usuarios) son representantes de personas juridicas. Esta informacion se corrobora
visualmente en la Figura 13, donde se aprecia claramente la predominancia de las personas

naturales con un 93% frente al 7% de personas juridicas.

Estos datos son relevantes para la investigacion, ya que revelan que la ORLN atiende
principalmente a individuos que realizan tramites a titulo personal. Sin embargo, es importante
destacar que, aunque en menor proporcién, también presta servicios a entidades legales o

empresas.

La marcada diferencia entre estos dos grupos sugiere que los servicios de la Oficina
Registral son utilizados mayoritariamente para tramites personales. No obstante, la presencia
de un pequefio pero significativo porcentaje de personas juridicas indica que la oficina

también juega un papel importante en tramites empresariales y corporativos.

Esta informacién es valiosa para la planificacion y gestion de la Oficina Registral, ya
que permite optimizar la distribucion de recursos y servicios. Por ejemplo, se podria
implementar un sistema de ventanillas diferenciadas, donde la mayoria esté dedicada y
especialmente adaptada para atender y orientar a personas naturales, con personal
capacitado para explicar los procedimientos de manera clara y accesible. Estas ventanillas
podrian contar con material informativo simplificado que facilite la comprension de los tramites
mas comunes. Al mismo tiempo, se pueden mantener ventanillas especializadas para atender
los requerimientos mas especificos y técnicos de las personas juridicas, asegurando asi un

servicio eficiente para ambos tipos de usuarios.

Tabla 13: Tabla de frecuencias del Publico al que pertenece

Publico al que pertenece Frecuencias % del Total
Persona juridica 26 7.4 %
Persona natural 326 92.6 %
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Figura 9: Publico al que pertenece los usuarios encuestados

1.5. Servicio solicitado por los usuarios encuestados
Por ultimo, es importante analizar los tipos de servicios solicitados por los usuarios de
la ORLN. Como se observa en la Tabla 10 y la Figura 14, la oficina ofrece una variedad de

servicios para atender las diversas necesidades de los usuarios.

En la Tabla 10 y la Figura 14, se puede observar que el servicio mas solicitado es la
"Copia certificada o literal de Predios", representando el 28.7% del total de solicitudes. Este
dato sugiere que una gran parte de los tramites estan relacionados con propiedades
inmuebles. Le siguen en frecuencia la "Busqueda vehicular" con un 12.8% y el "Duplicado de
tarjeta de propiedad vehicular" con un 10.2%, indicando que los tramites relacionados con

vehiculos también son significativos.

Otros servicios con demanda notable incluyen el "Certificado de Vigencia de poder"
(8.8%), la "Busqueda de persona natural" (6.8%), y el "Certificado Positivo de Predios" (5.7%).
Por otro lado, servicios como el "Certificado Negativo de Registro de Personal" (0.3%) y la

"Copia literal de persona natural" (0.3%) muestran una demanda mucho menor.

Estos datos son relevantes para la investigacion, ya que revelan un desequilibrio
critico entre las areas de mayor demanda y la actual distribucion del personal en la Oficina
Registral. Si bien la oficina ofrece una amplia gama de tramites para satisfacer diversas
necesidades, la asignacion de recursos humanos no responde eficientemente a los patrones
de demanda identificados, especialmente en servicios altamente solicitados como el
relacionado con predios (28.7%). Esta situacion se agrava por la falta de capacitacion previa
del personal, quienes adquieren el conocimiento de los procedimientos durante la atencién

misma al publico, lo que podria impactar negativamente en la calidad del servicio y los
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tiempos de atencién. Los hallazgos sugieren la necesidad urgente de reestructurar la
distribucion del personal y establecer un programa de capacitacion formal, priorizando las
areas con mayor afluencia de usuarios, sin descuidar la atencion de los tramites menos

frecuentes.

Tabla 14: Tabla de frecuencias del servicio solicitado

18 51%
12 3.4 %
7 20%
24 6.8 %
10 28 %
45 12.8 %
1 0.3 %
13 3.7%
16 4.5 %
20 5.7 %
17 4.8 %
31 8.8 %
101 28.7 %
1 0.3 %
36 10.2 %
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Figura 10: Servicio solicitado por los usuarios encuestados

1.6. Resultados del analisis de confiabilidad y validez del constructo

1.6.1. Alfa de Cronbach

Para evaluar la consistencia interna del instrumento, se calculd el coeficiente alfa de
Cronbach para cada componente del constructo. Los resultados, presentados en la Tabla 15,
revelan que la mayoria de los valores superan el umbral de aceptacién de 0.70, indicando

una coherencia significativa entre los elementos que conforman cada factor.
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Tabla 15: Estadisticas de Fiabilidad

0.850

0.826

0.834

0.789

0.804

0.367

0.805

0.799

Sin embargo, se observo que el constructo "Rendimiento Percibido" presentd un valor
de a = 0.367, significativamente por debajo del umbral aceptable. En consecuencia, se tomé

la decision de eliminar este factor para mantener la integridad y fiabilidad del instrumento.

Tras este ajuste, los factores considerados para el analisis final, junto con sus

respectivos valores de alfa de Cronbach, se presentan en la Tabla 12:

Tabla 16: Estadisticas de Fiabilidad final

0.850

0.826

0.834

0.789

0.804

0.805

0.799
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1.6.2. Analisis Factorial Confirmatorio (AFC)
Para evaluar la validez del constructo, se realiz6 un AFC considerando los items de
los 7 constructos restantes del estudio de Pérez adaptado. Los resultados de las medidas de

ajuste se presentan en la Tabla 13:

Tabla 17: Medidas de Ajuste

CFI TLI RMSEA

Valor 0.943 0.933 0.0552

Estos resultados indican que todos los indicadores de ajuste son aceptables,
encontrandose dentro de los rangos esperados. EI RMSEA (0.0552) es menor a 0.08,
evidenciando un ajuste adecuado a la muestra. Los indices comparativos CFIl (0.943) y TLI

(0.933) son superiores a 0.9, respaldando la validez del modelo.

Estos hallazgos permiten concluir que el cuestionario adaptado del estudio de Pérez
presenta evidencias suficientes de validez para su aplicacion en este campo de estudio,

ajustandose adecuadamente a los datos recolectados.

La Figura 15 ilustra el modelo estructural resultante, proporcionando una
representacion visual de las relaciones entre los constructos y sus respectivos items. Este
diagrama muestra la estructura final del estudio de Pérez modificado, que consta de siete
constructos principales representados por circulos: ET (Elementos Tangibles), CR
(Capacidad de Respuesta), Fl (Fiabilidad), SE (Seguridad), EM (Empatia), EX (Expectativas)

y NS (Nivel de satisfaccion).

Estos constructos son variables latentes que se miden a través de indicadores
observables (items del cuestionario). Del diagrama se puede desprender que los constructos
se representan con circulos, los items asociados a cada constructo se muestran como
rectangulos a la izquierda, las flechas que van de los circulos a los rectangulos indican la
relacion causal entre el constructo y sus indicadores vy, las flechas bidireccionales entre los
circulos sefialan correlaciones entre los constructos. Por ejemplo, ET esta asociado con los
items ET1, ET2, ET3 y ET4, mientras que CR se relaciona con CR1, CR2, CR3, CR4 y CR5.

Este estudio de Pérez refinado ha sufrido algunas variaciones respecto al original,
incluyendo la eliminacién de uno de sus constructos. Sin embargo, el conjunto optimizado de

items mejora su ajuste a los datos observados.
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En conclusion, la Figura 15 presenta el modelo estructural resultante validado
estadisticamente para el contexto especifico del estudio. Este proporciona una base sdlida

para la medicion y el analisis de la calidad del servicio en el ambito de la investigacion.

Figura 11: Modelo estructural resultante
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1.7. Modelo de ecuaciones estructurales (SEM)

El modelo de ecuacién estructural (SEM) presentado en la Figura 16 ilustra las
relaciones entre las dimensiones de calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
ORLN. El modelo incluye cinco constructos exdégenos: Elementos Tangibles (ET), Capacidad
de Respuesta (CR), Fiabilidad (Fl), Seguridad (SE) y Empatia (EM), que representan las
dimensiones de la calidad de servicio. Estos constructos se relacionan con la variable
endogena Satisfaccion (SAT), que a su vez influye en las Expectativas (EX) y el Nivel de
Satisfaccion (NS).
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Las cargas factoriales entre los constructos y sus indicadores muestran valores
generalmente aceptables, oscilando entre 0.52 y 1.32, lo que sugiere una buena validez
convergente. Las relaciones entre los constructos exdgenos y la satisfaccion (SAT) se
representan mediante flechas unidireccionales, indicando el impacto de cada dimension de

calidad en la satisfaccion general del usuario.

La Tabla 14 presenta los parametros estimados del SEM, proporcionando informacion

crucial para la validacién de las hipotesis de estudio. Analizando estos resultados:

La Hipétesis Especifica 1, relacionada con los Elementos Tangibles (ET), no se
confirma ya que el p-value (0.794) es mayor que 0.05, indicando que no hay una relacién

significativa con la satisfaccion del usuario.

La Hipotesis Especifica 2, sobre la Capacidad de Respuesta (CR), se confirma con un
p-value de 0.002, menor que 0.05, demostrando una relacién significativa con la satisfaccion

del usuario.

La Hipodtesis Especifica 3, referente a la Fiabilidad (FI), no se confirma estrictamente,
ya que su p-value (0.056) esta ligeramente por encima del umbral de 0.05, aunque esta muy

cerca de ser significativo.

La Hipdtesis Especifica 4, relacionada con la Seguridad (SE), no se confirma debido

a un p-value de 0.197, superando el nivel de significancia establecido.

La Hipdtesis Especifica 5, sobre la Empatia (EM), se confirma con un p-value menor

a 0.001, indicando una relacién altamente significativa con la satisfaccion del usuario.

En cuanto a la Hipotesis General, se puede concluir que se confirma parcialmente, ya
que dos de las cinco dimensiones de la calidad de servicio (Capacidad de Respuesta y
Empatia) muestran una relacion significativa con la satisfaccion del usuario. Las otras
dimensiones no presentan evidencia estadistica suficiente para confirmar su relacién

significativa con la satisfaccion en este contexto especifico.

Estos resultados sugieren que, para mejorar la satisfacciéon de los usuarios en la
ORLN, se deberia poner especial énfasis en mejorar la Capacidad de Respuesta y la Empatia
del servicio, ya que estas dimensiones demuestran tener el mayor impacto en la satisfaccion

general de los usuarios que realizan tramites de publicidad registral.
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Figura 12: Modelo de ecuaciones estructurales (SEM)

Tabla 18: Parametros estimados del SEM

Es importante destacar que la adaptacion de Pérez (2022) inicialmente consideraba
ocho componentes, pero el analisis de fiabilidad revelé que el componente 'Rendimiento
Percibido' presentaba una consistencia interna inaceptable (a = 0.367), significativamente
inferior al umbral minimo de 0.70 requerido para garantizar la solidez metodoldgica. Esta
decision se fundamenta en los principios metodologicos de adaptacion de instrumentos, que
establecen la validez de modificar modelos tedricos originales para ajustarlos a contextos
especificos de investigacion, especialmente cuando ciertos componentes no alcanzan los
umbrales minimos de confiabilidad estadistica requeridos para garantizar la validez de las

mediciones.
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Los resultados del analisis SEM revelan que, de los cinco componentes de calidad
evaluados, solo dos (Capacidad de Respuesta y Empatia) demostraron tener una relacién
estadisticamente significativa con la satisfaccion del usuario. Este hallazgo es particularmente
relevante ya que evidencia que, en el contexto especifico de la ORLN, la percepcion de
calidad de los usuarios se concentra fundamentalmente en la rapidez y disposicién del
personal para atenderlos (CR) y en el trato personalizado y comprensivo que reciben (EM).
La no significancia estadistica de los otros tres componentes no implica que estos carezcan
de importancia en términos practicos, sino que su impacto en la satisfaccién del usuario
podria estar mediado por otras variables no contempladas en el modelo o manifestarse de
manera indirecta a través de los componentes que si resultaron significativos. Esta
configuracién de resultados aporta una comprension mas precisa y contextualizada de los
factores que efectivamente influyen en la satisfaccién de los usuarios de servicios registrales

presenciales.

2. Analisis cuantitativo

El presente estudio realizé un analisis cualitativo basado en una encuesta aplicada
a los funcionarios de la ORLN de la Sunarp (ver Anexo H). Los participantes fueron
seleccionados por tener un vinculo directo con los usuarios en sus funciones laborales,
incluyendo al responsable de la mencionada oficina. El cuestionario fue estructurado para
evaluar integralmente las cinco dimensiones constitutivas de la variable calidad de servicio
segun el modelo SERVQUAL (Elementos Tangibles, Capacidad de Respuesta, Fiabilidad,
Seguridad y Empatia), complementado con la valoracion de las tres dimensiones
fundamentales que conforman la variable satisfaccion del usuario (Rendimiento Percibido,
Expectativas y Nivel de Satisfaccion), ambos componentes alineados conforme a la
propuesta metodoldgica desarrollada por Pérez. Sin embargo, este analisis se centrara
especificamente en los items que resultaron relevantes en el modelo estructural final.

En cuanto a los Elementos Tangibles, las respuestas de los funcionarios revelaron
una percepcion mixta sobre las instalaciones fisicas y equipos de la oficina. Por ejemplo, el
Informante 1 sefald que las instalaciones estaban "En mal estado, impresoras antiguas y
sillas en mal estado". En contraste, el Informante 4, mencion6 mejoras recientes: "Este afio
se ha implementado una ampliacién y adecuacion de espacios en la oficina Lima Norte,
ahora también atendemos en el 2do piso y ha tenido buenas acogida por los usuarios"”.

Los testimonios evidencian una infraestructura en transicion. Si bien se han realizado
mejoras como la ampliacion al segundo piso, persisten deficiencias en el mobiliario y
equipamiento. Esta situacidon podria explicar por qué en el andlisis cuantitativo previo, la
dimensién de elementos tangibles no obtuvo una relacion significativa con la satisfaccion

del usuario.
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Respecto a la Capacidad de Respuesta, la mayoria de los funcionarios describieron
el servicio como rapido y eficiente. El Informante 3 calificé la atencion como "Rapido”,
mientras que el Informante 2 la describié como "Correcta de acuerdo a la normativa interna”.
Sin embargo, varios funcionarios sefialaron la necesidad de mas personal, especialmente
en horas pico. El Informante 5, expreso: "Se necesita mayor personal ya que es una oficina
registral muy popular y de mayor concurrencia en Lima Norte".

Las entrevistas revelaron una discrepancia entre la percepcion de eficiencia del
servicio y la realidad operativa. Aunque los funcionarios consideran el servicio "rapido", la
falta de personal en horas pico sugiere posibles demoras.

En términos de Fiabilidad, los funcionarios destacaron la existencia de protocolos y
sistemas para asegurar el cumplimiento de plazos y la resolucion de problemas. El
Informante 4 menciond: "Tenemos aplicativos y canales de atencion que nos apoyan en el
cumplimiento de los plazos". Ademas, el Informante 2 indicé: "Tenemos un area de
orientacion, también la encargada asume rol de defensoria del usuario”.

Los funcionarios destacan la existencia de protocolos y sistemas de apoyo, pero el
impacto real de estas herramientas deberia reflejarse en los indicadores de cumplimiento
de plazos, el cual es una seccién que aun presenta areas de mejoras.

La dimensién de Seguridad se reflejé en las respuestas sobre la calidad de la
informacion y la confianza transmitida a los usuarios. Varios funcionarios mencionaron la
importancia de las capacitaciones constantes. El Informante 6 sefialé: "Capacitaciones y
cursos en plataformas virtuales" como medio para garantizar la calidad de la informacion.

La mencion de capacitaciones virtuales como principal medio de actualizacion
sugiere posibles brechas en la formacién presencial del personal, lo que podria impactar en
su capacidad de brindar informacion precisa y generar confianza en los usuarios.

En cuanto a la Empatia, los funcionarios destacaron estrategias para brindar
atencion personalizada y comprender las necesidades de cada usuario. El Informante 8
menciond: "Se asegura realizando diversas encuestas a los usuarios para medir el nivel de
satisfaccion de estos".

Aunque existe un sistema de encuestas para medir la satisfaccion, es necesario
analizar si estas mediciones se traducen en mejoras efectivas del servicio. Sera importante
evaluar en qué medida la informacién recabada a través de las encuestas se esta utilizando
para implementar ajustes y optimizar la atencion personalizada.

Este analisis cualitativo proporciona una vision valiosa desde la perspectiva de los
funcionarios sobre la calidad del servicio en la ORLN. Las respuestas sugieren un
compromiso general con la mejora del servicio, aunque también revelan &reas de

oportunidad, particularmente en infraestructura y dotacién de personal.
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3. Relacion entre los analisis cuantitativos y cualitativo

Respecto a la dimension Elementos Tangibles (ET), en términos cuantitativos se
puede argumentar que no se confirma una relacién significativa con la satisfaccion del usuario
(p-value 0.794). Por otro lado, en términos cualitativos, evidencia que los funcionarios
reportan problemas con las instalaciones y equipos. Mencionan mobiliario incomodo, equipos
antiguos y necesidad de actualizaciéon. Esto sugiere que, aunque cuantitativamente no se

demuestre una relacion significativa, cualitativamente si se percibe como un area de mejora.

La dimensién Capacidad de Respuesta (CR), confirma una relacion significativa con
la satisfaccion del usuario (p-value 0.002). Y, en el analisis cualitativo, los funcionarios
describen al personal como bien capacitado y eficiente. Sin embargo, varios mencionan la
necesidad de mas personal debido a la alta demanda de servicios. Esto respalda la

importancia cuantitativa de esta dimensién.

La fiabilidad (FI), en términos cuantitativos no se confirma estrictamente, pero esta
cerca de ser significativo (p-value 0.056). Por otro lado, cualitativamente, los funcionarios
mencionan medidas como aplicativos, protocolos y capacitaciones para asegurar el
cumplimiento de plazos y la resolucion de problemas. Esto sugiere que, aunque

cuantitativamente no sea significativo, cualitativamente se percibe como importante.

La dimension Seguridad (SE) muestra que cuantitativamente no se puede confirmar
una relaciéon significativa (p-value 0.197) y cualitativamente, los funcionarios mencionan
capacitaciones constantes, conocimiento de base legal y procedimientos internos para
garantizar la calidad de la informacion. Esto indica que, a pesar de no ser estadisticamente

significativo, los funcionarios lo consideran relevante.

Por ultimo, la Empatia (EM), en términos cuantitativos, se confirma una relacién
altamente significativa con la satisfaccion del usuario (p-value < 0.001). Por otro lado, en
términos cualitativos, evidencia que los funcionarios describen estrategias para brindar
atencion personalizada, como escuchar atentamente, usar lenguaje claro y adaptarse a las
necesidades de cada usuario. Esto respalda fuertemente la importancia cuantitativa de esta

dimension.

En conclusion, estos resultados cualitativos no deben tener el mismo peso que el
andlisis cuantitativo al priorizar mejoras. Si se buscan cambios efectivos, debe privilegiarse
el enfoque cuantitativo que recoge las valoraciones externas de los ciudadanos sobre lo que
realmente necesitan. Mientras el analisis cuantitativo identifica claramente que la Capacidad
de Respuesta y la Empatia son determinantes para la satisfaccion, el analisis cualitativo

muestra que los funcionarios perciben todas las dimensiones como igualmente importantes,
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evidenciando una desconexion entre la autopercepcién institucional y las prioridades reales
de los usuarios. La discrepancia mas notable se encuentra en Elementos Tangibles, donde
los funcionarios identifican areas de mejora que no se reflejan como prioritarias en el analisis

cuantitativo.

Por tanto, la institucién debe priorizar estratégicamente sus recursos limitados en
Capacidad de Respuesta y Empatia, que son las dimensiones que los usuarios valoran como
determinantes. No obstante, debe mantener estandares minimos aceptables en las demas
dimensiones, particularmente en Elementos Tangibles, sin que esto desvie la atencién de los
factores que verdaderamente impactan en la satisfaccion ciudadana segun la PNMGP al
2030.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después del analisis realizado, esta seccién presenta las conclusiones del trabajo de
investigacion basadas en los objetivos e hipétesis planteados. Finalmente, se ofrecen
recomendaciones para la ORLN, enfocadas en propuestas de mejora relacionadas con la

calidad del servicio y la satisfaccién de sus usuarios.

1. Conclusiones

El estudio confirma parcialmente la hipotesis general, evidenciando que unicamente
dos de las cinco dimensiones de calidad del servicio mantienen una relacion significativa con
la satisfaccion del usuario: Capacidad de Respuesta y Empatia. Las dimensiones restantes
(Elementos Tangibles, Fiabilidad y Seguridad) no demostraron evidencia estadistica
suficiente para confirmar su relacion significativa con la satisfacciéon en este contexto

especifico.

La Capacidad de Respuesta y la Empatia emergen como los factores mas influyentes
en la satisfaccion de los usuarios de la ORLN de Sunarp, resultado que se corrobora tanto en

el analisis cuantitativo como en las percepciones cualitativas del personal.

Los Elementos Tangibles, pese a no mostrar relacion significativa en el analisis
cuantitativo, revelan oportunidades de mejora en instalaciones y equipos segun el analisis
cualitativo. Similarmente, aunque Fiabilidad y Seguridad carecen de significancia estadistica
con la satisfaccion, el andlisis cualitativo indica que los funcionarios las valoran como

importantes y han implementado medidas para garantizarlas.

Se evidencian discrepancias entre la percepcion de los funcionarios sobre la
importancia de ciertas dimensiones y su impacto estadistico en la satisfaccién del usuario.
Esto sugiere la necesidad de alinear las prioridades operativas con las expectativas reales de

los usuarios.

Respecto a los Recursos humanos, se constata que los funcionarios identifican la
necesidad de mas personal, especialmente durante las horas pico, lo que podria estar

afectando la Capacidad de Respuesta del servicio.

La investigacion demuestra la robustez metodolégica del modelo aplicado. A pesar de
haberse eliminado uno de los ocho componentes relacionados con la satisfaccion, los
resultados mantienen su validez y confiabilidad estadistica. Es importante destacar que se
mantuvieron activos siete dimensiones en el analisis, donde ninguno de los cinco
componentes originales del modelo SERVQUAL se vio afectado, confirmando la solidez

tedrica del modelo en este contexto. EI componente eliminado corresponde exclusivamente
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a las tres dimensiones adicionales de satisfaccién propuestas en la adaptacion de Pérez

(2022), lo que no compromete la estructura fundamental del modelo.

Esta investigacion no solo ha demostrado la aplicabilidad del modelo para evaluar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, sino que ademas ha
establecido una vinculacion especifica entre las dimensiones de calidad y los componentes
de satisfaccién. Esta doble perspectiva enriquece el analisis, permitiendo una comprensién
mas profunda de cémo los aspectos técnicos del servicio se traducen en percepciones de

satisfaccion por parte de los usuarios.

Los hallazgos de esta investigacion se alinean estratégicamente con los principios de
la PNMGP al 2030, que prioriza la satisfacciéon ciudadana como indicador clave del
desempeno estatal. Los resultados evidencian que los usuarios de servicios registrales
valoran primordialmente la rapidez en la atencion y el trato empatico, mas que las condiciones
fisicas o los aspectos procedimentales. Por tanto, la asignacién presupuestaria y los
esfuerzos de mejora institucional de Sunarp deberian concentrarse prioritariamente en las
dimensiones de Capacidad de Respuesta y Empatia, sin descuidar el mantenimiento de los
estandares basicos en las demas dimensiones, para maximizar el impacto en la satisfacciéon

ciudadana y optimizar el retorno de la inversion publica.

2. Recomendaciones

Se recomienda focalizar los programas de capacitacion en las dimensiones de
Capacidad de Respuesta y Empatia, dado que han demostrado el mayor impacto en la
satisfaccion del usuario. Esta estrategia formativa deberia incluir talleres especializados en
atencion al cliente, manejo de situaciones complejas y técnicas de comunicacion efectiva,
optimizando asi los recursos de capacitacion hacia los factores de mayor influencia en la

experiencia del usuario.

A pesar de que los Elementos Tangibles no muestran una relacién estadisticamente
significativa, se recomienda actualizar y mejorar las instalaciones y equipos para aumentar la
comodidad y eficiencia del servicio. Esto podria incluir la renovacion de mobiliario y la

actualizacién de equipos tecnoldgicos.

Se propone optimizar la gestion de recursos humanos considerando la contratacion
de personal adicional o la implementacion de un sistema de turnos mas eficiente para manejar

los periodos de alta demanda y mejorar la Capacidad de Respuesta.

Aunque Fiabilidad y Seguridad no muestren una relacion significativa en el analisis
cuantitativo, se recomienda mantener y reforzar las medidas implementadas en estas

dimensiones, ya que son importantes para la calidad general del servicio. Se sugiere
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continuar con las capacitaciones y la implementacion de protocolos para mantener altos

estandares en estas areas.

Se invita a implementar un sistema de retroalimentacion continua, para lo cual se
propone establecer mecanismos para recoger regularmente las opiniones de los usuarios y
funcionarios. Esto permitira una mejora continua del servicio y una alineacidon mas precisa

entre las prioridades operativas y las expectativas de los usuarios.

Para valorar la efectividad de las intervenciones implementadas, se propone
establecer evaluaciones sistematicas de seguimiento que faciliten el monitoreo continuo del
impacto de las modificaciones sobre los indices de satisfaccién de los usuarios, permitiendo

asi el reajuste estratégico segun los resultados obtenidos.

Se recomienda implementar un sistema de registro y clasificaciéon de reclamos que
permita categorizar la informacién por tipo de servicio, zona registral y oficina receptora,
facilitando asi el analisis de patrones y la identificacion de areas criticas que requieren

mejoras.

Se sugiere que la Sunarp incorpore este paradigma de evaluacion como componente
fundamental de su instrumental metodologico para la medicion de calidad del servicio y
satisfaccion del usuario. Este enfoque metodoldgico enriquece los mecanismos de evaluacion
actualmente empleados por la institucion, posibilitando la identificacion precisa de aquellas
dimensiones criticas que inciden significativamente en la experiencia satisfactoria del usuario.
La interpretacién adecuada de estos resultados puede materializarse en intervenciones
especificas orientadas al perfeccionamiento de la gestion institucional, en consonancia con
los lineamientos establecidos en la Norma Técnica de la PCM — SGP (2022) y el PEI 2019-
2027 de la Sunarp.

Como consideraciéon final, la metodologia aplicada en esta investigacion debe
valorarse como un recurso estratégico para el proceso de mejora continua institucional. Al
determinar con precision qué dimensiones especificas de la calidad del servicio influyen
determinantemente en la satisfaccion, se posibilita una distribucion mas eficiente tanto de
recursos como de esfuerzos organizacionales, lo que consecuentemente se reflejara en
niveles superiores de satisfaccion del usuario y en el fortalecimiento sustantivo de la

seguridad juridica en las transacciones de la ciudadania.
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ANEXOS

ANEXO A: Organigrama institucional

Figura A1: Organigrama institucional

Fuente: Plataforma digital unica del Estado Peruano
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ANEXO B: Formato de solicitud de publicidad

Figura B1: Formato de solicitud de publicidad

Fuente: Plataforma digital unica del Estado Peruano - SUNARP
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ANEXO C: Tasas Registrales de Publicidad

Figura C1: Tasas Registrales de Publicidad — Predios

Figura C2: Tasas Registrales de Publicidad — Vehicular
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Figura C3: Tasas Registrales de Publicidad — Registro Mobiliario De Contratos

Figura C4: Tasas Registrales de Publicidad — Registro: Aeronaves; Buques,
Embarcaciones Pesqueras, Naves
REGISTROS: AERONAVES; BUQUES, EMBARCACIONES PESQUERAS, NAVES

Ne L. SERVICIO DE PUBLICIDAD REGISTRAL TASAEN%DELAUT | | "M%
1.1 |REGISTRO DE BIENES MUEBLES
1 Busqueda de indice en el Registros de Aeronaves, 3'12 % UIT [Aeron:l.\..'es,
Bugues, Embarcaciones Pesqueras y Naves. Puques y Embarcaciones 6.10
esqueras)
0.16 % UIT (Naves) 8.20
7 Certificado Positivo de Propiedad, en el registro de 0.48 % de la UIT {por titular) 2470
aeronaves, buques, embarcaciones pesqueras y naves. '
Certificado Negativo de Propiedad, en el registro de 0.24 % de la UIT (por
3 |aeronaves, bugues, embarcaciones pesqueras y naves. |persona) -Aeronaves, Bugues 12.30
y Embarcaciones pesqueras-.
0.48 % de la UIT {por titular) - 2470
Naves-
Certificado de Cargas y Gravamenes, en el Registro 0.60 % de la UIT -Aeronaves,
4 |aeronaves, bugues, embarcaciones pesqueras y naves. |Bugues y Embarcaciones 30.90
pesqueras-.
0.97 % UIT { Naves) 49.90
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Certificado Compendioso de Dominio, en el Registro de |0.60 % de la UIT -Aeronaves,
3 |Aeronaves, Bugues, Embarcaciones Pesqueras y Buques y Embarcaciones 30.90
Naves. pesqueras-.
0.97 % UIT (Naves) 49.90
6 |Certificado de Matricula (Aeronaves) 0.76 % UIT 39.10
Copia literal de partida registral en el Registro de 0.12 % UIT por cara o llana
Aeronaves, Buques, Embarcaciones Pesqueras y en el sistema fotostatico o
Naves. impresion, & 0.24% UIT por S.6106
7 carao Ilana_en el sistema S1.12.30
mecanografiade o microfilm s
{Aeronaves, Buquesy
Embarcaciones pesqueras).
0.32 % UIT Hasta 2 hojas, y §/.16.40 +
por hoja adicional 0.16% UIT | 8/ 8.20 x c/hj
cada uno (Naves) adicional
Copia literal de titulo archivado en el Registro de 0.12% UIT por cara o llana en
Aeronaves, Bugues, Embarcaciones Pesqueras y el sistema fotostatico o
Naves. impresion, 0 D.24%_ UIT par . 6.10 6
B cara o llana en el sistema
. — §.12.30
mecanografiado o microfilm
{Aeronaves, Bugues y
Embarcaciones pesqueras).
0.13 % UIT partida registral 6.60
por hoja (Naves) )
Copia Simple o Informativa de Partida Registral en el |0.12 % UIT (Aeronaves,
9 |Registro de Aeronaves, Bugues, Embarcaciones Bugues, Embarcaciones 6.10
Pesqueras y Naves. pesqueras)
0.13 % UIT por hoja (Naves) 6.60
Copia Simple o Informativa de Titulo Archivadoenel  |0.065 % UIT por hoja
10 |Registro de Aeronaves, Buques, Embarcaciones {Aeronaves, Embarcaciones 330
Pesqgueras y Naves. Pesqgueras, Bugues y Naves).
Duplicado de Constancia de Inscripcion o Anotacion de |0.48% UIT por duplicade
11 |inscripeidn, en el Registro de Aeronaves, Bugques, {Aeronaves, Embarcaciones 24.70
Embarcaciones Pesqueras v Naves. Pesqueras, Bugues v Naves).
Exhibicion de Titulo Archivado y Planos, en el Registro
12 |de Aeronaves, Buques, Embarcaciones Pesquerasy  [0.32 % UIT, por titulo. 16.40
Naves.
TASA
N° I. SERVICIO DE PUBLICIDAD REGISTRAL TASAEN % DE LA UIT (en soles)
Exhibicion de Titulos que se encuentran en tramite de
13 |inscripcion, en el Registro de Aeronaves, Bugues, 0.32 % UIT, por titulo. 16.40
Embarcaciones Pesqueras y Naves.
Visualizacion de partidas registrales que contienen
1 asient{}s en tomos, fichas, y partida electrénica; en el 0.43% UIT por media hora 6.60
Registro de Aeronaves, Buques, Embarcaciones
Pesqueras y Naves.

Fuente: Resolucion de la Gerencia General de la Superintendencia Nacional de los

Registros Publicos N° 266-2023-SUNARP/GG
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ANEXO D: Pasos a seguir para acceder a los servicios de publicidad registral en linea

Figura D1: Pasos a seguir para acceder a los servicios de publicidad registral en linea
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Fuente: Plataforma digital unica del Estado Peruano — Servicio de Publicidad Registral en
Linea — SPRL (2021)
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ANEXO E: Publicidad registral atendida virtualmente durante agosto — diciembre 2023 y enero — julio 2024

Figura E1: Publicidad registral atendida virtualmente durante agosto — diciembre 2023 y enero — julio 2024
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Fuente: Informacion solicitada a la institucion - SUNARP
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ANEXO F: Total de usuarios, inscripcion de titulos y publicidad registral de las oficinas de la Zona Registral IX — Sede Lima durante el

periodo agosto — diciembre 2023 y enero — julio 2024

Figura F1: Total de usuarios, inscripcién de titulos y publicidad registral de las oficinas de la Zona Registral IX — Sede Lima durante
el periodo agosto — diciembre 2023

2023
OFICINA 08 09 10 1 12 Total 2023
u TP | U | T P u T| P | U |T| P | U T P u T P

OFICING REGISTRAL DE HUACHD STZ[ 0| z324| 3534] 0| 2075 d.evi| 197 2091 3516 0| 2,206 2605 0| 1745 18.697 197 10441

DFICING REGISTRAL OE HUARGAL 5.540| 555 3108 3954 z36| 1136 d.725| 44z| 2413 1168| T4| God 0 0 o 15417 1307 7.9

OFICING REGISTRAL O BARRANCA 4162 49| 2d54| 3451 391 3023 4510 S09| 2463 as20| E29| 25a4| 407a] 464 1851 21.082| 2,642 12.381

OFICING REGISTRAL O CALLAC 12313 1082| 6572| 1473 1M15| 6177| T1i322| 1353 6140| 1051Z| 1368| 6245 @413 901 4600| S4.045) 5819 29,734

DFICING REGISTRAL DE CARETE 1665 243 1.997| 4152 S04| 5672 4.125| 4947|3237 644 857 39| 5282  333| 3293 21568 2444 16113

OFICINA REGISTRAL DE LA MOLINA 4437| 1203| 3357| 4677 1083| 3480 4570| 1241 3367) 4963| 1126| 3659| 4213| 673 2684| 22871 5337 17047

OFICING REGISTRAL DOE SANISIORO S135| 1930| z253| S040| 1962| 2351 S65B| 2051 2566 STI6| 1573| zd7a| 43| 1257|1723 25.038| 6.733| 11,364

OFICING FEGISTRAL DE SAN MIGLEL 9645| 1291| adz1| 5343 1213| dz51| &avy| 1276 4310| ooe0| 15s| d4z7| T380| 990|336 43,825 5.958| 20,569

OFICINA REGISTRAL DE SURCO E760| 43965| GBYO| B411| 4321| G6v4| EBEGE| 3602 G2iB| B407| 3531 Gi173| 4903 3085 39v8| 31137 19.404| 25711

OFICING REGISTRAL DE LIMA NORTE 13643| z343| 9631| 17575 2434| Gom3| 15047 2485| 7372| 16236 ZadT| 7045 10833)  1374| 3066| 82406 11483 34,627

DOFICING REGISTRAL DE SAN EORJA S57Z| 1803| 5473 5763 1593| Szz1| Gogo| 1963| 4989 Goad| 1927 S095| S0sz| 166d| a637| 29.336| B.855 24.419

OFICING REGISTRAL DE SANTA ANITA 7370 4691| 3705| 6895 4183 3508| 7346| 4364| 3566| o092| 3915| 3729 s80| 38| 2622| 35.863| 20,890 17.128

OFICING REGISTRAL DE YILLA EL SALWADOR 7408 1471| 6226 G4zE| 1966| 5495| G57IS| 1127| S6B9| Sa33| 1130| S546| d3a4| &85 431z| 29768 5721 21248

OFICING FEGISTRAL DE LOS OLVOS 19428| 3126 5223| 13797 5118| E326| 13790 2364| 6vS0| 1667 2766| G034 12515 2473 Gar7| 66.525| 14.475 34,276

OFICING RECERTORA DE Sk JUAHN DE LURIGANCHD 0505|1653 4184| 0414 1963] 3404 9994| 1525| 3735 9950 1351] 3534 =023 161 a0i8| 48706| 7189 17935

OFICINA RECEFTORA DE Sahl JUANDE MPAFLORES 10533| 1768| 7751 9407| 1938) 6961 10153 1541| 7033 9312| 96| 677 769 121 5195 47302| 7486 33722

OFICING RECEPTORA DE WEMTARILLA o o o o o i o o o o o o 0 0 i 1] 0 0

OFICING RECERTORA DE CERCADD S366| 691 111 5043 eas ga| e023| B7S| 95 S907| 51| 2042 434z 487 62| 27987 3017, 2399

YEMTAMILLA ESPECIAL DEL JOCKEY PLAZA 483 0| =233| 554| 0| 321 63| 0| 408 100 0| a5 0 0 o 1834 0 1001

U | TOTAL DE USLUARIOS GUE ACUDEN & LA OFICINA

T |TOTAL DE INSCRIPCIONDE TITULOS
P | TOTAL OE PUBLICIDAD REGISTRAL
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Figura F2: Total de usuarios, inscripcién de titulos y publicidad registral de las oficinas de la Zona Registral IX — Sede Lima durante

el periodo de enero - julio 2024

2024
OFICINA | 01 0z 03 04 05 06 07 U EE U]

v Tt|[P | u|T][P|lUul[T|P | UulT[P | U][T|P|lU[T|[P|lulT|[P| u | 1T | P | u | 1P
OFICING FEGISTRAL DE AUACHD 5.307| 746 2.216| 6.263| 1.204| 2.151| 6,369 1143| 2.008| 7.005| 622 2.404| 7.218 1535 2,173 6.570| 1.144| 1693 6.927| 147 227 47.279| 6.005| 15.062| 65976 8,202 25503
OFICING REGISTRAL DE HUARAL S.083| 386 2288| 0| 0| 0| 4769 4412503 52| 13| 750| 5481 394 2540 4563 352| 2.238| 5.202| 452 2573 25.930| 2.138| 12.958| 41.347| 3.445| 20,149
OFICINA REGISTRAL OE BARRANCA 4777| d23| 2546 dG20| 690| 2474| 4145 Sod| 1972 d4714| SAd| 237Z) d584) 44| 2342 4568| 42z| 2310 4952 54| 2540) 32,560 3,691 16,556 53.642| 6,333| 28,937
OFICING REGISTRAL DE CALLAD 12458 110 G515| 12363| 1062| 6105| 10053| 1082| 5250 T316| TI06| 6217| 10878| 14| S608| 3258 941 4890) 3681 966 5032 ¥6.613) 7.491) 39,977 130.658| 13.310| 69,711
OFICING REGISTRAL DE CARETE SBA5| d9z| d699| 6556 28| 4256 4676 S60| S744| 6720 440| 3604) S430) 494| 4205 4660| 438 3751 5063 54| 4557| 39020 3306 23128 60,588 5,750 45,241
OFICINA FEGISTRAL DELAMOLINA 5033 181 991 5430) S84|3452| 5312|661 3305| 5367 70B| 4162) B450) 670 4021 5410 610 3105 5564 S64| 3667| 39.482| 3.996| 22.694| 62353 9.333| 39.741
OFICIMA REGISTRAL DE SN ISIDAD B024| 1638| 2761 5595 1597|2623 5343 1644 2615| 647Z| 2031 2854| B4F3| 1721 2735 4703| 1658 2124 5416 151z| 2495 40,034| 12,201 18,213| 65,072 20,934 29,597
OFICINA REGISTRAL DE SAN MIGUEL 3653| 1z14| 4508| 9481 1210| 4371 8527 1233) 4036| 3302| 1383| 4730) 9537 1210 4318 86G1 1135 3045 Gz42| 1272| 4034| 65029 8.663| 30,144| 108.854| 14,621 50.713
OFICINA FEGISTRAL DE SURCO B176| 3968 5614| G644| 3632 5457| 5392| 3652| 5965 F395| 4140) 5760| 9569| 360¢| 5434 7853 28e6| 4731 G189 3258 5163 50,094| 25.140| 37.850| 81,231| 44,544 63,561
OFICING RECISTRAL DE LIMA NORTE Z5605| 2457| 7435| 22164| 2020| T028| 19333| 2027| 6495 24093| 2156 7290| 245341 2365 6590| Z0854| 2023| 5350 22310| 211Z| 6731/ 160,126 15,166 47.642 242,532 26,643 82,268
OFICING REGISTRAL DE SAN BORJA 7356| 2058| 5471 ©MW2| 1517| S034| Tio4| 1322 4755| 9060| 1300| S713| 837S| 1318| 4817 7a04| 1210) 4233 G352| 1235| 4730) 56,973 9.960| 34.879| 66,309 18,815 59,298
OFICINA REGISTRAL DE SANTA ANITA 7890| 4142| 3695 6772 3665| 3501 5737 3662 3327| G270| 4531 4005 B0Z0| 4345 3515 5703 4024| 3123 6310| 4355| 3323 44,708| 29,004 24,501| 80,571 49,894 41,629
OFICING FEGISTRAL DE VILLA EL SALVADOR B601| 1224| 5160| 5307| 951 5108 5320 1128| 4784| GO13| 1120) 5473 6542| 1332) 4667 S517| 1154| 4433| 5373| 1074| 4824 40.673| 7.983| 34.507| 70,441 13.704| 61,755
OFICING FEGISTRAL DELOS OLIVOS 16732 2393 7428| T6132| 3300| 6543| 12535 3537| 6328| 13765 2366 G252| 13564| 3067 6024| 1212d| 2654| 5575 13675 2640 5237 98,605 20,565 44,447 165,130| 35,040 78,723
OFICINA FECEPTORA DE SAN JUAN DE LURIGANCHD 12573 1655| 4327| 8953| 1260| 3447| 6537| 1235| 3276 9897| 523 5223 9201 1834 3178| o162 1534| 2336 9541 1336 5455 67.164| 10520 23.849) 115.870| 17.703| 41784
OFICING FECEPTORA DE SAN JUAN DE MIRAFLORES 10962 1554| 7465| TI059| 1336| 7036| 7678| 1526| 6034| 10034| 1501 6767| 10131 1575 6122 881z 1581 5335 10084| 1374| 5220| 68,820 10,447 43,979 116,122| 17,933| 77,701
OFICINA RECEPTORA DE VENTANILLA o o o o o o o o o a4 o o o o o 3ze o o a4 o o 3212 0 0 3212 0 ]
OFICINA RECEPTORA OE CERCADD 7403| 720| 4286 7O027| 282| W58 SEET| 737 36G6| 7392 ©53| 4418) 7446| 96| 4245 £923| 82z| 4006| SI9| &14| 4033 47578 4890 25802 75,365 7,907 26,201
WENTARILLA ESPECIAL DEL JOCKEY PLAZA o o o o o o o o o a4 o o 5 o =2z =zz3 0 a3 28 0 93 624 0| 138 =z.458 0 1199

U |TOTAL DE USUARIOS CIUE ACUDEN A LA OFICIRA

T |TOTAL OE IMSCRIPCION OE TITULOS

P | TOTAL DE PUELICIDAD REGISTRAL

Fuente: Informacion solicitada a la institucion - SUNARP
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ANEXO G: Instrumento de recoleccion de datos

Figura G1: Encuesta final de investigacion
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ANEXO H: Guia de encuesta al personal de la Oficina Registral de Lima Norte

GUIA DE ENCUESTA

Objetivo: Conocer sobre la situacion de la Oficina Registral de Lima Norte y la relacion que

tiene la calidad con su publico objetivo.

1.

INFORMACION PERSONAL
¢, Cual es tu nombre y apellido?

¢ Qué cargo tiene?

SOBRE LOS ELEMENTOS TANGIBLES

¢, Como evaluaria las instalaciones fisicas, equipos y materiales de la Oficina Registral
de Lima Norte? ; Considera que son adecuados para brindar un buen servicio?

¢ Qué opina sobre la presentacién y uniformidad del personal? ¢ Existe alguna politica

al respecto?

SOBRE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢, Como describiria la capacidad del personal para atender rapidamente las solicitudes
de los usuarios?

¢ Considera que el nimero de personal es suficiente para atender la demanda de

servicios? 4 Por qué?

SOBRE LA FIABILIDAD
¢ Qué medidas se toman para asegurar el cumplimiento de los plazos prometidos en
la entrega de servicios?
¢, Como se maneja la resolucion de problemas o dudas de los usuarios? ¢ Existe algun

protocolo establecido?

SOBRE LA SEGURIDAD
¢, Qué procedimientos se siguen para garantizar la precision y calidad de la informacion
proporcionada a los usuarios?

¢, Como se fomenta la confianza y credibilidad en el personal hacia los usuarios?

SOBRE LA EMPATIA
¢ Qué estrategias se utilizan para brindar una atencioén personalizada a los usuarios?
¢, Como se asegura que el personal comprenda y atienda las necesidades particulares

de cada usuario?
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¢, Qué opina sobre los horarios de atencidon actuales? ;Considera que son

convenientes para los usuarios?

SOBRE LA SATISFACCION DEL USUARIO

¢ Qué medidas se toman para mejorar continuamente el desempefio del personal y la
calidad del servicio?

¢, Como se gestiona el tiempo de espera y el tiempo de gestién de tramites para los
usuarios?

¢, Qué acciones se realizan para identificar y abordar las expectativas de los usuarios?

PREGUNTAS ADICIONALES

¢ Existe algun programa de capacitacion continua para el personal? Si es asi, squé
temas se abordan?

¢, Coémo se maneja la coordinacion entre diferentes areas para asegurar un servicio
eficiente?

¢, Qué desafios enfrenta la Oficina Registral de Lima Norte en términos de calidad de
servicio y satisfaccién del usuario?

¢, Qué sugerencias tendria para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccién del

usuario en la Oficina Registral de Lima Norte?
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ANEXO I: indice de Modificacion

Figura I1: indice de Modificacién
indices de Modificacidn

Cargas de los Factores - Indices de Modificacian

ET CR F 5 E RP EX M5
ET 023504 0.7856 015833 2.2%e-4 259798 5.50729 20755
ET2 0.00192 00218 255512 030788 452546 3.87379 20742
[ ET3 5.08881 £.5953 1.34208  1.12500 928867 1116407 52835 ]
ET4 010776 04336 0.00311  2.07e-6 1.16090 3.33106 1.7430
CR1 1.3054 59180 025756 268740 0.01984 0072 473e-5
CR2 1,2450 1,5543 0.00114 Q4672 3.532400 0.11451 1.4224
[CR3 02167 314784 259648 T4dZe-4 22144 0.60742 0.4478 ]
R4 06595 1.0730 227134 1.52209 3.34332 016415 1.0843
(RS 0.0665 07243 043530 Q0210 O.T6330 206077 01415
F 248541 371847 156713 990631 026704 1.93=-4 02019
F2 0.0685 205624 Q16221 045015 0.89958 0.10938 225
F3 1.8153 0.00810 020477 206179 1.51802 0.09220 1.2236
51 1.2916 0.16979 I ET) 002430 010849 0.04770 1.8738
52 0.5876 1.94e-4 Q6045 057143 000266 012272 55098
53 0.8051 047191 0.5897 046185 022947 0.00526 24042
E1 06045 3.65280 07004 406796 237736 2.135841 53682
E2 1.0063 Q62622 1.5758 0.15695 1.07158 068220 0.5658
[ E3 04671 203127 11,0436 15.74137 2.03420 461089 3 '."'354]
B4 1.6896 146996 09356 0.54374 114927 017918 6.2607
[ RP1 0.0658 021934 01913 126005 059107 13.40336 3.1155 ]
RP2 01362 Q05728 0.9656 009229 15165 TAS3TT 5.5822
RP3 0.0404 026742 1.0350 230004 050101 3.00756 1.2050
[ Ex1 43327 Q05657 03537 0.00372 1.92130 1.14318 20,3979 ]
ExZ 20556 0469605 3173 0.04%948 029182 T.73e-4 74804
B3 46302 3.64936 Q3767 026324 202738 200073 26490
Exd 00854 028447 0.0100 078573 Q72857 1.80114 9.8279
M51 04253 046333 02671 071685 053962 Q00927 016927
M52 04255 046352 02671 071687 053902 000927 016927

Fuente: Elaboracién propia — Jamovi.
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ANEXO J: Listado del personal encuestado de la Oficina Registral de Lima Norte

Tabla J1: Listado del personal encuestado de la Oficina Registral de Lima Norte

Técnico Administrativo

Técnico Administrativo

Cajero

Responsable de la Oficina Registral Lima Norte

Orientador

Practicante en el area de orientacion

Cajero certificador

Cajera

Practicante en el area de orientacion
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ANEXO K: Matriz de consistencia de la investigacion

Figura K1: Matriz de consistencia de la investigacion

Objetivo Principal: Identificar los factores de calidad que impactan en la satisfaccion de los usuarios que realizan tramites de publicidad registral presencial en la Oficina

Reiis“al de Lima Norte de la SUNARP durante aiosto 2023 a julio 2024.

O1: Desarrollar un marco conceptual
para identificar factores de calidad
gue influyen en la satisfaccion de los
usuarios de la Oficina Registral de
Lima Morte de la SUNARP.

PE1: ;/Cudl es el marco conceptual
adecuado para identificar los
factores de calidad que influyen en
la satisfaccién de los usuarios de |a
Dficina Registral de Lima Norte de
la SUNARP?

Variable

02: Describir el contexto operativo
de la Oficina Registral de Lima Norte
de la SUNMNARP, incluyendo su
ubicacion, servicios, y demanda de
usuarios.

PE2: ;Como se caracteriza el
contexto operative de la Oficina
Registral de Lima Norte de la
SUNARP en términos  de
ubicacion, servicios ofrecidos vy
demanda de usuarios?

03: Determinar los factores de
calidad de servicio mediante una
doble perspectiva, aplicando una
encuesta a los funcionarios para
Conocer su percepcién sobre dichos
factores y un cuestionario a los
usuarips ~ para  evaluar  su
experiencia.

PE3: ;Cudles son los factores de
calidad de servicio identificados
desde la perspectiva de los
funcionarios y desde la experiencia
de los usuarios de la Oficina
Registral de Lima Norie de Ia
SUNARP?

04: Proponer recomendaciones con
el fin de optimizar el desempefio
institucional y la satisfaccion del
usuario.

PE4: ;Qué recomendaciones se
pueden proponer para oplimizar el
desempefio institucional y mejorar
la satisfaccion del usuario en la
Oficina Registral de Lima Norte de
la SUNARP?

independiente:
Calidad de servicio

(Modelos Servqual)
- Elementos
Tangible
- Empatia
- Seguridad
- Fiabilidad
- Capacidad
de
Respuesta
Variable
dependiente:
Satisfaccion
- Rendimiento
percibido
- Expectativa
- Nivel de
satisfaccion

H1: La dimension “Elementos Tangible” de la
calidad de servicio tiene una relacion
significativa con la variable satisfaccion del
usuario de la Oficina Registral de Lima Norie
que realizan framites de publicidad registral.

Alcance de la
investigacién:

H2: La dimensitn “Capacidad de Respuesta”
de |a calidad de servicio tiene una relacién
significativa con la variable satisfaccién del
usuario de la Oficina Registral de Lima Norte
que realizan tramites de publicidad registral.

H3: La dimension "Fiabilidad” de la calidad de
servicio tiene una relacién significativa con la
variable satisfaccion del usuario de la Oficina
Registral de Lima Norte que realizan tramites
de publicidad registral.

H4: La dimensidn “Seguridad” de Ia calidad de
servicio tiene una relacién significativa con la
variable satisfaccién del usuario de la Oficina
Registral de Lima Norte que realizan tramites
de publicidad registral.

H5: La dimension “Empatia” de la calidad de
servicio tiene una relacion significativa con la
variable satisfaccion del usuario de la Oficina
Registral de Lima Norte que realizan tramites
de publicidad registral.

Correlacional

Enfoque: Mixto

Horizonte Temporal:
Transversal

Técnica de Recoleccidn:
Encuestas
Cuestionario

Poblacion: Usuarios
que acuden a la Oficina
Registral de Lima Norte
durante agosto 2023 a
julio 2024 (242, 532
personas).

Muestra:
352 encuestados.
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