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Xii
Resumen

El presente estudio titulado: “Teoria de colas y calidad de servicio en la atencion de
los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede Cusco - 2022”. Tuvo como objetivo determinar
la relacion entre la teoria de colas y la calidad de servicio en la atencién de los usuarios de
la Zona Registral N° X - Sede Cusco -2022. La metodologia tomé el enfoque mixto, de tipo
aplicada, nivel descriptivo — correlacional; el disefio de estudio es no experimental -
transversal, para la recoleccién de datos tomé el instrumento que fue el cuestionario y la guia
de entrevista sobre la teoria de colas y calidad de servicio. La poblacién de estudio fue
seleccionada de acuerdo a las caracteristicas que contribuyen en integrar en el instrumento.
Los resultados respecto a la variable Teoria de Colas, se muestra que los encuestados tienen
entre las edades de 51 a 60 afios indicaron que la variable teoria de colas de la SUNARP —
Cusco es calificada con una alta afluencia, con el valor més alto que es 96.6%, y sobre la
variable calidad de servicio y edad, mostro que, los encuestados que tienen entre las edades
de 51 a 60 afios indicaron que la variable calidad de servicio en la SUNARP — Cusco es de
nivel medio, con el valor més alto que es 74.6%. Se concluye que realmente la teoria de colas
se relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio en la atencion de los
usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022, esto implica que existe una relacion
estadisticamente significativa entre las variables. Estos hallazgos respaldan la existencia de
una asociacion entre las variables bajo estudio. Los resultados de la prueba de Chi-cuadrado
indican que existe una asociacién directa y significativa entre las variables analizadas. Por
lo tanto, esto indica que la satisfaccion de un usuario o no, se ve relacionada con el ingreso
al sistema de atencion por parte de la entidad. Esto permite afirmar que al aplicar la teoria
de colas permitira obtener mayor, calidad de servicio en los usuarios de la Zona Registral N°

X-Sede Cusco o viceversa.

Palabras clave: Teoria de colas, calidad de servicio, disciplina de la fila, fiabilidad.



Xiii
Abstract

The present study titled: "Queuing theory and quality of service in the care of users

of Registry Zone No. X - Cusco Headquarters - 2022". Its objective was to determine the
relationship between queuing theory and quality of service in the care of users of Registry
Zone No. X - Cusco Headquarters -2022. The methodology took the mixed approach, of
applied type, descriptive - correlational level; the study design is non-experimental - cross-
sectional, for data collection it took the instrument that was the questionnaire and the
interview guide on queuing theory and quality of service. The study population was selected
according to the characteristics that contribute to integrating into the instrument. The results
regarding the Queuing Theory variable show that respondents between the ages of 51 and 60
indicated that the SUNARP - Cusco queuing theory variable is rated with a high influx, with
the highest value being 96.6%, and regarding the service quality and age variable, it showed
that respondents between the ages of 51 and 60 indicated that the service quality variable at
SUNARP - Cusco is medium level, with the highest value being 74.6%. It is concluded that
the queuing theory is actually directly and significantly related to the quality of service in
the care of users of Registry Zone No. X - Cusco Headquarters -2022, this implies that there
is a statistically significant relationship between the variables. These findings support the
existence of an association between the variables under study. The results of the Chi-square
test indicate that there is a direct and significant association between the variables analyzed.
Therefore, this indicates that the satisfaction of a user or not, is related to the entry into the
attention system by the entity. This allows us to affirm that applying the queuing theory will
allow obtaining a higher quality of service for users of Registry Zone No. X-Cusco

Headquarters or vice versa.

Keywords: Queuing theory, quality of service, queue discipline, reliability.
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Introduccion

La presente tesis nos permite comprender la problematica que surgio a partir del
esbozo de los inconvenientes en el diagndstico de la investigacion, los cuales son: Teoria de
colas y calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede
Cusco - 2022.

En la actualidad, podemos asegurar que existen diversos estudios que han analizado
la problematica de las esperas en diferentes servicios, revelando como la ineficiencia en la
atencion puede generar insatisfaccion y otros inconvenientes significativos.

El estudio de investigacion viene a ser muy significativo en el espacio de la propuesta
de concientizar al personal y a la poblacion sobre la importancia de la teoria de colas y la
calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede Cusco -
2022, concluyendo que la falta de atencidn rapida lleva a los usuarios tener cuadros de estrés
y fatiga, lo cual provoca insatisfaccion entre los usuarios. Este fendbmeno puede tener un
impacto negativo en la calidad de servicio de dicha institucion.

Por otro lado, las esperas en el servicio de transporte, encontrando que estas demoras
causan problemas en el proceso productivo. Durante la temporada de cosecha, las
maquinarias se llenan de grano y los transportes no llegan a tiempo para abastecerse, lo que
resulta en un estancamiento tanto de la cosecha como de los medios de transporte. Esta
situacion genera pérdidas economicas y retrasos en la cadena productiva. No obstante, se
puede inferir que la investigacion también contribuye a la comprensién de como las demoras
en diferentes servicios afectan tanto a los usuarios como a los procesos operativos.

El actual estudio estd compuesto en seis capitulos que se sefialan en los apartados:

La primera parte, muestra el planteamiento del problema de investigacion, la
situacion problematica, formulacién de los problemas con objetivos de investigacion y

justificacién de la investigacion.



En la segunda parte, podemos apreciar el marco tedrico conceptual, que comprende
los antecedentes de la investigacion; bases tedricas; el marco conceptual y finalmente el
marco institucional.

La tercera parte, presenta la hipotesis junto a las variables del estudio que respalda
una posible solucion al problema planteado, y, por altimo, la operacionalizacion de las
variables.

En la cuarta parte, se encuentra la metodologia que examina: El tipo y nivel de
estudio de investigacion, unidad de andlisis, poblacion con la muestra de investigacion,
técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, técnicas de analisis e interpretacion de
la informacion, y, por ultimo, se muestran las técnicas para validar las hipotesis planteadas.

La quinta parte, se presentan los resultados del estudio, en consideracion de la
poblacién y la muestra de investigacion. A continuacion, se presenta el analisis de las
encuestas a los usuarios de la Zona Registral N° X — Sede Cusco. de igual forma se presentan
los resultados de andlisis de la entrevista al personal administrativo de la Zona Registral N°
X - Sede Cusco, luego presentamos el contraste de las hipotesis planteadas del trabajo de
investigacion. Y como ultimo punto, se presenta la propuesta.

La sexta parte, se muestra la discusion de los resultados encontrados en los usuarios
de la Zona Registral N° X - Sede Cusco.

Por altimo, se muestran las conclusiones y recomendaciones correspondientes, de
igual forma estan las referencias bibliograficas empleadas en el estudio de investigacion y

los anexos que sustentan el trabajo, evidenciando de forma clara la congruencia de la tesis.



1.1

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Situacion problematica

La calidad de los servicios ofrecidos esta estrechamente relacionada con la
atencion al usuario, que se instituye como un pilar fundamental. Por lo tanto, la
calidad insuficiente de los servicios publicos se atribuye, en parte, a la falta de
implementacion adecuada de protocolos que garanticen una gestion eficaz en la
atencion al usuario.

Como explica Ning (2020), el valor de la calidad en los organismos publicos
a nivel global es un factor fundamental para promover un vinculo amigable entre
organismo y ciudadano; en este contexto, se resalta la necesidad de que todos los
organismos realicen evaluaciones continuas a su personal para avalar la atencion
ofrecida a los beneficiarios. Por su parte, Liu (2020), sefiala que, a pesar del
incremento en la cantidad de personal en las instituciones gubernativas chinas, el
Estado sigue enfrentando dificultades considerables para disminuir la cantidad de
quejas presentadas por los usuarios, principalmente debido al trato inadecuado que
experimentan de parte de los colaboradores y funcionarios de las instituciones.

Por otro lado, en paises industrializados, la adopcion de sistemas informéticos
especializados ha permitido a varias entidades publicas y sectores como el
financiero, el comercio de alimentos y ropa, entre otros, reemplazar las tradicionales
colas con sistemas de atencion digital (Linares, Vilalta, & Garza, 2020). No obstante,
en naciones en crecimiento, aln persisten numerosos sectores con un bajo nivel de
desarrollo tecnoldgico, especialmente en el ambito pablico, donde las colas siguen

siendo predominantes. Por lo tanto, este fenomeno se agrava con el crecimiento de



la poblacion, como lo ha sefialado la “Agenda Digital para América Latina y el
Caribe” (2021), lo que resulta en colas cada vez mas largas.

En Ecuador, lamentablemente, persiste una percepcién de baja calidad en los
servicios publicos. Esto es evidente en el “Municipio del canton de Pueblo Viejo”,
donde los colaboradores siguen las directrices establecidas por los directivos en su
plan de trabajo. No obstante, los trabajadores se han encontrado con la carencia de
equipos necesarios para llevar a cabo sus labores de manera efectiva. Por tanto, esta
situacién ha dado lugar a que las tareas establecidas no se ejecuten apropiadamente,
lo que a su vez ha ocasionado retrasos en la prestacion del servicio al usuario o
incluso en la incapacidad de brindar el servicio cuando se necesita (Paz, 2022).
Entonces, dicho contexto genera esperas innecesarias en la fase de prestacion de
servicios, asimismo, la inexistencia de recursos apropiados afecta negativamente la
eficacia de la solicitud al beneficiario.

Por consiguiente, la extensa espera en los servicios representa uno de los
obstaculos mas notables que enfrentan los gerentes, directores y tomadores de
decisiones que desean mejorar la percepcion de los usuarios. Esto, a su vez, se
traduce en una respuesta efectiva a las quejas de los usuarios y permite a las
instituciones avanzar hacia una mejora continua en los servicios de calidad que
proporcionan (Satama, Bernal, & Montenegro, 2021).

A nivel nacional, las interacciones entre los usuarios y el personal de los
organismos publicos muestran deficiencias respecto al espacio y mobiliario
proporcionado. Ademas, los colaboradores a menudo carecen de calidad en su
comunicacion, lo que dificulta la comprension de los procedimientos necesarios para
llevar a cabo tramites administrativos. Asimismo, no prestan atencion a diversas

inquietudes o sugerencias que se les hace. Por ende, se genera la disconformidad por



parte de los usuarios a los servicios presentados por sus funcionarios y empleados
(Puican, 2021).

Del mismo modo, en la Sede Jestis Maria de la “Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos” (SUNARP), se ha identificado problemas relacionados
con la documentacion que se ofrece a los usuarios. Por tanto, dichos problemas se
centran en las largas esperas y las colas que se forman. También, la molestia de los
usuarios es cotidiana. Por tanto, conlleva emociones negativas como irritacion,
quejas, pérdida de tiempo, angustia y frustracion. Por consiguiente, afecta a la
calidad de la experiencia del servicio ofrecido por los colaboradores. De esta manera,
la alta demanda de servicios para cada actividad se encuentra en riego debido a las
variadas necesidades de los usuarios. Por ende, dicha situacion se traduce a la
generacion de largas colas que dan como resultado una imagen perjudicial, pérdida
de fidelizacion e ingresos (Mercado & Munarriz, 2019).

En el contexto de la “Empresa Municipal de Agua Potable de Ica”, se
presentan colas largas de forma cotidiana, siendo méas pronunciadas en los dias de
servicio y en las fechas de vencimiento de los recibos. Igualmente, se evidencia una
mala orientacion al usuario, ya que, no los derivan a areas pertinentes. Puesto que,
en las ocasiones en donde estos realizan una consulta son redirigidos de manera
ineficaz o simplemente, se les insta a consultar con el encargado de seguridad del
establecimiento. En la misma linea, otro problema presentado en la entidad se da
cuando el beneficiario no trae su recibo en fisico. En tanto, en lugar de tomar el
tiempo necesario para buscar la informacidn en el sistema a partir de la ubicacién del
domicilio o el nombre del titular, esto ocasiona que el usuario se enoje la mala
atencion. De tal forma, al usuario no se les indica que sus recibos pueden pagarse en

diferentes entidades financieras (Quispe, 2020).



Concerniente a la region del Cusco, la teoria de colas es utilizada sobre todo
por las empresas mas reconocidas tales como: KFC, EI Tablén, Bembos, Popeyes;
cadenas de supermercados y entidades financieras. Por lo tanto, en lo que respecta a
las entidades publicas, por ser las Gnicas para poder realizar tramites, se genera una
mayor concurrencia de usuarios. En tanto, origina largas colas generando malestar
en sus usuarios, como es en el caso de la “Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos” (SUNARP), pues es la unica entidad publica en el Cusco encargada de
publicitar actos, contratos, titularidades de las personas y derechos.

La Oficina principal de la Zona Registral N° X Sede Cusco, esta ubicada en
la Av. Manco Inca 210, el cual posee un aforo de 132 personas, donde existen dias
en los cuales el aforo sobrepasa. Por tanto, esto sucede después de los feriados y
genera las colas, lo cual ocasiona incomodidad en los usuarios, estableciendo un
ambiente hostil dentro de la oficina. Al mismo tiempo, los colaboradores y usuarios
se sienten incomodos. Puesto que empiezan a gritar los usuarios solicitando la
apertura de mas ventanillas de caja para una atencion mas rapida. En algunos casos
se genera discusiones entre cajeros y usuarios aduciendo que pueden estar realizando
otras actividades y no estar perdiendo el tiempo haciendo colas.

Asi mismo, dicha institucion cuenta con el area de atencion al usuario, el cual
estd subdivido en: Informes, mesa de partes, tramite documentario, defensoria del
usuario, archivo, orientacion y cajas, todos estos ubicados en el primer y segundo
nivel del edificio principal. En tanto, el area en la que se presenta la problematica, es
decir, en las cajas, se experimenta una saturacién de usuarios, por lo que, ocasiona
la formacion de largas filas. Ademas, son muchos los actos que se realizan y tienen

que ser de manera presencial y personal. Sin embargo, los usuarios pasan por alto el



area de informes, por falta de conocimiento y se van de frente a las ventanillas de
caja, generando colas.

Por otra parte, la SUNARP tiene un nimero limitado de usuarios, ya que, la
jornada de atencion se establece de L - V de 8:15 a 16:45 horas. Durante este tiempo,
se realizan los servicios de inscripcion de titulos en los diferentes registros “Registro
de personas juridicas, personas naturales, bienes muebles ¢ inmuebles y mineria”,
cambio de caracteristicas vehiculares, inscripcion de viviendas, divorcios,
sucesiones intestadas y constitucion de empresas, entre otros. Por otra parte, en lo
que concierne a publicidad registral se tiene la busqueda catastral, duplicados de
tarjeta, copia literal, certificado de vigencia, Certificado Registral Inmobiliaria
(CRI), asi como boletas informativas, visualizacién de partidas, copias de titulos
archivados, verificadores catastrales, entre otros. En cambio, los sabados, el horario
de atencion se reduce de 9:00 am a 12:00 pm y en este periodo solo se atiende en el
area de cajas, brindando servicios de publicidad registral. En este sentido, los
usuarios hacen una sola cola y varios tramites a la vez. Por lo tanto, el problema en
cuestion radica en la necesidad de los usuarios de esperar para acceder al servicio.
En tanto, esto se agrava debido a la alta demanda y la capacidad limitada para brindar
una atencion eficiente y efectiva. Por ende, esta situacion contribuye a una negativa
percepcion de los usuarios en relacion con los procesos de registro.

Es relevante destacar que, la SUNARP cuenta con oficinas descentralizadas
a nivel local, contando con Oficina de Propiedad Vehicular ubicada en Av. Infancia,
la “Oficina Receptora de Santiago”, “Oficina Receptora de San Sebastian” y la
“Oficina Receptora de San Jeronimo”. Adicionalmente, es evidente que un niimero
reducido de usuarios posee informacion acerca de la descentralizacion de las

oficinas, lo que repercute en su falta de conocimiento para llevar a cabo sus tramites.



Esto, a su vez, resulta en una mayor afluencia de usuarios en la oficina principal, lo
que genera largas filas de espera. Ademas, la desconfianza de los usuarios al acudir
a las oficinas receptoras también influye en esta situacion.

En la misma linea, en la SUNARP, existen dos politicas de atencion en las
ventanillas de caja. Por un lado, una esta destinada a la atencion preferencial para
personas con discapacidad, adultos mayores, gestantes y padres con nifios pequefos;
mientras que, por otro lado, la otra va dirigida al pablico en general. A pesar de esto,
la institucion enfrenta un problema de disciplina de cola, pues, en el segundo nivel,
se sigue la disciplina FIFO (primeras entradas primeras salidas) para el publico en
general, atendiendo a quienes llegan primero. Sin embargo, en el primer nivel se
brinda atencion preferencial. No obstante, la falta de una adecuada ubicacion y
sefalizacion lleva a que muchos usuarios de atencién preferencial hagan la cola en
el segundo nivel. Por consiguiente, esto genera un malestar similar a una disciplina
de cola tipo LIFO (el ultimo en llegar es el primero en ser atendido).

Asi mismo, no se dispone de una sala de espera, lo que obliga a los usuarios
a formar filas, generando asi incomodidades y aburrimiento debido a las esperas
prolongadas, reflejando un modelo similar al sistema M/M/1, donde un solo cajero
atiende a los usuarios en una cola Unica preferencial. Por otro lado, los
inconvenientes surgen al interactuar con la RENIEC y al emplear el lector biométrico
para validar la identidad de los usuarios, ocasiona demoras en el proceso de atencion,
emulando un sistema Paralelo M/M/C, donde varios cajeros operan en paralelo, pero
la variabilidad en la eficiencia de los servidores puede causar retrasos en el proceso.
Como medida temporal, se proporciona un formulario al usuario para que complete
manualmente sus datos en la ventanilla. No obstante, esta solucion provisional suele

ocasionar demoras en la atencién, lo que afecta el flujo del servicio.



Cabe sefialar que, si existen estas demoras en el tiempo de atencion en el area
de caja, es porque hay otros factores tales como: En primer lugar, la falta de
experiencia de los cajeros nuevos o estan en induccion, servidores de la tercera edad,
equipos y maquinarias poco modernos. Ademas, se puede mencionar las situaciones
extralaborales que se presentan en la entidad, tales como: Los permisos, licencias,
vacaciones, descansos médicos, entre otros.

De continuar con esta situacion dentro de la SUNARP, exclusivamente en el
area de cajas, podria causar malestar e insatisfaccion en los usuarios y colaboradores.
Ademas, estas pueden conllevar otros problemas como: Discusiones entre ambos,
desorden, caos en las colas, retrasos en los tramites de los usuarios y estrés en los
usuarios. Por otro lado, esta situacion afectaria a los colaboradores, dafiando asi la
imagen de la SUNARP.

Para abordar los problemas identificados. Se debe buscar mejorar la
eficiencia y la calidad de la atencion. Ademas, se debe aumentar el personal en el
area de cajas, promover los canales digitales, realizar convenios interinstitucionales
con la RENIEC, promocionar las oficinas receptoras, permitir el pago en bancos o
agentes, y mejorar el espacio fisico y la sefializacion.

Como posible solucién se debe mejorar la atencién al usuario como el
ambiente de trabajo de los colaboradores. Estas iniciativas buscan proporcionar un
servicio de mayor calidad, eficienciay eficacia, al mismo tiempo que reducen costos

y tiempos de espera, con el proposito de alcanzar la satisfaccion de los usuarios.
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Formulacion de la problematica

Problema general
¢Cual es la relacion entre la teoria de colas y la calidad de servicio en la

atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede Cusco - 2022?

Problemas especificos

a) ¢Cual es la relacion entre la dimension llegada de clientes y la calidad de
servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X - Cusco -
2022?

b) ¢Cual es la relacion entre la dimension factores del sistema de fila y la calidad
de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede
Cusco - 20227

c) ¢Cual es la relacion entre la dimension disciplina de la fila y la calidad de
servicio en la atencién de los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede Cusco
- 20227

d) ¢Cual es la relacion entre la dimension salida del sistema y la calidad de
servicio en la atencidn de los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede Cusco
- 20227

Justificacion de la investigacion

Justificacion practica
El actual estudio se justifica practicamente debido a la creciente problematica

que enfrenta la “Superintendencia Nacional de los Registros Publicos” (SUNARP),

Sede Cusco, en cuanto a la atencion de sus usuarios. Por consiguiente, la

incomodidad, las largas colas y la insatisfaccién de los usuarios son problemas

palpables que afectan directamente la eficiencia y la calidad del servicio pablico.

Abordar esta problematica practica es esencial para mejorar la experiencia de los
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ciudadanos al interactuar con entidades gubernamentales, lo que a su vez fortalece la
relacion en las entidades publicas y contribuye a la mejora de la percepcién general
de la administracion publica.
Justificacion tedrica

Desde una perspectiva tedrica, este estudio se fundamenta en los conceptos
de la teoria de colas con la mejora de la calidad de los servicios. La aplicacion de
conceptos de teoria de colas proporciona una base sélida para analizar y comprender
las dindmicas de espera y la eficiencia en la atencidn al usuario. Ademas, al abordar
estas cuestiones desde una perspectiva tedrica, se contribuye al enriquecimiento de
la literatura académica de la gestion publica, proporcionando un marco conceptual
valioso para futuros estudios y aplicaciones en contextos similares.
Justificacion metodologica

Desde una perspectiva metodologica, este estudio se justifica al proporcionar
un marco para la implementacion efectiva de la teoria de colas en un contexto
gubernamental. El desarrollo y la evaluacidn de soluciones practicas para abordar los
problemas identificados en la SUNARP Sede Cusco requieren enfoques
metodoldgicos solidos. Esta investigacién contribuira a la construccion de
metodologias especificas para perfeccionar la gestion de colas y la atencién al
usuario en entidades gubernamentales, lo que puede resultar beneficioso para
proyectos futuros de naturaleza similar.
Justificacion social

Desde una perspectiva social, este estudio se justifica debido a su repercusion
inmediata en los habitantes. Por tanto, la mejora de la calidad y la disminucién de
los tiempos de espera en la SUNARP tendran un efecto positivo en los individuos

que dependen de los servicios de esta entidad. Al abordar estos problemas sociales,
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el estudio contribuira al bienestar de la comunidad, mejorando su acceso a servicios

gubernamentales esenciales y reduciendo las tensiones y conflictos en el entorno de

atencion al usuario. En altima instancia, dicho estudio podria servir como referencia

para mejorar la administracion de los servicios gubernamentales en otras regiones y

entidades similares, lo que tendria un impacto social mas amplio.

Objetivos de la investigacion

Objetivo general
Determinar la relacién entre la teoria de colas y la calidad de servicio en la

atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede Cusco - 2022.

Objetivos especificos

a) Establecer la relacion entre la dimension llegada de clientes y la calidad de
servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede Cusco
- 2022.

b) Analizar la relacion entre la dimension factores del sistema de filay la calidad
de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X -Sede
Cusco - 2022.

c) Identificar la relacion entre la dimension disciplina de la fila y la calidad de
servicio en la atencidén de los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede Cusco
- 2022.

d) Demostrar la relacion entre la dimensién salida del sistema y la calidad de
servicio en la atencidn de los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede Cusco

- 2022.
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Delimitacion de la investigacion
Delimitacion espacial

Se efectud en la Zona Registral N° X - Sede Cusco (SUNARP), ubicada en la
Av. Manco Inca 210. En tanto, esta sede se seleccion6 debido a su relevancia como
entidad gubernamental y a la problematica identificada en la atencion de usuarios en
dicho lugar.
Delimitacion temporal

El presente estudio se desarroll6 en el periodo 2024, en el cual se recolecto
datos principales de la poblacion, los cual son usuarios que acuden a la SUNARP
Sede Cusco y jefes de Unidad y jefes de area de la entidad en mencién.
Limitacién de la investigacion

La limitacion importante de este estudio se encuentra en su alcance
geografico y temporal, lo que podria dificultar la extrapolacion de los resultados a
otras locaciones o periodos. Ademas, el estudio se centrara en la teoria de colas y la
calidad de servicio en el contexto de una entidad gubernamental, por lo que, los
resultados y recomendaciones puede no ser aplicables directamente a otros sectores
0 entornos.

Igualmente, se debe considerar como otra limitacion la posibilidad de acceso
y disponibilidad de los datos y recursos. Ademas, la obtencion de informacion
detallada sobre la operacion interna de la SUNARP y la percepcion de los usuarios

puede estar sujeta a limitaciones logisticas y de acceso a la informacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Antecedentes empiricos de la investigacion

A nivel internacionales
Mufioz (2021) quien presentd un estudio en la “Universidad de Pamplona”,

con el tema: “Analisis de los tiempos de espera en el servicio de la Cooperativa

Utrahuilca del Municipio de San Agustin Huila basado en la aplicacion de Teoria

de Colas”. El propésito es comprender y aplicar dicha teoria, identificando las

deficiencias especificas en su funcionamiento y proponiendo soluciones efectivas.

La parte metodoldgica se enmarca en la categoria de investigacion aplicada,

descriptiva, disefio no experimental y cuantitativo. Por tanto, la poblacion esta

compuesta por 700 usuarios y la muestra por 248 usuarios, se empled un
cuestionario. Por lo tanto, se llegd a los siguientes resultados:

o La teoria de colas representa el método apropiado que cualquier empresa
puede emplear para tomar decisiones y buscar estrategias destinadas a
optimizar las demoras.

. La impresion de los usuarios con respecto a la asistencia proporcionada por
la sede de Utrahuilca en San Agustin, Huila, oscila entre bueno y regular. Sin
embargo, se observa una valoracion negativa en lo que concierne a los
tiempos de espera para recibir atencion en las instalaciones y la manera en
que el personal de la cooperativa aborda las quejas, recomendaciones y
consultas.

o Al aplicar el modelo M/M/C, se ha determinado que la calidad de atencion
cumple con los estandares de servicio establecidos por la cooperativa, dado

que los tiempos de espera se mantienen en niveles satisfactorios.
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Guizhca (2021) quien ostent6 una investigacion en la “Universidad Nacional
de Chimborazo”, con el tema: “Estudio de teoria de colas en el drea de
Matriculacion Vehicular en la Direccion de Movilidad Transito y Transporte del
Gadm-Colta”. El propésito es aplicar la teoria de colas. La metodologia es
descriptiva, con un disefio transversal. La poblacion y muestra fue de 65 usuarios, se
empled el cuestionario y la guia de observacion. Por lo tanto, se llego a los siguientes
resultados:

. Segun la encuesta, el 78% de las personas indicaron que esperan un tiempo
estimado de 1 a 2 horas, y en lo que respecta a la satisfaccion con el servicio,
el 48% expresaron insatisfaccion en relacion con el tiempo de espera.

o La mayoria de los encuestados (39 de 65), identificaron la implementacion
de un nuevo servidor como la principal area de mejora, seguida de cerca por
la optimizacion de los métodos de procesos, que fue seleccionada por el 28%
de los participantes.

. Se ha observado que el sistema de un solo canal resulta inatil en términos de
tiempo de servicio, ya que los datos operativos proyectan resultados
negativos que carecen de relevancia.

Loor et al. (2022), quienes presentaron una investigacion en la Universidad
de Guayaquil, con el tema: “Teoria de colas y optimizacion de proceso de atencién
al usuario ”. El proposito principal fue demostrar la contribucion de la teoria de colas
en la optimizacion del servicio al cliente. El enfoque metodolégico aplicado en esta
investigacion es de carécter descriptivo, centrado en un analisis cuantitativo. La
muestra representativa fue de 340 usuarios, se empleo el registro de observacion. Por

lo tanto, se llego a los siguientes resultados:


https://www.alfapublicaciones.com/index.php/alfapublicaciones/article/view/221
https://www.alfapublicaciones.com/index.php/alfapublicaciones/article/view/221
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. La teoria de colas en este contexto se tradujo en una notable mejora en la tasa
de servicio al cliente. Antes de la implementacion, el tiempo medio de espera
de los usuarios era de 10,52 minutos. Sin embargo, con la ampliacion de las
ventanillas, este tiempo se redujo a 2,56 minutos por usuario.

. A través de la implementacion de la teoria, se tuvo un impacto positivo en la
optimizacion de atencion al usuario. Esta estrategia ha llevado a una notable
reducciéon en el tiempo de espera en la fila, lo que a su vez ha generado un
aumento en la satisfaccion.

. Se ha cumplido con el fin propuesto, y estos descubrimientos han abierto la
puerta a futuros estudios centrados en la mejora continua de los procesos de
atencion.

2.1.2 A nivel nacional
Mercado y Munarriz (2019) quienes presentaron un estudio en la

“Universidad César Vallejo”, con el titulo: “La teoria de colas y la calidad de

servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos

SUNARP, Jesus Maria”. El propdsito es establecer la relacion entre la teoria de colas

y calidad de servicio. El enfoque metodolégico empleado corresponde al tipo

aplicado, con un nivel descriptivo y correlacional. En cuanto a la poblacion esta

compuesta por 300 usuarios y la muestra por 169 usuarios, como instrumento se
empleo el cuestionario. Por ende, se llegé a los resultados siguientes:

o Existe relacion entre las variables a un nivel medio positivo (Rho = 0,500), y
el valor de p menor a 0,05, respalda la aceptacion de la hipotesis planteada.

o Se ha observado un nivel medio positivo (Rho= 0,475), y el valor de p menor
a 0,05. Esto corrobora la relacion entre la calidad del servicio y la llegada de

clientes.
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Silvera (2019) quien presentd una investigacion en la “Universidad César
Vallejo”, con el tema: “Anadalisis de la teoria de colas y su relacion con el servicio de
calidad en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos— SUNARP,
Zonal La Molina, 2019”. EIl proposito es identificar la relacion entre la teoria y la
calidad del servicio. El enfoque metodologico empleado es de tipo aplicado,
descriptivo y correlacional, de disefio no experimental. Se considerd una poblacion
y muestra estan compuestas por 68 usuarios, como instrumento se empled el
cuestionario. Por lo tanto, se llego a los siguientes resultados:

. Se ha constatado una relacién entre las variables respaldada por una
correlacion de Rho igual a 0.958, con un valor de p de 0.000, lo que demuestra

una significancia a un nivel de p < 0.05.

Quispe (2020) quien presentd una investigacion en la “Universidad Alas
Peruanas”, con el tema: “La teoria de colas y el servicio al cliente en el drea de caja,
de la empresa Municipal de Agua Potable de Ica, 2019 . El objetivo es proporcionar
una descripcidn de la relacion entre la teoria y la calidad. La metodologia empleada
corresponde a un enfoque aplicado, correlacional y descriptivo, de disefio no
experimental - transversal. La poblacién de estudio consta de 4,500 usuarios, y la
muestra se compone de 355 usuarios. Se utilizé un cuestionario. Por lo tanto, se llegd
a los siguientes resultados:

o Se ha identificado una relacion entre el servicio al cliente y la teoria, pues el
valor de Chi-cuadrado es de 9,488, lo que indica una relacion. Ademas, el

valor p es inferior a 0,000.

o Se ha confirmado una relacion entre la calidad del servicio al cliente y la
evaluacion del servicio, pues el valor de Chi-cuadrado es de 9,488, o que

muestra una relacion. Ademas, el valor p es menor que 0,000.
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. Se ha confirmado la relacion entre el valor percibido y la calidad del servicio,
pues el valor de Chi-cuadrado es de 9,488, lo que muestra una relacion.
Ademas, el valor p es menor que 0,000.

Mosquera y Vasquez (2020) quienes presentaron un estudio en la
“Universidad César Vallejo”, con el titulo: “Lineas de espera y desarrollo de
servicios de calidad en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas”. El proposito
es dar a entender como la teoria se relaciona con el servicio. La metodologia es de
caracter aplicado y se enmarca en un nivel correlacional - descriptivo con un enfoque
cuantitativo, se considerd una poblacién de 179 usuarios y se seleccion6 una muestra
de 122 usuarios. Se utiliz6 un cuestionario como instrumento. Por lo tanto, se lleg6
a los siguientes resultados:

o Se ha calculado un valor de 0.274 utilizando la estadistica Rho de Spearman.
Ademas, el valor de sig., fue de 0.002. Estos resultados llevan al rechazo de
la hipotesis nula.

. Se alcanz6 un valor sig. de 0.001, por lo tanto, se respalda la presencia de una
correlacion entre la fuente de entrada y calidad del servicio.

o Existe dependencia entre la dimension de disciplina de colas y la calidad del
servicio, pues el valor de relacién es 0.290.

Calle y Sullon (2021) quienes presentaron un estudio en la Universidad
Cientifica del Perq, titulado: “Impacto del Sistema de Gestion de Colas en el Servicio
de Atencion al Publico de la Corte Superior de Loreto 2017”. El proposito es
describir el “Sistema de Gestion de Colas” en el servicio de atencion. El método es
de tipo aplicado con un disefio pre experimental. La poblacién esta establecida por
5,000 usuarios y como muestra a 358 usuarios. Se utilizé el cuestionario. Por lo tanto,

se lleg6 a los siguientes resultados:
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. La ejecucion del “Sistema de Gestion de Colas” conlleva una significativa
reduccion en el tiempo de espera de los usuarios en la fila.
o La ejecucion del “Sistema de Gestion de Colas” no produce una disminucion
en el tiempo de espera de los usuarios.
Se comprobd que la ejecucion del “Sistema de Gestion de Colas” conlleva una
reduccion significativa en la cantidad de usuarios en espera.

Herquinigo (2022) quien presentd una investigacion en la “Universidad
Nacional del Centro del Peru”, titulado: “Aplicacion de la teoria de colas para
mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acceden a la plataforma de chat
en linea de una entidad de Administracion Tributaria”. El propdésito es analizar hasta
qué punto la aplicacion de la teoria contribuird a la satisfaccion del cliente. La
metodologia es de tipo aplicada, cuantitativa y nivel explicativo. La poblacién y
muestra incluyen a todos los usuarios del servicio, y se utilizo la encuesta. Por ende,
se lleg6 a los siguientes resultados:

o La implementacion de la teoria ha conseguido aumentar la satisfaccion de
manera significativa, pasando de un promedio del 88% a un 91.5% y de un

89% a un 92%.

. El incremento de consultas respondidas, a llegando a un 96.6% y ha
desempefiado un rol mejor en la satisfaccién de los usuarios.

. La eficacia en la gestion y la formacion de los asesores beneficia la
productividad del chat electronico. Esto resulta en una disminucion del
tiempo de atencion, un incremento en los casos manejados y un incremento

en el nivel de satisfaccion.
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Daviran (2022) quien present6 un estudio en la “Universidad César Vallejo”,
con el titulo: “Calidad de servicio y tiempo de atencion en los servicios virtuales de
publicidad registral de una entidad estatal, aiio 2021”. El propoésito es analizar la
relacion entre la calidad del servicio y el tiempo de atencion. EI método utilizado es
béasico, correlacional y descriptivo, siguiendo un disefio no experimental - transversal
con un enfoque cuantitativo. La poblacion se compone de 750 personas, mientras
que, la muestra consta de 255 individuos. Se emplearon cuestionarios y una guia de
analisis documental. Por lo tanto, se llego a los siguientes resultados:

. Existe correlacion entre el tiempo de servicio y la calidad del servicio, pues
el valor de significancia es menor a 0,05 (p<0,05).

o Existe relacion entre el tiempo de atencién y la capacidad de respuesta, pues
la correlacion es 0.658 y el valor de significacion es menor a 0.05.

. Se ha observado una relacion entre el tiempo de atencién y la fiabilidad. Los
datos indican que el coeficiente es de 0.567 y el valor de significacion
bilateral (p) es menor a 0.05, respaldando la importancia de esta relacion.

A nivel local
Tupayachi (2023) quien presentd una investigacion en la “Universidad César

Vallejo”, titulado: “Calidad de servicio y tiempo de espera en una institucion

financiera publica Quillabamba, Cusco 2022 ”. El proposito principal es identificar

y comprender la relacién entre el tiempo de espera y la calidad. En relacion con la

metodologia, se caracteriza por ser aplicada, con un nivel descriptivo y correlacional,

y se trata de un estudio de corte transversal. La poblacion esta conformada por 5000

usuarios, mientras que, la muestra seleccionada, incluyé a 357 usuarios, se empleo

como instrumento al cuestionario. Por lo tanto, se llegd a los siguientes resultados:
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. Existe correlacion entre el tiempo de espera y la calidad del servicio, pues la
Rho arroj6 un valor de 0,457.
o Existe correlacion entre aspectos fisicos y tiempo de espera con un valor
positivo de 0,323, confirmando dicha relacion.
o Los resultados de la prueba estadistica Rho de Spearman muestran una
correlacion entre el tiempo de espera y la seguridad, con un valor de 0,457.
Es decir, los estudios que anteceden y/o descritas como parte de antecedentes,
se recogen al empleo de la tesis, pues mantiene la investigacion de la relacion de la
teoria de colas y la calidad de servicio en la atencién de los usuarios de la Zona
Registral N° X-Sede Cusco — 2022. Por consiguiente, el compromiso de la tesis tiene
un factor preponderante de las variables de estudio; de teoria de colas empleado para
las entidades publicas, especificamente Zona Registral, con sus dimensiones llegada
de clientes, factores del sistema de fila, disciplina de la fila, salida del sistema en la
Zona Registral N° X-Sede Cusco — 2022, base fundamental para una adecuada
aplicacion de la calidad de servicio en estas instituciones publicas.

Bases tedricas

2.2.1 Teoria de colas

2.2.1.1 Definicion

Jacobs y Chase (2019), sefialaron que la teoria de colas no se limita
Unicamente a ser un componente de un sistema operativo, sino que también involucra
la gestion a través de la direccion y el disefio del sistema. En ese sentido, la teoria se
centraliza en el diagndstico y la modelizacion de la espera y el flujo de personas o
elementos en sistemas de servicio. En esencia, se trata de una disciplina que se
emplea para comprender y optimizar como las personas o elementos son atendidos o

procesados en una serie de puntos de servicio.
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Asimismo, consiste en un andlisis matematico de situaciones de espera. Por
lo tanto, las empresas toman decisiones acerca de la cantidad de servicios o productos
que pueden ofrecer en un momento dado, con el propésito de maximizar la
satisfaccion del cliente en la medida de lo posible (Cadevilla & Mora, 2022).

Del mismo modo, es una de las metodologias mas apropiadas para evaluar la
eficacia, a través del analisis de rendimiento. La velocidad de atencion es un
indicador crucial que debe ser considerado en la planificacion estratégica de
cualquier organizacion que ofrece servicios, debido a las consecuencias sociales y
econdmicas que pueden surgir cuando los clientes insatisfechos optan por abandonar
el sistema en busca de alternativas, debido a los largos tiempos de espera. (Linares,
Vilalta, & Garza, 2020).

Yafiez y Hernandez (2017), mencionaron que en términos generales, una fila
representa un sistema que consta de diversos recursos y una secuencia de espera,
donde las solicitudes de una poblacién de usuarios esperan a que alguno de los
recursos esté disponible para ser atendidas.

Asi mismo, Hillier y Lieberman (2010), la definen como “el estudio de la
espera en las distintas modalidades” (p. 708). Este mismo hace uso de modelos que
representan los tipos de sistemas de lineas de espera.

Segun, Taha (2012), esta relacionado con la medicion del fenébmeno de la
espera mediante indicadores de rendimiento representativos, como la longitud
promedio de la cola, el tiempo de espera promedio en la cola y la utilizacion
promedio de la instalacion.

Por su parte, Peraza (2013), “existe un sistema al que llegan clientes
demandando cierto servicio. Los clientes que han arribado y que ain no han sido

atendidos esperan en una cola” (p. 35).
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De acuerdo a Carro (2009), comprende un conjunto de modelos matematicos
disefiados para describir sistemas especificos de lineas de espera o colas. Estos
modelos se utilizan para analizar el comportamiento en estado estacionario,
incluyendo la longitud promedio de la cola y el tiempo de espera promedio en un
sistema determinado.

En sintesis, la teoria se centra en el analisis y la gestion, y el flujo de clientes
en sistemas de servicio. Su objetivo principal es comprender y mejorar la eficiencia
de estos sistemas al examinar factores como la llegada de clientes, la cantidad de
servidores, las politicas de atencion y la satisfaccion del cliente.

2.2.1.2 Componentes de la cola

La colay su capacidad estan definidos por la cantidad maxima de elementos
que consigue albergar, lo cual incluye tanto al servicio y capacidad de gestion, que
deben analizarse a través del estudio de tres componentes esenciales (Vilalta,
Linares-Cos, & Garza, 2020):

A. Tiempo de servicio

Se refiere al intervalo que transcurre desde que una unidad inicia la recepcién
de un servicio hasta que se completa. También se conoce como eficiencia del
servicio. Un aspecto crucial es su organizacion de posibilidad, en donde la més
comun la distribucion exponencial. En particular, el tiempo de ejecucion es un
indicador fundamental en cualquier sistema de servicios, ya que, representa la
duracion que un cliente pasa interactuando con el proveedor de servicios una vez que
el servicio ha iniciado. Se ha notado que cuando los tiempos de servicio son
expuestos, se pueden modelar de manera efectiva utilizando la distribucion
exponencial, lo que facilita la evaluacién de la capacidad para atender a una cantidad

determinada por unidad de tiempo (Vilalta, Linares-Cos, & Garza, 2020).
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B. Disciplina del Servicio
La politica mas ampliamente adoptada es la FIFO, que se basa en la premisa
de “El primero que entra es el primero en salir”. En algunas situaciones, la politica
de atencidn se vuelve aleatoria, lo que implica asignar o seleccionar a los clientes de
manera no predecible (Vilalta, Linares-Cos, & Garza, 2020).
C. Cantidad de Estaciones de Servicio
Es un nimero de estaciones o servidores disponibles en un sistema de
atencion o servicio. Estos puestos son responsables de atender a los clientes en una
cola de espera y completar sus solicitudes o transacciones (Vilalta, Linares-Cos, &
Garza, 2020).
Por otro lado, Hillier y Lieberman (2010), detallan a cuatro componentes, los
cuales son:
° Fuente de entrada o poblacion potencial
“Es el nimero total de clientes que pueden requerir servicio en
determinado momento, es decir, el nimero total de clientes potenciales”
(Hillier & Lieberman, 2010, p. 709).
o Cola
“Es donde los clientes esperan antes de recibir el servicio. Una cola
se caracteriza por el niumero maximo permisible de clientes que puede
admitir” (Hillier & Lieberman, 2010, p. 710).
° Disciplina de la cola
“Se refiere orden en el que sus miembros se seleccionan para recibir

el servicio” (Hillier & Lieberman, 2010, p. 710).
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o Mecanismo de Servicio
“Consiste en una o mas estaciones de servicio, cada una de ellas con
uno o mas canales de servicio paralelos, llamados servidores” (Hillier &
Lieberman, 2010, p. 710).
Por su parte, Taha (2012), data los siguientes componentes:
° Cliente
Individuo o entidad que solicita un servicio y entra en el sistema de
colas para ser atendido.
o Servidor
Elemento del sistema de colas encargado de proporcionar el servicio
solicitado por los clientes.
o Instalacion
Espacio fisico o entidad donde tiene lugar el proceso de atencion a los
clientes y la interaccion entre clientes y servidores en el marco de la teoria de
colas.
2.2.1.3 Funcionamiento del proceso de colas
Para Hiller y Lieberman (2010), como se cité en Mufioz-Vergara (2019), el
proceso de una cola sigue esta secuencia: En primer lugar, los clientes requieren
servicio y son una fuente de informacidn; ingresan al sistemay se unen a la cola. En
un momento dado, los clientes son seleccionados de la cola para recibir servicio de
acuerdo con un conjunto de reglas de disciplina de cola. Luego, se proporciona el
servicio a través de un mecanismo particular, y finalmente, el cliente sale del sistema

de colas.
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Figura 1
Funcionamiento bésico del proceso de colas
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Nota. Elaborado por Hiller y Liberman (2010).

2.2.1.4 Dimensiones de la teoria de colas
Jacobs y Chase (2019), enfatizaron la naturaleza dindmica de las lineas de
espera en los sistemas productivos. Su observacion clave es que las colas no son
condiciones inmutables, sino que se pueden gestionar y disefiar de manera efectiva
para optimar la eficiencia y la satisfaccion. En este contexto, la evaluacion y gestion
de las lineas de espera se realizan a través de dimensiones fundamentales, que
incluyen el arribo de clientes, disciplina de la fila, factores del sistema de fila y salida
del sistema. Esta perspectiva proporciona una base sélida para comprender y
optimizar la gestion de colas en diversos entornos y sectores.
Por lo tanto, se tiene a las siguientes dimensiones:
A Arribo de clientes
Las llegadas pueden originarse en una poblacién con un ndmero
limitado de individuos o en una poblacion de tamafio indeterminado. Esta
distincion es crucial, ya que los andlisis se basan en premisas diversas y, como
resultado, las soluciones requieren ecuaciones diferentes (Jacobs & Chase,
2019).
Tambien esto implica la necesidad de definir la distribucion de

probabilidad para la cantidad de llegadas en un tiempo determinado. Por
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tanto, en escenarios de espera, las llegadas ocurren de manera aleatoria e
independiente entre si, y no podemos anticipar cuando sucederan (Bonfante,
Carrillo, Silva, & Pulido, 2020).

En sintesis, se refiere a como y cuando los usuarios llegan al sistema.
Implica el estudio de los patrones de llegada, como la distribucién de llegadas
aleatorias o programadas, y como estos patrones afectan la eficiencia del
sistema y los tiempos de espera.

Los indicadores de la dimension son:
o Poblacion finita

Hace referencia al grupo restringido de usuarios que utilizaran el

servicio y, en ciertas oportunidades, podran formar una cola. El

porqué de la relevancia de esta categorizacion radica en que cuando
un cliente se retira de la poblacion de usuarios disponible (Lara,

Naranjo, & Arteaga, 2021).

° Poblacién infinita

Es lo suficientemente amplia de manera que el tamafio que resulta de

aumentos o disminuciones en ella no tengan un impacto significativo

en las probabilidades del sistema (Lara, Naranjo, & Arteaga, 2021).
o Demanda de servicio

Se refiere a la cantidad y el patrén de llegada de clientes a un sistema

de servicio. La demanda de servicio puede variar ampliamente segun

el tipo de servicio, el sector de la industria y las circunstancias

(Martinez, Pérez, & Caamal, 2020).
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Factores del sistema de fila

Se compone principalmente de la cantidad de servidores disponibles
y las lineas de espera. Ademas, se plantean cuestiones relacionadas con las
cualidades y la gestion, la velocidad del servicio y la estructura de las lineas
(Jacobs & Chase, 2019).

En sintesis, son los elementos dentro del sistema de servicio que
predominan en la eficiencia y la percepcion del cliente. Incluyen la cantidad
de servidores disponibles, la capacidad del sistema, las politicas de servicio,
como el orden de atencidn, y como estos factores afectan la duracion de las
colas y el tiempo de espera.

Los factores en dicha investigacion serdn considerados como
indicadores de la dimensidn, por tanto, son las siguientes:

° Longitud

Desde un punto de vista préctico, una fila infinita simplemente

equivale a una fila que es extremadamente larga con relacién a la

capacidad del sistema de servicio (Lara, Naranjo, & Arteaga, 2021).
o Numero de lineas

Se trata de colas separadas formadas frente a dos o mas servidores, o

colas aisladas que confluyen en un punto de redistribucién central

(Buzdn, 2019).

o Patrén

Esta variable se caracteriza por su naturaleza probabilistica, lo que

significa que esta sujeta a la incertidumbre, y la venida de clientes a

las distintas estaciones de servicio que se produce de manera aleatoria

(Lara, Naranjo, & Arteaga, 2021).
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Orden de la cola

Se trata de las normas establecen el orden en las colas. Por lo tanto,
las reglas seleccionadas tienen un impacto significativo en el rendimiento
general del sistema (Jacobs & Chase, 2019).

Ademas, es la eficiencia de un sistema de colas y la capacidad de
gestion del servicio. Sin embargo, cuando la fila de espera supera la
capacidad del sistema, se produce una congestion que puede llevar a la
insatisfaccion del cliente y, en Gltima instancia, a que el usuario abandone la
cola (Lara, Naranjo, & Arteaga, 2021).

En sintesis, se refiere a las reglas o politicas que rigen como los
clientes deben unirse y avanzar en la cola. Puede incluir politicas de
prioridad, como la atencion a personas mayores o discapacitadas, y como se
aplican estas politicas para garantizar un trato equitativo a todos los clientes.

Los indicadores de la dimension son:

. Grado de paciencia

Se relaciona con la tolerancia de los clientes hacia los tiempos de

espera. Algunos clientes pueden ser mas pacientes y estar dispuestos

a esperar mas tiempo, mientras que otros pueden ser impacientes y

desear una atencion mas rapida. Depende del tipo de servicio

especifico (Cadevilla & Mora, 2022).

° Primero entra primero sale

Esta politica establece que el cliente que llega primero a la cola es el

primero en ser atendido. Es una regla equitativa que se fundamenta en

el orden de llegada y previene la discriminacion arbitraria (Cadevilla

& Mora, 2022).
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° Menor tiempo de procesamiento
Es cuando se priorizan a los clientes cuyos servicios requieren menos
tiempo de procesamiento. Esto puede acelerar la atencion de aquellos
con necesidades simples, permitiendo una mayor rotacion de clientes
(Jacobs & Chase, 2019).
° Urgencias primero
Es cuando se da prioridad a los clientes con necesidades médicas o
situaciones de emergencia. Esto asegura que aquellos que requieren
atencion inmediata sean atendidos primero (Jacobs & Chase, 2019).
o Necesidades limitadas
Se refiere a los clientes con necesidades simples o limitadas pueden
ser atendidos de manera mas rapida y eficiente. Esto puede incluir
servicios especificos disefiados para satisfacer necesidades basicas
(Jacobs & Chase, 2019).
Salida de sistema
Es la situacion en la que, después de recibir un servicio, un cliente
tiene dos resultados: o bien regresa a la poblacién original de manera
inmediata, compitiendo nuevamente por recibir otro servicio, o existe una
probabilidad baja de que necesite otro servicio en el futuro. El primer caso se
da cuando, por ejemplo, una maquina que se ha reparado puede volver a
averiarse pronto. El segundo caso se aplica a situaciones donde es poco
probable que se necesite otro servicio en un futuro cercano (Jacobs & Chase,
2019).
En sintesis, se refiere a como los clientes dejan el sistema de servicio

cuando que han sido atendidos. Esto puede incluir la velocidad de servicio de
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los servidores y la manera en que los clientes abandonan el sistema después

de completar su transaccion.

Los indicadores de la dimension son:

Poca probabilidad de otro servicio

Se relaciona con la probabilidad de que un cliente, una vez atendido,
necesite regresar al sistema para recibir otro servicio inmediato.
Cuando hay una baja probabilidad de otro servicio, significa que el
cliente no tiene que regresar a la fila o buscar atencion adicional de
inmediato después de su primera interaccion (Jacobs & Chase, 2019).
Regreso a la poblacién fuente

Es cuando un cliente abandona el sistema y regresa a la poblacion
fuente, significa que ha completado su transaccion o servicio y no

tiene necesidad inmediata de volver al sistema (Jacobs & Chase,

2019).
Tabla 1
Resumen de las principales dimensiones de la teoria de colas segln autores
Autor Dimensiones Campo de aplicacion
- Arribo de clientes
Jacobs v Chase Factores del sistema de fila  Aplicado a sistemas
(2019) y - Orden de la cola productivos y de
- Salida de sistema servicio.
Miranda et al. ?;igr:jzsgfr?bo Aplicado a programas
(2016) - Tasa de servicio sociales
- Tiempo entre llegadas
- Tiempo de servicio : .
Taha (2012) - Tamafo de la cola Qggﬁiggjrzlstemas de
- Disciplina en colas
- Llegadas
Portilla et al. g?fcaiml?sg gee |(<:’:1 O(I:?)Ia Aplicado a sistemas
(2010) P productivos

- Tiempo de servicio
- Cantidad de servidores

Nota. Elaboracion propia.
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En resumen, en la seleccion de autores para la teoria de colas, Jacobs y Chase
(2019) se destacan por abordar dimensiones cruciales como el arribo de clientes,
factores del sistema de fila, orden de la cola y salida del sistema, aplicando sus
conceptos tanto a sistemas productivos como de servicio. Por otro lado, Miranda et
al. (2016) se centran en el diagndstico, la tasa de arribo y la tasa de servicio,
aplicando su enfoque en programas sociales. Taha (2012) contribuye con la
consideracion de variables como el tiempo entre llegadas, tiempo de servicio, tamafio
de la cola y disciplina en colas, aplicandolas a sistemas de manufactura. Finalmente,
Portilla et al. (2010) aportan a la comprension de llegadas, capacidad de cola,
disciplina de la cola, tiempo de servicio y cantidad de servidores, aplicando su
enfoque a sistemas productivos. Cada autor, con su énfasis especifico, contribuye a
una comprension integral de la teoria de colas en diversos contextos de aplicacion.

2.2.2 Calidad de servicio
2.2.2.1 Concepto

Se valora como un aspecto esencial que se busca de manera implicita en la
mayoria de las operaciones empresariales, especialmente cuando se trata de la
atencion al usuario. Esto se debe a que los usuarios evaltan con rigor el servicio
proporcionado. Como resultado, las organizaciones dentro de este sector dedican
recursos considerables para asegurar la calidad del servicio que ofrecen en el
momento de atender a un nuevo usuario. Esto se traduce en la capacidad de cumplir
Sus expectativas y brindar una experiencia positiva en sus interacciones (Flores-
Zavala, Villegas-Cayllahua, & Napan-Yactayo, 2021).

Asimismo, explica la forma en que muchas empresas miden y evaltan el
servicio, es esencial aplicar esta direccién, ya que, permite generar nuevas

estrategias; una de estas implica la motivacion y capacitacion de sus trabajadores con
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la meta de obtener un mejor desempefio en el alcance de las metas empresariales
(Ramos, Mogollon, Santur, & Cherre, 2020).

Tambieén, es el grado en el que los servicios proporcionados por el gobierno
satisfacen las demandas de los ciudadanos. Esto implica que se avoca a garantizar
que los bienes y servicios ofrecidos a las personas se entreguen de manera completa
y efectiva para los fines y propositos deseados por los mismos, en ese contexto se
espera que las entidades publicas se organicen de manera eficaz y logren los
resultados deseados mediante el uso eficiente de los recursos (Armas, 2022).

Por su parte, Castillo et al. (2020), refieren que se obtiene al cumplir las
perspectivas de los usuarios, y el gobierno lo lleva a cabo mediante diversos
organismos y en cumplimiento de sus normativas actuales.

Asimismo, Silva et al. (2021), “se le considera como una alternativa para que
las empresas puedan obtener una ventaja competitiva y sostenible en un entorno
econdémico globalizado” (p. 85).

Segin Nunkoo et al. (2019), “la calidad de la atenciéon es uno de los
principales determinantes de la lealtad del consumidor, es un desarrollo
multidimensional, cuyas medidas contrastan partiendo de un area y luego hacia la
siguiente” (p. 3).

Segun Rojas et al. (2020), es un método altamente aplicado por las empresas
que buscan su posicionamiento y liderazgo en el mercado, asimismo, la satisfaccion
de los consumidores. Es asi que, Izquierdo (2021), indica que la calidad de servicio
se encuentra enlazada con la satisfaccion del usuario, sirve como prondstico para

saber si los consumidores regresaran al establecimiento.
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De la misma forma, Castillo et al. (2020), “deben ser percibidos a través de
la satisfaccion del ciudadano, las cuales aportard en el futuro la busqueda de
soluciones para incrementar la calidad de vida y los niveles de satisfaccion” (p. 902).

En sintesis, la calidad satisface las expectativas de sus usuarios. Ademas, son
aspectos en busca crear una experiencia positiva y satisfactoria para los usuarios al
brindar un servicio que cumple con estandares de calidad, es confiable, rapido,
personalizado y seguro.

2.2.2.2 Fundamentos tedricos de la calidad

Segun Denton en 1991, la calidad son caracteristicas que describen un
servicio o producto. Estas caracteristicas se obtienen mediante un sistema de
produccidn y distribucion disefiado con el fin de efectuar con las perspectivas de los
usuarios, que son el grupo de interés clave (Vergid, 2021).

Feigenbaum en 1986 plantea que la nocion de calidad representa un sistema
que opera de caracter eficaz, con el fin fundamental de unificar todos los esfuerzos
de mejora, orientados hacia los diferentes grupos de interés. Este enfoque busca
ofrecer productos y servicios que cumplan con los estandares que garantizan la
satisfaccion del cliente, al tiempo que minimiza los costos econdémicos para la
empresa (Vergiu, 2021).

De igual manera, Crosby en 1987 sostiene que, dado que el cliente es el
protagonista central en cualquier organizacion, esta debe aspirar a la produccion de
productos completamente libres de defectos. Un aspecto esencial en el Enfoque de
Calidad es su alineacion total con el Plan Estratégico, con el fin de obtener los fines
empresariales. En cambio, Deming en 1989 introduce un elemento esencial en el
proceso de “Gestion de la Calidad”, el ciclo PDCA “Planificar, Hacer, Verificar,

Actuar”. Este enfoque requiere que los gerentes planifiquen, ejecuten, evallen y



33

tomen medidas, con el objetivo de lograr niveles previsibles de uniformidad y
confiabilidad a un costo reducido, alineado con las demandas del mercado (Vergid,
2021).

Juran en 1993 aporta otro enfoque, definiendo los sistemas de calidad como
la manera de satisfacer a los usuarios. Por lo tanto, implica que la calidad se
manifiesta en la capacidad de efectuar con las necesidades y evitar deficiencias
(Vergia, 2021).

El autor Puig-Duran en 2006 afirma que la calidad es una idea compleja, a
menudo arduo de definir. No obstante, Parasuraman, Zeithahaml y Berry (1988)
destacan que la calidad se basa en el conocimiento de los usuarios. Para Drucker
(1990), la calidad se concierne con lo que los usuarios experimentan al recibir un
bien o servicio, mas que con los componentes internos de estos. De esta manera, la
calidad se manifiesta en la manera en que los usuarios sienten la satisfaccion de sus
expectativas al utilizar el producto o servicio (Vergid, 2021).

2.2.2.3 Modelos de medicion de la calidad de servicio

Modelo Servqual: En 1985, Berry, Zeithaml y Parasuraman introdujeron un
modelo para calcular la calidad de un servicio, centrdndose en los discernimientos y
las perspectivas del usuario. Por lo tanto, la percepcion del usuario se relaciona con
la entidad en términos de la entrega del servicio y su satisfaccion con lo recibido. Las
expectativas del cliente reflejan sus ideas sobre como deberia ser el servicio, y se
basan en experiencias pasadas, necesidades, recomendaciones y fuentes externas de
informacién (Castellano & Pefia, 2019).

Modelo ServPerf: En 1992, Cronin y Taylor introdujeron un enfoque critico
al modelo SERVQUAL. Identificaron una posible redundancia en el instrumento de

medicion, ya que, se valoraban dos veces los mismos atributos. Los autores
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argumentaron que las percepciones de los usuarios estan asociadas por sus
expectativas, lo que podria generar confusiones en las respuestas de los encuestados
(Castellano & Pefia, 2019).

Modelo de calidad percibida de Gronroos: Este enfoque de la calidad es
conocido como “calidad objetiva” o “calidad experimentada” (Bustamante, Zerda,
Obando, & Tello, 2019):

Calidad esperada

. Imagen

o Comentarios de boca a boca

. Comunicacion de publicidad y marketing.
. Necesidades del cliente

. Ideologia

. Influencias externas por tradiciones

Calidad experimentada

. Imagen
. Calidad funcional “el como”.
J Calidad técnica “el que”

2.2.2.4 Caracteristicas de la calidad de servicio
Segun Parasuraman et al., (1993), en Castellano y Pefia (2019), estas
cualidades de los servicios incluyen consecuencias relevantes en la investigacion de

la calidad del mismo, entre estas se tienen:
a) Evaluar la cantidad de los servicios resulta mas completo en comparacion con

la de los bienes.
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d)
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La naturaleza del servicio significa que su calidad varia mas que la mayoria
de los bienes, lo que a su vez desarrolla el nivel de riesgo percibido por el
cliente.

Evaluar la calidad brindada a los usuarios comparando sus expectativas con
el servicio real recibido.

La evaluacion de la calidad incluye los resultados como el proceso de

prestacion de servicios.

2.2.2.5 Tipos de calidad de servicio

Segun Ramirez (2008) como se referencié en Chamoly y Palomino (2021)

existen tres tipos:

A

Calidad esperada:

Se aplica cuando los consumidores tienen ciertas expectativas sobre
las caracteristicas y cualidades que deberian encontrar en un producto o
servicio. Cuando esas expectativas se cumplen, los consumidores
experimentan satisfaccion. Sin embargo, cuando no se cumplen,
experimentan insatisfaccion.

Calidad satisfactoria:

Este tipo de situacion se produce cuando los consumidores tienen
demandas especificas en cuanto a ciertas caracteristicas y atributos del
producto o servicio. Al momento de que estas cualidades especificas estan
presentes, los usuarios se sienten satisfechos.

Calidad que agrada:

Este tipo de situacion ocurre cuando existen caracteristicas que los

consumidores no han solicitado previamente debido a su desconocimiento,

pero que, cuando las experimentan y resultan comodas, generan una alta
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satisfaccion en los consumidores. Sin embargo, si no encuentran estas

caracteristicas, no experimentan necesariamente insatisfaccion.

Asimismo, segun Pérez (2001), existen tres tipos:

° Calidad requerida:
Se enfoca en la medida en que un servicio cumple con las
especificaciones establecidas. Se trata de evaluar si el servicio se
ajusta a los estandares predefinidos y a las caracteristicas técnicas y
funcionales esperadas. Este aspecto de la calidad es esencial para
garantizar que el servicio cumpla con los requisitos y normativas
establecidos, asegurando asi su conformidad con las expectativas
predeterminadas.

° Calidad esperada:
Por otro lado, la calidad esperada aborda la satisfaccion de aspectos
que no han sido expresamente especificados, pero que se dan por
entendidos o se esperan de manera implicita por parte del cliente.

. Calidad subyacente:
Se refiere a la satisfaccion de las expectativas que son intrinsecas o
inherentes a cualquier consumidor, incluso si no estan claramente
definidas. Es esencial para construir relaciones a largo plazo, ya que
aborda las necesidades y deseos subyacentes que pueden no ser
facilmente articulados, pero que influyen de manera significativa en

la lealtad del cliente.
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Ademas, Atencio y Gonzales (2007), mencionan cuatro tipos:

o Calidad real:
Se fundamenta en las expectativas o necesidades inherentes al
servicio. Representa la medida en que el servicio cumple con las
expectativas previas o satisface las necesidades identificadas por el
cliente. Este aspecto refleja la verdadera capacidad del servicio para
cumplir con su proposito y proporcionar los beneficios deseados.

° Calidad sustituta:
Se deriva de la calidad real y se vincula directamente con las
condiciones del servicio en términos de caracteristicas especificas de
calidad. Se trata de elementos tangibles o aspectos especificos del
servicio que pueden influir en la percepcion general de calidad. Estos
elementos sustitutos pueden actuar como indicadores visibles o
medibles que impactan en la evaluacion global del servicio por parte
del cliente.

. Calidad percibida:
Vamas allé de las caracteristicas tangibles y se centra en la impresién
general que el servicio ha dejado en la mente del cliente. Es el impacto
subjetivo que el servicio tiene en la percepcion del cliente, incluyendo
factores emocionales y psicoldgicos. La calidad percibida esta
estrechamente ligada a la experiencia global del cliente y puede influir
en su satisfaccion y lealtad.

. Calidad potencial:
Se refiere a la capacidad inherente de la entidad para proporcionar

calidad, considerando las condiciones que posee en un momento
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dado. Esta calidad es dinamica y puede modificarse a traves de
procesos de analisis 0 mejoras continuas. Representa el potencial
latente de la entidad para ofrecer un servicio de alta calidad, sujeto a
ajustes y perfeccionamientos a lo largo del tiempo.
2.2.2.6 Atributos de la calidad de servicio
Segun Verdd (2013), en Chamoly y Palomino (2021), los atributos son
elementos fundamentales que deben seguirse para garantizar una asistencia de
calidad adecuada. Seguidamente, se describen los siguientes atributos esenciales:
A Personalizado
Se refiere a la autenticidad en las interacciones personales, demostrando un
interés genuino por los problemas presentados.
B. Actividad
Se trata de ser dindamico y tener la disposicion para tomar accion en diversas
circunstancias, asi como reaccionar rapida y eficazmente ante los problemas.
C. Aspiracion:
Implica el deseo constante de mejorar y desarrollarse, buscando destacar y
superarse continuamente.
D. Contencion:
Es la aptitud de controlar las emociones y aspectos de la vida, demostrando
autoridad sobre uno mismo.
E. Disposicion de las administraciones:
Tiene un caracter amplio y decidido para ayudar y servir a los usuarios de

manera amable y digna.
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F. Presente para las personas:

Se trata de la capacidad de construir relaciones de calidad con los demas,
apreciando y valorando esas conexiones.
G. Cooperacion:

Implica ser un individuo que disfruta trabajando en equipo y colaborando con
otros para alcanzar metas compartidas.
H. Metodologia positiva

Consiste en la habilidad de ver el lado positivo de las situaciones con
entusiasmo y optimismo.
. Limite cientifico

Permite separar lo esencial de lo secundario, descomponer temas complejos
en partes y ofrecer una comprension global a traves de un analisis minucioso.
J. Mente creativa:

Es la aptitud de generar ideas innovadoras y proporcionar soluciones
creativas en diversas situaciones.
K. Activos:

Implica tener la capacidad y habilidad para superar y adaptarse a situaciones
desafiantes.
L. Apariencia exterior

Subraya la relevancia de generar una impresién positiva en los primeros
instantes de un encuentro, lo que contribuye a crear una predisposicion favorable del

cliente hacia la compra.
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2.2.2.7 Dimensiones de la calidad de servicio

Segun Berry, Parasuraman y Zeithaml, la calidad se evalla mediante
dimensiones que son esenciales para determinar la satisfaccion del cliente. Por tanto,
estas dimensiones incluyen: “Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia”. En tanto, estas dimensiones juegan un papel fundamental en
el discernimiento que los usuarios tienen acerca del servicio. Como resultado, este
enfoque de evaluacion se ha convertido en un marco ampliamente aceptado para
mejorar los servicios en distintas organizaciones (Armas, 2022).

Por consiguiente, se tiene a las siguientes dimensiones:

A. Tangibilidad

Son aquellos elementos que forman parte de la parte visible o fisica de un
servicio o producto, es decir, son componentes que pueden ser percibidos a través de
los sentidos y pertenecen al proceso de prestacion del servicio (Barragan, Garcia, &
Medina, 2022).

Por su parte, Moreira et al. (2020), evaltan los aspectos fisicos como equipos,
presentaciones y materiales de comunicacion.

Ademas, reflejan las caracteristicas fisicas y la apariencia del proveedor de
servicios, es decir, el equipo, las instalaciones, el personal y otros elementos
(Coronel, Basantes, & Vinueza, 2019).

Segun Clemenza et al. (2010), es la parte fisica de la prestacidn del servicio,
es decir, aspecto de la infraestructura. Asimismo, Palacios et al. (2016), se refiere a
la existencia de material yo tecnologia con el objetivo de que los trabajadores
efectlen sus labores.

En sintesis, la tangibilidad se refiere notar la calidad de un servicio a través

de aspectos fisicos y visuales, como el personal, los equipos y el material relacionado
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con el servicio. Es importante para crear una primera impresion positiva y transmitir
confianza al usuario.
En tanto, los indicadores de la dimension son:
° Apariencia de las instalaciones
Se describe a la apreciacion visual y fisica que tienen los clientes del
entorno en el que reciben un servicio. Esto incluye la limpieza, el orden, el
mantenimiento y la comodidad de los espacios. Por tanto, una buena
apariencia de las instalaciones crea una impresion positiva y acogedora, lo
que contribuye a la satisfaccion del usuario (Alfonzo, 2021).
° Apariencia del personal
Se relaciona con la presentacion y el aspecto visual de los individuos
que interactuan con los usuarios durante la prestacion del servicio. Esto
incluye factores como la vestimenta, la higiene personal y la cortesia. Una
apariencia profesional y amigable del personal transmite confianza y crea una
experiencia positiva para el usuario (Alfonzo, 2021).
. Apariencia de equipos
Se refiere a la calidad, el estado y la apariencia visual de las
herramientas y dispositivos utilizados en la prestacion del servicio. Esto
abarca desde la tecnologia utilizada hasta la condicidn de los equipos fisicos.
Una buena apariencia de los equipos puede contribuir a la eficiencia y la
efectividad del servicio (Guatzozén, Canto, & Pereyra, 2020).
o Apariencia del material
Se relaciona con la calidad y la disponibilidad de cualquier material
informativo o recursos adicionales proporcionados a los usuarios. Esto puede

incluir folletos, formularios, documentos y otros elementos que
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complementan la prestacion del servicio. Una apariencia profesional y bien

presentada de este material puede facilitar la comprension y el uso del

servicio por parte del usuario (Guatzozon, Canto, & Pereyra, 2020).

B. Capacidad de respuesta

Es la destreza para asistir a los usuarios y eliminar problemas de manera
eficiente. Esto incluye cumplir con los tiempos acordados para la entrega, asi
también la garantia de ponerse en contacto con la organizacion (Barragan, Garcia, &
Medina, 2022).

Por su parte, Moreira et al. (2020), investiga las actitudes de la empresa al
momento de cumplir los compromisos que han asumido.

Ademas, simboliza la predisposicion de asistir a los consumidores y
brindarles un pronto servicio (Coronel, Basantes, & Vinueza, 2019).

Por lo tanto, no se limita Gnicamente a la rapidez con la que se proporcionan
respuestas a las cuestiones, sino que también involucra a la disposicién para atender
al cliente de manera efectiva, esto implica ofrecer un trato amable, es decir, que los
trabajadores de servicio tengan actitudes positivas con el cliente; de esta forma la
vision del cliente hacia la empresa mejora y es positiva (Diaz, Cajun, & Gomez,
2021).

Segun Clemenza et al. (2010), se caracteriza por la disposicién para asistir a
los clientes y brindar el servicio de manera rapida.

En sintesis, estd relacionada con la disposicién y la habilidad para atender
rapidamente a los usuarios. Incluye proporcionar informacién clara sobre el tiempo
de servicio, ser agil en la atencion, mostrar disposicién para ayudar y brindar una
atencion oportuna.

En tanto, los indicadores de la dimensién son:
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° Informacién del tiempo en que concluira el servicio
Es la capacidad de la entidad para proporcionar a los usuarios una
estimacion precisa del tiempo que llevara completar el servicio. Los usuarios
valoran saber cuando pueden esperar que se termine su interaccion o trdmite
(Vilca, Vilca, & Armas, 2021).
o Rapidez y agilidad en el servicio
Este indicador se relaciona con la velocidad con la que se atienden las
solicitudes de los usuarios y la capacidad de realizar el servicio de manera
agil, sin demoras innecesarias (Diaz, Cajun, & Gomez, 2021).
° Disposicion de ayuda del personal
Es la actitud y disposicion del personal para brindar asistencia y
orientacion a los usuarios durante todo el proceso de servicio. Implica estar
dispuesto a responder preguntas, ofrecer ayuda y guiar a los usuarios cuando
sea necesario (Vilca, Vilca, & Armas, 2021).
° Atencién oportuna
Es la capacidad para brindar servicios a los usuarios en el momento y
lugar adecuados. Por lo tanto, los usuarios valoran que sus necesidades se
aborden de inmediato y que no tengan que esperar largos periodos para recibir
atencion o respuestas a sus preguntas (Diaz, Cajun, & Gomez, 2021).
C. Fiabilidad
Es la capacidad para facilitar un servicio o producto confiable, seguro y
eficiente; esto implica la incorporacién de elementos relacionados con el personal
que aseguren la entrega adecuada. (Barragan, Garcia, & Medina, 2022).
Por su parte, Moreira et al. (2020), indaga si el servicio se realiza

correctamente como la primera vez.
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Ademas, también significa que la organizacion tiene la capacidad de realizar
de manera adecuada y consistente los servicios prometidos (Coronel, Basantes, &
Vinueza, 2019).

Segun Clemenza et al. (2010), consiste en la aptitud para cumplir con el
servicio comprometido de manera formal y precisa. Implica ofrecer el servicio
correctamente desde el inicio. Asimismo, Palacios et al. (2016), indica que es la
agilidad, disposicion, trato y velocidad de respuesta.

En sintesis, la fiabilidad se centra en la consistencia y el cumplimiento del
servicio. Del mismo modo, implica ofrecer un servicio de calidad de manera
constante, mostrar interés en resolver problemas y garantizar un desempefio
adecuado por parte del personal.

En tanto, los indicadores de la dimension son:

o Servicio de calidad
Es la capacidad para proporcionar un servicio que cumple con
estandares de calidad establecidos. Los usuarios esperan que el servicio sea

de calidad alta y que cumpla con sus expectativas en términos de eficacia y

eficiencia (Pincay & Parra, 2020).

° Interés de resolver problemas
Se relaciona con la disposicion de la organizacién para abordar y
solucionar problemas o quejas de los usuarios de manera proactiva. Implica
un enfoque en la resolucion de inconvenientes y la mejora continua (Ruiz &

Delgado, 2020).

° Desempefio adecuado del trabajador
Son acciones formadas por los colaboradores que contribuyen a los

objetivos establecidos, también se puede considerar como un grupo de
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atributos relacionados tanto con la naturaleza del trabajo como con la entidad

en si (Bautista, Cienfuegos, & Aguilar, 2020).

D. Seguridad

Es la impresion que experimenta el cliente en relacion con la manera en que
se atienden sus requerimientos y desafios, esta impresion se crea en los primeros
momentos de un encuentro con un cliente, influye en la confianza que este deposita
en la organizacion para resolver sus necesidades de manera completa, confiable y
sincera (Barragan, Garcia, & Medina, 2022).

Ademas, abarca el conocimiento y la diligencia demostrados por los
empleados en relacion con el servicio que brindan. En algunos casos, también
implica el sentimiento de que el cliente se encuentra resguardado en sus actividades
y operaciones relacionadas con el servicio (Coronel, Basantes, & Vinueza, 2019).

Segun Clemenza et al. (2010), el cliente confia a la organizacion la resolucién
de sus problemas, teniendo la seguridad de que seran abordados de la mejor manera
posible. Asimismo, Palacios et al. (2016), indica que es la evaluacién de los
trabajadores al momento de efectuar sus labores con una imagen de honestidad y
confianza.

En sintesis, se relaciona con la confianza, credibilidad, amabilidad y
competitividad en la atencidn al usuario. Se refiere a la sensacion de seguridad que
los usuarios experimentan al interactuar con la organizacion.

En tanto, los indicadores de la dimensién son:
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o Confianza
Moreira et al. (2020), indican que son mecanismos que circulan
credibilidad sobre los beneficios del usuario. En ese sentido, es la sensacion
de seguridad y confianza que los usuarios tienen en la organizacion.
o Credibilidad
Es la percepcidn de los clientes sobre la competencia y la idoneidad
de la organizacién para proporcionar el servicio. Implica que los usuarios
confien en que la organizacion tiene la capacidad técnica para satisfacer sus
necesidades (Gualda & Ruas, 2019).
o Amabilidad
Es cuando el cliente esperanza una comunicacién amigable y atenta
de parte de los empleados de una empresa. Sentira confort al momento de un
saludo acompafiado con una sonrisa sincera y la demostracion de interés en
ayudarle (Diaz, Cajun, & Gomez, 2021).
° Competitivo
Implica la capacidad de la organizacion para mantenerse actualizada
y relevante en un entorno cambiante. Los usuarios deben sentir que la
organizacion estd dispuesta a adaptarse y mejorar constantemente sus
servicios para satisfacer sus necesidades en un mercado competitivo
(Cordero, Cérdova, Moreira, & Quevedo, 2020).
E. Empatia
Capacidad de la organizacion para ofrecer atenciones personalizadas por
encima de la cortesia, al tener conocimiento de las cualidades y necesidades

especificas del servicio que espera el cliente (Barragan, Garcia, & Medina, 2022).
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Por su parte, Moreira et al. (2020), se centra en la disposicion para brindar a
los usuarios un cuidado y atencién. Asimismo, es la atencion individualizada que
ofrecen las organizaciones a sus beneficiarios (Coronel, Basantes, & Vinueza, 2019).

Segun Clemenza et al. (2010), implica prestar una atencion detallada y
personalizada, donde la organizacion transmite a sus clientes un servicio adaptado,
generando la sensacion de que son tratados de manera Unica y especial. Asimismo,
Palacios et al. (2016), refiere a la disponibilidad, el servicio, entendiendo las
necesidades de los clientes para asi resolverlas.

En sintesis, la empatia implica la personalizacion del servicio segun las
necesidades individuales de cada usuario, el conocimiento de sus preferencias, la
atencion personalizada y la comprension de sus preocupaciones y expectativas. Es
fundamental para crear una conexion positiva con los usuarios.

En tanto, los indicadores de la dimension son:

o Personalizacion
Implica adaptar el servicio de manera individualizada segin las
preferencias. En otras palabras, la organizacion trata a cada usuario como

unico y no sigue un enfoque de talla Gnica para todos (Gil, 2020).

o Tipo de atencion
Es la forma en que la organizacidn se comunica y se asocia con Sus
usuarios. Puede incluir un enfoque amigable, respetuoso y considerado en
todas las interacciones, mostrando interés genuino por el bienestar del usuario

(Lopez, 2020).

° Comprension del usuario
Es la habilidad de la organizacion para ponerse en el lugar del usuario,

comprender sus problemas y necesidades, y responder de manera empatica.
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Esto implica escuchar activamente y mostrar empatia hacia las preocupaciones

del usuario (Lopez, 2020).

Tabla 2
Resumen de las principales dimensiones de la calidad de servicio segun autores
Autor Dimensiones Campo de aplicacion
- Tangibilidad
- Capacidad de respuesta Aplicado a las
Armas (2022) - Fiabilidad municipalidades de

- Seguridad Costa Rica.
- Empatia
- Confiabilidad

- Responsabilidad

Clemenza et al. (2010) - Seguridad Aplicado a

municipalidades

- Empatia

- Tangibles

- Fiabilidad
Flores y Delgado g:pjrci'g:g de respuesta Aplicado a entidades
(2020) - En?patia pablicas

- Elementos tangibles

- Capacidad de respuesta

- Fiabilidad Aplicado a entidades
Palacios et al. (2016) - Seguridad financieras

- Empatia municipales

- Elementos tangibles
Nota. Elaboracion propia.

En resumen, en la presente investigacion, diversos estudios sobre la calidad
de servicio han identificado dimensiones clave para evaluarla, destacando factores
como tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia. Estos
estudios, realizados por autores como Armas (2022), Clemenza et al. (2010), Flores
y Delgado (2020), y Palacios et al. (2016), se han aplicado en distintos campos, tales
como municipalidades de Costa Rica, entidades publicas y financieras municipales.
Cada autor enfatiza diferentes aspectos de la calidad de servicio, proporcionando un
marco valioso para evaluar y mejorar la prestacion de servicios en contextos

especificos.
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Marco conceptual

Entorno agradable

Se refiere a un entorno agradable y comodo en el que el cliente se siente a
gusto. Esto incluye la consideracion de elementos decorativos, la musica ambiental
y la iluminacion adecuada para crear un ambiente acogedor (Diaz-Hernandez, Cajun-
Méndez, & Gomez-Xul, 2021).

Atencion personalizada

Implica considerar los gustos y necesidades de cada cliente. Esto puede
manifestarse en el disefio de productos que se adeclen a los gustos individuales de
los clientes (Diaz-Hernandez, Cajun-Méndez, & Gomez-Xul, 2021).

Calidad

Se centra en alcanzar los objetivos propuestos Yy, sobre todo, en satisfacer a
los clientes. Cuando los clientes estan satisfechos con un producto, bien o servicio,
esto es un indicador de su buena calidad (Morales & Rueda, 2019).

Confiabilidad

Es la capacidad para entregar el servicio de manera precisa, cuidadosa y
amable (Patron-Cortés, 2021).

Capacidad de respuesta

Implica la disposicion del personal para ayudar y brindar un servicio eficiente
(Patron-Cortés, 2021).

Distribucion exponencial

Se utiliza para modelar la ocurrencia de eventos en el tiempo, como el tiempo

entre llegadas de clientes a un sistema de colas (Jacobs & Chase, 2019).
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Distribucion de Poisson

Es una probabilidad discreta que modela eventos raros o inusuales gque
ocurren en un periodo de tiempo o en un espacio especifico (Jacobs & Chase, 2019).

Elementos tangibles

Es la forma en que se presentan y se perciben las instalaciones y el personal
de una organizacién que brinda un servicio (Patrén-Cortés, 2021).

Empatia

Es la forma en que una organizacion brinda un servicio personalizado y
especifico a cada uno de sus clientes (Patron-Cortés, 2021).

Filas

Se refiere a una fila o secuencia de personas, trabajos, cosas u otros elementos
que estan esperando para ser atendidos o procesados en un orden secuencial (Jacobs
& Chase, 2019).

La teoria de colas

Son modelos matematicos y herramientas analiticas que se utilizan para
estudiar y administrar las lineas de espera, asi como para distribuir eficazmente los
recursos en un sistema de servicio (Angeles, 2023).

Patron de llegada

Es un elemento comun en las filas de espera, donde al principio es aleatorio.
En esta situacion, es crucial conocer la distribucion de probabilidad entre las llegadas
de usuarios consecutivos (Mufioz-Vergara, 2019).

Ritmo del servicio

Se refiere a su capacidad para procesar o atender un cierto numero de
unidades, clientes o transacciones en un periodo de tiempo determinado (Jacobs &

Chase, 2019).
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Servicio

Se refiere a una caracteristica especifica de un proceso o actividad en la que
tanto la realizacion de la actividad como el resultado de la misma ocurren
simultaneamente en el mismo lugar y momento (Patron-Cortés, 2021).

Seguridad

Es la percepcidn que los clientes tienen sobre la capacidad de los trabajadores
de una organizacién (Patrén-Cortés, 2021).

Sistema de filas

Es un proceso en el que los clientes esperan en una secuencia ordenada para
recibir un servicio en una organizacion o negocio (Jacobs & Chase, 2019).

Sostenibilidad

Este enfoque estd disefiado para satisfacer las necesidades de la sociedad
actual sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras (Bernal, 2018).

Tasa de llegadas

Es la cantidad promedio de clientes que se espera que arriben a un sistema o
lugar en un intervalo de tiempo especifico (Jacobs & Chase, 2019).

Tiempo de espera en la fila

Es un concepto fundamental en la teoria de colas y se utiliza para medir
cuanto tiempo pasa un cliente desde que llega a un sistema de atencion hasta que

recibe el servicio y se va (Lara, Naranjo , & Arteaga, 2021).
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Marco institucional
Vision

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

“Inscribir y publicitar actos, contratos, derechos y titularidades de los
ciudadanos mediante un servicio de calidad accesible, oportuno y predictible”.
Objetivos estratégicos institucionales

Los “Objetivos Estratégicos Institucionales” (OEI), se alinean con el “Plan
Estratégico Sectorial Multianual” (PESEM). Por tanto, el “Plan Estratégico
Institucional” (PEI), comprende los siguientes objetivos estratégicos institucionales:
. OEI 01. Aumentar la disponibilidad de los servicios de registro.
o OEI 02. Asegurar que la administracion de la institucion esté enfocada en

cumplir con las demandas de servicios de registro.



2.4.4 Organigrama

Figura 2
Estructura orgénica y funcional de la Registral N° X Sede Cusco
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2.4.5 Resefa historica

La Ley N° 26366, promulgada el 16 de octubre de 1994, establecié la
creacion del (SUNARP) con el propésito de unificar y simplificar la funcion registral
en todo el pais, ademas de modernizar los procedimientos de gestion. Por lo tanto,
esta ley también dio origen a la SUNARP como la entidad que lideraria este sistema,
otorgandole  independencia  economica, financiera y  administrativa
(Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, 2018).

A través del “Decreto Supremo N° 012-2013- JUS” se aprobd el nuevo
“Reglamento de Organizacion y Funciones” (ROF) de la entidad. Por lo tanto, este
Reglamento establece una nueva organizacion para ayudar a alcanzar los objetivos.
En tanto, el articulo 58 establece que el area de registro es una institucién
descentralizada que tiene autonomia en materia de funciones registrales,
administrativas y financieras dentro de los limites que fijen las propias leyes

reglamentarias (Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, 2018).
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CAPITULO 111

HIPOTESIS Y VARIABLES

Formulacion de hipétesis

Hipdtesis general

Existe relacion directa y significativa entre la teoria de colas y la calidad de

servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco — 2022.

Hipotesis especificas

a)

b)

d)

Existe relacion directa y significativa entre la dimension llegada de clientes
y la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N°
X-Sede Cusco — 2022.

Existe relacion directa y significativa entre la dimension factores de sistema
de fila y la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona
Registral N° X-Sede Cusco — 2022.

Existe relacion directa y significativa entre la dimension disciplina de la fila
y la calidad de servicio en la atencién de los usuarios de la Zona Registral N°
X-Sede Cusco — 2022.

Existe relacion directa y significativa entre la dimension salida del sistema 'y
la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N°

X-Sede Cusco — 2022.

Identificar las variables e indicadores

Se han identificado las siguientes variables.

Variables

Variable 1: Teoria de colas: Se centra en administrar como los clientes ingresan al

sistema de atencion, teniendo en cuenta la tasa de llegada, la forma en que se

incorporan a la filay las politicas para organizar la disciplina de la fila.
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Variable 2: Calidad de servicio: Se refiere a la evaluacion general de la excelencia
y satisfaccion que experimentan los usuarios al recibir un servicio o interactuar con
una organizacion. Esta evaluacion se basa en varios aspectos, como la eficiencia, la
amabilidad, la confiabilidad y la capacidad de la organizacion.

Dimensiones

Variable 1: “Teoria de colas”.

Dimensiones:

. Llegada de clientes.

. Factores del sistema de fila.
. Disciplina de la fila.

. Salida del sistema.

Variable 2: “Calidad de servicio”.
Dimensiones:

. Tangibilidad.

. Capacidad de respuesta.
. Fiabilidad.
. Seguridad.

. Empatia.
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Tabla 3
Operacionalizacion de las variables
Variable Definicion conceptual Deflnlplon Dimension Indicadores Escala
operacional
Jacobs y Chase (2019) La variable se - Poblacion finita.
sefialaron que: La llevara a cabo Llegadade  _ poplacion infinita.
caracteristica mediante  las  clientes - Demanda de servicio.
2 fundamental de las dimensiones: ~ Lonaitud
S lineas de espera es que Llegada  de Factoresdel NG 9 deli
o no constituyen una clientes, sistemade - NUMET0 dEiNeas.
= condicion inmutable de  factores  del fila - Patron.
s un sistema de sistema de fila, - Grado de paciencia.
& produccion, sino que disciplina de la - Primero entra primero sale. ~ Ordinal
5 son en gran medida fila y salida de Disciplina - Menor tiempo de
2 gestionadas a través de  sistema. de la fila procesamiento.
© la administracion y el - Urgencias primero.
E disefio del sistema. (p. - Necesidades limitadas.
224). - Poca probabilidad de otro
Salida de servicio.
sistema - Regreso a la poblacion
fuente.
Se refiere a la medida  Segln - Apariencia de las
en que los bienes y Parasuraman, instalaciones.
servicios  ofrecidos Zeithaml y - Apariencia del personal.
por el gobierno Berry la Tangibilidad - Apariencia de equipos.
satisfacen las variable se - Apariencia  del  material
necesidades y llevara a cabo a asociado al servicio (folletos,
expectativas de las través de las formatos, etc.).
2 personas. Esto siguientes - -Informacién del tiempo en
'S implicaque se avocaa dimensiones: que concluira el servicio.
§ garantizar que los Tangibilidad, Capacidad - Rapidez y agilidad en el
g bienes y servicios capacidad de de Fr)es Uesta servicio.
3 ofrecidos a  las respuesta, P - Disposicién de ayuda del
e personas se entreguen fiabilidad, personal. Ordinal
‘_3 de manera completay seguridad y - Atencidn oportuna.
& efectiva para los fines  empatia. - Servicio de calidad.
@ y propositos deseados - Interés de resolver
Q por los mismos, en ese Fiabilidad problemas.
= contexto se espera que - Desempefio adecuado del
> las entidades publicas trabajador.
se organicen de - Confianza.
manera  eficaz vy Sequridad - Credibilidad.
logren los resultados egurioa - Amabilidad.
deseados mediante el - Competitivo.
uso eficiente de los - Personalizacion.
recursos (Armas, Empatia - Tipo de atencion.
2022). - Comprension del usuario.

Nota: Adaptacion realizada del estudio realizado por Armas (2022), en referencia a la calidad
de servicio; Jacobs y Chase (2019) con respecto a la teoria de colas.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

Tipo, nivel y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada, pues segin Carrasco (2019): “Esta
investigacion se realiza con el objeto inmediato de modificar, o producir cambios
cualitativos en la estructura social, es decir, manipular la realidad social para dar
tratamiento metodologico a un determinado sector o hecho” (p. 49). En el contexto
de temas de investigacion, esta investigacion buscara proporcionar soluciones y
estrategias que aborden la problemaética actual, generando un impacto positivo en la
atencion a los usuarios en la SUNARP Cusco.
Nivel de investigacion

El nivel de investigacion fue Descriptivo-correlacional, ya que, tiene la
finalidad de poder detallar sus propiedades, peculiaridades de las variables dentro de
un contexto determinado, en la investigacion se estudio los datos para después
obtener toda la informacion adecuada, asimismo, el proposito fue establecer la
asociacion entre conceptos en un contexto dado (Hernandez & Mendoza, 2019). En
el contexto del tema de investigacion, se aplicd este nivel para analizar las
correlaciones o relaciones entre las variables.
Disefio de investigacion

No experimental- transeccional, ya que se observaron los fendmenos sin
manipular las variables y se midieron los resultados en un momento especifico
(Calderon & Alzamora, 2018). En otras palabras, la investigacion se centro en
observar y medir los fendmenos en un punto especifico en el tiempo sin manipular

variables.
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Por lo tanto, el esquema de investigacion es el siguiente:

M

<—> 4—

/
\

M= Muestra.
r=Relacion.

V1= Teoria de colas.
V2= Calidad de servicio.

Enfoque de la investigacion

Mixto lo que implico la combinacion de métodos cualitativos y cuantitativos
para abordar la pregunta de investigacion desde multiples perspectivas y obtener una
comprension méas completa del fendmeno estudiado (Hernandez & Mendoza, 2019).
Por lo tanto, este enfoque permitid recopilar y analizar datos cualitativos y
cuantitativos, lo que enriqueci6 la investigacion y proporciono una vision mas
integral de los problemas y las oportunidades que enfrenta la SUNARP en la atencion
a sus usuarios.
Método de investigacion

El presente estudio se guia con el método deductivo. Consiste en la totalidad
de reglas y procesos, con cuya ayuda es posible deducir conclusiones finales a partir
de unos enunciados supuestos llamados premisas, si de una hipdtesis se sigue una
consecuencia y esa hipotesis se da, entonces, necesariamente, se da la consecuencia

(Hernandez & Mendoza, 2019).
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Unidad de anélisis

Se llevo a cabo en el afio 2024, para el presente estudio se tomo dos puntos
de vista, iniciando con los usuarios que acuden a la SUNARP Sede Cusco para
realizar tramites y recibir atencion en las areas de su interes, como las ventanillas de
caja y otros servicios relacionados, los usuarios son agentes directos para poder
comentar las falencias observadas en la institucion, por otro lado también se
considerd a los jefes de unidad de la SUNARP Sede Cusco, quienes son agentes
internos y pueden indicar el funcionamiento y detectar los problemas desde su punto
de vista.
Poblacion de estudio
Poblacion de los usuarios

Son grupos de elementos que contienen ciertas propiedades destinadas al
estudio. Por lo tanto, es el nimero total de elementos de interés (Robles, 2019). Por
consiguiente, la poblacion de interés en esta investigacion se establecid por el
numero de atenciones llevadas a cabo durante el afio 2022 en cada caja, lo que

equivale a un total de 163,560 usuarios.
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Tabla 4
NUmero de atenciones en el afio 2022

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic TOTAL %

Cajal 40 40 0.02%
Caja 2 5 72 40 15 132 0.08%
Caja3 749 1461 64 647 88 3009 1.84%
Caja 4 575 575 0.35%

Caja s 427 1176 2343 1748 2011 1610 924 2475 1818 1797 2258 1516 20103 12.29%

Caja 6 729 691 256 53 32 53 37 305 282 2438 1.49%
Caja7 17 613 377 305 74 163 1549 0.95%
Caja 8 1894 1891 2091 1988 1756 9620 5.88%

Caja 9 2335 2920 2572 3171 3767 2666 2844 4369 2505 1494 2889 2968 34500 21.09%
Caja 10 81 81 0.05%
Cajall 2659 2850 5152 2960 3988 3440 3939 2359 4190 4402 4879 3674 44492 27.20%
Caja 12 338 701 372 425 176 197 527 530 344 106 192 89 3997 2.44%
Cajal3 1768 2516 3191 2434 1569 1489 1633 121 2516 2048 1021 836 21142 12.93%
Caja 14 3 3 0.00%
Caja 15 1035 1467 1304 309 978 363 87 5543 3.39%
Cajal6 1104 1145 1839 1142 1405 1612 1549 1493 1782 1147 1259 859 16336 9.99%

9,417 12,615 16,102 12,763 14,382 12,217 13,281 15266 15518 14,188 15,169 12,642 163,560 100.00%

Nota. Informacion recopilada de la Zona Registral N° X-Sede Cusco - 2022.

4.3.2 Poblacion de los jefes Zonal Registral N° X — Sede Cusco
Por otro lado, dentro de la poblacién también se consideré a los jefes de

Unidad y jefes de area.

Tabla5
Namero de Jefes Zona Registral N° X — Sede Cusco
Sexo TOTAL %
M F
Jefe zonal X 1 14.28
Jefe de Unidad Registral X 1 14.28
Jefe de Unidad de Administracion X 1 14.28
Jefe de Personal X 1 14.28
Jefe de Planeamiento y presupuesto X 1 14.28
Jefe de Imagen Institucional X 1 14.28
Jefe de Cajas X 1 14.28
7 100.00%

Nota. Informacion recopilada de la Zona Registral N° X-Sede Cusco — 2022.
4.4  Tamafo de muestra
Una muestra es un subgrupo de la poblacion total del cual se recogen datos y
que se utiliza para hacer inferencias sobre la poblacion mas amplia. En este caso, se

utilizd un procedimiento probabilistico y no probabilistico para seleccionar la
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muestra, lo que significa que la seleccion de los elementos de la muestra no se baso

en la probabilidad de que un elemento particular sea seleccionado. Es importante

reconocer que la validez de las conclusiones de un estudio puede verse afectada por

el método de muestreo utilizado, ya que la muestra puede no ser completamente

representativa de la poblacion total (Valderrama, 2015, p. 184).

a)

b)

Tamafio de muestra de los usuarios

El tipo de muestreo a emplear fue “Probabilistico” método
“aleatorio simple”, la muestra estuvo constituida por 383 usuarios y se
empled el muestreo probabilistico por técnica al azar y se establecio de la
siguiente forma:

zZ +p+q (N)
ZZ«P+g+el(N—1)

n =

~ 1.962 % 0.5 * 0.5(163,560)
"= 1962%05%05 + 0.052(163,560 — 1)

n= 383 usuarios

N= 163,560

Z=1.96: Limite de distribucién normal
e= 0.05: error maximo permitido

g= 0.5: probabilidad que ocurra
P=0.5: probabilidad de éxito

Tamafo de muestra de los jefes Zonal Registral N° X — Sede Cusco

El muestreo de los colaboradores es empleado por el método por
conveniencia. Por otro lado, la muestra también estuvo conformada por 7
jefes de unidad y jefes de area. Para ello se empled el muestreo no

probabilistico por conveniencia.
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Técnicas de seleccion de muestra
a) Técnica de seleccion de los clientes (usuarios)

En el presente estudio se aplico el muestreo probabilistico, que consiste en
seleccionar de manera aleatoria a la poblacion, y que tengan las mismas
oportunidades y caracteristicas para ser seleccionados. En ese sentido mediante la
férmula para poblaciones finitas (Formula de Fisher y Navarro), se pudo determinar
la cantidad de usuarios a considerar.

El muestreo probabilistico es un método de muestreo (muestreo se refiere al
estudio o el analisis de grupos pequefios de una poblacion) que utiliza formas de

métodos de seleccion aleatoria (Hernandez & Carpio, 2019).

b) Técnica de seleccion de los jefes Zonal Registral N° X — Sede Cusco

Respecto a la poblacién compuesta por los jefes Zonal Registral N° X — Sede
Cusco, se aplicd el muestreo no probabilistico, por conveniencia, el cual consisten
en basarse en la decision del investigador para considerar a su grupo de estudio, en
este caso fueron 7 jefes de unidad y jefes de area de la institucion.

El muestreo por conveniencia es una técnica de muestreo no probabilistico y
no aleatorio utilizada para crear muestras de acuerdo a la facilidad de acceso, la
disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra, en un intervalo de
tiempo dado o cualquier otra especificacion practica de un elemento particular
(Hernandez & Mendoza, 2019).

Técnica e instrumento de recoleccion de informacion

Se basan en el tipo de investigacion que se realiza, ya que cada tipo de

investigacion tiene diferentes métodos y herramientas. Por ello, en la tesis se

utilizaron las siguientes técnicas: encuestas y entrevistas (Espinoza, 2019).
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Para el desarrollo de la tesis, se emplearon dos técnicas: La encuesta, que fue
aplicada a los usuarios, y la entrevista, que se utilizd para obtener informacion
adicional de los jefes de unidad y de area. Como instrumentos de recopilacion de
datos, se utilizé el cuestionario, en el caso de la encuesta, y una guia de entrevista.
Estas técnicas y herramientas se utilizaron para obtener una comprensién mas
completa y detallada del tema de investigacion.

Técnicas
Segun Sabino (2007), manifiesta que el cuestionario es una herramienta

valiosa para recopilar datos en investigacion cuantitativa, siempre y cuando se

disefie, se administre de manera adecuada.

. Encuestas: Se prepard una encuesta con la intencion de conseguir la
indagacion de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco, en el afio
2024.

o Entrevista: Se tomaron en cuenta la aplicacion de entrevista a los jefes de la
Zona Registral N° X-Sede Cusco, en el afio 2024.

. Analisis de documentos: Se empled la revision de documentos sobre la
teoria de colas y la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la
Zona Registral N° X-Sede Cusco, en el afio 2024.

. Observacion: Se emple6 la observacion directa. Es una técnica que consiste
en observar atentamente el fendmeno, hecho o caso, tomar informacion y
registrarla para su posterior analisis.

Instrumentos
Segln Sabino (2007), el cuestionario de encuesta es una herramienta

adecuada y eficaz en la investigacion en ciencias sociales, ya que permite recolectar

datos de manera directa, concreta y eficiente, facilitando asi el andlisis y la
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interpretacion de los resultados obtenidos.

o Cuestionario de encuesta: Se emple6 el instrumento conveniente
patentemente para los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco, en el
afio 2024.

o Guia de entrevista: La aplicacion es netamente al personal administrativo
de la Zona Registral N° X-Sede Cusco, en el afio 2024.

o Ficha de recopilacion de datos: Este es un instrumento percibe como la
revision de documentos sobre la teoria de colas y la calidad de servicio en la
atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco, en el afio
2024.

Validez y confiabilidad de los instrumentos de medicion

Validacion
Para tener una validez del instrumento, se tuvo que recurrir al denominado

juicio de experto, que comprende realizar una evaluacion exhaustiva de los

principales criterios, que son necesarios para poder ser aptos para aplicar hacia la
poblacion de estudio.

Es necesario la revision de algin experto en el tema a analizar, quien tiene
experiencia y conocimiento en la metodologia. Se recurre a este filtro para tener
mayor seguridad en la eleccion y elaboracion del instrumento, de forma que se

aproxime a los hechos y a la verdad (Hernandez & Mendoza, 2019).

Tabla 6
Validacion — Juicio de expertos
Nombres Grado Universidad
1 Paul Flérez Cardoso Magister  Universidad Nacional de San Antonio

Abad del Cusco.

2 Emiliano Leoncio Haro Paz  Magister  Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco.

3 Alfonso Soncco Quispe Magister  Universidad Cesar Vallejo.
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Confiabilidad

Para la validez del instrumento se utilizd el Alpha de Cronbach, que se
encarga de determinar la media ponderada de las correlaciones entre las variables (o
items) que forman parte de la encuesta.

Formula:

a =

K 1 Vi
K-1 43

Donde:

a: Alfa de Cronbach

k: NUmero de items del instrumento
Vi: Varianza de cada Item.

Vt: Varianza Total

Tabla 7
Prueba de Confiabilidad — validacion, teoria de colas

Estadisticas de total de elementos

Media de escala Varianza de Correlacion Alfa de
sielelementose escala si el total de Cronbach si el
ha suprimido elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido corregida suprimido
Dimension de llegada 67,3551 116,926 0,757 0.761
de clientes
Dimension de factores 66,9138 117,660 0,744 0,763
de sistema de fila
Dimension de 59,6971 101,772 0,793 0,722
disciplina de la fila
Dimensidn de salida de 69,0731 135,597 0,551 0,817
sistema

Teoria de colas 37,5770 38,004 1,000 0,775
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Tabla 8

Prueba de Confiabilidad — validacion calidad de servicio
Estadisticas de total de elementos

Mediade escala Varianza de Correlacion Alfa de

siel elementose escala si el total de Cronbach si el

ha suprimido elemento se elementos elemento se ha
ha suprimido  corregida suprimido

Dimension tangibilidad 110,5039 198,717 0,661 0,776
Dimension de capacidad 111,4700 192,344 0,746 0,763
de respuesta

Dimension de fiabilidad 114,4700 200,904 0,757 0,774
Dimensién de seguridad 110,2715 190,518 0,759 0,759
Dimension de empatia 114,3864 201,437 0,792 0,773
Calidad de servicio 62,3446 60,289 1,000 0,850

El valor de Alpha de Cronbach cuanto mas se asemeje a su valor méaximo, 1,
mayor es la fiabilidad de escala. Del programa SPSS se obtuvo un Alfa de Cronbach
para la variable Teoria de colas se obtuvo 0,775 y para la variable Calidad de servicio
se obtuvo 0.850, segun Pino (2007), nos sefiala que cuando el coeficiente alfa es >

7; es aceptable por tal motivo el instrumento es confiable y valido.

4.6.4 Clasificacion y baremo de las variables
Se realiz6 baremo, para un mejor analisis de los resultados. Los instrumentos
aplicados a los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco, en el afio 2024. Todo

esto, presentamos en la siguiente tabla:
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Tabla 9

Baremo para la variable de teoria de colas y sus dimensiones
Variable/ Categorias de Rango Descripcion

Dimensiones interpretacion

Alta afluencia  [13-29] La percepcion de los usuarios sobre la teoria de colas presenta
un nivel pésimo, ya que no existe un minimo de llegada de los
usuarios en la linea de espera.

. Normal [30 - 46] La percepcion de los usuarios sobre la teoria de colas presenta
Teoria de - . A - A
colas afluencia un nivel normal en la I|nea_1 de espera en un tiempo determinado

de la llegada de los usuarios.

Baja afluencia  [47 - 65] La percepcion de los usuarios sobre la teoria de colas presenta
un nivel excelente en la linea de espera en un tiempo
determinado de la llegada de los usuarios.

Alta afluencia  [03-06] La dimensién de llegada de clientes que presenta un nivel
pésimo, ya que las llegadas en un tiempo determinado de los
usuarios en el servicio.

Normal [07 - 10] La dimension de llegada de clientes presenta un nivel normal,
Llegada de - - . .
clientes afluencia ya que a pesar refleja Ias_ I!egadas en un tiempo determinado
de los usuarios en el servicio.

Baja afluencia  [11-15] La dimensién de llegadas de clientes presenta un nivel
excelente, ya que las llegadas en un tiempo determinado de los
usuarios en el servicio son bajas.

Alta afluencia ~ [03-06] La dimension de factores de sistema de fila presenta un nivel
pésimo, ya que no cumplen con la cantidad de servidores
disponibles en las llegadas en un tiempo determinado de los
usuarios.

Normal [07 -10] La dimension de factores de sistema de fila presenta un nivel
Factores de - - .
. . afluencia normal, ya que ellos cumplen con la cantidad de servidores
sistema de fila - - . A
disponibles en las llegadas en un tiempo determinado de los
usuarios.

Baja afluencia  [11-15] La dimension de factores de sistema de fila presenta un nivel
excelente, ya que las llegadas en un tiempo determinado de los
usuarios en el servicio son bajas.

Alta afluencia  [05-10] La dimension disciplina de la fila presenta un nivel pésimo
porque no sefialan la eficiencia de un sistema de colas y
capacidad de gestidn de servicio en un tiempo determinado de
los usuarios.

Normal [11-17] Ladimension disciplina de la fila presenta un nivel normal, ya

Disciplina de afluencia que ellos dan la eficiencia de un sistema de colas y capacidad

la fila de gestion de servicio en un tiempo determinado de los
usuarios.

Baja afluencia  [18 - 25] La dimension disciplina de la fila presenta un nivel excelente,
ya que ellos demuestran eficiencia de un sistema de colas y
capacidad de gestidn de servicio en un tiempo determinado de
los usuarios en el servicio son bajas.

Alta afluencia  [02-03] La dimension de salida de sistema presenta un nivel pésimo,
ya que los servicios no regresan en un tiempo determinado de
los usuarios.

Salida de Normal [04 -06] La dimensién de salida de sistema presenta un nivel normal,
sistema afluencia ya que regresan en un tiempo determinado de los usuarios.

Baja afluencia  [07 - 10] Ladimensidn de salida de sistema presenta un nivel excelente,

ya que las llegadas en un tiempo determinado de los usuarios
en el servicio son bajas.

Nota: Elaboracién con base en la revision de la literatura.
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Baremo para la variable de calidad de servicios y sus dimensiones

Variable/
Dimensiones

Categorias de
interpretacion

Rango

Descripcion

Bajo

Calidad de Regular

Servicio

Alto

[18 - 41]

[42 - 65]

[66 - 90]

La calidad de servicio de los usuarios presenta un nivel pésimo, ya
gue no existe una adecuada atencion de tangibilidad, capacidad de
respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia; por lo que no existe una
calidad de servicio.

La calidad de servicio de los usuarios presenta un nivel regular, ya
que a pesar de que existe una adecuada atencion de tangibilidad,
capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia; esta
calidad de servicio no siempre se atiende de manera expresiva.

La calidad de servicio de los usuarios presenta un nivel excelente,
ya que la calidad de servicio se desenvuelve de forma expresiva,
creando una conexion con los usuarios.

Bajo
Regular

Tangibilidad

Alto

[04 - 08]

[09 - 14]

[15 - 20]

La dimensién tangible que presenta un nivel pésimo, ya que los
aspectos fisicos, instalaciones, materiales y entre otros no son
transmitidas la confianza para la calidad de servicio en los
usuarios.

La dimension tangible que presenta un nivel regular, ya que a pesar
de que refleja los materiales de comunicacion y otros elementos,
son transmitidas la confianza para la calidad de servicio en los
usuarios.

La dimension tangible que presenta un nivel excelente, ya que la
calidad de servicio es observada de forma eficiente a los usuarios.

Bajo

Capacidad de
respuesta

Regular

Alto

[04 - 08]

[09 - 14]

[15 - 20]

La dimension de capacidad de respuesta que presenta un nivel
pésimo, ya que no cumplen con la asistencia a solucionar los
problemas en la calidad de servicio a los usuarios y no demuestran
el compromiso de predisposicion.

La dimension de capacidad de respuesta que presenta un nivel
regular, ya que ellos tienen actitud a la institucion en la calidad de
servicio y transmite predisposicion a asistir a los usuarios.

La dimension de capacidad de respuesta que presenta un nivel
excelente, ya que los usuarios perciben de asistir y solucionar los
problemas de manera eficiente.

Bajo

Regular
Fiabilidad

Alto

[03 - 06]

[07 - 10]

[11 - 15]

La dimension de fiabilidad, que presenta un nivel pésimo porque
no sefialan una respuesta de manera adecuada y mucho menos no
logran centrar la fiabilidad.

La dimension de fiabilidad que presenta un nivel regular, ya que
ellos dan respuestas adecuadas en la calidad de atencion a los
usuarios.

La dimensién de fiabilidad, que presenta un nivel excelente,
demuestra consistencia y el cumplimiento de los servicios en dar
la respuesta a los usuarios.

Bajo

Regular
Seguridad

Alto

[04 - 08]

[09 - 14]

[15 - 20]

La dimension de seguridad de respuesta que presenta un nivel
pésimo, ya que los servicios no demuestran credibilidad en la
calidad de servicio a los usuarios.

La dimension de seguridad de respuesta que presenta un nivel
regular, ya que refieren confianza, credibilidad en la calidad de
servicio y transmite seguridad en la experimentacion a los
usuarios.

La dimension de seguridad de respuesta que presenta un nivel
excelente, ya que presenta confianza y credibilidad en los servicios
hacia los usuarios en la calidad de servicio.

Bajo

Regular
Empatia

Alto

[03 - 06]

[07 - 10]

[11 - 15]

La dimensién empatia que presenta un nivel pésimo, ya que las
atenciones no manifiestan cualidades para la atencion
personalizada a los usuarios.

La dimension empatia que presenta un nivel regular, ya que la
atencion realizad es de manera personalizada en la calidad de
servicio en los usuarios.

La dimension empatia que presenta un nivel excelente, ya que la
calidad de servicio es observada con las cualidades y necesidades
especificas del servicio.

Nota: Elaboracion con base en la revision de la literatura.
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Técnicas de andlisis e interpretacion de la informacion

Herndndez y Mendoza (2019) afirman que la estadistica descriptiva tiene
como objetivo describir informacion y mostrar escenarios ordenados, asimismo, se
ocupa de detalles generales y especificos, caracteristicas o elementos de un
fenomeno. También dichos autores aluden que la estadistica inferencial se utiliza
para establecer similitudes y diferencias entre muestras, ademas, es conocida como
estadistica secundaria.

El proceso de datos se ejecutd de acuerdo a los datos disponibles y el
cuestionario se sistematizo en hojas de calculo de Microsoft Excel. Asi mismo, la
actual investigacion, empleo la estadistica descriptiva mediante tablas y figuras,
ademas, se aplico la estadistica inferencial para comprobar las hipdtesis planteadas,
en este caso se hizo uso del coeficiente de correlacion de Chi Cuadrado dependiendo
de los criterios de normalidad de los datos.

Para realizar la presentacion del producto se considerd la siguiente estructura:

El trabajo ha tomado los siguientes procesos:

a) Recoleccion del trabajo de campo
El trabajo de campo se ha ejecutado en el afio 2024, con prioridad visita
a la institucion donde estaban dispuestos a colaborar en el llenado del
cuestionario.
b) Estudio descriptivo
En primer lugar, se ha realizado estadistica descriptiva donde se ha
descrito las tablas y figuras respectivas, de acuerdo a las dimensiones de cada

una de las variables de estudio.
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C) Analisis bi variado y analisis inferencial
Para analizar los datos cuantitativos obtenidos a través de los
cuestionarios estructurados de acuerdo a cada variable, se utilizaron técnicas
estadisticas como analisis de correlaciones para evaluar el analisis bivariado
se realizd mediante la correspondencia causal, entre la teoria de colas y la

calidad de servicio en la atencién de los usuarios de la Zona Registral N° X-

Sede Cusco. Para comprobar las hipotesis se realizo el procesamiento de

datos a través del estadistico SPSS V23, este brindo tablas y figuras que

fueron interpretadas, y a partir de estos llegar a describir los respectivos

hallazgos. Finalmente, el trabajo se completé con las conclusiones y

sugerencias necesarias en la tesis.

Técnicas para demostrar la verdad o falsedad de las hipétesis

La primera sesién muestra la exposicién de la Baremacion de las variables de
tesis, para una mejor interpretacion de los valores obtenidos mediante estadistica
descriptiva de la teoria de colas y la calidad de servicio en la atencidn de los usuarios
de la Zona Registral N° X-Sede Cusco, -2022.

Para demostrar las hipotesis, se acudié a las técnicas del analisis estadistico,
antes de escoger la estadistica necesaria se procesaran los datos para obtener la
prueba de normalidad, a partir de esta informacion, se tomo en cuenta la prueba de
Kolmogorov-Smirnov; dada que la muestra es mayor a 50 individuos. De igual
forma, la verificacion correspondiente, se pudo establecer la prueba estadistico
correspondiente, ya sea esta una prueba paramétrica o no paramétrica, a partir de esto
se pudo contrastar las hip6tesis planteadas.

La eleccion de incorporar estadistica inferencial con un anélisis de

asociacién o dependencia, se justifica por su capacidad para identificar relaciones
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causales de la teoria de colas y la calidad de servicio que permite cuantificar la
magnitud de dicha relacion, controlar variables confusas, generalizar resultados a
la poblacion, validar hipétesis especificas, y suministrar informacién clave para la
toma de decisiones informadas. Estos métodos estadisticos fortalecen la validez y

la robustez de las conclusiones, permitiendo una comprensién mas profunda.
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CAPITULO V

ANALISIS Y RESULTADOS

Procesamiento, andlisis, interpretacion
Presentacion del instrumento

Para el presente estudio se analizd el cumplimiento de los objetivos
establecidos, se considerd un nimero de usuarios de la Zona Registral N° X-Sede
Cusco. Se aplico a 383 usuarios en el establecimiento de la sede principal.
Resultados descriptivos
Caracteristicas generales

La recopilacion y andlisis de estos datos generales fue fundamental para
comprender mejor la composicién de los usuarios y para realizar un analisis mas
detallado y segmentado en la investigacion. A continuacion, se presenta una

descripcidn detallada de estos indicadores y su relevancia para el estudio.

Tabla 11
Resultados de la muestra segln sexo de los encuestados
Categorias Frecuencia Porcentaje Porge_nta;e PRI
valido acumulado
Masculino 255 66,60% 66,60% 66,60%
Femenino 128 33,40% 33,40% 100,00%
Total 383 100,00 100,00

Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.
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Figura 3
Distribucion de la muestra segun sexo de los encuestados
Sexo

H Masrzinn
W Farmaiin

Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.

En cuanto a los datos generales de la muestra de estudio de los usuarios de la
Zona Registral N° X-Sede Cusco; se puede apreciar a través en la Tabla 11, presenta
los siguientes datos como sigue: El 66,58 % de los encuestados usuarios de la Zona
Registral N° X-Sede Cusco; son de sexo masculino quienes participaron en la
muestra de trabajo de investigacion. Por otro lado, el 33,42 % de los encuestados
usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco; es del sexo femenino que son

participantes en la muestra de estudio de indagacion.

Tabla 12
Resultados de la muestra segun edad de los encuestados
Categorias Frecuencia Porcentaje Porgte_ntaje Paliemile
valido acumulado
Menos de 30 afios 60 15,7% 15,7% 15,7%
De 31 a 40 afios 135 35,2% 35,2% 50,9%
De 41 a 50 afios 97 25,4% 25,4% 76,2%
De 51 a 60 afios 59 15,4% 15,4% 91,6%
De 61 a mas afios 32 8,4% 8,4% 100,00%
Total 383 100,00 100,00

Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.
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Figura 4
Distribucion de la muestra segun edad de los encuestados

Frecuencia

Menos de 30 afios De 31 a40 afios De 41 a50 afios De 51260 aflos De 61 afios a mas

Edad
Nota: Elaboracién propia basandose en los datos obtenidos.

En la Tabla 12, nos muestra la particularidad edad de los encuestados
usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco; mostraron lo siguiente: El 35,2 %
de los encuestados usuarios tienen entre de 31 a 40 afios de edad, el 25,3 % de los
encuestados usuarios tienen entre 41 a 50 afios de edad; de igual forma, el 15,67 %
de los encuestados usuarios tienen una edad menos de 30 afios. Por lo tanto, la gran
mayoria usuaria de la Zona Registral N° X-Sede Cusco; que percibe el servicio esta

entre los 31 a 40 afios de edad.
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Para analizar la variable teoria de colas de los usuarios de la Zona Registral

N° X-Sede Cusco. Se analizo las dimensiones de: Factores del sistema de fila,

llegada de clientes, salida de sistema, y disciplina de la fila.

Tabla 13
Resultados de la muestra segun la variable teoria de colas

Teoria de colas

Alta afluencia a';lﬂm; Baja afluencia Total
fi ni% fi ni% fi ni% fi ni%
Menos de 30 afios 50 83.3% 6 10.0% 4 6.7% 60 100.0%
De 31 a 40 afios 115 85.2% 7 5.2% 13 9.6% 135 100.0%
De 41 a 50 afios 80 825% 13 13.4% 4 4.1% 97 100.0%
Edad De 51 a 60 afios 57 96.6% 1 1.7% 1 1.7% 59 100.0%
De 61 afios a mas 28 87.5% 3 9.4% 1 3.1% 32 100.0%
Total 330 86.2% 30 7.8% 23 6.0% 383 100.0%
Masculino 17 73.9% 218 66.1% 20 66.7% 255 66.6%
Sexo Femenino 6 26.1% 112 33.9% 10 33.3% 128 33.4%
Total 23 100.0% 330 100.0% 30 100.0% 383 100.0%

Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.

Figura 5
Distribucion de la muestra segun la variable teoria de colas
100.0% 96.6%
90.0%
’ 83.3% £2.2% 82.5%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
13.4%
10.0% 9.6%
10.0% 6.7% 5.2% 9
. . o1 1.7% 1.7%
0.0% - |
Menos de 30 afios De 31a 40 afios De 41 a 50 afios De 51a 60 afios

m Alta afluencia Normal afuencia mBaja afluencia

Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.

87.5%

9.4%
3.1%
|

De 61 afios a mas

Respecto en la Figura 5, se muestran la variable Teoria de Colas, se muestra

que los encuestados que tienen de 51 a 60 afios indicaron que la variable teoria de
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colas de la SUNARP — Cusco es calificada con una alta afluencia, con el valor méas
alto que es 96.6%. Por otro lado, el 13.4% de los encuestados que tienen de 41 a 50
afios comentaron que la variable teoria de colas de la SUNARP — Cusco es calificada
con una normal afluencia. Finalmente, el 9.6% de los encuestados, que tienen de 31
a 40 afos, indicaron que la variable teoria de colas de la SUNARP — Cusco es
calificada con una baja afluencia.

Los resultados muestran que, el 73.9% de los encuestados de sexo masculino
calificaron la variable teoria de colas de la SUNARP — Cusco con una alta afluencia.
Seguido por, el 66.7% de los encuestados de sexo masculino, indicaron que la
variable teoria de colas de la SUNARP — Cusco es calificada con una baja afluencia.
Finalmente, el 26.1% de los encuestados de sexo femenino indicaron que la variable
teoria de colas de la SUNARP — Cusco es calificada con alta afluencia.

En esta variable, la paciencia para la espera juega un papel crucial, el cual no
solo depende del individuo, sino también de la duracién de la espera y del progreso
del proceso en si.

Segun los resultados obtenidos en el presente estudio, casi la totalidad de los
adultos mayores perciben que la afluencia de personas es alta. Esto destaca la
importancia de considerar las distintas necesidades y formas de tolerancia al
cansancio y la espera en cada grupo etario. La diversidad en estas necesidades y
formas de afrontamiento puede generar una mayor insatisfaccion entre los usuarios,
lo que subraya la necesidad de abordar esta cuestion de manera especifica para
mejorar la experiencia de los usuarios en general.

De acuerdo al sexo, se observa una diferencia notable entre hombres y

mujeres en cuanto a la percepcion de la afluencia de usuarios durante el proceso de
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espera. Mientras que los hombres perciben una mayor cantidad de personas
esperando, las mujeres tienden a percibir menos personas en espera.

a) Resultados estadisticos de la dimension llegada de clientes

Tabla 14
Resultados de la muestra segun la dimensiéon llegada de clientes

Dimensidn de llegada de clientes

Total
Normal Baja afluencia

Alta afluencia

afluencia
fi ni% Fi ni% fi ni% fi ni%
Menos de 30 afios 43 71.7% 12 20.0% 5 8.3% 60 100.0%
De 31 a 40 afios 81 60.0% 40 29.6% 14 10.4% 135 100.0%
Edad De 41 a 50 afos 65 67.0% 20 20.6% 12 12.4% 97 100.0%
De 51 a 60 afos 37 62.7% 19 32.2% 3 5.1% 59 100.0%
De 61 afios a més 26 81.3% 4 12.5% 2 6.3% 32 100.0%
Total 252 65.8% 95  24.8% 36 9.4% 383 100.0%
Masculino 65 68.4% 167 66.3% 23 63.9% 255 66.6%
Sexo Femenino 30 31.6% 85 33.7% 13 36.1% 128 33.4%
Total 95 100.0% 252 100.0% 36 100.0% 383 100.0%

Nota: Elaboracién propia basandose en los datos obtenidos.

Figura 6
Distribucidn de la muestra segun la dimensién llegada de clientes
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Nota: Elaboracion propia con base en los datos obtenidos.

Respecto en la Tabla 14, se muestran la dimensién llegada de clientes, se
observa que los encuestados que, de 61 afios a mas, indicaron que la dimensién

Ilegada de clientes que se observa en la teoria de colas de la SUNARP — Cusco tiene
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una alta afluencia, con el valor mas alto que es 81.3%. Por otro lado, el 32.2% de los
encuestados que tienen entre 51 a 60 afios comentaron que la dimensiéon llegada de
clientes que se observa en la teoria de colas de la SUNARP — Cusco posee una normal
afluencia. Finalmente, el 12.4% de los encuestados que tienen entre 41 a 50 afos,
indicaron que la dimension llegada de clientes, que se observa en la teoria de colas
de la SUNARP — Cusco, tiene una baja afluencia.

Respecto a la dimensién llegada de clientes y el sexo, el 68.4% de los
encuestados de sexo masculino calificaron la dimension llegada de clientes que se
observa en la teoria de colas de la SUNARP — Cusco con una alta afluencia, seguido
por el 66.3% de los encuestados de sexo masculino, indicaron la dimension llegada
de clientes que se observa en la teoria de colas de la SUNARP — Cusco, posee una
normal afluencia. Finalmente, el 31.6% de los encuestados de sexo femenino
indicaron que la dimension llegada de clientes, que se observa en la teoria de colas
de la SUNARP — Cusco, posee una alta afluencia.

Con base en el hallazgo presentado, se puede inferir que las personas mayores
de 61 afios 0 mas perciben una alta afluencia en las salas de atencién. Esto se debe a
su experiencia acumulada al visitar las instalaciones mensualmente y notar que la
situacién sigue siendo la misma, sin mostrar mejoras. Esta percepcidon es
comprensible, ya que afio tras afio aumenta la llegada de clientes para diversos
tramites. Es evidente que este grupo demogréafico esta experimentando una situacion
constante de congestion y falta de avance en la eficiencia del servicio, lo que puede
afectar negativamente su experiencia y satisfacciébn como usuarios.

En cuanto al sexo, los hombres sefialan una alta afluencia y observan un
incremento en la llegada de clientes durante el tiempo de espera. Esta situacion se

atribuye a una atencion deficiente y a la falta de suficientes espacios de consulta
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disponibles. Es evidente que estas condiciones contribuyen significativamente a la
congestion en las salas de atencion de la SUNARP — Cusco, lo que afecta
negativamente la experiencia de los usuarios y la eficiencia del servicio.

b) Resultados estadisticos de la dimension factores del sistema de fila

Tabla 15
Resultados de la muestra segun la dimensién, factores del sistema de fila

Dimensién de factores de sistema de fila

Alta afluencia Norma_l Baja . Total
afluencia afluencia
fi ni%o fi ni%o fi ni% fi ni%
Menos de 30 afios 43 71.7% 10 16.7% 7 11.7% 60 100.0%
De 31 a 40 afios 84 62.2% 40 29.6% 11 8.1% 135  100.0%
Edad De 41 a 50 afios 70 72.2% 15 155% 12 12.4% 97 100.0%
De 51 a 60 afios 40 67.8% 16 27.1% 3 5.1% 59  100.0%
De 61 afios a mas 21 65.6% 5 15.6% 6 18.8% 32 100.0%
Total 258 67.4% 86 225% 39 10.2% 383  100.0%
Masculino 60 69.8% 170 65.9% 25 64.1% 255 66.6%
Sexo  Femenino 26 30.2% 88 34.1% 14 35.9% 128 33.4%
Total 86 100.0% 258 100.0% 39 100.0% 383 100.0%

Nota: Elaboracién propia basandose en los datos obtenidos.

Figura 7
Distribucion de la muestra segun la dimension factores del sistema de fila
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Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.

Respecto a la Tabla 15, los resultados de la dimensidon factores del sistema

de fila y edad, muestran que los encuestados que tienen de 41 a 50 afios indicaron
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que la dimension factores del sistema de fila que se observa en la teoria de colas de
la SUNARP — Cusco tiene una alta afluencia, con el valor mas alto que es 72.2%.
Por otro lado, el 29.6% de los encuestados que tienen de 31 a 40 afios comentaron
que la dimension factores del sistema de fila que se observa en la teoria de colas de
la SUNARP — Cusco posee una normal afluencia. Finalmente, el 18.8% de los
encuestados, que tienen de 61 afios a mas, indicaron que la dimension factores del
sistema de fila que se observa en la teoria de colas de la SUNARP — Cusco, tiene una
baja afluencia.

Con base en los resultados, el 69.8% de los encuestados de sexo masculino
calificaron la dimension factores del sistema de fila que se observa en la teoria de
colas de la SUNARP — Cusco con una alta afluencia. Seguido por el 65.9% de los
encuestados de sexo masculino, indicaron la dimension factores del sistema de fila
que se observa en la teoria de colas de la SUNARP — Cusco, posee una normal
afluencia. Finalmente, el 30.2% de los encuestados de sexo femenino indicaron que
la dimension factores del sistema de fila que se observa en la teoria de colas de la
SUNARP — Cusco, posee una alta afluencia.

Estos resultados ponen de manifiesto que una gran parte del grupo etario
encuestado sefiala una alta afluencia en las salas de atencion de la SUNARP — Cusco.
Este fendmeno se atribuye a los factores del sistema de fila, que incluyen la longitud
y el nimero de lineas. Por lo tanto, se observa una mayor aglomeracion en horarios
especificos.

Los hombres perciben una mayor afluencia debido a que observan un patron
en la aglomeracion de personas en las salas de atencidn de la SUNARP — Cusco. Esto
se atribuye al aumento de trdmites que se realizan, especialmente a la falta de

orientacion.
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C) Resultados estadisticos de la dimensién factores disciplina de a fila

Tabla 16
Resultados de la muestra segun la dimensién disciplina de la fila

Dimensidn de disciplina de la fila Total
Alta afluencia Normal Baja afluencia
afluencia
fi ni% fi ni% fi ni% fi ni%
Edad  Menos de 30 afios 48 80.0% 11 18.3% 1 1.7% 60  100.0%
De 31 a 40 afios 103 76.3% 25 18.5% 7 52% 135 100.0%
De 41 a 50 afios 67 69.1% 29 29.9% 1 1.0% 97  100.0%
De 51 a 60 afios 47 79.7% 10 16.9% 2 3.4% 59  100.0%
De 61 afios a mas 22 68.8% 9 28.1% 1 3.1% 32  100.0%
Total 287 74.9% 84 21.9% 12 3.1% 383 100.0%
Sexo  Masculino 10 83.3% 188 65.5% 57 67.9% 255 66.6%
Femenino 2 16.7% 99 34.5% 27 32.1% 128 33.4%
Total 12 100.0% 287 100.0% 84 100.0% 383 100.0%

Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.

Figura 8
Distribucion de la muestra segun la dimension disciplina de la fila

90.0%

80.0% 79.7%
80.0% 76.3%
70.0% 09.1%
8 (+]
60.0%
50.0%
40.0%
29.9%
30.0%
20.0% 18.3% 18.5% 16.9%
10.0% g
5.2% 3.4%
1.7% 1.0%
Menos de 30 afios De 31a 40 afios De 413 50 afios De 51a 60 afios

m Alta afluencia Normalafuencia mBaja afluencia

Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.
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Respecto en la Tabla 16, se muestran la dimensidn disciplina de la filay edad,

se observa que los encuestados que tienen menos de 30 afios indicaron que la

dimension disciplina de la fila que se observa en la teoria de colas de la SUNARP —

Cusco tiene una alta afluencia, con el valor mas alto que es 80.0%. Por otro lado, el
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29.9% de los encuestados que tienen entre 41 a 50 afios comentaron que la dimension
disciplina de la fila que se observa en la teoria de colas de la SUNARP — Cusco posee
una normal afluencia. Finalmente, el 5.2% de los encuestados, que tienen entre 31 a
40 afios, indicaron que la dimension disciplina de la fila que se observa en la teoria
de colas de la SUNARP — Cusco, tiene una baja afluencia.

Respecto a los resultados, el 83.3% de los encuestados de sexo masculino
calificaron la dimension disciplina de la fila que se observa en la teoria de colas de
la SUNARP — Cusco con una alta afluencia. Seguido por el 67.9% de los encuestados
de sexo masculino, indicaron que la dimensidn disciplina de la fila que se observa en
la teoria de colas de la SUNARP — Cusco, posee una baja afluencia. Finalmente, el
16.7% de los encuestados de sexo femenino indicaron que la dimension disciplina
de la fila que se observa en la teoria de colas de la SUNARP — Cusco, posee una alta
afluencia.

Los resultados revelan que los jovenes menores de 30 afios son los que
experimentan una alta afluencia. Esta situacion se debe a la falta de disciplina
observada dentro de la fila. Ademas, al ser jovenes, tienen la percepcion de que los
procesos deberian ser mas rapidos con la aplicacion de la tecnologia, sin embargo, la
realidad demuestra lo contrario.

En lo que respecta al sexo, se observa una alta afluencia entre los hombres.
Esta situacion se atribuye al nivel de tolerancia, dado que la mayoria de ellos estan
acostumbrados a que los procedimientos se llevan a cabo dentro de un tiempo

determinado, y cualquier demora genera incomodidad.
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d) Resultados estadisticos de la dimensién salida de sistema

Tabla 17
Resultados de la muestra segun la dimensién salida de sistema
Dimensién de salida de sistema Total
Alta afluencia Normal afluencia  Baja afluencia
fi ni% fi ni% fi ni% fi ni%
gﬂﬁzgos L2y 39 65.0% 21 35.0% 0 0.0% 60  100.0%
De 31 a 40 afios 9%  71.1% 36 26.7% 3 2.2% 135  100.0%
Edag  De41a50afios 70 72.2% 26 26.8% 1 1.0% 97  100.0%
De 51 a 60 afios 43 72.9% 16 27.1% 0 0.0% 59 100.0%
De6lafiosamas 21  65.6% 9 28.1% 2 6.3% 32 100.0%
Total 269  70.2% 108 28.2% 6 16% 383 100.0%
Masculino 4 66.7% 182 67.7% 69  63.9% 255 66.6%
Sexo  Femenino 2 333% 87  32.3% 39 36.1% 128 33.4%
Total 6 100.0% 269 100.0% 108 100.0% 383  100.0%

Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.

Figura 9
Distribucion de la muestra segun la dimension salida del sistema
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Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.

Respecto en la Tabla 17, se muestran la dimension salida del sistema y edad,
se observa que los encuestados que tienen entre 51 a 60 afios indicaron que la
dimension salida del sistema que se observa en la teoria de colas de la SUNARP —

Cusco tiene una alta afluencia, con el valor més alto que es 72.9%. Por otro lado, el



85

35.0% de los encuestados que tienen menos de 30 afios comentaron que la dimension
salida del sistema que se observa en la teoria de colas de la SUNARP — Cusco posee
una normal afluencia. Finalmente, el 6.3% de los encuestados, que tienen de 60 afios
a mas, indicaron que la dimension salida del sistema que se observa en la teoria de
colas de la SUNARP — Cusco es tiene una baja afluencia.

Respecto a la dimensién salida del sistema y el sexo, el 67.7% de los
encuestados de sexo masculino calificaron la dimensién salida del sistema que se
observa en la teoria de colas de la SUNARP — Cusco con una normal afluencia.
Seguido por el 66.7% de los encuestados de sexo masculino, indicaron que la
dimension salida del sistema que se observa en la teoria de colas de la SUNARP —
Cusco, posee una alta afluencia Finalmente, el 32.3% de los encuestados de sexo
femenino indicaron que la dimension salida del sistema que se observa en la teoria
de colas de la SUNARP — Cusco, posee una normal afluencia.

Estos resultados evidencian que el grupo etario en las salas de atencién de la
SUNARP — Cusco presenta consistentemente una alta afluencia. Esta situacion se
atribuye principalmente a la falta de conocimiento por parte de muchos trabajadores
sobre cémo gestionar adecuadamente la salida del usuario del sistema. Ademas, es
notable la ausencia de disposicion de garantias que permitan agilizar este proceso de
salida. Estos factores contribuyen significativamente a la demora en las filas, en
consecuencia, prolongan considerablemente el tiempo de espera.

En este sentido, mejorar la capacitacion del personal y establecer
mecanismos efectivos para facilitar la salida de los usuarios resulta crucial para
mitigar estos retrasos y mejorar la eficiencia del servicio en las oficinas de la

SUNARP — Cusco.
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En cuanto al sexo, se observa que en los hombres se percibe una afluencia
normal. Esto se explica porque, al acudir a realizar los tramites, los hombres no lo

hacen por obligacion, sino méas bien como parte de un compromiso.

Resultados estadisticos de la variable calidad de servicio

Para analizar las variables calidad de servicio de los usuarios de la Zona
Registral N° X-Sede Cusco. Se analiz6 las dimensiones de: Tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, y empatia.

Tabla 18
Resultados de la muestra segun la variable de calidad de servicio

Calidad de servicio

- - Total
Bajo Medio Alto
fi ni%o Fi ni%o fi ni% fi ni%o
Menos de 30 afios 0 0.0% 41 68.3% 19 31.7% 60 100.0%
De 31 a 40 afios 0 0.0% 93 68.9% 42 31.1% 135 100.0%
Edad De 41 a 50 afios 1 1.0% 67 69.1% 29 29.9% 97 100.0%
De 51 a 60 afios 0 0.0% 44 74.6% 15 25.4% 59 100.0%
De 61 afios a mas 1 3.1% 19 59.4% 12 37.5% 32 100.0%
Total 2 05% 264 68.9% 117 30.5% 383 100.0%
Masculino 0 0.0% 179 67.5% 76 65.0% 255 66.6%
Sexo  Femenino 1 100.0% 86 32.5% 41 35.0% 128 33.4%

Total 100.0% 265 100.0% 117 100.0% 383 100.0%

[y

Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.

Figura 10
Distribuciédn de la muestra segun la variable de calidad de servicio
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Nota: Elaboracion propia basdndose en los datos obtenidos.
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Los resultados con respecto en la Tabla 18, a la variable calidad de servicio
y edad, muestran que, los encuestados que tienen entre 51 a 60 afios indicaron que la
variable calidad de servicio en la SUNARP — Cusco es de nivel medio, con el valor
mas alto que es 74.6%. Seguido por, el 69.1% de los encuestados que estan entre los
41 a 50 afios, quienes también mencionaron que el nivel es medio. Por otro lado, el
37.5% de los encuestados que tienen entre 61 afios a mas comentaron que la variable
calidad de servicio en la SUNARP — Cusco es de nivel alto. Finalmente, el 3.1% de
los encuestados que tienen de 61 afios a mas indicaron la variable calidad de servicio
en la SUNARP — Cusco es de nivel bajo.

Respecto a la calidad de servicio y el sexo, el 100% de los encuestados de
sexo femenino calificaron con un nivel bajo la variable calidad de servicio en la
SUNARP - Cusco, seguido por, el 67.5% de los encuestados de sexo masculino,
indicaron que la variable calidad de servicio en la SUNARP — Cusco, es de nivel
medio. Finalmente, el 0.0% de los encuestados de sexo masculino indicaron que la
variable calidad de servicio en la SUNARP — Cusco, es de nivel bajo.

En lo que concierne a grupos etarios, se da a entender que la percepcion del
servicio de registros Publicos que se ofrece en la Zona Registral N° X - Sede Cusco,
evaluada, refleja en todos sus indices que el servicio es reconocido en un nivel medio.
Asi  mismo, justifica que de alguna manera cumple con los estandares
correspondientes y con ello se hace agradable o desagradable el proceso de atencidn
a los usuarios.

Por otro lado, se observa que hay un porcentaje de nivel alto referido a calidad
de servicio, en consecuencia, muestran una realidad esperanzadora, ya que, su

calificacidon avala que existe un grupo de personas satisfechas con el servicio que
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reciben por parte de la institucion. Lo cual es gratamente evidenciado, puesto que
comunmente se comparte el descontento colectivo frente a los servicios publicos.
Se infiere que, de acuerdo al sexo de los usuarios, los servicios no son
eficientes. Es decir, evidencia su inconformidad en la puntuacion negativa en su
mayoria. Quienes presentan mayor insatisfaccion con el proceso y con la calidad del
servicio ofrecida en la Zona Registral N° X - Sede Cusco, es el sexo femenino. Desde
una descripcion mas psicologica se entiende que las expectativas en la recepcion del
trato pueden diferenciarse por el sexo. El sexo femenino se evidencia que tiene
trabajos sobrecargados y no tienen tiempo para esperar en las colas. Por esta razon,
las mujeres consideran que la atencion debe ser inmediata. Asi mismo, las mujeres
tienen un mayor nimero de horas de carga laboral, en comparacion con los hombres.
Es decir, el sexo femenino se encarga de realizar mas actividades productivas no
remuneradas, las cuales ocasionan impaciencia en la atencion al usuario.

a) Resultados estadisticos de la dimension tangibilidad

Tabla 19
Resultados de la muestra segun la dimension de tangibilidad

Dimension de tangibilidad

- - Total
Bajo Medio Alto
fi ni% fi ni% fi ni% fi ni%
Menos de 30 afios 0 0.0% 37 61.7% 23 38.3% 60 100.0%
De 31 a 40 afos 0 0.0% 72 53.3% 63 46.7% 135 100.0%
Edad De 41 a 50 afos 1 1.0% 53 54.6% 43 44.3% 97 100.0%
De 51 a 60 afos 0 0.0% 35 59.3% 24 40.7% 59 100.0%
De 61 afios a més 1 3.1% 19 59.4% 12 37.5% 32 100.0%
Total 2 05% 216 56.4% 165 431% 383 100.0%
Masculino 0 0.0% 145 66.8% 110 66.7% 255 66.6%
Sexo  Femenino 1 100.0% 72 33.2% 55 33.3% 128 33.4%
Total 1 100.0% 217 100.0% 165 100.0% 383 100.0%

Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.
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Figura 11
Distribucion de la muestra segun la dimension de tangibilidad
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Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.

Respecto en la Tabla 19, sobre la dimension de tangibilidad y edad, se
observa que los encuestados que tienen menos de 30 afios indicaron que la dimension
tangibilidad en el servicio de atencién de la SUNARP — Cusco es de nivel medio,
con el valor mas alto que, el 61.7%, seguido por el 59.4% de los encuestados que
tienen 61 afios a mas, quienes también mencionaron que es de nivel medio. Por otro
lado, el 46.7% de los encuestados que tienen entre 31 a 40 afios comentaron que la
dimension tangibilidad en la SUNARP — Cusco es de nivel alto. Finalmente, el 3.1%
de los encuestados que tienen de 61 afios a mas, indicaron que la dimension
tangibilidad en el servicio de atencion de la SUNARP — Cusco es de nivel bajo.

Asi mismo, los resultados muestran que el 100% de los encuestados de sexo
femenino calificaron con un nivel bajo la dimension tangibilidad en el servicio de
atencion de la SUNARP — Cusco. Seguido por, el 66.8% de los encuestados de sexo

masculino, indicaron que la dimension tangibilidad en el servicio de atencion de la
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SUNARP — Cusco, es de nivel medio. Finalmente, el 0.0% de los encuestados de
sexo masculino indicaron que la dimension tangibilidad en el servicio de atencién de
la SUNARP — Cusco, es de nivel bajo.

En esta dimensidn se aborda la infraestructura institucional, que incluye tanto
la apariencia del personal como la calidad de los equipos y materiales generados por
la institucion. Asi mismo, se compara la expectativa de los usuarios con el
desempefio real de la entidad en términos de su capacidad para gestionar estos
elementos tangibles, asi como la manera en que se comunica esta gestion.

De acuerdo a los grupos etarios, existe una notable uniformidad en la
percepcion de que los servicios son utiles, pero no destacan o satisfacen
completamente sus expectativas y/o lo que deberian ofrecer.

Se hace evidente que, en su mayoria, las mujeres perciben que la apariencia
del personal, las instalaciones y los recursos es de nivel bajo, mientras que los
hombres, en su mayoria, consideran que es de nivel regular. Esto sugiere que la
infraestructura y los recursos que la institucion representa y ofrece no son del agrado
de los usuarios, especialmente para las mujeres, mientras que en el caso de los

varones, no parecen tener mayor relevancia.
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Resultados estadisticos de la dimension capacidad de respuesta

Tabla 20
Resultados de la muestra segun la dimensién de capacidad de respuesta

Dimensién de capacidad de respuesta

- - Total
Bajo Medio Alto
fi ni% fi ni%o fi ni% fi ni%o
Menos de 30 afios 0 0.0% 39 65.0% 21 35.0% 60 100.0%
De 31 a 40 afios 0 0.0% 97 71.9% 38 28.1% 135 100.0%
Edad De 41 a 50 afios 1 1.0% 69 71.1% 27 27.8% 97 100.0%
De 51 a 60 afios 0 0.0% 44 74.6% 15 25.4% 59 100.0%
De 61 afios a mas 1 3.1% 21 65.6% 10 31.3% 32 100.0%
Total 2 0.5% 270 70.5% 111 29.0% 383 100.0%
Masculino 0 0.0% 183 67.5% 72 64.9% 255 66.6%
Sexo Femenino 1 100.0% 88 32.5% 39 351% 128 33.4%
Total 1 100.0% 271 100.0% 111  100.09% 383 100.0%

Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.

Figura 12
Distribucion de la muestra segun la dimension capacidad de respuesta
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Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.
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Respecto a la Tabla 20, con los resultados de la dimension capacidad de

respuesta y edad, se observa que los encuestados que tienen de 51 a 60 afios indicaron

que la dimensién, capacidad de respuesta de los trabajadores de la SUNARP — Cusco

es de nivel medio, con el valor mas alto que es 74.6%. Seguido por, el 71.9% de los

encuestados que tienen de 31 a 40 afios, quienes también mencionaron que es de
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nivel medio. Por otro lado, el 35.0% de los encuestados que tienen menos de 30 afios
comentaron que la dimension capacidad de respuesta de los trabajadores de la
SUNARP — Cusco es de nivel alto. Finalmente, el 3.1% de los encuestados que tienen
de 61 afios a mas, indicaron que la dimension capacidad de respuesta en el servicio
de atencion de la SUNARP — Cusco es de nivel bajo.

Respecto al sexo, el 100% de los encuestados de sexo femenino calificaron
en el nivel bajo, seguido por el 67.5% de los encuestados de sexo masculino que
indicaron que la capacidad de respuesta de los trabajadores de la SUNARP — Cusco,
es de nivel medio. Finalmente, el 0.0% de los encuestados de sexo masculino
indicaron que la dimension capacidad de respuesta de los trabajadores de la
SUNARP — Cusco, es de nivel bajo.

De acuerdo a estos porcentajes, se evidencia la disposicion de los servidores
publicos para ayudar a los usuarios y proporcionarles un servicio rapido y adecuado.
Especificamente, se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes de los
usuarios, responder preguntas, atender quejas y solucionar problemas que puedan
surgir durante el proceso de realizar trdmites o consultas.

En relacion, a la caracteristica etaria de las personas encuestadas, se observa
un nivel constante de aceptacién en el nivel medio, lo que indica que el servicio
ofrecido por la institucién es percibido en su mayoria como favorable pero no
optimo.

De acuerdo al sexo, se reitera el desconcierto entre las mujeres, mientras que
los hombres muestran una impresién mas moderada. De esto, se puede inferir que el
acompafiamiento ofrecido en estos espacios es inexistente o insuficiente para
proporcionar asesoramiento y claridad a los usuarios durante el proceso de tramite

y/o consulta.
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Por dltimo, con base en estos resultados, es importante tener presente que
muchas personas que acuden a los servicios de tramitacion o consulta publica
desconocen las rutas precisas de atencidn, asi como los pasos que deben seguir en el
proceso. Por lo tanto, es fundamental contar con asesoramiento y la presencia
constante de servidores que supervisen este aspecto, ya que esto contribuye a reducir
el malestar y la pérdida de tiempo para los usuarios del servicio.

C) Resultados estadisticos de la dimension fiabilidad

Tabla 21
Resultados de la muestra segun la dimensién de fiabilidad

Dimension de fiabilidad

- - Total
Bajo Medio Alto
fi ni% fi ni% fi ni% fi ni%
Menos de 30 afios 1 1.7% 28 46.7% 31 51.7% 60 100.0%
De 31 a 40 afios 3 2.2% 70 51.9% 62 459% 135 100.0%
Edad De 41 a 50 afios 0 0.0% 57 58.8% 40 41.2% 97  100.0%
De 51 a 60 afios 1 1.7% 33 55.9% 25 42.4% 59  100.0%
De 61 afios a mas 1 3.1% 18 56.3% 13 40.6% 32 100.0%
Total 6 1.6% 206 53.8% 171 446% 383 100.0%
Masculino 5 83.3% 138 67.0% 112 65.5% 255 66.6%
Sexo  Femenino 1 16.7% 68 33.0% 59 345% 128 33.4%
Total 6 100.0% 206  100.0% 171 100.0% 383 100.0%
Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.
Figura 13
Distribucidn de la muestra segun la dimensién de fiabilidad
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60.0% 25% 55.9% 56.3%
51.7% 51.9%
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0.0% —-— | - [ |
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m Bajo Medio = Alto

Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.
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De acuerdo a los resultados de la dimension, fiabilidad y edad en la Tabla 21,
se observa que los encuestados que tienen de 41 a 50 afos indicaron que la
dimension, fiabilidad en la atencion de los trabajadores de la SUNARP — Cusco es
de nivel medio, con el valor mas alto que es 58.8%. Seguido por, el 56.3% de los
encuestados que tienen de 61 afios a mas, quienes también mencionaron que es de
nivel medio. Por otro lado, el 51.7% de los encuestados que tienen menos de 30 afios
comentaron que la dimension fiabilidad en la atencion de los trabajadores de la
SUNARP — Cusco es de nivel alto. Finalmente, el 3.1% de los encuestados que tienen
de 61 afios a mas, indicaron que la dimension fiabilidad en la atencion de los
trabajadores de la SUNARP — Cusco es de nivel bajo.

Respecto al indicador sexo, el 83.3% de los encuestados de sexo masculino
calificaron con un nivel bajo la dimension fiabilidad en la atencién de los
trabajadores de la SUNARP — Cusco. Seguido por el 67.0% de los encuestados de
sexo masculino, indicaron que la dimension fiabilidad en la atencion de los
trabajadores de la SUNARP — Cusco, es de nivel medio. Finalmente, el 33.0% de los
encuestados de sexo femenino indicaron que la dimensidn fiabilidad en la atencion
de los trabajadores de la SUNARP — Cusco, es de nivel medio.

En general, la fiabilidad del servicio recibido se percibe como aceptable por
parte de los diferentes grupos etarios, con la excepcion de las personas menores de
30 afios. Este fendmeno podria relacionarse con la inexperiencia y/o la menor
frecuencia de estos tramites en dicho grupo etario.

En cuanto al sexo, se observa una reduccién significativa en la confianza en
el proceso, especialmente entre el género masculino. Existe una impresion negativa
sobre los profesionales que realizan el servicio, cuestionando su capacidad,

seguridad y la legitimidad del proceso en si. Esto sugiere una falta de confianza en
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la calidad y competencia del servicio ofrecido, lo que puede influir en la percepcion
general de los usuarios y su disposicion a utilizar los servicios pablicos.

Por consiguiente, se destaca la importancia fundamental de que un servidor
publico cumpla con ciertos estandares en cuanto a su vestimenta, conocimientos,
trato al usuario y habilidades comunicativas para transmitir sus conocimientos de
manera asertiva a los usuarios. Esto se debe a que estos aspectos influyen
directamente en la reduccion de la posibilidad de cuestionamientos innecesarios que
podrian desacreditar su labor o el cumplimiento efectivo de sus funciones en el
acompafiamiento del servicio que brinda.

d) Resultados estadisticos de la dimension seguridad

Tabla 22
Resultados de la muestra segun la dimension de seguridad
Dimension de seguridad

Bajo Medio Alto
fi ni% fi ni% fi ni% fi ni%
0 00% 31 5L7% 29  483% 60  100.0%
De 31 a 40 afios 0 00% 64 474% 71  526% 135  100.0%
De 41 a 50 afios 1 10% 46  474% 50  515% 97  100.0%
De 51 a 60 afios 0 00% 29 492% 30  50.8% 59  100.0%

1

2

0

1

Total

Menos de 30 afios

Edad

De 61 afios a mas 31% 16  50.0% 15 469% 32 100.0%
Total 05% 186  486% 195  50.9% 383  100.0%
Masculino 0.0% 120 642% 134 68.7% 254 66.3%
Sexo  Femenino 100.0% 67  35.8% 61 31.3% 129 33.7%
Total 1 100.0% 187 100.0% 195 100.0% 383  100.0%

Nota: Elaboracién propia basandose en los datos obtenidos.
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Figura 14
Distribucion de la muestra segun la dimension de seguridad
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Nota: Elaboracion propia basandose en los datos obtenidos.

Respecto en la Tabla 22, se muestran la dimension seguridad y edad, se
observa que los encuestados que tienen menos de 30 afios indicaron que la dimension
seguridad en la calidad de atencién de la SUNARP — Cusco es de nivel medio, con
el valor mas alto que es 51.7%. Seguido por, el 50.0% de los encuestados que tienen
de 61 afios a mas, quienes también mencionaron que es de nivel medio. Por otro lado,
el 52.6% de los encuestados que tienen de 31 a 40 afios comentaron que la dimension
seguridad en la calidad de atencion de la SUNARP — Cusco es de nivel alto.
Finalmente, el 3.1% de los encuestados que tienen de 61 afios a mas, indicaron que
la dimensidn seguridad en la calidad de atencion de la SUNARP — Cusco es de nivel
bajo.

Con base en los resultados, el 100.0% de los encuestados de sexo femenino
calificaron con un nivel bajo la dimensién seguridad en la calidad de atencion de la
SUNARP — Cusco. Seguido por, el 68.7% de los encuestados de sexo masculino,

indicaron que la dimension seguridad en la calidad de atencion de la SUNARP —
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Cusco, es de nivel alto. Finalmente, el 0.0% de los encuestados de sexo masculino
indicaron que la dimension seguridad en la calidad de atencion de la SUNARP —
Cusco, es de nivel bajo.

En el proceso de atencién al usuario, uno de los factores mas criticos es la
forma en que se escuchay se brinda la informacion. El personal que desempefia este
servicio se considera la voz representativa de la institucion, ya que su desempefio
inspira la confianza del usuario.

En este estudio, segun los grupos etarios, en su mayoria se observa una
interaccion positiva entre el usuario y el servidor. Esto sugiere que la calidad de la
comunicacion y el trato recibido por parte del personal tienen un impacto
significativo en la percepcion general del servicio por parte de los usuarios.

Por otro lado, las usuarias expresan sentir que la calidad de atencién es de
nivel bajo. Esto sugiere que podrian no percibir la cortesia, competencia y
credibilidad por parte de los servidores de la SUNARP. En contraste, los hombres
muestran un alto indice de aceptacion y satisfaccidn con el servicio recibido. Esta
discrepancia en la percepcion entre ambos sexos podria indicar la existencia de
posibles sesgos por razon de sexo en la forma en que se brinda la atencion y se
interactUa con los usuarios. Es esencial abordar estas diferencias para garantizar una
experiencia equitativa y satisfactoria para todos los usuarios, independientemente de
su género.

En consecuencia, de lo mencionado, se reconoce que, en esta dimensién, el
desarrollo de habilidades blandas y la comunicacion efectiva por parte de los
servidores es vital para minimizar los cuestionamientos durante el proceso de tramite
y/o consulta. Cuando los usuarios comprenden claramente el procedimiento que

deben seguir para sus tramites, las posibilidades de cometer errores se reducen
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significativamente. Por lo tanto, es fundamental que el personal de atencion al
usuario cuente con las habilidades necesarias para proporcionar orientacion clara y
precisa, lo que contribuira a una experiencia mas fluida y satisfactoria para los
usuarios.

e) Resultados estadisticos de la dimension empatia

Tabla 23

Resultados de la muestra segun la dimension empatia
Dimensidn de empatia

. - Total
Bajo Medio Alto
fi ni%o fi ni%o fi ni%o fi ni%o
Menos de 30 afios 0 0.0% 36 60.0% 24 40.0% 60 100.0%
De 31 a 40 afios 1 0.7% 72 53.3% 62 459% 135 100.0%
Edad De 41 a 50 afios 2 2.1% 54 55.7% 41 42.3% 97 100.0%
De 51 a 60 afios 0 0.0% 35 59.3% 24 40.7% 59 100.0%
De 61 afios a mas 0 0.0% 18 56.3% 14 43.8% 32 100.0%
Total 3 0.8% 215 56.1% 165 43.1% 383  100.0%
Masculino 3 100.0% 141 65.6% 111 67.3% 255 66.6%
Sexo  Femenino 0 0.0% 74 34.4% 54 32.7% 128 33.4%
Total 3 100.0% 215 100.0% 165 100.0% 383  100.0%

Nota: Elaboracién propia en base a los datos obtenidos.

Figura 15
Distribucidn de la muestra segun la dimensidén empatia
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Nota: Elaboracion propia con base en los datos obtenidos.
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Respecto en la Tabla 23, se presenta la dimension, empatia y edad, se observa
que los encuestados que tienen menos de 30 afios indicaron que la dimension empatia
de los trabajadores en la calidad de atencion de la SUNARP — Cusco es de nivel
medio, con el valor mas alto que es 60.0%. Cerca de este, el 59.3% de los encuestados
que tienen entre 51 a 60 afios a mas, quienes también mencionaron que es de nivel
medio. Por otro lado, el 45.9% de los encuestados que tienen de 31 a 40 afos
comentaron que la dimension empatia de los trabajadores en la calidad de atencion
de la SUNARP — Cusco es de nivel alto. Finalmente, el 2.1% de los encuestados que
tienen entre 41 a 50 afos, indicaron que la dimension empatia de los trabajadores en
la calidad de atencion de la SUNARP — Cusco es bajo.

Se muestran los resultados y el 100.0% de los encuestados de sexo masculino
calificaron como baja la dimension empatia de los trabajadores en la calidad de
atencion de la SUNARP — Cusco. Seguido por el 67.3% de los encuestados de sexo
masculino, indicaron que la dimension empatia de los trabajadores en la calidad de
atencion de la SUNARP — Cusco, es de nivel alto. Finalmente, el 0.0% de los
encuestados de sexo femenino indicaron que la dimension empatia de los
trabajadores en la calidad de atencion de la SUNARP — Cusco, es de nivel bajo.

En esta dimension, se observa que la mayoria de las personas menores de 30
afios sienten que reciben una atencion individualizada y que sus necesidades
emocionales son comprendidas por los servidores para resolver sus dudas o atender
sus requerimientos. Por otro lado, los otros grupos etarios muestran indices similares,
lo que sugiere que el nivel del servicio es considerado regular y que su satisfaccion
no necesariamente se cumple. Esto resalta la importancia de adaptar las estrategias
de atencidn al usuario para satisfacer las necesidades especificas de cada grupo de

edad, lo que puede mejorar la calidad percibida del servicio en general.
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En relacion, al sexo femenino, no se observan calificaciones negativas en
cuanto a la percepcion de empatia desarrollada por los servidores. Sin embargo, sus
indices en el nivel bajo de la dimensidén empatia son inexistentes, lo que sugiere una
mayor percepcion de empatia por parte de las mujeres. Este hallazgo destaca la
importancia de que el usuario se sienta identificado como alguien especial y reciba
una adecuada informacion sobre el servicio por parte de los integrantes
correspondientes de la institucion. La falta de calificaciones negativas sugiere que
las mujeres pueden sentirse mas comprendidas y atendidas en sus necesidades
emocionales durante el proceso de atencién al usuario.

Resultados de la entrevista al personal administrativo de la Zona Registral N°
X Sede — Cusco

En la siguiente tabla presentamos sobre las entrevistas realizadas al personal

administrativo de la Zona Registral N° X-Sede Cusco. Es decir, se ha realizado de

acuerdo a las dimensiones de las variables de estudio de este trabajo, como sigue:



Tabla 24

Anélisis de entrevista al personal administrativo de la Zona Registral N° X-Sede Cusco
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Pregunta

Respuesta

Andlisis

P1: ;Se han realizado
mejoras recientes en
las instalaciones de la
entidad para hacerlas

Anteriormente, se realizo el Pintado de local tanto interior y exterior.

Instalacion de sefializacion adecuada que permitan al usuario brindar facilidades En la actualidad
para los usuarios no se realiz ninguna mejora.

Recientemente, no se realiz6 ninguna mejora de importancia en el area.

La mayoria de los entrevistados denotan
que la entidad no realiza mejoras notorias
para poder atender de mejor manera a los
usuarios. Asi mismo, también que esta no

mas atractivas a 10s o Npo se realiz6 ninguna mejora en el 4rea de atencion al usuario. aplica estrategias para que las
usuarios? Podria o  Actualmente, no se hizo ninguna mejora en el hall de atencién al usuario. instalaciones  se vean mucho mas
mencionarlos e Hoy en dia no se realizé ninguna mejora en el area. atractivas al usuario.

e Actualmente, no se hizo mejora alguna en el hall de atencion.
pP2. ¢Puede e Pienso que son los siguientes: Los entrevistados destacan que la entidad

proporcionar

ejemplos de equipos
modernos 0
tecnologia que se
hayan implementado
en la oficina de la

— Adquisicién de estaciones graficas modernas.

— Adaquisicién de equipos de informatica modernos.

— Adquisicién de UPS nuevos y modernos.

Actualmente, en cuanto a equipos no se adquirid ninguna, pero si se desarrollé de mejor manera
los servicios de manera virtual.

ha implementado servicios modernos,
especialmente en éareas distintas. Se
observa que algunos de estos servicios
estan disefiados para brindar atencion al
usuario, pero no se han desarrollado
modulos autbnomos que permitan a los

SUNARP? e Actualmente, se implementé con equipos informéticos, computadoras, monitores grandes. " tionar oD nsult
' e Se han dotado de computadoras modernas con pantallas mucho més grandes y comodas. usuarios gestionar sus proplas consultas,
. L . - . . L . lo que podria hacer el proceso més
e Parael area de atencidn al usuario se adquirieron Tétems para una mejor informacion del usuario. préctico
e Se implementd computadoras para realizar las visualizaciones de partida. '
e Se dot6 de computadoras para las areas de caja, asi como para el area de visualizaciones de
partida.
P3. ¢Podria e Pienso que son los siguientes: La entidad ha implementado maddulos

mencionar si se han
implementado
medidas para acelerar
la atencion al usuario,
como ventanillas
adicionales o personal
adicional en
momentos alta
demanda?

de

— Si, se ha implementado el centro de atencién en el Real Plaza que atiende hasta los dias
sébados.

— También existen oficinas receptoras implementadas en el Centro Histdrico, San Jerénimo,
San Sebastian, Santiago, y la principal Manco Inca e Infancia.

Se implement6 en el MAC en el Real Plaza “para la mejora de atencion al usuario y el otro el

aplicativo de la SUNARP que facilita los servicios de publicidad registral.

Si se ha implementado aplicativos moviles APPS y se habilito la oficina del Centro historico, asi

como la oficina que se encuentra el MAC.

Hay personal de otras areas como por ejemplo libro diario esta capacitado en la atencion de cajas

y apoya en caso de necesidad de igual forma sucede en las demas oficinas.

La reapertura la oficina del Centro histérico, asi como una oficina en el MAC.

Difusién de la APP SUNARP.

No se implementé ventanillas por falta de personal en el area de cajas, se requiere contratar mas

personal para el area de atencion al usuario.

fuera de sus oficinas, donde se llevan a
cabo la mayoria de los tramites
principales. Destacan que esto constituye
un respaldo para las personas que residen
en diversas zonas, ya que no necesitan
trasladarse hasta la sede central para dar
seguimiento a sus tramites o resolver sus
dudas. Ademas, esta iniciativa contribuye
significativamente a  mejorar la
satisfaccion y la calidad del servicio
proporcionado por la entidad.
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En algunas oportunidades se solicita a personal de otras areas su apoyo para atencion en el area
de cajas.
— Apertura de la oficina en el MAC y centro histdrico.

P4. ;Cémo mide y
evalla la satisfaccion

de los usuarios con
respecto a la
capacidad de
respuesta?

Se ha realizado una encuesta de satisfaccion del usuario en el cual la medicion y evaluacion

respecto a la capacidad de respuesta.

— Mediante el libro de reclamaciones, este es un instrumento que facilita esta evaluacion, asi
como también el buzon de sugerencias.

Se evalla mediante estudios de calidad de servicios el concepto HTP.

A nivel de la SUNARP y de la zona se realizan encuestas en forma permanente a los usuarios.

Se realiza mediante encuestas anuales a los usuarios.

Una de las formas de medicidn es a través de la cantidad de reclamos, quejas que se anotan en el

libro, asi como en el 4rea de defensoria del usuario.

A través de encuestas a los usuarios y también el consolidado de reclamos que se hace semestral.

Los entrevistados sefialan que, para
evaluar la satisfaccion de los usuarios, se
llevan a cabo encuestas, y se revisan
semestralmente los reclamos presentados.
Sin embargo, consideran que esto no es
suficiente, ya que desearian un control
mas periddico y respuestas oportunas a
los reclamos realizados.

P5. ;/Qué medidas se
toman para garantizar
la precision y
confiabilidad de los
servicios y tramites

Todos los servicios de inscripcion registral y publicidad se encuentran sistematizados con
personal altamente especializado que garantiza la confiabilidad de los servicios y tramites, asi
mismo existe servicios gratuitos tales como la alerta registral, Siguelo, Consulta vehicular,
Conoce aqui entre otras.

— Se tiene el registro de las firmas digitales en los certificados que emite la SUNARP (CRI,

La mayoria de los entrevistados, estan
seguros de que tanto la precision y
confiabilidad es realizada por el sistema,
debido a que todo ya esta automatizado.
En consecuencia, todo ello debe ser

realizados en la vigencia de poder, entre otros). controlado por el &rea de informética.
SUNARP? e Toda la informacion estd automatizada, en el proceso registral hay controles desde la alta En ese sentido, los trabajadores se confian
direccion. e ingresan los datos al sistema y no
e Estas se dan a través de la mejora continua de nuestro sistema informatico y la implementacion  realizan un control adecuado.
de nuevos servicios.
e Mediante el conocimiento por parte de los trabajadores en cuanto a los sistemas informaticos y
servicios.
e A través de los sistemas informaticos, asi como la publicidad e informacion transparente que se
brinda del sistema.
e Toda la informacién que maneja la SUNARP se encuentra sistematizada y a cargo del area de
informatica quien custodia la informacion.
P6. ¢Cual es la e Pienso que son los siguientes: La institucion utiliza para estas
politica de la — Equipo de trabajo situaciones el libro de reclamaciones, para

institucion para lidiar
con problemas o
quejas de los usuarios
en relacién con la
fiabilidad de los
servicios?

— Solidaridad

— Valores

— Cultura Organizacional

— Compromiso de servicio

Mecanismos de respuesta ante los incidentes, los cuales son reportados en el libro de
reclamaciones y estos son derivados al area de Imagen institucional para su posterior atencién.
Existen protocolos de revision inmediata, asi como la correccidn en horas, como también
sistemas de transaccidn electrénica.

identificar la problematica y de acuerdo a
esto sequir el proceso correspondiente. En
caso de situaciones que merezcan otro
procedimiento, se conversa directamente
con las personas involucradas. Es
importante  resaltar que existe el
mecanismo que constantemente fiscaliza
la posibilidad de que se generen
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La SUNARP y la zona registral llevan control permanente del cumplimiento de plazos y de la
calidad de calificacion.

Estas quejas o problemas de los usuarios se atienden mediante el libro de reclamaciones y cuando
la ocasion lo amerita en forma personalizada.

Se lleva a cabo mediante el libro de reclamaciones y en algunas ocasiones se conversa
directamente con el personal involucrado en el hecho.

Se realiza mediante el libro de reclamaciones, y el area de imagen institucional es responsable de
dar respuesta a los usuarios cumpliendo los plazos establecidos.

inconvenientes en el proceso del servicio
a los usuarios.

P7. {Cémo garantiza
la SUNARP la
seguridad de los datos
y la informacién de
los usuarios?

Existe un plan de seguridad informatica BACAK de informacion.

A través del area de tecnologias de la informacion mediante el BACAK

Mediante la utilizacién de software que garantiza la seguridad de la informacién en entorno
ORACLE.

A través de nuestros sistemas informéticos y los servicios nuestros debidamente controlados.

La SUNARP cuanta con el area de informética y es el area que esta a cargo mediante programas
y sistemas informéticos.

A través de un conjunto de sistemas y filtros de proteccion que impide el trafico y modificacion
de la informacion con que se cuenta.

Mediante los softwares con los que cuenta la entidad.

De acuerdo a los entrevistados, el
software utilizado por la SUNARP es el
BACAK, con el cual se generan un
conjunto de sistemas y filtros de
proteccion de la informacion que se
posee. Los entrevistados refieren
claramente su existencia y la confianza
que le tienen a este sistema.

P8. iSe han
implementado

medidas de seguridad
para  prevenir el

acceso no autorizado

a la informacion de

los usuarios?

Existe protocolos de acceso a la informacion el cual solo acceden personas autorizadas.

Si, mediante los mecanismos de seguridad en el area de informatica.

Si mediante el cumplimiento de las normas de gobierno electrénicas y se adapta politicas de 1SO
27000- 2008

En forma permanente existen medidas de seguridad en el acceso al sistema por las distintas areas.
Si mediante el servicio de Alerta registral, en el cual el usuario se debe registrar primero.

Si, el cual esté a cargo del &rea de informatica, el cual tiene politicas de privacidad y resguardo
de la informacion.

Efectivamente, est4d en manos del &rea de informética y la utilizacion de personas autorizadas
para dicha informacién.

Los entrevistados sefialan que el
departamento  de informéatica  es
responsable de implementar medidas de
seguridad, las cuales se rigen por
estandares de proteccion de la
informacion virtual, como el 1ISO 27001-
2008. La manipulacién de estos procesos
esta a cargo del personal autorizado.

P9. ;Cémo fomenta la
SUNARP la empatia
y el trato amable hacia
los wusuarios en su
personal?

Tenemos un plan de capacitacion de desarrollo personal donde estan planificadas: Capacitacién,
empatia, liderazgo, habilidades blandas, vocacion de servicio, también se mide mediante
encuesta al usuario el trato, eficiencia y calidad.

Se realiza mediante capacitaciones en el area de atencion al usuario, asi como de los servicios
registrales.

Mediante la omnicanalidad, asi como cursos constantes que se brinda a los colaboradores.

Al personal de la SUNARP se le otorga informacidn y capacitaciones permanentes.

A través de las capacitaciones, cultura organizacional, pero mas depende de la motivacién que
tenga cada colaborador.

Mediante capacitaciones presenciales y virtuales que da ya sea la sede Cusco 0 en ocasiones sede
central, asi como talleres de comunicacion.

Se realiza un plan de capacitacién para el area de atencién al usuario.

Se confirma que se lleva a cabo una
capacitacion continua para el equipo de
atencion al usuario, tanto de forma virtual
como presencial. En estas se abordan
aspectos como habilidades blandas, clima
organizacional y vocacién de servicio,
entre otros temas relevantes. Este enfoque
tiene como objetivo desarrollar 'y
proporcionar herramientas al personal
para mejorar la eficacia en el servicio de
atencion al usuario.
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P10. ¢Cuél es la
politica de la
institucion para
atender las
necesidades y

preocupaciones de los
usuarios?

Tenemos un area denominada Orientacion al usuario y Defensoria del usuario donde se canaliza
todas las necesidades del usuario, también existe de manera virtual “Alo SUNARP”.

Mediante el buzdn de sugerencias, asi como el area de defensoria del usuario.

Entre las principales preocupaciones de los usuarios estan los plazos, el cual se esta trabajando
en reducir los plazos de atencion.

Se tienen areas de orientacion al usuario y defensoria del usuario, asi como hay la atencién por
parte de los registradores, asi como de los abogados certificadores.

A través del area de Defensoria, asi como mediante el buzdn de sugerencia que se encuentra en
el hall de atencion al usuario.

Mediante el area de defensoria del usuario, quien canaliza los reclamos o quedas al area de
imagen institucional.

Se cuenta con un buzdn de sugerencias, asi como también se cuenta con el area de Defensoria
del Usuario.

Los entrevistados indican que la politica
de orientacion al usuario y defensoria del
usuario, con estas se busca canalizar y
contemplar las necesidades del usuario
para poder darles solucion. Un
complemento a esto es el buzén de
sugerencias y asi se recauda informacién
para mejorar el servicio y/o ver las
oportunidades de mejora de este.

P11. (Cébmo se
administra la llegada
de wusuarios a las
oficinas de la
SUNARP para evitar
aglomeraciones y
largas colas?

El objetivo de colas o filas es minimizar los tiempos de espera de los usuarios que puede recibir
una atencion en el menor tiempo sus trdmites.

Fomentando en los usuarios el uso de los servicios virtuales que tiene la SUNARP.

Se administra mediante ventanillas de orden de llegada

— Invitacién a usar las APPS entrega de resultados a correos electrénicos.

Si se generan colas es de acuerdo al orden de llegada, los cuales esta tratando de controlar con la
implementacion de las presentaciones digitales de los distintos actos.

La atenci6n a los usuarios es previamente haber realizado una cola de acuerdo al orden de llegada
serd su salida.

Solo se maneja un sistema que es el de las colas y la atencion a los usuarios es segun el orden de
Ilegada.

A través de la difusion de los canales digitales con los que cuenta la SUNARP.

Se identifican, por parte de los
entrevistados, dos maneras para reducir
las colas y aglomeracién de los usuarios.
La primera es mediante un sistema de
colas que valide el orden de llegada y, por
ende, la atencién en consecuencia. La
segunda consiste en popularizar 'y
recomendar el uso de plataformas
virtuales para la realizacién de tramites y
consultas, lo que contribuiria a
descongestionar las instalaciones fisicas.

P12. ;Cuales son los
principales desafios
que enfrentan la
SUNARP en relacién
con la llegada de
usuarios 'y como se
abordan?

Es la atencién de los usuarios, brindarles un mejor servicio de calidad y se retiren satisfechos de
la entidad, asi como también el otro desafio es fomentar mas los servicios virtuales.

Es la llegada de clientes y las esperas que tienen que realizar para ser atendidos, para lo cual el
principal desafio es que los usuarios puedan realizar todos los tramites mediante el canal digital.
El principal desafio es que se atienda de manera rapida a los usuarios y bien, para asi evitar las
colas.

Realizar la virtualidad de los tramites de la SUNARP para que los usuarios puedan accedes a los
servicios sin necesidad de acudir a las oficinas.

El principal desafio que enfrentamos es descongestionar y manejar las aglomeraciones de
usuarios que se produce en las distintas areas de atencion al usuario.

El desafio que se enfrenta es lograr que los usuarios utilicen mas los medios digitales con los que
cuenta la SUNARP para asi poder descongestionar las oficinas, por ende, las colas.

Para SUNARP sus usuarios son la razén de existir, atender de manera oportuna las quejas y
reclamos es una manera que la SUNARP logra mejorar y brindar un excelente servicio, un
usuario satisfecho no estara en condiciones de aceptar un servicio deficiente.

Los desafios identificados por las
personas encuestadas se centran en influir
en los usuarios para que utilicen mas las
plataformas virtuales. Esto permitiria que
el publico realice sus tramites de forma
virtual, lo que a su vez reduciria el tiempo
de espera y garantizaria una atencién mas
rapida y eficiente.
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P13. (Cudles son los
factores del sistema
de fila que han
contribuido a la
generacion de largas

Se tuvo lo siguiente:

— El Covid-19 por distanciamiento de un metro y medio entre los usuarios.

— Espacios reducidos.

— Personal con permiso por salud y vacaciones.

Ausencia de algunos cajeros por motivos de vacaciones, permisos, asi como también la demora

Uno de los principales desafios es la
cantidad de servidores que faltan en las
ventanillas de atenci6n al usuario, ya sea
debido a problemas de abastecimiento,
ausencias no programadas o solicitudes

colas 'y esperas  gn |os plazos de atencion de los distintos actos, lo cual genera colas en el rea de Defensorfa del & Permisos. Esta situacion se agrava ain
prolongadas? usuario maés cuando el sistema experimenta fallos.
e Las atenciones fisicas y el Covid-19 la cual trajo politicas de distanciamiento. Es cruglald :jestat_:a_r qlue eI_ pt)ersgplal
e En lo que respecta a las colas, se soluciona con el apoyo de otro personal en las horas de mayor éncargado del servicio al usuario tambien
- : requiere apoyo en momentos de alta
afluencia de usuarios. X "
L . . . N, afluencia de puablico. Por lo tanto, la
¢ Inicialmente la falta de un flujograma, asi como una mejor sefializacion. ! .
e Los principales factores que se generan es el poco personal que trabaja en las ventanillas, asi entidad debe  anticiparse a - estas
comg los problemas con I?)s siste?nas P P q ! : situaciones 'y buscar alternativas de
) 105 P ' , . . solucion o medidas de contencion
e El principal factor es la falta de personal estable en el area de caja. Otro factor es el sistema, ya adecuadas
que en algunas oportunidades se va.
P14. iSe han e Si se ha identificado oportunamente y se ha implementado las mejoras mediante presentaciones De  manera reincidente, en los
identificado de manera virtual, sistema SID, y otro como publicidad en linea. entrevistados  convergen que la

oportunidades de
mejora en el sistema
de filas y cuales se
han aplicado?

Si, el que se ensefie a los usuarios el uso de los servicios virtuales para que asi eviten venir a las
oficinas.

Se aplico la omnicanalidad en la nube y aplicaciones moviles.

Con el apoyo de mayor personal.

— Implementacion de atencion virtual APPS

— Presentacion de actos mediante el SID SUNARP.

Si con la distribucion de los servicios en areas.

— Implementacion de las APP SUNARP

Con la creacion de los tramites virtuales, asi como el uso de las APPS de la SUNARP.

Se identificaron y como respuesta se implement6 y difundid la utilizacion de las APPS de la
SUNARP

implementacion de la aplicacion de la
SUNARP y la facilidad que ofrece su
plataforma virtual han contribuido a
disminuir la afluencia de trdmites
presenciales. Esto ha resultado en una
reduccion significativa del tiempo de
espera para los usuarios al realizar sus
tramites y consultas.

P15. ;Cémo se
asegura la SUNARP
de que los usuarios
sigan la disciplina de
cola establecida
(FIFO, LIFO, u otro)?

Se asegura mediante el control del servicio de vigilancia y cajeros que atienden en ventanilla.
La SUNARP se asegura mediante el servicio de vigilancia contratado.

Mediante el servicio de vigilancia, el cual hace el control natural y se conserve la fila.

Lo realiza el propio usuario con la supervision del personal de vigilancia.

El personal de las areas de atencion al usuario lo verifican

Mediante el control que realizan el personal de seguridad que se encuentra en la entrada del hall
de atencion.

La cola se genera y el usuario sigue la disciplina con la verificacion del personal de vigilancia.

Todos los entrevistados estan de acuerdo
en que el personal dedicado
exclusivamente a la vigilancia y
seguridad se asegura de mantener el orden
y la disciplina en las filas. Gracias a su
labor, se logra mantener el control y el
orden en el proceso de formacion de
colas.

P16. :Se han
enfrentado

situaciones de
usuarios  que  no

Si en algunas ocasiones cuando presentan su queja, esto se manejan de manera prudente, asi
como también haciendo coordinaciones con el personal de seguridad.
Si el personal de seguridad y vigilancia pone en orden cuando se presentan estos casos.

Se han registrado experiencias en las que
los usuarios no respetan el sistema de fila
establecido en la SUNARP. En estas
situaciones, los encargados del sistema de
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siguen la disciplina de
la fila, y como se han

Mediante el dialogo, asi como esta el personal de seguridad para evitar algin inconveniente en
la fila.

Si el personal de dichas areas lo direccionan con el apoyo del personal de seguridad.

Si, hay casos en que los usuarios no respetan la fila y quieren ser atendidos a como dé lugar y
esto se maneja con el personal de seguridad.

Efectivamente, y se solucionan con el personal de seguridad, quien es responsable del orden.

vigilancia intervienen para manejar la
situacion, facilitando un espacio para el
didlogo y la bisqueda de soluciones.

manejado?

P17. ¢Como se
gestiona la salida del
sistema de los
usuarios una vez que
han recibido los
servicios?

No se cuenta con un sistema, una vez concluido su tramite se retiran.

Se gestiona mediante el orden de las filas que siguieron, ya que existe barandas y cintas.

Una vez que son atendidos se retiran en el mismo orden que ingresaron.

De forma normal, después que son atendidos en las ventanillas, se les informa que ya no deberian
volver a la entidad porque ya son virtuales los tramites.

No se cuenta con un sistema de verificacion, es solo de acuerdo a las colas que realizan.

No existe ninguna forma de gestion en la salida, el usuario que termina su trdmite se retira.

En el momento que él usuario culmina su atencion se retira, pero si el desea puede pasar a otra
&rea para otra atencion.

No existe un sistema especifico
establecido para estas circunstancias. Sin
embargo, se presupone que, siguiendo el
proceso de atencién guiado, los usuarios
se retiran una vez finalizado su trdmite o
consulta. En caso contrario, el personal
esta disponible para brindar
asesoramiento y garantizar que el usuario
complete su diligencia de manera
satisfactoria.

P18. ;Qué medidas se
han  implementado
para garantizar que
los  usuarios no
experimenten
demoras en el proceso
de salida?

Difusion de los canales digitales y que en el area de cajas se atienda mas répido.

Promoviendo el uso de los servicios registrales en linea, asi como el servicio de Defensoria del
usuario.

Mediante la rapidez que fueron atendidos en el area de caja, por ende, su salida también sera
rapida.

A través del uso del sistema informatico y promoviendo el uso de nuestras plataformas virtuales.
Que la atencién en caja sea de manera eficaz y eficiente, y promoviendo el uso de la pagina de la
SUANRP.

Que los usuarios utilicen mas los sistemas digitales para que eviten venir a las oficinas.

La principal medida que se adopt6 es la implementacion de los canales digitales y su promocién.

Se identifica que las medidas que se
utilizaron son el uso de las plataformas
digitales por parte de los usuarios.
Asimismo, la eficiencia y eficacia del
personal que ofrece el servicio aporta a
que se reduzca la demora en el proceso de
salida. Es evidente que él desarroll6 y
utilizacion de los recursos digitales y la
orientacion sobre el uso de estos,
incrementan la satisfaccion del usuario
con el servicio que requieren.

Nota: Elaboracion propia basandose en los datos de la entrevista al personal administrativo de la SUNARP.
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Sobre la variable teoria de colas, los entrevistados convergen que la
implementacion de la aplicacion de SUNARP y la facilidad que ofrece su plataforma
virtual han contribuido a disminuir la afluencia de tramites presenciales. Esto ha
resultado en una reduccion significativa del tiempo de espera para los usuarios al
realizar sus trdmites y consultas. Se han registrado experiencias en las que los
usuarios no respetan el sistema de fila establecido en la SUNARP. En estas
situaciones, los encargados del sistema de vigilancia intervienen para manejar la
situacién, facilitando un espacio para el dialogo y la busqueda de soluciones. Es
evidente que él desarrollo y utilizacion de los recursos digitales y la orientacion sobre
el uso de estos, incrementan la satisfaccion del usuario con el servicio que requieren.

Respecto a la variable calidad de servicio, se indica que los entrevistados
mencionan que la entidad no realiza mejoras en favor de los usuarios, asi también,
muestran que las mejoras que se hace son en las oficinas mas no en la atencion al
usuario, finalmente indican que el uso de tecnologia es vital para poder dar un mejor
servicio al usuario, por otro lado, comentan que se debe habilitar mas espacios o
sedes que apoyen a la descentralizacion de los tramites y puedan minimizar la

cantidad de colas que se generan, por la demora en la atencion.
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Resultados de inferenciales
El objetivo de esta seccion del actual de estudio es determinar la relacion
entre la teoria de colas y la calidad de servicio en atencién de los usuarios de la zona
Registral N° X — Sede Cusco-2022. Previamente, se determind si existe la
distribucion normal de los datos de las variables de estudio y posteriormente se
utilizaron estadigrafos paramétricos, como la correlacion lineal de Pearson y la
regresion lineal.
Prueba de normalidad
Para poder analizar y validar las hipdtesis que son generadas en la presente
investigacion, se guiaran con los siguientes parametros:
. Tamafio de muestra N < 50 se aplica el estadistico Shapiro-Wik.
o Tamarfio de muestra N > 50 se aplica el estadistico Kolmogorov-Smirnova.
El tamafio de la poblacion es de N = 383 usuarios que acuden a la SUNARP
Sede Cusco.
o Establecer nivel de significancia
Valor de Significancia (Alfa) p = 0,05 = 5%, nivel de aceptacion: 95%
o Regla de decision
Sig. E< Sig. P. (0.05) Entonces se rechaza Ho.

Sig. E> Sig. P. (0.05) Entonces se rechaza Ha,
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Tabla 25
Analisis de la distribucion normal — prueba estadistica “Kolmogorov-Smirnov”
para las variables

Teoria de colas Calidad de
servicio
N 383 383
Parametros 37.5770 62.3446 37.5770
normales®® 6.16473 7.76462 6.16473
Maximas 0.090 0.094 0.090
diferencias 0.090 0.094 0.090
extremas -0.063 -0.063 -0.063
Estadistico de prueba 0.094 0.094
Sig. asintética(bilateral) ,000° ,000°
Sig. Monte ,003¢ ,002¢ ,003¢
Carlo 0.002 0.001 0.001 0.002
(bilateral) 0.003 0.003 0.005

a. Ladistribucion de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccidn de significacién de Lilliefors.

d. Se basa en 10000 tablas de muestras con una semilla de inicio 926214481.
Nota. Software estadistico SPSS v.26

Al analizar la Tabla 25, se determind utilizar el Kolmogorov-Smirnov, ya que
la muestra de estudio es de 383 usuarios que acuden a la SUNARP Sede Cusco para
realizar tramites y recibir atencion en las &reas de interés, como las ventanillas de
caja y otros servicios relacionados. Por otro lado, las variables Teoria de colas y la
Calidad de servicio tiene un nivel de significancia menor, es decir (0.001 < 0.05) y
(0.002 < 0.05) respectivamente, entonces se puede decir que mediante la regla de
decision se rechaza la Ho y por consiguiente se acepta la Ha, entonces deducimos
que el trabajo de investigacion no tiene una distribucién normal.

Por consiguiente, se ha tomado a la prueba estadistica de correlacion Chi
cuadrado. A continuacion, para hallar el nivel de correlaciones.

Por lo tanto, las pruebas paramétricas y no paramétricas ofrecen diferentes
ventajas y desventajas, y la eleccion entre ellas debe basarse en las caracteristicas
especificas de los datos y las hipdtesis de la investigacion.

Demostracion de la normalidad
La prueba estadistica es adecuada para la demostracion de hipotesis, es

esencial verificar primero la distribucién de los datos. Este proceso se puede realizar
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mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov de bondad de ajuste, especialmente
adecuada para muestras grandes (mayores de 50 unidades). En la Tabla 25, presenta
los datos de la prueba estadistica de “Kolmogorov-Smirnov”; es decir, el valor de
“p” obtenido es menor que el nivel de significancia del 5%, lo que lleva a no admitir
la hipotesis nula de que los datos NO proceden de una distribucion normal.

Este test evalta si una muestra de datos sigue una distribucion especifica,
como la distribucién normal. En el siguiente parte, se presenta as pruebas estadisticas
mas adecuadas, maximizando la precision y la validez de los resultados del estudio.
Es decir, las pruebas paramétricas se basan en supuestos sobre la distribucion de los
datos en la poblacién de la cual se extrae la muestra (r de Pearson). Por otro lado, las
pruebas no paramétricas no requieren que los datos sigan una distribucion normal y
son mas flexibles con respecto a los supuestos sobre los datos (Chi cuadrado o Rho
de Spearman). En resumen, la conclusion es que los datos no muestran que se tienen
distribuyen normalmente, lo que permite utilizar pruebas estadisticas no
paramétricas como la prueba de bondad de ajuste Chi cuadrado para examinar

la correspondencia entre la teoria de colas y la calidad de servicio.

Contraste de la prueba de hipotesis general
Aplicando la prueba hipétesis general

Para concretizar la prueba de hipotesis, primero se ejecutd el analisis cruzado
entre las variables de la teoria de colas y la calidad de servicio en atencion de los
usuarios de la zona Registral N° X — Sede Cusco -2022; de manera que los resultados
indiquen que existe una afinidad o asociacion entre ambas variables, las mismas que

seran llevadas a contraste estadistico.
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Tabla 26
Resultados contingentes entre la teoria de colas y la calidad de servicio en la
atencion de los usuarios

Calidad de servicio

- Total
Bajo Regular Alto
Alta Recuento 1 23 0 24
afluencia % del total 0.3% 6.0% 0.0% 6.3%
Teon’a Normal Recuento 6 230 94 330
de colas  afluencia % del total 1.6% 60.1% 24.5% 86.2%
Baja Recuento 0 9 20 29
afluencia % del total 0.0% 2.3% 5.2% 7.6%
Recuento 7 262 114 383
Total
% del total 1.8% 68.4% 29.8% 100.0%

Nota: Procesado en el programa SPSS version 25.00, las encuestas.

Como se puede observar en la Tabla 26, se observa en los resultados
porcentuales de la tabla de contingencia entre las variables de estudio; segun la
percepcion de los usuarios, la teoria de colas en atencion y la calidad de servicio de
los usuarios de la zona Registra N° X — Sede Cusco. Demuestra, que el 6,0% de los
encuestados usuarios indicaron que la teoria de colas esta en un nivel de alta afluencia
y la calidad de servicio esta en un nivel regular. Por otro lado, el 60,1 % de los
encuestados revelaron que la teoria de colas esta en un nivel de normal afluencia y
la calidad de servicio estd en un nivel normal. Finalmente, el 52 % de los
encuestados revelaron que la teoria de colas esta en un nivel de baja afluencia y la
calidad de servicio esta en un nivel alto. Es decir, esto demuestra que hay una
asociacion directa y demostrativa entre las variables de estudio.

Planteamiento de hipotesis:
Hipotesis nula: Ho: r (x,y) < 0.00; sig.> 0,05.
o Ho No existe relacion directa y significativa entre la teoria de colas y la

calidad de servicio en la atencién de los usuarios de la Zona Registral N° X-

Sede Cusco-2022.
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Hipotesis alterna Ha: r (x,y) > 0.00; sig. < 0,05.
o H1: Existe relacion directa y significativa entre la teoria de colas y la calidad
de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede

Cusco -2022.

Nivel de significancia o riesgo:

Eligiéndose el nivel de significancia, se dice, el riesgo que se admite acerca
de rechazar la Ho cuando deberia en consecuencia de ser aceptado por ser verdadera.
El nivel de significancia utilizado en el disefio descriptivo correlacional fue o = 0.05;
en las investigaciones en Ciencias Sociales por ser el mas adecuado.

Prueba de estadistico:

Para establecer la certeza de la asociacion entre ambas variables, se llevaran
a cabo la prueba de hipétesis de Chi cuadrado.

Para evaluar la independencia o dependencia entre dos variables categoricas,
se utiliza la prueba de Chi-cuadrado (y?). Esta prueba compara las frecuencias
observadas en cada categoria con las frecuencias esperadas bajo la hipotesis de
independencia con la siguiente formula:

( foij — fe; )2

feij

2 _
X2
i
fOU-: Frecuencia observada

fe,: Frecuencia esperada

}(2: Resultado del valor de Chi cuadrado
Esquema de prueba

En la siguiente tabla se tiene los siguientes resultados:
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Tabla 27
Calculo de prueba de Chi-Cuadrado entre la teoria de colas y la calidad de
Servicio
Significacion

Valor df asintoética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 32,4552 2 0.000
Razén de verosimilitud 36.818 2 0.000
Asomacmn lineal por 31632 1 0.000
lineal
N de casos validos 383

a. 11 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es 7,03.
Nota: Procesado en el programa SPSS version 25.00, las encuestas.

Decision estadistica

Dado que el valor p (0) es menor (0,000) que el nivel usual de significacion
de 0,05 corroborando la decision anterior. Es rechazada la hipdtesis nula Ho: y es
aceptada la hipdtesis alterna Hi: Existe relacion directa y significativa entre la teoria
de colas y la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral
N° X-Sede Cusco -2022, esto quiere decir, que mejorando cada punto referido a la
tedrica de colas se tendra mejores resultados respecto a calidad de servicio en la
atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco.
Conclusion estadistica:

Se llega a la conclusion que si existe una relacién directa y significativa entre
la teoria de colas y la calidad de servicio en la atencién de los usuarios de la Zona

Registral N° X-Sede Cusco -2022.

5.4.3 Contraste de la prueba de hipdtesis especificas
5.4.3.1 Contraste de la hipdtesis especifica 1
Para concretizar la prueba de hipétesis, primero se ejecutd el examen cruzado
entre la dimensidn llegada de clientes y la calidad de servicio en la atencién de los

usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022, de manera que las
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consecuencias muestren que coexiste una afinidad o asociacion entre ambas
variables, las mismas que fueron empleadas el contraste estadistico.
Tabla 28

Resultados contingentes entre la dimension llegada de clientes y la calidad de
servicio

Calidad de servicio

- Total
Bajo Regular Alto
Alta Recuento 2 87 6 95
afluencia % del total 0.5% 22.7% 1.6% 24.8%
'a'egada Normal Recuento 4 159 89 252
® .
clientes  afluencia % del total 1.0% 41.5% 23.2% 65.8%
Baja Recuento 0 18 18 36
afluencia % del total 0.0% 4.7% 4.7% 9.4%
Recuento 6 264 113 383
Total
% del total 1.6% 68.9% 29.5% 100.0%

Nota: Procesado en el programa SPSS version 25.00, las encuestas.

Se puede observar en la Tabla 28, se observa en los resultados porcentuales
de la tabla de contingencia entre las variables de estudio, segun la percepcion de los
usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco. Demuestra, que el 22,7% de los
encuestados usuarios mostraron que la dimensién llegada de clientes esta en un nivel
de alta afluencia y la calidad de servicio estd en un nivel regular. Por otro lado, el
41,5% de los encuestados revelaron que la dimension llegada de clientes esta en un
nivel de normal afluencia y la calidad de servicio estd en un nivel regular.
Finalmente, el 4,7% de los encuestados revelaron que la dimension llegada de
clientes esta en un nivel de baja afluencia y la calidad de servicio esta en un nivel
alto. Es decir, esto demuestra que hay una asociacion directa y demostrativa entre las
variables de estudio.

Para establecer la certeza de la asociacion entre la dimension y la variable, se
llevaran a cabo la prueba de hipotesis de Chi cuadrado.

Planteamiento de hipotesis:

Hipotesis nula: Ho: r (x,y) < 0.00; sig.> 0,05
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. Ho: No existe relacion directa y significativa entre la relacion entre la
dimension llegada de clientes y la calidad de servicio en la atencion de los usuarios
de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022.

Hipétesis alterna Hi: r (x,y) > 0.00; sig. < 0,05
o Hi: Existe relacion directa y significativa entre la relacion entre la dimension
llegada de clientes y la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona
Registral N° X-Sede Cusco -2022.

Nivel de significancia o riesgo:

Eligiéndose el nivel de significancia, se dice, el riesgo que se admite acerca
de rechazar la Ho cuando deberia en consecuencia de ser aceptado por ser verdadera.
El nivel de significancia utilizado en el disefio descriptivo correlacional fue a = 0.05;
en las investigaciones en Ciencias Sociales por ser el méas adecuado.

Prueba de estadistico:

Para establecer la certeza de la asociacion entre ambas variables, se llevaran
a cabo la prueba de hipétesis de Chi cuadrado.

Para evaluar la independencia o dependencia entre dos variables categéricas,
se utiliza la prueba de Chi-cuadrado (y?). Esta prueba compara las frecuencias
observadas en cada categoria con las frecuencias esperadas bajo la hipotesis de

independencia con la siguiente formula:

, ( fo, — fe; )2

fOij: Frecuencia observada

feij : Frecuencia esperada

}(2 : Resultado del valor de Chi cuadrado

Esquema de prueba
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En la siguiente tabla se tiene los siguientes resultados:

Tabla 29

Calculo de prueba de Chi-Cuadrado la dimensién llegada de clientes y la calidad

de servicio

Valor df Significacion
asintotica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 37,513a 2 0.000
Razon de verosimilitud 44,904 2 0.000
Asociacion lineal por lineal 34.760 1 0.000
N de casos validos 383

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es 9,91.
Nota: Procesado en el programa SPSS version 25.00, las encuestas.

Decision estadistica:

Dado que el valor p (0) es menor (0,000) que el nivel usual de significacion
de 0,05 corroborando la decisién anterior. Es rechazada la hip6tesis nula Ho: y es
aceptada la hipotesis alterna Hi: Existe relacion directa y significativa entre la
relacion entre la dimension llegada de clientes y la calidad de servicio en la atencion
de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022, esto quiere decir, que
realizando una implementacion de maquinaria, implementos y herramientas se podra
mejorar la calidad de servicio y se tendra mejores resultados respecto a la tedrica de
colas en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco.

Conclusion estadistica:

Se llega a la conclusion que si existe una relacién directa y significativa entre
la dimension llegada de clientes y la calidad de servicio en la atencidn de los usuarios
de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022.

5.4.3.2 Contraste de la hipétesis especifica 2

Para concretizar la prueba de hipotesis, primero se ejecutd el analisis cruzado

entre la dimension factores del sistema de fila y la calidad de servicio en la atencion

de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022, de manera que los
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resultados indiquen que si existe una afinidad o asociacion entre ambas variables, las
mismas que fueron llevadas a contraste estadistico.
Tabla 30

Resultados contingentes entre la dimension factores del sistema de fila y la calidad
de servicio

Calidad de servicio Total
Bajo Regular Alto

Alta Recuento 2 77 7 86

EilEmEE % del total 0.5% 20.1% 1.8% 22.5%

Factores del  Normal Recuento 3 171 85 259
:iif;ema de afluencia % del total 0.8% 44.6% 22.2% 67.6%
Baja Recuento 1 16 21 38

e % del total 0.3% 4.2% 5.5% 9.9%

Total Recuento 6 264 113 383
% del total 1.6% 68.9% 29.5% 100.0%

Nota: Procesado en el programa SPSS version 25.00, las encuestas.

Se puede observar en la Tabla 30, se observa en los resultados porcentuales
de la tabla de contingencia entre la dimension y la variable de estudio, segln la
percepcion de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco. Demuestra, que
el 20,1% de los encuestados usuarios mostraron la dimension factores del sistema de
fila esta en un nivel de alta afluencia y la calidad de servicio esta en un nivel regular.
Por otro lado, el 44,6% de los encuestados revelaron que la dimensién factores del
sistema de fila esta en un nivel de normal afluencia y la calidad de servicio esta en
un nivel regular. Finalmente, el 5,5% de los encuestados revelaron que la dimension
factores del sistema de fila esta en un nivel de baja afluencia y la calidad de servicio
estd en un nivel alto. Es decir, esto demuestra que hay una asociacion directa y
demostrativa entre las variables de estudio.

Para establecer la certeza de la asociacién entre la dimensién y la variable, se
llevaran a cabo la prueba de hipoétesis de Chi cuadrado.

Planteamiento de hipotesis

Hipdtesis nula: Ho: r (x,y) < 0.00; sig.> 0,05
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. Ho No existe relacion directa y significativa entre la dimension factores del
sistema de fila y la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona
Registral N° X-Sede Cusco -2022.

Hipdtesis alterna Ha: r (x,y) > 0.00; sig. < 0,05
. Hi: Existe relacion directa y significativa entre la dimension factores del
sistema de fila y la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona
Registral N° X-Sede Cusco -2022.

Nivel de significancia o riesgo:

Eligiéndose el nivel de significancia, se dice, el riesgo que se admite acerca
de rechazar la Ho cuando deberia en consecuencia de ser aceptado por ser verdadera.
El nivel de significancia utilizado en el disefio descriptivo correlacional fue a = 0.05;
en las investigaciones en Ciencias Sociales por ser el méas adecuado.

Prueba de estadistico:

Para establecer la certeza de la asociacion entre ambas variables, se llevaran
a cabo la prueba de hipétesis de Chi cuadrado.

Para evaluar la independencia o dependencia entre dos variables categoricas,
se utiliza la prueba de Chi-cuadrado (y?). Esta prueba compara las frecuencias
observadas en cada categoria con las frecuencias esperadas bajo la hipotesis de

independencia con la siguiente formula:

2
, (foij — feij)
=22
] fe;
fo;: Frecuencia observada
fe, : Frecuencia esperada

;(2 : Resultado del valor de Chi cuadrado
Esquema de prueba

En la siguiente tabla se tiene los siguientes resultados:
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Tabla 31
Célculo de prueba de Chi-Cuadrado de la dimension factores del sistema de filay
la calidad de servicio

Valor df Significacion asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27,551a 2 0.000
Razén de verosimilitud 30.130 2 0.000
Asociacion lineal por lineal 27.391 1 0.000
N de casos validos 383

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es 6,67.
Nota: Procesado en el programa SPSS version 25.00, las encuestas.

Decision estadistica:

Dado que el valor p (0) es menor (0,000) que el nivel usual de significacién
de 0,05 corroborando la decisién anterior. Es rechazada la hip6tesis nula Ho: y es
aceptada la hipotesis alterna Hi: Existe relacion directa y significativa entre la
dimensidn factores del sistema de fila y la calidad de servicio en la atencién de los
usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022, esto quiere decir, que
realizando una capacitacion en el tema de capacidad de respuesta de los trabajadores
mejorara la tedrica de colas y se tendra mejores resultados respecto a la calidad de
servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco.
Conclusion estadistica:

Se llega a la conclusion que si existe una relacién directa y significativa entre
la dimensidn factores del sistema de fila y la calidad de servicio en la atencion de los
usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022.

5.4.3.3 Contraste de la hipdtesis especifica 3

Para concretizar la prueba de hipétesis primero se ejecut6 el andlisis cruzado
entre la dimension disciplina de la fila y la calidad de servicio en la atencion de los
usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco - 2022, de manera que los resultados
indiquen que existe una afinidad o asociacion entre ambas variables, las mismas que

fueron llevadas a contraste estadistico.
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Tabla 32
Resultados contingentes entre la dimension disciplina de la fila y la calidad de
Servicio

Calidad de servicio Total
Bajo Regular Alto

Alta Recuento 3 9 0 12

RIS % del total 0.8% 2.3% 0.0% 3.1%

Disciplina Normal_ Recuento 4 227 56 287
delafila ~ afluencia % del total 1.0% 59.3% 14.6% 74.9%
Baja Recuento 3 27 54 84

RIS % del total 0.8% 7.0% 14.1% 21.9%

Total Recuento 10 263 110 383
% del total 2.6% 68.7% 28.7% 100.0%

Nota: Procesado en el programa SPSS version 25.00, las encuestas.

Se puede observar en la Tabla 32, se observa en los resultados porcentuales
de la tabla de contingencia entre la dimension y la variable de estudio, segun la
percepcion de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco, en el afio 2022.
Demuestra, que el 2,3% de los encuestados usuarios mostraron que la dimension
disciplina de la fila esta en un nivel de alta afluencia y la calidad de servicio esta en
un nivel regular. Por otro lado, el 59,3% de los encuestados revelaron que la
dimension disciplina de la fila esta en un nivel de normal afluencia y la calidad de
servicio esta en un nivel regular. Finalmente, el 14,1% de los encuestados revelaron
que la dimension disciplina de la fila esta en un nivel de baja afluencia y la calidad
de servicio esta en un nivel alto. Es decir, esto demuestra que hay una asociacion
directa y demostrativa entre las variables de estudio.

Para establecer la certeza de la asociacion entre la dimension y la variable, se
llevaran a cabo la prueba de hipotesis de Chi cuadrado.

Planteamiento de hipotesis

Hipotesis nula: Ho: r (x,y) < 0.00; sig.> 0,05
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. Ho: No existe relacion directa y significativa entre la dimension disciplina de
filay la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral

N° X-Sede Cusco -2022.

Hipdtesis alterna Ha: r (x,y) > 0.00; sig. < 0,05
. H1: Existe relacion directa y significativa entre la dimensién disciplina de la
filay la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral

N° X-Sede Cusco -2022.

Nivel de significancia o riesgo:

Eligiéndose el nivel de significancia, se dice, el riesgo que se admite acerca
de rechazar la Ho cuando deberia en consecuencia de ser aceptado por ser verdadera.
El nivel de significancia utilizado en el disefio descriptivo correlacional fue a = 0.05;
en las investigaciones en Ciencias Sociales por ser el mas adecuado.

Prueba de estadistico:

Para establecer la certeza de la asociacion entre ambas variables, se llevo a
cabo la prueba de hipotesis de Chi cuadrado.

Para evaluar la independencia o dependencia entre dos variables categéricas,
se utiliza la prueba de Chi-cuadrado (y?). Esta prueba compara las frecuencias
observadas en cada categoria con las frecuencias esperadas bajo la hipotesis de

independencia con la siguiente formula:

2
, (foij — feij)
=22
] fe;
fo;: Frecuencia observada
fe, : Frecuencia esperada

;(2 : Resultado del valor de Chi cuadrado
Esquema de prueba

En la siguiente tabla se tiene los siguientes resultados:
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Tabla 33
Célculo de prueba de Chi-Cuadrado entre la dimension disciplina de la filay la
calidad de servicio

Valor df Significacion asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 57,816a 2 0.000
Razén de verosimilitud 54.141 2 0.000
Asociacion lineal por lineal 47.960 1 0.000
N de casos validos 383

a. 2 casillas (22,2%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es ,36.
Nota: Procesado en el programa SPSS version 25.00, las encuestas.

Decision estadistica:

Dado que el valor p (0) es menor (0,000) que el nivel usual de significacion
de 0,05 corroborando la decisién anterior. Es rechazada la hip6tesis nula Ho: y es
aceptada la hipotesis alterna Hi: Existe relacion directa y significativa entre la
dimension disciplina de la fila y la calidad de servicio en la atencion de los usuarios
de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022, esto quiere decir, que realizando
acciones para poder considerar la opinion de los usuarios al momento de la atencién
y priorizando la necesidad de urgencia se podra lograr una mayor calidad de servicio
en la atencidn de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022.
Conclusion estadistica:

Se llega a la conclusion que si existe una relacion directa y significativa entre
la dimension disciplina de la filay la calidad de servicio en la atencion de los usuarios
de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022.

5.4.3.4 Contraste de la hipétesis especifica 4

Para concretizar la prueba de hipdtesis primero se ejecut6 el analisis cruzado
entre la dimension salida del sistema y la calidad de servicio en la atencion de los
usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022, de manera que los resultados
indiquen que existe una afinidad o asociacion entre ambas variables, las mismas que

fueron usadas a contraste estadistico.
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Tabla 34
Resultados contingentes entre la dimension salida del sistema y la calidad de
Servicio

Calidad de servicio Total
Bajo Regular Alto

Alta Recuento 1 5 0 6

RIS % del total 0.3% 1.3% 0.0% 1.6%

Selfickile Normal_ Recuento 4 194 71 269
sistema  aiuencia % del total 1.0% 50.7% 18.5% 70.2%
Baja Recuento 3 63 42 108

RIS % del total 0.8% 16.4% 11.0% 28.2%

Total Recuento 8 262 113 383
% del total 2.1% 68.4% 29.5% 100.0%

Nota: Procesado en el programa SPSS version 25.00, las encuestas.

Se puede observar en la Tabla 34, se observa en los resultados porcentuales
de la tabla de contingencia entre la dimension y la variable de estudio, segln la
percepcion de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco. Demuestra, que
el 0,3% de los encuestados usuarios mostraron que la dimension salida del sistema
esta en un nivel de alta afluencia y la calidad de servicio esta en un nivel bajo. Por
otro lado, el 18,5% de los encuestados manifestaron que la dimensién salida del
sistema esta en un nivel de normal afluencia y la calidad de servicio esta en un nivel
alto. Finalmente, el 50,7% de los encuestados mostraron que la dimension salida del
sistema esta en un nivel de normal afluencia y la calidad de servicio esta en un nivel
regular. Es decir, esto demuestra que hay una asociacion directa y demostrativa entre
las variables de estudio.

Para establecer la certeza de la asociacion entre la dimension y la variable, se
llevaran a cabo la prueba de hipo6tesis de Chi cuadrado.

Hipotesis nula: Ho: r (x,y) < 0.00; sig.> 0,05
o Ho: No existe relacion directa y significativa entre la dimension salida del
sistema y la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona

Registral N° X-Sede Cusco -2022.
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Hipotesis alterna Ha: r (x,y) > 0.00; sig. < 0,05
o Hi:: Existe relacion directa y significativa entre la dimension salida del
sistema y la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona

Registral N° X-Sede Cusco -2022.

Nivel de significancia o riesgo:

Eligiéndose el nivel de significancia, se dice, el riesgo que se admite acerca
de rechazar la Ho cuando deberia en consecuencia de ser aceptado por ser verdadera.
El nivel de significancia utilizado en el disefio descriptivo correlacional fue a = 0.05;
en las investigaciones en Ciencias Sociales por ser el mas adecuado.

Prueba de estadistico:

Para establecer la certeza de la asociacion entre ambas variables, se llevaran
a cabo la prueba de hipétesis de Chi cuadrado.

Para evaluar la independencia o dependencia entre dos variables categoricas,
se utiliza la prueba de Chi-cuadrado (y?). Esta prueba compara las frecuencias
observadas en cada categoria con las frecuencias esperadas bajo la hipotesis de
independencia con la siguiente formula:

( foij — fe; )2

feij

2 _
X2
i
fOU-: Frecuencia observada

fe,: Frecuencia esperada

;(2 : Resultado del valor de Chi cuadrado

Esquema de prueba

En la siguiente tabla se tiene los siguientes resultados:



125

Tabla 35
Calculo de prueba de Chi-Cuadrado entre la dimension salida del sistemay la
calidad de servicio

Valor df Significacion
asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,082a 2 0.029
Razén de verosimilitud 8.682 2 0.013
Asociacion lineal por lineal 6.362 1 0.012
N de casos validos 383

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es 11,29.
Nota: Procesado en el programa SPSS version 25.00, las encuestas.

Decision estadistica:

Dado que el valor p (0) es menor (0,002) que el nivel usual de significacion
de 0,05 corroborando la decision anterior. Es rechazada la hipdtesis nula Ho: y es
aceptada la hipotesis alterna Hi: Existe relacion directa y significativa entre la
dimensién salida del sistema y la calidad de servicio en la atencién de los usuarios
de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022, esto quiere decir, que mejorando el
tema de la orientacion al momento de la atencion al usuario se podra generar mayor
calidad de servicio y por consiguiente satisfaccion del trato al momento de la
atencion.

Conclusion estadistica:

Se llega a la conclusion que si existe relacién directa y significativa entre la

dimensidn salida del sistema y la calidad de servicio en la atencién de los usuarios

de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022.



5.5

126

Propuesta
Capacitacion al personal de la Zona Registral N° x-Sede Cusco -
Superintendencia Nacional de Registros Publicos, con respecto a habilidades

blandas, manejo de emociones y resolucion de conflictos.

Descripcion

De acuerdo a esta propuesta se genera un plan donde se vean las habilidades
y situaciones a desarrollar o mejorar en los servidores que participan en la atencién
al usuario de la entidad y con ello las fechas correspondientes. Asi mismo, poder
explicarles sobre los temas principales que son la llegada de clientes, factores del
sistema de fila, la disciplina de la fila y salida de sistema, dichos temas son necesarios
al momento de agilizar el proceso de atencion. Por otro lado, se podra evaluar la
calidad de servicio teniendo como principales caracteristicas la tangibilidad,
capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia, que son medidas para poder
pronosticar la satisfaccion de los usuarios. Es por ello que se plantea que se daran en
ocho sesiones durante cuatro meses cuyo desarrollo se dard dos veces por mes; dos
de habilidades blandas, dos de manejo de emociones, dos de resolucion de conflictos
y dos de comunicacion asertiva. Tendra a cargo este proyecto, el area de recursos
humanos con la funcién de planear; luego de ello, la seleccion de facilitadores
especializados para el desarrollo de los talleres y los recursos que estos puedan
necesitar en el desarrollo de sus funciones. Cada sesion durara dos horas y media.
Lugar:

Auditorio de la Municipalidad de Wanchaq - Cusco.
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Objetivo:

o Desarrollar habilidades blandas en el personal que participa en la atencion
al usuario para mejorar la experiencia del servicio para si y también para el
usuario.

o El desarrollo de manejo de emociones del personal de atencion al usuario
de la SUNARP zona Registral N° X-Sede Cusco; para identificar,
reconocer, sentir y canalizar las emociones en el contexto laboral.

. Identificar problematicas que se generan en el proceso de atencién al
usuario y generar soluciones; junto al desarrollo de habilidades para
resolver conflictos.

Justificacion:

Los hallazgos del estudio evidencian que la teoria de colas se relaciona con
la calidad de servicio en el personal que interviene en la atencion al usuario de la
SUNARP zona Registral N° X-Sede Cusco, y uno de los factores principales seré la
demanda de servicio, el grado de paciencia y el tiempo de procesamiento, de esta
manera se podra medir que la espera de los usuarios sea mas satisfactoria y reduzca
la posibilidad de conflicto es el desarrollo de las capacidades, habilidades y
cualidades individuales de los servidores de la institucion, es decir, el desempefio del
personal de atencion al usuario, estd en relacion con la forma en que no sean
afectados y/o influenciados los wusuarios; ya sea por producto de sus
responsabilidades, el ambiente en el cual laboran o el acompafiamiento que ofrecen
a la hora de brindar el servicio.

Asi mismo, es importante reconocer que el sistema de servicio publico
demanda demasiada carga a los prestadores de servicio, ya que a este puede acceder

el publico en general. Es importante que el personal que lo atiende tenga los recursos
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y herramientas a nivel personal y por consecuencia laboral para que la entidad a la
que sirven brinde un servicio de calidad que genere confianza, seguridad, armonia,
efectividad y rapidez a los usuarios. Todo este desarrollo de talleres aportaria a
generar confianza y seguridad en el usuario, la misma que nos indican las
caracteristicas de la calidad de servicio.

Publico objetivo:

Personal de la Zona Registral N° X-Sede Cusco - Superintendencia Nacional
de Registros Publicos.
Encargados:

El encargado de esta propuesta es el area de Recursos Humanos de la Zona
Registral N° X-Sede Cusco - Superintendencia Nacional de Registros Publicos.
Actividades:

Primera etapa: Se presenta el plan generado a las autoridades directivas de
la SUNARP.

o Reunion con los directivos de la SUNARP con la oficina de Recursos

Humanos de la Zona Registral N° X-Sede Cusco para mostrar la propuesta

de capacitacion.

o Se genera el plan de viabilidad para la posterior revision y aprobacion.

Segunda etapa: Tras la aprobacion de la propuesta se realizaran el

procedimiento correspondiente para su posterior ejecucion.

o Mapeo de especialista(s) que van a dar los talleres.
o Se genera la lista de personas que deben de participar en los talleres.
o Se identifica la cantidad de recursos disponibles que se necesitaran para

el desarrollo de los talleres.

o Gestion de un espacio para el desarrollo de los talleres.
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. Se genera la programacion de los talleres y el comunicado
correspondiente a los beneficiarios.
Tercera etapa Se desarrolla el plan de implementacion y desarrollo de

habilidades.

o Se debe realizar un consenso con los trabajadores y que estos puedan
aplicar lo indicando en las charlas.

o Dar controles y evaluaciones periddicas sobre la conducta y resultados

obtenidos.
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Presupuesto
Tabla 36
Presupuesto de la propuesta
Recursos Humanos Actividad Cantidad  Precio Unitario Total
- Se identifica que habilidades poseen los
Especialista en servidores y explora como las desarrollan
Habilidades Y exploraco an. 1 1025.00 2050.00
Se les brinda herramientas y se guia en el
Blandas
desarrollo de estas.
Se brinda la definicion de emociones, el
Especialista en proceso y se identifica contextos que detonan
Manejo de estas y lo que significan para los servidores. 1 1025.00 2050.00
emociones Brinda herramientas de validacion, gestion y
ejecucion de las emociones.
Conceptualizacion de conflicto y el como se
Especialista en aborda desde el servidor.
Resolucion de Se brinda conocimiento de que conflictos 1 1025.00 2050.00
Conflictos existen las formas de gestionarlos de acuerdo a
su naturaleza y contexto.
Reconocimiento de habilidades de
- comunicacion individuales.
Especialista en Proceso de comunicacion efectiva y los vicios
Comunicacion y 1 1025.00 2050.00
- de esta.
Asertiva - L
Desarrollo de habilidades de comunicacién
efectivas.
- De manera articulada se comunica con los
Especialista para especialistas que daran el taller para tener el
generar materiales pect a . P 1 2000.00 2000.00
material que necesitaran en los talleres y los
de apoyo . .
recursos que se les brindaran a los participantes.
Total 10200.00

*Son dos talleres por especialista, se pagara por cada desarrollo del taller al profesional, salvo al especialista para
generar materiales de apoyo.

Recursos Actividad Cantidad  Precio Unitario Total
Materiales
Materiales de Lapiceros, cinta, hojas bond, hojas de 100 3.00 300.00
escritorio colores, plumones. '
Eolderes Para r_:olocarel material ofrecido por los 100 250 250.00
talleristas.
Otros Cualquier recurso que se necesite 100.00
Total 650.00
Servicios Actividad Cantidad  Precio Unitario  Total
En el proceso del taller, en el tiempo de
Refrigerios descanso se brinda refrigerios a los 100 5.00 500.00
talleristas y participantes
Pasajes para el traslado del material
Traslados . . 8 15.00 120.00
hacia el auditorio
Total 620.00
Total 11470.00
Nota: Elaboracion propia.
Resultados esperados de la propuesta:
o Satisfaccion en la experiencia de los usuarios al realizar sus tramites y/o

consultas en la Zona Registral N° X-Sede Cusco — SUNARP.
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. Manejo emocional, eficaz y efectivo del personal que interviene en la

atencion al usuario en la Zona Registral N° X-Sede Cusco — SUNARP.

o Desarrollo efectivo de habilidades blandas del personal que interviene en

la atencion al usuario en la sede ya mencionada.

o Agilizacion del servicio de tramitacion y consulta, reduccion del tiempo
de espera.
o Acompafamiento eficiente al usuario si se presenta alguna dificultad o

conflicto por parte del personal de la Zona Registral N° X-Sede Cusco —

SUNARP.
Cronograma
Tabla 37
Cronograma de la propuesta
L - 1 2 3 4
Actividad Responsables  Duracion Mes Mes Mes Mes
1. Se generard la identificacion de qué habilidades Especialista 2 X X
poseen los servidores y explorardn como las en sesiones
desarrollan. Habilidades en un mes.
2. Se les brinda herramientas y guia en el desarrollo de  Blandas
estas.
3. Se construye la definicion de emociones en conjunto,  Especialista 2 X X
el proceso de estas y se identifica contextos que en Manejode  sesiones
detonan estas. Incluso, lo que significan para los emociones. en un mes.
servidores.
4. El facilitador brinda herramientas de validacion,
gestion y ejecucién de las emociones para que los
servidores puedan simular experiencias en grupo.
5. Conceptualizacién de conflicto y el cdmo se aborda  Especialista 2 X X
desde el servidor. en Resolucién  sesiones
6. Desarrollo del conocimiento experiencial de qué de Conflictos  en un mes.
conflictos existen, las formas de gestionarlos, de
acuerdo a su naturaleza y contexto.
7. Guia el reconocimiento de habilidades de Especialista 2 X X
comunicacion individuales. en sesiones
8. Se construye el proceso de comunicacion efectivay Comunicacion  en un mes.
los vicios de esta. Asertiva
9. En conjunto se desarrollan habilidades de
comunicacion efectivas.
10. Se realizard una encuesta para recaudar informacion

de los aprendizajes desarrollados en todo el proceso
de capacitacion.

Nota: Elaboracién propia.
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CAPITULO VI

DISCUSION DE RESULTADOS

Discusion de resultados

El presente estudio acepta la hipotesis alterna por lo que existe relacion
directa y significativa entre la teoria de colas y la calidad de servicio en la atencion
de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022, ello se corroboré con
la estadistica dado que el valor p (0) es menor (0,000) que el nivel usual de
significacion de 0,05 corroborando la relacion directa y significativa. Se compara el
estudio con una investigacion que toma similar unidad de andlisis con la diferencia
de la Zona que fue en La Molina, siendo el estudio de Silvera (2019) titulado:
“Andlisis de la teoria de colas y su relacion con el servicio de calidad en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos— SUNARP, Zonal La Molina,
2019, donde se ha constatado una relacion entre las variables respaldada por una
correlacion de Rho igual a 0.958, con un valor de p de 0.000, lo que demuestra una
significancia a un nivel de p < 0.05. Por lo que en ambos estudios resaltan la
importancia de la teoria de las colas dentro de la empresa, siendo fundamental dentro
de la gestion y el diagnostico de la espera que es parte del sistema operativo de la
empresa y su servicio.

En el presente estudio se tiene la hipdtesis especifica N°01: Existe relacion
directa y significativa entre la relacién entre la dimension llegada de clientes y la
calidad de servicio en la atencién de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede
Cusco -2022. Ello se comprueba con la estadistica, dado que el valor p (0) es menor
(0,000) que el nivel usual de significacion de 0,05 corroborando la decisidn anterior.
Dichos resultados son similares al estudio realizado por Mercado y Munarriz (2019),

donde menciona que, si existe una relacion entre la llegada de clientes y la calidad
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de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
SUNARP, Jests Maria, se encontré que la relacion entre ambas variables es
significativa a nivel positivo media (Rho= 475) y el p-valor (sig.) alcanzado 0,000
siendo menor a 0,05, indica que se acepta la hipotesis alterna. Las llegadas pueden
originarse en una poblacion con un numero limitado de individuos o en una
poblacidn de tamafo indeterminado. Esta distincion es crucial, ya que los analisis se
basan en premisas diversas y, como resultado, las soluciones requieren ecuaciones
diferentes (Jacobs & Chase, 2019).

En el presente estudio se tiene la hipdtesis especifica N°02: Existe relacion
directa y significativa entre la dimension, factores del sistema de fila y la calidad de
servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022.
Ello se comprueba con la estadistica, dado que el valor p (0) es menor (0,000) que el
nivel usual de significacién de 0,05 corroborando la decision anterior. Dichos
resultados son similares al estudio realizado por Mercado y Munarriz (2019), donde
afirma que, si existe una relacion entre los factores de sistema de fila y la calidad de
servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
SUNARP, Jesus Maria, donde el nivel fue positiva media (Rho= 490) y el p-valor
(sig.) alcanzado 0,000 siendo menor a 0,05, indica que se acepta la hipotesis alterna.
Se compone principalmente de la cantidad de servidores disponibles y las lineas de
espera. Ademas, se plantean cuestiones relacionadas con las cualidades y la gestion,
la velocidad del servicio y la estructura de las lineas (Jacobs & Chase, 2019).

Por lo que en el estudio presentado se tiene la hipotesis especifica N°03:
Existe relacién directa y significativa entre la dimension disciplina de la fila y la
calidad de servicio en la atencién de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede

Cusco -2022. Se acepta esta hipotesis dado que el valor p (0) es menor (0,000) que
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el nivel usual de significacion de 0,05. Se tiene similares respuestas en el estudio de
Mercado y Munarriz (2019), donde si existe una relacion entre disciplina de filay la
calidad de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros
Pablicos SUNARP, Jesus Maria, debido a que €l es nivel positivo media (Rho= 492)
y el p-valor (sig.) alcanzado 0,000 siendo menor a 0,05, indica que se acepta la
hipdtesis alterna. Se trata de las normas establecen el orden en las colas. Por lo tanto,
las reglas seleccionadas tienen un impacto significativo en el rendimiento general del
sistema (Jacobs & Chase, 2019).

Se tiene la hipotesis especifica N° 04: Existe relacion directa y significativa
entre la dimension salida del sistema y la calidad de servicio en la atencion de los
usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -2022, demostrando que existe una
relacion directa y significativa dado que el valor p (0) es menor (0,002) que el nivel
usual de significacion de 0,05. Los resultados obtenidos tienen cierta similitud al
estudio realizado por Mercado y Munarriz (2019), donde se muestra que existe una
relacion entre salida de sistema y la calidad de servicio al usuario en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos SUNARP, Jesls Maria, debido
a gque se encontré que la relaciéon entre ambas variables es significativa a nivel
positivo media (Rho= 464) y el p-valor (sig.) alcanzado 0,000 siendo menor a 0,05,
indica que se acepta la hipétesis alterna. Es la situacion en la que, después de recibir
un servicio, un cliente tiene dos resultados: o bien regresa a la poblacion original de
manera inmediata, compitiendo nuevamente por recibir otro servicio, 0 existe una
probabilidad baja de que necesite otro servicio en el futuro. El primer caso se da
cuando, por ejemplo, una maquina que se ha reparado puede volver a averiarse
pronto. El segundo caso se aplica a situaciones donde es poco probable que se

necesite otro servicio en un futuro cercano (Jacobs & Chase, 2019).
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CONCLUSIONES

Primera:

Se concluye que se comprobd que la teoria de colas se relaciona directa y
significativamente con la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona
Registral N° X-Sede Cusco -2022, esto implica que existe una relacién
estadisticamente significativa entre las variables, lo que lleva a la aceptacion de la
hipétesis alternativa y al rechazo de la hipdtesis nula. Estos hallazgos respaldan la
existencia de una asociacion entre las variables bajo estudio. Los resultados de la
prueba de Chi-cuadrado indican una asociacion directa y significativa entre las
variables analizadas, dado que el valor p (0) es menor (0,000) que el nivel usual de
significacion de 0,05 corroborando la decision anterior. Es rechazada la hipotesis
nula Ho: y es aceptada la hipotesis alterna Hi. Por lo tanto, esto indica que la
satisfaccién de un usuario o0 no, se ve relacionada con cémo se maneja el ingreso al
sistema de atencién de este por parte de la entidad ya mencionada, esto permite
afirmar que a mejor empleo de la teoria de colas permitira obtener mayor, calidad de

servicio en la los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede Cusco o viceversa.

Segunda:
Segun los datos obtenidos en la presente investigacion se lleg6 a la conclusion que
la dimension llegada de clientes se relaciona directa y significativamente con la
calidad de servicio en la atencién de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede
Cusco -2022, dado que el valor p (0) es menor (0,000) que el nivel usual de
significacion de 0,05 corroborando la decision anterior. Es rechazada la hipotesis

nula Ho: y es aceptada la hipotesis alterna Hy.
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Tercera:
Segun los datos obtenidos en la presente investigacion se lleg6 a la conclusion que
se evidencio que la dimension factores del sistema de fila se relaciona directa y
significativamente con la calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona
Registral N° X-Sede Cusco -2022, dado que el valor p (0) es menor (0,000) que el
nivel usual de significacion de 0,05 corroborando la decision anterior. Es rechazada

la hipdtesis nula Ho: y es aceptada la hipotesis alterna Hi.

Cuarta:

Segun los datos obtenidos en la presente investigacion se lleg6 a la conclusion que
la dimension disciplina de la fila se relaciona directa y significativamente con la
calidad de servicio en la atencién de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede
Cusco -2022, dado que el valor p (0) es menor (0,000) que el nivel usual de
significacion de 0,05 corroborando la decisidn anterior. Es rechazada la hipotesis

nula Ho: y es aceptada la hipdtesis alterna Ha.

Quinta:

Segun los datos obtenidos en la presente investigacion se lleg6 a la conclusion que
la dimensién salida del sistema se relaciona directa y significativamente con la
calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X-Sede
Cusco -2022, dado que el valor p (0) es menor (0,002) que el nivel usual de
significacion de 0,05 corroborando la decision anterior. Es rechazada la hipotesis

nula Ho: y es aceptada la hipotesis alterna Ha.
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RECOMENDACIONES

Primera:

Se recomienda a los directivos de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos - Sede Cusco, que pueda mejorar su sistema virtual, haciéndolo més
amigable para que los usuarios puedan realizar sus trdmites y/o consultas con mayor
facilidad; lo que contribuiria a una reduccién de la tramitacion y/o consulta
presencial. Por otro lado, el monitoreo constante del personal y la actualizacion de
sus conocimientos respecto a las funciones que ejercen para poder ofrecer un servicio
maés eficiente, con esto ocasionar mayor certeza de fiabilidad por parte de los

usuarios.

Segunda:
Se recomienda a los directivos de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos - Sede Cusco, capacitar al personal que se encuentra a la entrada de la
SUNARP para que interactle y comunique al usuario que existen canales alternos
donde también pueden realizar operaciones, asi evitarian que el usuario forme la cola
de atencién al usuario reduciendo su tiempo de espera para ser atendido y reduciendo
la cantidad de arribos a la oficina. Junto a esto, es importante generar y colocar
folletos de informacion sobre dichos canales alternativos que ofrece la institucion y
asi en otro momento este pueda realizar sus tramites y/o consultas desde la

comodidad de su hogar, si fuera el caso.

Tercera:
Se recomienda a los directivos de la Superintendencia Nacional de los Registros
Pablicos - Sede Cusco, que se tenga un personal capacitado exclusivo para la

orientacion de como se realizan los tramites y la ruta de estos, para que los usuarios
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reduzcan la posibilidad de cometer errores por desconocimiento del proceso

administrativo.

Cuarta:

Se recomienda a los directivos de la Superintendencia Nacional de los Registros
Pablicos - Sede Cusco, que maneje estrategias de gestion orientada a la satisfaccion
del usuario en el tiempo y costo del servicio, de tal manera que permita brindar una
informacion eficiente y eficaz e ir de la mano con los requisitos para un Sistema de
Gestion de la Calidad - 1ISO 9001 elaborada por la Organizacion Internacional para

la Estandarizacion.

Quinta:

Se recomienda a los directivos de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos - Sede Cusco, genere el control de frecuencias de ingresos de los usuarios
que ejecutan sus tramites documentarios diariamente, para llevar un registro de las
cantidades de turnos atendidos para prever el ingreso y la gestion de la cantidad de
personas y asi poder culminar satisfactoriamente sus tramites con un servicio de
calidad, por otro lado, se tiene que tener mayor énfasis en los espacios fisicos que se
refieren a la distribucion, asi como también a las sefializaciones internas, mejorar los
letreros, colocar flujograma de los tramites y sefializaciones mucho mas didacticas

para que sea mas agradable la estadia del usuario.


https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_Gesti%C3%B3n_de_la_Calidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_Gesti%C3%B3n_de_la_Calidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_para_la_Normalizaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_para_la_Normalizaci%C3%B3n
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Teoria de colas y Calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede Cusco -2022

Problemas Objetivos Hipotesis Variable Metodologia
Problema general: Obijetivo general: Hipotesis general: Variable 1 Tipo:
¢Cual es la relacion entre la teoria de Determinar la relacion entre la teoria de Existe relacion directa y significativaentrela ~ Teoria de colas Aplicada
colas y la calidad de servicio en la colasy lacalidad de servicio en laatencién teoria de colas y la calidad de servicio en la  Dimensiones: Alcance:

atencion de los usuarios de la Zona
Registral N° X - Sede Cusco -2022?

Problemas especificos:

a) ¢Cual es la relacién entre la
dimension llegada de clientes y la
calidad de servicio en la atencién de
los usuarios de la Zona Registral N°
X - Sede Cusco -2022?

b) ¢(Cual es la relacion entre la
dimension factores del sistema de
fila y la calidad de servicio en la
atencion de los usuarios de la Zona
Registral N° X - Sede Cusco- 2022?

c) ¢Cudl es la relacion entre la
dimensién disciplina de la fila y la
calidad de servicio en la atencion de
los usuarios de la Zona Registral N°
X - Sede Cusco -2022?

d) ¢Cual es la relacién entre la
dimensién salida del sistema y la
calidad de servicio en la atencion de
los usuarios de la Zona Registral N°
X - Sede Cusco -2022?

de los usuarios de la Zona Registral N° X-
Sede Cusco -2022.

a)

b)

c)

d)

Objetivos especificos:

Establecer la relacién entre la
dimension llegada de clientes y la
calidad de servicio en la atencion de los
usuarios de la Zona Registral N° X-
Sede Cusco -2022.

Analizar la relacion entre la dimension
factores del sistema de fila y la calidad
de servicio en la atencién de los
usuarios de la Zona Registral N° X-
Sede Cusco -2022.

Identificar la relacion entre la
dimensién disciplina de la fila y la
calidad de servicio en la atencion de los
usuarios de la Zona Registral N° X-
Sede Cusco -2022.

Demostrar la relacion entre la
dimensién salida del sistema y la
calidad de servicio en la atencion de los
usuarios de la Zona Registral N° X-
Sede Cusco -2022.

atencidn de los usuarios de la Zona Registral N°
X-Sede Cusco -2022.

Hipétesis especificas:

a)  Existe relacion directa y significativa entre
la dimension llegada de clientes y la
calidad de servicio en la atencion de los
usuarios de la Zona Registral N° X-Sede
Cusco -2022.

b)  Existe relacién directa y significativa entre
la dimensién factores del sistema de fila'y
la calidad de servicio en la atencién de los
usuarios de la Zona Registral N° X-Sede
Cusco -2022.

c)  Existe relacion directa y significativa entre
la dimensidn disciplina de fila y la calidad
de servicio en la atencion de los usuarios
de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -
2022.

d)  Existe relacion directa y significativa entre
la dimension salida del sistema y la calidad
de servicio en la atencion de los usuarios
de la Zona Registral N° X-Sede Cusco -
2022.

Llegada de clientes
Factores del sistema de
fila

Disciplina de la fila
Salida del sistema

Variable 2
Calidad de servicio
Dimensiones:

- Tangibilidad

- Capacidad de respuesta

- Fiabilidad

- Seguridad

- Empatia

o Descriptivo-correlacional
Disefio:
e No
transeccional
Poblacion y muestra:
Poblacion estara
conformado por 163,560
muestra: 383 usuarios y 7
jefes de unidad.
Técnica de recoleccion de
datos:
e Encuesta
e Entrevista
Instrumentos de
recoleccion de datos:
e Cuestionario
e Guia de entrevista
Instrumentos
¢ Cuestionario para
usuarios.
e Guia de entrevista al
personal administrativo.

experimental,

los

Nota: Elaboracion propia.



Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Teoria de colasy calidad de servicio en la atencién de los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede Cusco -2022

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimension icadores Escala

Poblacion finita
Poblacion infinita
Demanda de servicio

Jacobs y Chase (2019) sefialaron que: La La variable se llevara a cabo
caracteristica fundamental de las lineas de  mediante las dimensiones:
espera es que no constituyen una Llegada de clientes, factores

Llegada de clientes

2] condicion inmutable de un sistema de del sistema de fila, disciplina
3 produccidn, sino que son en gran medida de lafilay salida de sistema. _ - Longitud
8 gestionadas a través de la administracion y Factores del sistema de - Numero de lineas
o el disefio del sistema. (p. 224) fila - Patron
e
o
P - Grado de paciencia Ordinal
o - Primero entra primero sale
2 Disciplina de la fila - Menor tiempo de procesamiento
© - Urgencias primero
3 - Necesidades limitadas
> - Poca probabilidad de otro servicio
Salida de sistema - Regreso a la poblacion fuente

Se refiere a la medida en que los bienesy  Segln Parasuraman, Zeithaml - Apariencia de las instalaciones

servicios ofrecidos por el gobierno vy Berry lavariable se llevara a - Apariencia del personal

satisfacen las necesidades y expectativas  cabo a través de las siguientes  Tangibilidad - Apariencia de equipos
° de las personas. Esto implica que se dimensiones: - Apariencia del material asociados al servicio (folletos,
S avoca a garantizar que los bienes y Tangibilidad, capacidad de formatos, etc.)
,q_>) servicios ofrecidos a las personas se respuesta, fiabilidad, seguridad - -Informacidn del tiempo en que concluira el servicio
@ entreguen de manera completay efectiva y empatia. Capacidad d " - Rapidez y agilidad en el servicio
S para los fines y propésitos deseados por apacidad de respuesta - Disposicion de ayuda del personal
E los mismos, en ese contexto se espera que - Atencidn oportuna
= las entidades publicas se organicen de - Servicio de calidad Ordinal
O manera eficaz y logren los resultados Fiabilidad - Interés de resolver problemas
N deseados mediante el uso eficiente de los - Desempefio adecuado del trabajador
= recursos (Armas, 2022). - Confianza
8 . - Credibilidad
S
kS Seguridad - Amabilidad

- Competitivo
- Personalizacion
Empatia - Tipo de atenci6n

- Comprension del usuario




Anexo 3. Matriz de instrumento para la recoleccion de datos

Titulo: Teoria de colas y calidad de servicio en la atencion de los usuarios de la Zona Registral N° X - Sede Cusco -2022

Teoria de colas

Dimensiones Indicadores Items/ Reactivo Peso N°  De Valoracion
Titems
Poblacién definida 1.-En su experiencia, ¢como evaluaria la implementacion de un determinado nimero de personas para
Llegada de cada ventanilla?
clientes Poblacién indefinida 2.- ¢C6émo describiria lo innumerable de las colas en las ventanillas de atencion de la SUNARP? 23.07% 3
Demanda de servicio 3.- ¢{Qué opinidn tiene sobre la capacidad del servicio para gestionar la demanda de los usuarios de '
manera efectiva?
Longitud 4.- En términos de longitud de la fila, ;como evaluaria la comodidad y rapidez de su experiencia en
Factores del la SUNARP? Escala de
sistema de fila Numero de lineas 5.- (Qué opinion tiene respecto al nimero de filas que se generan antes que llegue a ser atendido en Likert
ventanilla de la SUNARP? (ordinal)
Patron de llegada 6.- ¢Qué opiniodn tiene sobre la regularidad en la llegada de usuarios a la cola de la SUNARP? 23.07% 3 1=Muy malo
Grado de paciencia 7.-En su experiencia, ¢;como evaluaria su paciencia al esperar con los procesos de sistema de 2=malo
plataforma de SUNARP? 3=Regular
Primero entra primero 8.- Qué opinion tiene sobre la politica: "primero entra primero sale” en el servicio de atencion a los 4=Bueno
Disciplina de la S,\jle . usugrlqs? . S . . . . 5=Excelente
cola enor  tiempo de 9.- ;Coémo e\(aluarla la eficiencia del sistema al procesar las solicitudes en el menor tiempo posible
procesamiento en las ventanillas?
Urgencias primero 10.- En situaciones de urgencia, ;como percibe la priorizacion de las necesidades urgentes sobre otros
usuarios?
-Necesidades simples de 11.- ;Como calificaria el retraso en la entrega de documentos simples (copias literales, boletas
atencion informativas, blisquedas, etc.) solicitados en la entidad? 38.46% 5
Poca probabilidad de otro  12.- ;Qué tan probable considera que, una vez atendido, no necesitara otro servicio en el corto plazo?
Salida de servicio
sistema Regreso a la poblacion 13.- ;Cémo calificaria la facilidad con la que puede regresar al inicio del tramite después de recibirel  15.38% 2
inicial servicio?
TOTAL 100% 13




Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores Items/Reactivo Peso N° De ltems  Valoracion
Apariencia de las 1.-. ;Coémo calificaria la apariencia de las instalaciones fisicas y la sefializacion de la SUNARP?
instalaciones
Apariencia del personal 2.-En su experiencia, ¢como describiria la presentacion del personal de la SUNARP en términos
Tangibilidad de limpieza y formalidad?
Apariencia de equipos 3.- ¢ Qué opinion tiene sobre la apariencia de los equipos tecnolégicos utilizados por la SUNARP
(modernidad, etc.)? 22.22% 4
Apariencia del material 4,- ;Cémo calificaria la apariencia de los materiales (folletos, formatos, formularios, etc.)
asociados  al servicio  proporcionados por la SUNARP?
(folletos, formatos, etc.)
Informacidn del tiempo que 5.- ;Con qué calificacion describiria la informacién brindada por el personal de la SUNARP sobre
Capacidad de congluiré el seryi_cio la duracion dellser\./icio gfrecido? ) - _ o _
respuesta Rapl_dgz y agilidad en el 6.-En su experiencia, ;como evaluaria la agilidad y rapidez del servicio ofrecido por el personal E§cala de )
P servicio de la SUNARP? Likert (ordinal)
Disposicion de ayuda del 7.- ;Como calificaria la disposicion de ayuda del personal de la SUNARP hacia el usuario?
personal 1=Muy malo
Atencion oportuna 8.-En su opiniodn, ¢la cantidad de personal en la SUNARP es suficiente para atender a los usuarios  22.22% 2=Malo
de manera oportuna? 4 3=Regular
Servicio de calidad 9.-En su experiencia, ;como evaluaria el nivel de calidad del servicio brindado por el personal 4=Bueno
de la SUNARP? 5=Excelente
Interés de resolver  10.- ;Qué opinion tiene sobre el interés mostrado por la entidad en resolver problemas, atender
Fiabilidad problemas ) quejas o reclam_o_s cuando usted los presenta? _ 16.66%
Desempefio del trabajador 11.- ;Cémo calificaria el desempefio del personal de la SUNARP en el tiempo que duro su 3
atencion?
Confianza 12.- ;Cémo calificaria el nivel de confianza en la atencion y el comportamiento del personal de
la SUNARP?
Credibilidad 13.- ¢ Se siente seguro al llevar a cabo sus tramites en la SUNARP en términos de credibilidad?
Seguridad
Amabilidad 14.- ;Cémo calificaria la amabilidad del personal de la SUNARP en sus interacciones con usted
en la ventanilla? 22.22% 4
Competitivo 15.- ;Coémo calificaria la competitividad del personal de la SUNARP en sus interacciones con
usted en la ventanilla?
Personalizacion 16.- En su experiencia, ¢como calificaria la atencidn personalizada brindada por el personal de
la SUNARP?
Empatfa Tipo de atencion 17.- ;Cémo evaluaria el tipo de atencion (amigable, respetuoso, considerado, etc.) brindado por
la SUNARP? 16.66% 3
Comprension del usuario 18.- ;Qué opinidn tiene sobre la capacidad del personal de la SUNARP para comprender las
necesidades de los usuarios?
TOTAL 100% 18




Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO

ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE ADMINISTRACION Y TURISMO

DATOS GENERALES:
Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )
Edad: ......
Teoria de colas
Escala de valoracion:
Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
1 2 3 4 5
NO | items |1]2] 3] 4|5

Llegada de clientes

1 En su experiencia, ;como evaluaria la implementacion de un determinado nimero de
personas para cada ventanilla?

2 ¢Como describiria lo innumerable de las colas en las ventanillas de atencion de la
SUNARP?

3 ¢Qué opinién tiene sobre la capacidad del servicio para gestionar la demanda de los

usuarios de manera efectiva?

Factores de sistema de fila.

4 En términos de longitud de la fila, ;como evaluaria la comodidad y rapidez de su
experiencia en la SUNARP?

5 ¢Qué opiniodn tiene respecto al nimero de filas que se generan antes que llegue a ser
atendido en ventanilla de la SUNARP?

6 ¢Qué opinidn tiene sobre la regularidad en la llegada de usuarios a la cola de la SUNARP?

Disciplina de la fila.

7 ¢En su experiencia, ¢cémo evaluaria su paciencia al esperar con los procesos de sistema
de plataforma de SUNARP?

8 ¢ Qué opinion tiene sobre la politica; "primero entra primero sale™ en el servicio de
atencion a los usuarios?

9 ¢Coémo evaluaria la eficiencia del sistema al procesar las solicitudes en el menor tiempo
posible en las ventanillas?

10 | En situaciones de urgencia, ;como percibe la priorizacion de las necesidades urgentes
sobre otros usuarios?

11 | ¢Como calificaria el retraso en la entrega de documentos simples (copias literales, boletas

informativas, busquedas, etc.) solicitados en la entidad?

Salida de sistema.

12 | ¢Qué tan probable considera que, una vez atendido, no necesitara otro servicio en el corto
plazo?
13 | ¢Como calificaria la facilidad con la que puede regresar al inicio del tramite después de

recibir el servicio?

Muchas gracias.




Calidad de servicio
Escala de valoracion:

Muy malo Malo Regular Bueno Excelente
1 2 3 4 5
No | items |1]2[3]4]5
Tangibilidad

1 | ;Cdémo calificaria la apariencia de las instalaciones fisicas y la sefializacion de la SUNARP?

2 | Ensu experiencia, ;,como describiria la presentacion del personal de la SUNARP en términos
de limpieza y formalidad?

3 | ¢Qué opinion tiene sobre la apariencia de los equipos tecnoldgicos utilizados por la SUNARP
(modernidad, etc.)?

4 | ¢(Como calificaria la apariencia de los materiales (folletos, formatos, formularios, etc.)
proporcionados por la SUNARP?

Capacidad de respuesta.

5 | ¢Con qué calificacion describiria la informacién brindada por el personal de la SUNARP
sobre la duracion del servicio ofrecido?

6 | En su experiencia, ;cémo evaluaria la agilidad y rapidez del servicio ofrecido por el
personal de la SUNARP?

7 | ¢Como calificaria la disposicion de ayuda del personal de la SUNARP hacia el usuario?

8 | Ensu opinién, ¢la cantidad de personal en la SUNARP es suficiente para atender a los
usuarios de manera oportuna?

Fiabilidad.

9 | En su experiencia, ;como evaluaria el nivel de calidad del servicio brindado por el personal
de la SUNARP?

10 | ¢Qué opinion tiene sobre el interés mostrado por la entidad en resolver problemas, atender
guejas o reclamos cuando usted los presenta?

11 | {Cdémo calificaria el desempefio del personal de la SUNARP en el tiempo que duro su
atencion?

Seguridad.

12 | ;Cdémo calificaria el nivel de confianza en la atencién y el comportamiento del personal de
la SUNARP?

13 | ¢Se siente seguro al llevar a cabo sus trdmites en la SUNARP en términos de credibilidad?

14 | ;Cdémo calificaria la amabilidad del personal de la SUNARP en sus interacciones con usted
en la ventanilla?

15 | ;Coémo calificaria la competitividad del personal de la SUNARP en sus interacciones con
usted en la ventanilla?

Empatia.

16 | En su experiencia, ;,como calificaria la atencién personalizada brindada por el personal de
la SUNARP?

17 | ;Cdémo evaluaria el tipo de atencién (amigable, respetuoso, considerado, etc.) brindado por
la SUNARP?

18 | ;Qué opinion tiene sobre la capacidad del personal de la SUNARP para comprender las
necesidades de los usuarios?




Ficha de entrevista

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO
q ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE ADMINISTRACION Y TURISMO

GUIA DE ENTREVISTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA ZONA
REGISTRAL No. X - SEDE CUSCO

Teoria de colas
Llegada de clientes:

1. ;Como se administra la llegada de los usuarios a las oficinas de la SUNARP para
evitar aglomeraciones y largas colas?

2. ¢Cuales son los principales desafios que enfrenta la SUNARP en relacion con la
Ilegada de usuarios y como se abordan?

Factores del sistema de fila:

1. ¢Cuales son los factores del sistema de fila que han contribuido a la generacion de
largas colas y esperas prolongadas?

2. ¢Se han identificado oportunidades de mejora en el sistema de filas y cuéles se han
aplicado?

Disciplina de la fila:

1. (Coémo se asegura la SUNARP de que los usuarios sigan la disciplina de cola
establecida (FIFO, LIFO, u otro)?

2. ¢Se han enfrentado situaciones de usuarios que no siguen la disciplina de la fila, y
coémo se han manejado?




Salida de sistema:

1. ;Como se gestiona la salida del sistema de los usuarios una vez que han recibido los
servicios?

2. ¢Qué medidas se han implementado para garantizar que los usuarios no experimenten
demoras en el proceso de salida?




Calidad de servicio
Tangibilidad:

1. ¢Se han realizado mejoras recientes en las instalaciones de la entidad para hacerlas
mas atractivas a los usuarios? Podria mencionarlos.

2. ¢Puede proporcionar ejemplos de equipos modernos o tecnologia que se hayan
implementado en la oficina de la SUNARP?

Capacidad de respuesta:

1. ¢Podria mencionar si se han implementado medidas para acelerar la atencién al
usuario, como ventanillas adicionales o personal adicional en momentos de alta
demanda?

2. ¢(Como mide y evalla la satisfaccion de los usuarios con respecto a la capacidad de
respuesta?

Fiabilidad:

1. ¢Qué medidas se toman para garantizar la precision y confiabilidad de los servicios
y tramites realizados en la SUNARP?

2. ¢Cual es la politica de la institucion para lidiar con problemas o quejas de los usuarios
en relacion con la fiabilidad de los servicios?

Seguridad:

1. (Cémo garantiza la SUNARP la seguridad de los datos y la informacion de los
usuarios?



2. ¢Se han implementado medidas de seguridad para prevenir el acceso no autorizado a
la informacion de los usuarios?

Empatia:

1. ¢;Como fomenta la SUNARP la empatia y el trato amable hacia los usuarios en su
personal?

2. ¢Cual es la politica de la institucion para atender las necesidades y preocupaciones
de los usuarios?




Anexo 5. Validacion de los instrumentos

)

SRGEwI

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE ADMINISTRACION Y TURISMO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO (CUESTIONARIO)

N° Dimensiones / items Pcrt::llencn Rele‘;ﬂncm Claridad? Sugerencias
Dimension 1: TANGIBILIDAD Si [ No| Si | No | Si | No
1 (Cémo calificarfa la apariencia de las instalaciones fisicas y la sefalizacion de la 5 X
SUNARP?
2 En su experiencia, ;como describiria la presentacion del personal de la SUNARP en ; W
términos de limpieza y formalidad? X X
3 ;Qué opinién tiene sobre la apariencia de los equipos tecnolégicos utilizados por la % >< P
SUNARP (modernidad, etc.)? 7
4 ;Cbémo calificarfa la apariencia de los materiales (folletos, formatos, formularios, etc.) X
proporcionados por la SUNARP? )( fal
Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No | Si | No | Si | No
5 ;Con qué calificacion describirfa la informacion brindada por el personal de la SUNARFP ?( s
sobre la duracion del servicio ofrecido?
En su experiencia, jcomo evaluaria la agilidad y rapidez del servicio ofrecido por el "
personal de la SUNARP? I J~ X
¢ Como calificarfa la disposicion de ayuda del personal de la SUNARP hacia el usuario? x X X
8 En su opini6n, gla cantidad de personal en la SUNARP es suficiente para atender a los | e
usuarios de manera oportuna? X ¢
Dimensién 3: FIABILIDAD Si No | Si | No | Si | No
9 En su experiencia, ;como evaluaria el nivel de calidad del servicio brindado por el < x X
personal de la SUNARP?
10 (Qué opinién tiene sobre el interés mostrado por la entidad en resolver problemas, I X
atender quejas o reclamos cuando usted los presenta? X
1 ,Cémo calificaria el desempefio del personal de la SUNARP en el tiempo que duro su y X
atencion? % X
Dimensién 4: SEGURIDAD Si No | Si [ No | Si | No
12 ,Como calificarfa el nivel de confianza en la atencion y el comportamiento del personal X X %
de la SUNARP? g
13 ;Se siente seguro al llevar a cabo sus tramites en la SUNARP en términos de X
credibilidad?
14 (Como calificaria la amabilidad del personal de la SUNARP en sus interacciones con < % X
usted en la ventanilla? =




15 (Como calificaria la competitividad del personal de la SUNARP en sus interacciones L . x
con usted en la ventanilla? N S
Dimension 5: EMPATIA Si No | Si | No | Si | No
16 En su experiencia, jcomo calificaria la atencion personalizada brindada por e] personal _ K ;
16 | de 1a SUNARP? X o >
; Como evaluaria el tipo de atencion (amigable, respetuoso, considerado ete.) brindado s
& » » 5 Y5
17 | por la SUNARP? P X X
18 (Qué opinién tiene sobre la capacidad del personal de la SUNARP para comprender las | . 5
necesidades de los usuarios? /< P
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [<] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez(a) validador(a). Di/Dra. /A VL FLOGEE <ARDASO DNL: A/ 75 7803

Especialidad del validador: Metodélogo Temaitico [j

Grado del especialista: Macestro Doctor [:

"Pertinencia: El item corrasponde al concepto teorico formulado.
“Relevancia: El item s apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

by

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los items planteados
son suficientes para medir a dimension

o": /‘r

Firma ¢ Exﬁ/érto Informante.
4
)

Cusco,%7de enero de 2024




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA TEORIA DE COLAS (CUESTIONARIO)

N° Dimensiones / items Pen:,le"c' Rele‘;ancm Clar;dad Sugerencias
Dimension 1: LLEGADA DE CLIENTES Si No | Si | No | Si | No

1 En su experiencia, jcomo evaluaria la implementacién de un determinado nimero de | | » 4 .
personas para cada ventanilla? : A A

2 ;Como describiria lo innumerable de las colas en las ventanillas de atencion de la i R -
SUNARP? D A 2

3 ¢ Qué opinién tiene sobre la capacidad del servicio para gestionar la demanda de los | : 5
usuarios de manera efectiva? / /! A
Dimensién 2: FACTORES DEL SISTEMA DE FILA Si No | Si | No | Si | No

4 En términos de longitud de la fila, j;como cvaluaria la comodidad y rapidez de su | . .
experiencia en la SUNARP? / A A

5 ;Qué opinién ticne respecto al nimero de filas que se generan antes que llegue a ser | E =
atendido en ventanilla de la SUNARP? -~ i 2

6 ;Qué opinién tiene sobre la regularidad en la llegada de usuarios a la cola de la ,>’ 2 K
SUNARP? : 2 D
Dimensién 3: DISCIPLINA DE LA COLA Si No | Si | No | Si | No

7 En su experiencia, ;cémo evaluaria su paciencia al esperar con los procesos de sistema | ;
de plataforma de SUNARP? A A x
Qué opinidn tiene sobre la politica: "primero entra primero sale" en el servicio de )

8 alencion a los usuarios? P P X

a ;Cémo evaluaria la eficiencia del sistema al procesar las solicitudes en ¢l menor tiempo .
posible en las ventanillas? Rl 25 X
En situaciones de urgencia, jcomo percibe la priorizacion de las necesidades urgentes | e

w sobre otros usuarios? PS S 7

1" ¢Como calificaria el retraso en la entrega de documentos simples (copias literales, boletas A
informativas, biisquedas, etc) solicitados en la entidad? X < .
Dimensién 4: SALIDA DEL SISTEMA Si No | Si | No | Si | No

12 ¢Qué tan probable considera que, una vez atendido, no necesitaré otro servicio en el : : ‘
corto plazo? 25 s s

13 ¢ Como calificaria la facilidad con la que puede regresar al inicio del tramite despues de . ¢

= | recibir el servicio? ¥ X )




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [< | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez(a) validador(a). Dr/Dra. %Vl FLO4Z 2 rogf poson DNI: %/ 757€ 2

Especialidad del validador: Metodélogo Temadtico Ej
Grado del especialista: ~ Macstro Doctor I::l

c0.25 -
"Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado. Cusco,~7de enero de 2024

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficienciz, se dice suliciencia cuando los items plantgados
son suficientes para medir la dimension

Firma d/af é@o"lnformame.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO (ENTREVISTA)

Dimensiones / items Pertinencia' |Relevancia® Claridad? Sugerencias
Dimensién 1: TANGIBILIDAD Si No Si No Si No
¢Se han realizado mejoras recientes en las instalaciones de la entidad para hacerlas més atractivas a los | - X K
usuarios? Podria mencionarlos N
;Puede proporcionar cjemplos de equipos modernos o tecnologia que se hayan implementado en la oficina b X
dc la SUNARP? X
Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
;Podria mencionar si se han implementado medidas para acclerar la atencion al usuario, coro ventanillas -
Pod P R X X
adicionales o personal adicional en momentos de alta demanda? :
;Como mide y evalta la satisfaccion de los usuarios con respecto a la capacidad de respuesta? X X XN
Dimensién 3: FIABILIDAD Si No Si No Si No
;Qué medidas se toman para garantizar la precision y confiabilidad de los scrvicios y tramites realizados en N %
la SUNARP? A
¢(Cudl es la politica de la institucién para lidiar con problemas o quejas de los usuarios en relacion con la % X %
fiabilidad de los servicios? .
Dimensién 4: SEGURIDAD Si No Si No Si No
¢ Cémo garantiza la SUNARP la seguridad de los datos y la informacion de los usuarios? N 5 R )(
¢Se han implementado medidas de seguridad para prevenir el acceso no autorizado a la informacion de los ) X
usuarios? ’
Dimension 5: EMPATIA Si No Si No Si No
+Como fomenta la SUNARP la empatia y el trato amable hacia los usuarios en su personal? S A L &
¢Cual es la politica de la institucion para atender las necesidades y preocupaciones de los usuarios? Dk A | I~
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ‘Pertinencia: El item corresponde al conceplo tebrico formulado.
Relevancia: £l item es apropiado para representar al componente 0
Opinion de aplicabilidad: Aplicable <] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ] e e

IClaridad: Se entiende sin dilicullad alguna el enunciada del item, es consiso,
exacto y directo

idos y es del juez(a) validador(a). Dr./Dra.  fA0( FCORSE caRPoSD
Apellidos y nombres del juez(a) validador(a). Dr./Dra /)aGJL. Fe0rs h Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando Ios items planteados son
suficientes para medir la dimension

DNE  2//95 2&08
Especialidad del validador: Metodélogo Temitico L—_-l

Grado del especialista: Maestro [Z] Doctor I l Cusco/7de enero 2024

//
Firma dék_/é;(ﬁ{go Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA TEORIA DE COLAS (ENTREVISTA)

N Dimensiones / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad? Sugerencias
&
Dimension 1: LLEGADA DE CLIENTES Si No Si No Si No
1 ¢ Cémo se administra la llegada de usuarios a las oficinas de la SUNARP para cvitar aglomeraciones y largas
colas? P 4 7
; Cudles son los principales desafios que enfrenta la SUNARP en relacion con la llegada de usuarios y como ) \
2 | K A
sc abordan? >(
Dimensién 2: FACTORES DEL SISTEMA DE COLA Si No Si No Si No
3 ¢Cudles son los factores del sistema de fila que han contribuido a la generacion de largas colas y esperas e
prolongadas? >< X\
4 Se han identificado oportunidades de mejora en el sistema de filas y cudles sc han aplicado? <X 3
¢ > X
Dimension 3: DISCIPLINA DE COLA Si No Si No Si No
,Cémo se asegura la SUNARP de que los usuarios sigan la disciplina de cola establecida (FIFO, LIFO, u 3
i g que los I gan la disciplina de cola es ; i
3 otra)? ™ . L 7<
6 ¢Se han enfrentado situaciones de usuarios que no siguen la disciplina de la fila, y coma se han manejado? i 8 7(
Dimensién 4: SALIDA DEL SISTEMA Si No Si No Si No
7 +COmo se gestiona la salida del sistema de los usvarios una vez que han recibido los servicios? ~ H =<
s (Que medidas se han implementado para garantizar que 10s usuarios no experimenten demoras en ¢l %
proceso de salida? il “ >
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para rej ntar al componente o
Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [/] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ | et s s
: ; 3Claridad: Se entiends sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
ofEL  (ARLSTD
Apellidos y nombres del juez(a) validador(a). Dr./Dra, /’ﬂ' oL F ERBCHL Y K]
5 Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
DNI: §// 25 93 o5 suficientes para medir Ia cimension
Especialidad del validador: Metoddlogo Temitico E]
Grado del especialista: Maestro E Doctor D Cusco, 2‘? de enero de 2024
/]
/4
/;

i f:ﬂ/ﬁf’

Firma dw;)nformante.

/ |




UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE ADMINISTRACION Y TURISMO

N Dimensiones / items Pert:.'enc' Rele‘;a"cm Claridad® Sugerencias
Dimension 1: TANGIBILIDAD Si | No| Si [ No| Si [ No
;Como calificaria la apariencia de las instalaciones fisicas y la sefializacion de la

1 | sunare? X 2 Py

2 En su experiencia, ;como describirfa la presentacién del personal de la SUNARP en %
términos de limpieza y formalidad? )< ¥

3 1 Qué opinién tiene sobre la apariencia de los equipos tecnoldgicos utilizados por la
SUNARP (modernidad, etc.)? X X X

4 ¢Coémo calificarfa la apariencia de los materiales (folletos, formatos, formularios, etc.) x X
proporcionados por la SUNARP? X
Dimensién 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No | Si [ Noe | Si | No

5 ¢Con qué calificacion describiria la informacién brindada por el personal de la SUNARP
sobre la duracion del servicio ofrecido? )( X )<

6 En su experiencia, ;como evaluaria la agilidad y rapidez del servicio ofrecido por el
personal de la SUNARP? X X X
;Como calificaria la disposicién de ayuda del personal de la SUNARP hacia el usuario? | X X 3

3 En su opinién, jla cantidad de personal en la SUNARP es suficiente para azender a los w
usuarios de manera oportuna? X )<
Dimension 3: FIABILIDAD Si No | Si [ No| Si | No

9 En su experiencia, ¢como evaluaria el nivel de calidad del servicio brindado por el
personal de la SUNARP? ?< 7< X

10 ;Qué opinién tiene sobre el interés mostrado por la entidad en resolver problemas, >< ; )(
atender quejas o reclamos cuando usted los presenta? X

1 ¢Como calificaria el desempefio del personal de la SUNARP en el tiempo que duro su % X X
atencion?

Dimension 4: SEGURIDAD Si No | Si | No | Si | No

12 (Cémo calificaria el nivel de confianza en la atencion y el comportamiento del personal X X X
de la SUNARP?

Sc siente seguro al llevar a cabo sus tramites en la SUNARP en términos de . X

13 Lo X X
credibilidad?

14 (Cbémo calificaria la amabilidad del personal de la SUNARP en sus interacciones con X X 5
usted en la ventanilla?




15 ;Como calificaria la competitividad del personal de la SUNARP en sus interacciones 7< X
con usted en la ventanilla? X
Dimensién 5: EMPATIA Si [ No| Si | No | Si | No
16 En su experiencia, ;como calificaria la atencién personalizada brindada por el personal X X %
de la SUNARP?
17 ;Como evaluaria el tipo de atencién (amigable, respetuoso, considerado etc.) brindado x
por la SUNARP? X X
18 . Qué opinién tiene sobre la capacidad del personal de la SUNARP para comprender las X X X
necesidades de los usuarios?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable P(] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

: ; o) (<3
Apellidos y nombres del juez(a) validador(a). Dr/Dra. f\lfo050 Sonccd Quise

Especialidad del validador: Metoddlogo Temaitico I I
Grado del especialista: Maestro E Doctor D

1Pertinencia: El ilem corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
congciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

DNE 44 5676673

Cusco,2{de enero de 2024




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA TEORIA DE COLAS (CUESTIONARIO)

Pertinenci Relevancia | Claridad
2 3

Dimensiones / items 1 Sugerencias

a
Dimension 1: LLEGADA DE CLIENTES No No | Si | No

En su experiencia, jcomo evaluaria la implementacion de un determinado nimero de
personas para cada ventanilla?

P

(Cémo describirfa lo innumerable de las colas en las ventanillas de atencién de la
SUNARP?

,Qué opinién tiene sobre la capacidad del servicio para gestionar la demanda de los
usuarios de manera efectiva?

Dimension 2: FACTORES DEL SISTEMA DE FILA No No | Si | No

WIRK|I X | XK &

En términos de longitud de la fila, jcomo evaluaria la comodidad y rapidez de su
cxperiencia en la SUNARP?

b

;Qué opinion tiene respecto al nimero de filas que se generan antes que llegue a ser
atendido en ventanilla de la SUNARP?

X

;Qué opinién tiene sobre la regularidad en la llegada de usuarios a la cola de la
SUNARP?

Dimensién 3: DISCIPLINA DE LA COLA No No No

En su experiencia, jcomo evaluaria su paciencia al esperar con los procesos de sistema
de plataforma de SUNARP?

ué opinion tiene sobre la politica: "primero entra primero sale" en el servicio de
P p!
atencion a los usuarios?

(Cémo evaluaria la eficiencia del sistema al procesar las solicitudes en el menor tiempo
posible en las ventanillas?

En situaciones de urgencia, ;como percibe la priorizacion de las necesidades urgentes
sobre otros usuarios?

XX |[X|x]|X|[=2 XX
X| X [ X[ X | X [|2X

Como calificaria el retraso en la entrega de documentos simples (copias literales, boletas
informativas, busquedas, etc) solicitados en la entidad?

Dimension 4: SALIDA DEL SISTEMA No | Si | No

XL
X

;Qué tan probable considera que, una vez atendido, no necesitaré otro servicio en el
corto plazo?

X% [l X% % [% %P =% % 2> |%x % |2

;Como calificaria la facilidad con la que puede regresar al inicio del trimite después de
recibir el servicio?

X
.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable X Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del jucz(a) validador(a). Dr./Dra.

Algonso  Soncee Quisee DNL: 44 587663

Especialidad del validador: Metodélogo Temdtico E]

Grado del especialista: Maestro Doctor

29
'Pertinencia: El item corresponde al conceplo teorico formulado. Cusco, 2 e enero de2024

2Relevancia: £l item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo [ ) .
3Claridad: Se entience sin dificultad alguna el enunciado del item, es ;

concisg, exaclo y directa /‘7‘7

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO (ENTREVISTA)

N°® Dimensiones / items Pertinencia' |Relevancia® Claridad® Sugerencias
g
Dimension 1: TANGIBILIDAD Si No Si No Si No
1 Se han realizado mejoras recientes en las instalaciones de la entidad para hacerlas mds atractivas a los 7(‘ yel
usuarios? Podria mencionarlos ><
2 iPucde proporcionar ejemplos de equipos modernos o tecnologia que se hayan implementado en la oficina X X
de la SUNARP? X
Dimensién 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
3 ¢Podria mencionar si se han implementado medidas para acclerar la atencion al usuario, como ventanillas )< X X
adicionales o personal adicional en momentos de alta demanda?
4 ;Como mide y evaltia la satisfaccion de los usuarios con respecto a la capacidad de respuesta? bl % X
Dimension 3: FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 ;Qué medidas se toman para garantizar la precision y confiabilidad de los servieios y trimites realizados en X X
[a SUNARP? X
6 ¢(Cual es Ia politica de la institucién para lidiar con problemas o quejas de los usuarios en relacion con la X X
fiabilidad de los servicios? X
Dimension 4: SEGURIDAD Si No Si No Si No
7 (Cémo garantiza la SUNARP la seguridad de los datos y la informacidn de los usuarios? X X P ¢
3 Se han implementado medidas de seguridad para prevenir ¢l aceeso no autorizado a la informacion de los < X
usuarios? X
Dimension 5: EMPATIA Si No Si No Si No
9 (Cémo fomenta la SUNARP la empatia y el trato amable hacia los usuarios en su personal? X X X
10 ; Cudl es la politica de la institucion para atender las necesidades y preocupaciones de los usuarios?
4 P p Yp P oo X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Pertinencia: £l item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El ffem es apropiado para representar al componente o
AR s are A g 2 5 dimension especifica del constructo
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] sClaridad: sfzmie"de sin dificultad alguna el enunciado del item, es concist

Gy exacto y directo
Apellidos y nombres del juez(a) validador(a). Dr./Dra. Al{00S0 Soncco QuUiSeC

DNI: 445987663

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados san
suficientes para medir la dimension

Especialidad del validador: Metodélogo Temitico [:l >
Grado del especialista: Maestro Doctor D Cusco,2{de enero 2024

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA TEORIA DE COLAS (ENTREVISTA)

Dimensiones / items Pertinencia' | Rclevancia® Claridad® Sugerencias
Dimension 1: LLEGADA DE CLIENTES : Si No Si No Si No
;Como se administra la llcgada de usuarios a las oficinas de la SUNARP para evitar aglomeraciones y largas s 'Y
colas? X
1 Cudles son los principales desafios que enfrenta la SUNARP en relacion con la llegada de usuarios y como < X %
se abordan?
Dimensién 2: FACTORES DEL SISTEMA DE COLA Si No Si No Si No
;Cuiles son los factores del sistema de fila que han contribuido a la generacion de largas colas y esperas ' X
prolongadas? X X
Se han identificado oportunidades de mejora en el sistema de filas y cudles se han aplicado? X X X
Dimensién 3: DISCIPLINA DE COLA Si No Si No Si No
+Como se asegura la SUNARP de que los usuarios sigan la disciplina de cola establecida (FIFO, LIFO, u X x
otro)?
Se han enfrentado situaciones de usuarios que no siguen la disciplina dc la fila, y cdmo se han mancjado? X X X
Dimensién 4: SALIDA DEL SISTEMA Si No Si No Si No
;Como se gestiona la salida del sistema de los usuarios una vez que han recibido los scrvicios? b X x
{QQue medidas se han implementado para garantizar que los usuarios no experimenten denioras en el X ha )(
proceso de salida?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
'Pertinencia: El item corresponda 2l concepto tedrico formulado.
ofs ) — 5 o - 3 3 *Relevancia: El ifem es apropiado para representar al componente o
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ | dimension especifica del ,,';,?ﬁ,um" g i
< sClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ifem, es concisc
So0cCco Runee exacio y directo

Apellidos y nombres del juez(a) validador(a). Dr./Dra. A\ §0 050
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ltems planteados son

DNI: 4 ‘158;}663 suficientes para medir la dimension

Especialidad del validador: Metodélogo Temdtico D
Grado del especialista: Maestro Doctor D Cusco, 29 de enero de 2024

—

Firma del Experto Informante.



UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE ADMINISTRACION Y TURISMO

N° Dimensiones / ftems Pcrt;','e“c' Relevzancia Claridad® Sugerencias
Dimensién 1: TANGIBILIDAD Si | No| Si | No | Si [ No

1 ;Coémo calificaria la apariencia de las instalaciones fisicas y la sefializacion de la >q )O
SUNARP? )0 / d

2 En su experiencia, ;cOmo describiria la presentacion del personal de la SUNARP en y
términos de limpieza y formalidad? )O >0 X

3 ¢Qué opinién tiene sobre la apariencia de los equipos tecnol6gicos utilizados por la .
SUNARP (modernidad, etc.)? )O >( )0

4 1 Cémo calificaria la apariencia de los materiales (folletos, formatos, formularios, etc.) - )O
proporcionados por la SUNARP? )C )O
Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No | Si | No | Si | No

5 ¢Con qué calificacién describiria la informacion brindada por el personal de la SUNARP | - " ,
sobre la duracidn del servicio ofrecido? /C )O /X

6 En su experiencia, cdmo evaluaria la agilidad y rapidez del servicio ofrecido por el v x
personal de la SUNARP? X

7 ;Como calificaria la disposicién de ayuda del personal de la SUNARP hacia el usuario? )% Jo X

3 En su opinion, ¢la cantidad de personal en la SUNARP es suficiente para atender a los >( X
usuarios de manera oportuna? )(
Dimension 3: FIABILIDAD Si No | Si | No | Si | No

9 En su experiencia, jcémo evaluarfa el nivel de calidad del servicio brindado por el X
personal de la SUNARP? )( )0 ><

10 ¢Qué opinion tiene sobre el interés mostrado por la entidad en resolver problemas, X X :
atender quejas o reclamos cuando usted los presenta? >(

;Como calificaria el desempefio del personal de la SUNARP en el tiempo que duro su B

1 a(iencién? i & P jo >0 )( :
Dimension 4: SEGURIDAD Si No | Si | No | Si | No

12 (Como calificaria el nivel de confianza en la atencién y el comportamiento del personal )( o )(
de la SUNARP?
;Se siente seguro al llevar a cabo sus tramites en la SUNARP en términos de ~

13 | & ibilidad? 2 i F
;Como calificaria la amabilidad del personal de la SUNARP en sus interacciones con

1 flsted en la ventanilla? ° >€ )O >( s




2 Se siente seguro al llevar a cabo sus tramites en la SUNARP en términos de

15 | Credibilidad? ) X X
16 - Como calificaria la amabilidad del personal de l[a SUNARP en sus interacciones con b )(‘
usted en la ventanilla? X
17 ,Como calificaria la competitividad del personal de la SUNARP en sus interacciones X -
con usted en la ventanilla? >(’ lO
Dimension 5: EMPATIA Si | No| Si | No | Si | No
18 En su experiencia, ,como calificaria la atencion personalizada brindada por el personal e .
de la SUNARP? X x
;En qué medida percibe que el personal de la SUNARP conoce los intereses de los | . % X
12 usuarios? i
20 | ;Como evaluaria el tipo de atencion brindada por la SUNARP? X Y x
21 7/ Qué opinidn tiene sobre la capacidad del personal de la SUNARP para comprender las X i X
necesidades de los usuarios? X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicablc}?\i’ Aplicable después de corregir [ 1] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez(a) validador(a). Dr/Dra. & eN\W\and (O N /('(G(YO Paz DNI: 2.3 8?— 2457
Especialidad del validador: Metodélogo E Tematico D
Grado del especialista: Maestro /‘E Doctor D
/
Cusco,Z&e enero de 2024

1Pertinencia: E! item corresponde al concepto ledrico formulado.
2Relevancia: £ item es apropiado para representar al companente 0
dimensitn especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension /'Flfmﬁrﬁperto] nformante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA TEORIA DE COLAS (CUESTIONARIO)

3 3 5 . Pertinenci [Relevancia | Claridad .
N Dimensiones / items ol 2 3 Sugerencias
Dimension 1: LLEGADA DE CLIENTES Si | No | Si [ No | Si | Ne
1 En su experiencia, ;como evaluaria la implementacion de un determinado nimero de >C
personas para cada ventanilla? A P{
2 ,Cémo describirfa lo innumerable de las colas en las ventanillas de atencion de la | ¢ X
SUNARP? X
3 /Qué opinién tiene sobre la capacidad del servicio para gestionar la demanda de los >< >0
usuarios de manera efectiva? b4
Dimension 2: FACTORES DEL SISTEMA DE FILA Si | No| Si | No | Si | No
4 En términos de longitud de la fila, jcémo evaluaria la comodidad y rapidez de su %
experiencia en la SUNARP? >V
5 ;Qué opinién tiene respecto al nimero de filas que se generan antes que llegue a ser \
atendido en ventanilla de la SUNARP? ) had /
6 ;Qué opinion tiene sobre la regularidad en la llegada de usuarios a la cola de la x . %
SUNARP? X .
~ Considerando una cantidad limitada de clientes admitidos, ;como valora la gestion de esa 3
limitacion en la ventanilla? X }J )G
Dimensién 3: DISCIPLINA DE LA COLA Si No | Si | No | Si | No
3 En su experiencia, ;como evaluaria su paciencia al esperar con l0s procesos de sistema P .
de plataforma de SUNARP? Pl X
Qué opinion tiene sobre la politica: "primero entra primero sale" en el servicio de .
9 | atencion a los usuarios? Pay X )f
10 ;Cémo evaluaria la eficiencia del sistema al procesar las solicitudes en el menor tiempo >§
posible en las ventanillas? , >" K
1 En relacion con las reservaciones, jcomo valora la priorizacion de aquellos que han ){
planificado con antelacién el servicio de atencion al usuario? >d )f
12 En situaciones de urgencia, ;como percibe la priorizacion de las necesidades urgentes )( )
sobre otros usuarios? )V )(
13 (Como calificaria el retraso en la entrega de documentos simples (copias literales, boletas )( /\/ )(

informativas, bisquedas) solicitados en la entidad?




Dimension 4: SALIDA DEL SISTEMA Si | No| Si | No | Si | No
14 2 Qué tan probable considera que, una vez atendido, no necesitara otro servicio en el i %

corto plazo? )< X

;Como calificaria la facilidad con la que puede regresar al inicio del tramite después de
15 | recibir el servicio? )( ' X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicablc}){] Aplicable después de corregir | | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez(a) validador(a). Dr./Dra. Eriane (Lened Havo Paz

Especialidad del validador: Metoddlogo E Temdtico D
Grado del especialista: ~ Maestro Doctor D

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: E! item es apropiado para representar al componenie 0
dimensian especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los flems planteados
son suficientes para medir |a dimension

=

kperto Informante.

pN: 238+ 24 5%

Cusco, Zde enero de 2024



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO (ENTREVISTA)

N° Dimensiones / items Pertinencia' | Relevancia’ Claridad® Sugerencias __l
Dimensién 1: TANGIBILIDAD Si No Si No Si No
1 Se han realizado mejoras recientes en las instalaciones de la entidad para hacerlas mas atractivas a los x X
usuarios? Podria mencionarlos )‘
2 ¢ Puede proporcionar ejemplos de equipos modernos o tecnologia que se hayan implementado en la oficina >( :
de la SUNARP? Y X
Dimensién 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
3 ¢Podria mencionar si se han implementado medidas para acelerar la atencién al usuario, como ventanillas . X X
adicionales o personal adicional en momentos de alta demanda? X
4 ;Como mide y evaliia la satisfaccitn de los usuarios con respecto a la capacidad de respuesta? X N X
Dimensién 3: FIABILIDAD Si | No Si No Si No
5 (Qué medidas se toman para garantizar la precision y confiabilidad de los servicios y tramites realizados en .
la SUNARP? o X X
6 &Cué! es la politica de la institucion para lidiar con problemas o quejas de los usuarios en relacion con la X X X
fiahilidad de los servicios?
Dimensién 4: SEGURIDAD Si No Si No Si | ‘No
7 :Como garantiza la SUNARP la seguridad de los datos y la informacién de los usuarios? )0 % X
8 ;Se han implementado medidas de seguridad para prevenir el acceso no autorizado a la informacion de los )( %
usuarios? X
Dimensién 5: EMPATIA Si No Si No Si No
9 ;Como fomenta la SUNARP la empatia y cl trato amable hacia los usuarios en su personal? X! ). X
10 | ¢Cual es la politica de la institucién para atender las necesidades y preocupaciones de los usuarios? X xt b s

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opini6n de aplicabilidad: Aplicahle[[)q Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez(a) validador(a). Dr./Dra. Em‘\\'\o‘w Leonuo Maro FQ z

pne 238F243F
Especialidad del validador: Metodélogo E Tematico D
Grado del especialista: Maestro [E Doctor D

No aplicable [ ]

e

1Pertinencia: £l item corresponde al concepto teorico formulado.
JRelevancia: El item es apropiado para representar al comgonents 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciaco del item, es concis
exacto y direcio

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanco los items planteados son
suficientes para medir la dimension

CuscoZ8de enero 2024

Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA TEORIA DE COLAS (ENTREVISTA)

Dimensiones / items Pertinencia' | Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimension 1: LLEGADA DE CLIENTES Si No Si No Si No
;Cémo se administra la llegada de clientes a las oficinas de la SUNARP para evitar aglomeraciones y largas e x
colas? ><
(Cuales son los principales desafios que enfrenta la SUNARP en relacion con la llegada de clientes y cémo X X
se abordan? A
Dimensi6n 2: FACTORES DEL SISTEMA DE COLA Si No Si No Si No
;Cuales son los factores del sistema de fila que han contribuido a la generacion de largas colas y esperas >(7
prolongadas? )‘ X
;Se han identificado oportunidades de mejora en ¢l sistema de filas y cudles se han aplicado? o) \¢' X
Dimension 3: DISCIPLINA DE COLA Si No Si No Si No
;Cémo se asegura la SUNARP de que los usuarios sigan la disciplina de cola establecida (FIFO, LIFO, u ¢ % %
otro)?
;Se han enfrentado situaciones de usuarios que no siguen la disciplina de Ia fila, y como se har manejado? )C x 3
Dimensién 4: SALIDA DEL SISTEMA Si No Si No Si No
,C6émo se gestiona la salida del sistema de los usuarios una vez que han recibido los servicios? P X X
;Qué medidas se han implementado para garantizar que los usuarios no experimenten demoras en el e =
proceso de salida? X X Pal
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Pertinencia: E! ltem corresponde al concepto tetrico formulado.
£ 1Relevancia; El item es apropiado para representar al componente
Opinién de aplicabilidad: Aplicable?(l Aplicable después de corregir | | No aplicable [ | dimension especifica de'acpa:wmpa e
*Claridad: Se entience sin dificultad algunz el enunciado del item, €s concis
Apellidos y nombres del juez(a) validador(a). Dr./Dra. & 01 \sens Beonaad Hawo Pez wacto y diecto
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
pNi: 23 812 4% suficientes para medir la dimension

Especialidad del validador: Metodélogo Temitico D
Grado del especialista: Maestro Doctor D Cusco, 2%, de enero de 2024

e

Firma del Experto Informante.




Anexo 6. Solicitud de autorizacion para el recojo de datos

“Afio del Bicentenario, de la Consolidacion de Nuestra Independencia, y de la
Conmemoracion de las Heroicas Batallas de Junin y Ayacucho”

SOLICITO: Pemmiso para  aplicar
instrumentos de medicion de proyecto de tesis.

b Sovain mpra
{ ZONB REQIS

Dr. Juan Ernesto Figueroa Vargas i
JEFE ZONAL j
]
i

{-SEDECUSCO |
DE PARTES ’

ZONA REGISTRAL N° X SEDE CUSCO- SUNARP U9 ENE. 2024

" FDUIOS: ... :_/._mw e J0°

¥

: R
Lsoag e LT A R T
SORMIERIT £ e e I o

Ty ANy A——

De mi especial consideracion.

Es grato saludarlo cordialmente expresandole los sinceros deseos de
permanentes éxitos profesionales, asi como logros en la gestion institucional que
tan dignamente dirige.

Aprovechamos la oportunidad para presentarnos somos Bachilleres de la
escuela profesional de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional de
San Antonio Abad del Cusco (UNSAAC), Br. Dora Erica Flores Cuba y Br. Juan
Santana Alvarez, con el fin de solicitarle tenga a bien autorizarme el permiso
para realizar el proyecto de tesis en la institucion que representa. Dicho proyecto
obedece a un trabajo netamente académico, intitulado “CALIDAD DE SERVICIO
Y TEORIA DE COLAS EN LA ATENCION DE LOS USUARIOS DE LA ZONA
REGISTRAL N° X - SEDE CUSCO, EN EL ANO 2022” al cual corresponden
acciones especificas como aplicacion de instrumentos y otros similares.

El recojo de informacién para dicho proyecto o lo necesario que demande el
trabajo se podra coordinar directamente entre los investigadores y a quien usted
designe en su despacho

Solicito a su despacho tenga a bien acceder a nuestra peticion por ser en bien
de la investigacion cientifica y académica, aprovechamos para reiterarle nuestro
agradecimiento por su atencioén.

Atentamente,
Cusco, 08 de enero del 2024

DORA ERICA FLORES CUBA



PERU Mlmsteno de Justnc:a

y Derechas Humanos

“Decenio de la igualdad de oportumdades para mu]eres y hombr&
“Afio del Bicentenario, de la consolidacidn de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

.

Fitmado 6gnllmer\(= por:
FIGUEROA VARGAS Jusn Emesto FAU

i
Motivo: Soy Auter del Documento
Fecha: 2024/01/30 11:35€2-0500

Cusco, 30 de enero de 2024 sunarp i

CARTA No 00020-2024-SUNARP/ZRX/JEF

Senora:

DORA ERICA FLORES CUBA

PJ Viva el Pert E-7 2da Etapa — Santiago
Correo: df_erica@hotmail.com

Cusco:

Asunto : Autorizacion para realizar trabajo de tesis.
Referencia: Escrito de fecha 16 de enero de 2024
De mi consideracion:

Mediante la presente me dirijo a ustedes, en atencién a su solicitud presentada en fecha 16
de enero de 2024, mediante la cual, se subsanan lzs observaciones realizadas a su solicitud
de autorizacién de la Zona Registral N° X- Sede Cusco, para el desarrollo del proyecto de
investigacion sobre el tema “CALIDAD DE SERVICIO Y TEORIA DE COLAS EN LA
ATENCION DE LOS USUARIOS DE LA ZONA REGISTRAL N.° X - SEDE CUSCO, EN
EL ANO 2022”.

En ese sentido, de la revisién del escrito presentado, se advierte que las observaciones
realizadas han sido subsanadas con éxito, por lo que, deben coordinar con la Unidad
Registral, la realizacion de encuestas en nuestra entidad.

Asimismo, agradecemos su interés en llevar a cabo encuestas, entrevistas u otras
recolecciones de datos, para su tesis en nuestra entidad. Entendemos la importancia de su
proyecto académico, pero es esencial garantizar que estas actividades no generen
inconvenientes significativos en nuestras operaciones diarias ni afecten la atencion a
nuestros usuarios.

Para coordinar eficientemente la recoleccion de datos, le solicitamos que presente un plan
detallado que incluya horarios especificos y ubicaciones propuestas, ante la Unidad
Registral.
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Finalmente, hago propicia la ocasién para expresar a ustedes los sentimientos de mi estima
y consideracion.

Atentamente,

Firmado digitalmente
JUAN ERNESTO FIGUEROA VARGAS

Jefe Zonal
Zona Registral N° X — Sede Cusco _

Firmase tigitamante por:
MERING PAREDES Jorpe Dearis FAU 20166353238

JFVmeD R&".’WDW Visio Buono del Documento
Fecha: 2024/01/29 1457150500
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SOLICITO: Informacion

Dr. Juan Ernesto Figueroa Vargas

JEFE ZONAL

ZONA REGISTRAL N° X SEDE CUSCO- SUNARP
CC: Jorge Dennis Merino Paredes

JEFE DE LA UNIDAD DE ASESORIA JURIDICA

ZONA REGISTRAL N° X - SEDE CUSCO |
WESA DE PARTES

7 B 9097
whig, LUL

Yo, DORA ERICA FLORES CUBA,
identificada con DNI N° 45728033,
con domicilio en PJ Viva el Pert 2da
etapa E-7, Santiago, Cusco. Ante
Ud. respetuosamente me presento y

expongo.

Se me otorgue el reporte de atenciones de los cajeros (atencion a usuarios) de
manera mensual de cada cajero correspondiente al afio 2022, de la oficina
principal sede Cusco, puesto que vengo elaborando mi plan de tesis “Calidad de
servicio y teoria de colas en la atencion de los usuarios de la SUNARP sede

Cusco 2022”.

POR LO EXPUESTO:

Ruego a usted acceder a mi solicitud por ser de justicia.

Cusco, 02 de noviembre del 2023

N

DORA ERICA FLORES CUBA
DNI 45728033



“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

Cusco, 15 de noviembre de 2023

CARTA No. 00007-2023-SUNARP/ZRX/UAJ

Senorita:

DORA ERIKA FLORES CUBA

P.J Viva el Pert 2da Etapa E-7 del Distrito de Santiago, Provincia y Departamento de Cusco
Ciudad:

Asunto : Respuesta a solicitud.
Referencia: FEscrito de fecha 02 de noviembre de 2023
De mi consideracion:

Mediante la presente me dirijo a usted, en atencion al documento de la referencia mediante el
cual solicita: “reporte de atencion de los cajeros (atencion de usuarios) de manera mensual
de cada cajero, correspondiente al afio 2022, de la Oficina Principal, Sede Cusco”; en mérito
a su investigacién de Tesis denominada “Calidad de servicio y teoria de colas en la atencion
de los usuarios de la SUNARP, Sede cusco 2022".

En este sentido, a fin de atender el requerimiento formulado se pone en su conocimiento el
Memorandum No 00624-2023-SUNARP/ZRX/UREG, a fin de que su despacho realice las
acciones correspondientes, conforme sus competencias.

Finalmente, hago propicia la ocasién para expresar a usted los sentimientos de mi estima y
consideracion.

Atentamente,
JEFE neuumo'ﬁ'})'&%gssommlmm
Zona Registral N° X Sede Cusco
IMP/fmp
Nota:

Se adjunta: Memorandum No 00624-2023-SUNARP/ZRX/UREG

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
ZONA REGISTRAL N° X: AV, MANCO INCA N° 210,
DUP_CUSCO RPV

Canales anticorrupcion:

@ (0113450063 (@) anlicorupacn@sunarp.gob pe
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Anexo 7. Muestra fotogréfica




