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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es analizar la satisfaccion de los usuarios para la
mejora en la orientacion registral brindada por la Zona Registral N° X1 - Oficina Central de la
Sede de Arequipa— SUNARP.

En esta investigacion se desea analizar el bajo nivel de satisfaccion de los ciudadanos
acerca de la calidad de orientacion en los servicios brindados en la oficina central de la
SUNARRP. Para ello se debe de identificar los problemas y las causas para poder realizar un
diagnostico y poner en marcha un buen plan con estrategias previamente definidas las cuales
Ileven al camino de eliminar las deficiencias y lograr el éxito completo en la organizacion.

Esta investigacion es aplicada de manera descriptiva. Las técnicas de recoleccion de
datos es la encuesta y la revision documentaria, aplicando la observacion y el instrumento el
cuestionario para poder recabar toda la informacion deseada. Los usuarios seran la fuente de
estudio. Las encuestas se realizan a 267 usuarios que visitan las instalaciones de la SUNARP
los cuales estan requiriendo orientacion, ademas deben de cumplir una serie de requisitos.

Se ha podido determinar que evaluar la satisfaccion de los usuarios en el area de
orientacion nos permite mejorar continuamente la calidad de la atencion brindada, optimizar
la comprension de los ciudadanos sobre el proceso de registro y, brindar una mejor
experiencia en el &mbito interno.

Como resultado, se han desarrollado algunas medidas para mejorar la orientacion del
registro para aumentar el conocimiento de los usuarios sobre el proceso de registro y el uso de
los medios virtuales, mejorar la calidad del servicio al usuario, aumentar la satisfaccién del

cliente y mejorar la experiencia de los usuarios.
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En el capitulo I, se presenta la formulacion del problema, es una investigacion aplicada
y descriptiva. El capitulo I, esta referido a la evaluacion de las unidades de estudio de una
poblacion cumplié un conjunto de criterios en el cual se utilizaron las técnicas de observacion,
revision documentaria y encuestas, y como instrumento el cuestionario. En el capitulo I11, se
presentan las acciones de mejora propuestas. Por ultimo, se presentan los anexos, donde se

encuentra el plan de tesis y la encuesta aplicada.

Palabras clave: Satisfaccion, mejora, Orientacion, SUNARP
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze the satisfaction of the users to improve the
registry guidance provided by the Registry Zone No. XII - Central Office of the Arequipa -
SUNARP Headquarters.

This study is carried out because we want to analyze the low level of satisfaction of
citizens about the quality of guidance in the services provided at the central office of
SUNARRP. To do this, the problems and causes must be identified to make a diagnosis and
implement a good plan with previously defined strategies which will lead to the path of
eliminating the deficiencies and achieve complete success in the organization.

This type of research is applied in a descriptive manner, since the information used was
about the operations carried out in the area in which improvement is desired.

The data collection techniques applied are the survey, document review and
observation, and the instrument is the questionnaire to be able to collect all the desired
information. The users will be the source of the study, as well as the organization to analyze
the internal process of the analyzed area. The surveys are conducted to 267 users who visit
SUNARRP's facilities and who are requiring orientation, in addition they must meet a series of
requirements such as being between 40 and 73 years old, reside in Arequipa and are requiring
attention in the main office.

It has been determined that assessing user satisfaction in the orientation area allows us
to continuously improve the quality of care provided, optimize citizens' understanding of the
registration process and provide a better experience internally.

As a result, some measures have been developed to improve the registration orientation

to increase users' knowledge about the registration process and the use of virtual media,

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

improve the quality of user service, increase customer satisfaction and improve user
experience.

Chapter | presents the formulation of the problem; it is an applied and descriptive
research. Chapter Il refers to the evaluation of the study units of a population that met a set of
criteria in which the techniques of observation, documentary review and surveys were used,
and the questionnaire was used as an instrument. Chapter 111 presents the proposed actions for
improvement. Finally, the annexes are presented, where the thesis plan and the applied survey

are found.

Key words: Satisfaction, improvement, Orientation, SUNARP.
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INTRODUCCION

El tema de investigacion, analisis de la satisfaccion de los usuarios para la mejora en la
orientacion registral brindada por la Zona Registral XII — Oficina Central de la Sede de
Arequipa, es muy relevante, dado que la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos,
es una entidad que brinda seguridad legal ante diferentes transacciones de los ciudadanos.

En ese sentido, en la Zona Registral XII — Arequipa, el &rea de orientacion a los
usuarios, permite brindar asesorias completamente gratuitas para cualquier tipo de tramite o
consulta registral, a través de varias plataformas virtuales y de manera presencial.

El motivo del tema de estudio, tiene razones sociales, practicas y profesionales, ya que,
la investigacion busca impactar positivamente en la sociedad aplicando mejoras en las
asesorias que brindan a los usuarios, ello a partir de recomendaciones y planes de mejora que
se podrén aplicar en el area de orientacion de la Sunarp, lo cual podria significar una
oportunidad de desarrollo, permitiendo mejorar a la entidad en varios niveles, tanto en el &rea
de orientacion de los usuarios como en el alcance que tienen los medios digitales brindados

por la Sunarp.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO TEORICO
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1. Problema

Anélisis de la satisfaccion de los usuarios para la mejora en la orientacion registral
brindada por la zona registral N° X1I - Oficina Central de la Sede de Arequipa — SUNARP.

2. Descripcion

Al realizar esta investigacion se analiza la satisfaccion de los clientes, sus percepciones
y todo aquello que puedan pensar y desear a la hora de realizar tramites. Para poder analizar
este tema, primero se debe de entender la importancia que tiene la satisfaccion en los usuarios.

La satisfaccion del cliente depende completamente del rendimiento percibido y las
expectativas del usuario al estar en un establecimiento. Se puede decir también que esto
depende del tipo de usuario, ya que algunos tienen muchas expectativas, que finalmente esto
puede jugar en contra a la organizacion ya que la percepcion del usuario no sera buena
(Vavra, 2002).

Mediante el estudio de la Calidad de servicio en las organizaciones de Latinoamérica
segun Teran et al. (2021), se puede acotar el respaldo que guarda el modelo SERVQUAL
respecto a la calidad del servicio percibida por los clientes de diversas instituciones, debido a
que no existe un modelo estandarizado para este tipo de control, siendo utilizado como
instrumento predominante en la mayoria de literatura encontrada a nivel Latinoamérica.

Al respecto del &mbito nacional, de acuerdo con cifras de Indecopi, CENTRUM
Catdlica y Arellano Marketing (Gerencia de Promocién y Difusién, INDECOPI, 2016) las
Instituciones Publicas se encuentran dentro del ranking con mayor insatisfaccion por parte de
los clientes y, en ese mismo sentido, agrega que dentro del estudio realizado en Per( se

obtuvo cifras muy por debajo de los resultados en el mercado de Estados Unidos.
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De acuerdo con Ventura (2020), entre las causas por las que los servicios publicos a
través de los afios no han priorizado la satisfaccion de los usuarios, es que, a comparacion de
empresas privadas, los clientes no tienen la opcién de escoger otra entidad que les brinde el
mismo servicio, se podria considerar como un monopolio de los servicios publicos.

En el Per( la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP, 2022),
conocida comercialmente conocida como Sunarp, es un organismo descentralizado autbnomo
del Sector Justicia, estd encargado de todo lo que engloba los Sistemas Registrales, y dentro
de sus funciones esta la inscripcion y publicidad de actos, derechos, titularidades y contratos.
Sus sedes estan divididas en catorce zonas registrales y cuenta con 59 oficinas desplegadas a
nivel nacional. En el presente estudio, se toma como objeto de estudio a la oficina principal de
la Zona Registral N° XI1-Sede Arequipa.

La Sunarp ha implementado canales de atencion a nivel nacional, en donde ha brindado
importancia a los medios digitales. Dentro de los servicios enfocados a los usuarios a nivel
nacional, se encuentran Alé Sunarp, Consultas Sunarp, Chat Sunarp.

En la ciudad de Arequipa, la entidad cuenta con servicios de orientacion virtual (Via
telefonica, WhatsApp y Telegram) y orientacion presencial en la Oficina del Cercado
(Andina, 2022).

El area de orientacion cuenta con un total de seis trabajadores que se ubican en los dos
ingresos que hay en las instalaciones del Cercado (03 ubicados en el ingreso del &rea de cajas
en la Calle Ugarte y 03 ubicados en el ingreso a la casona de la Calle San Francisco). Segun
lo expuesto por el coordinador del area de orientacidn, el proceso comienza cuando un usuario
ingresa a las instalaciones y el personal de porteria le consulta si desea orientacién para el tipo

de tramite que desea realizar en la Sunarp, una vez confirmada dicha accion lo dirigen a la fila
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para realizar sus consultas. Automéaticamente, el personal de orientacion comienza su labor
consultando de qué manera pueden apoyar, conforme el usuario vaya relatando su caso, el
orientador detecta el tramite que desea realizar y le brinda los requisitos necesarios para poder
solicitarlo. Si pese a ello, el usuario sigue presentando dudas, los orientadores recomiendan
que busquen apoyo de un profesional para realizar el tramite.

Cabe resaltar, que en la Sunarp no existe ningdn tipo de registro o control para los
servicios de orientacion. No hay constancia de la cantidad de atenciones que realiza cada
orientador, y en el area no hay mecanismos que regulen la calidad, trato, ni satisfaccién que el
usuario tiene respecto a la orientacion brindada, lo cual es alarmante. Mencionando a William
Thomson Kelvin "Lo que no se define no se puede medir. Lo que no se mide, no se puede
mejorar. Lo que no se mejora, se degrada siempre™ (Mendoza, 2016).

Un primer diagnostico del alcance que tienen los diferentes medios de orientacion ante
los usuarios en la sede central de Arequipa es que, aunque existan varios medios de
orientacion que brinda la entidad en mencion, estos no obtienen un alcance a los usuarios en
su totalidad. Muchos de los usuarios que solicitan los servicios registrales son personas
pertenecientes a la generacién Baby Boomers y generacion X, por lo que la modalidad virtual
y confianza en este tipo de medios no son compatibles con ellos.

Por otro lado, existen usuarios que asisten presencialmente desde provincias para
realizar sus consultas respecto a sus solicitudes, sin saber que existen medios virtuales como
el “Siguelo.pe” donde pueden realizar seguimiento del estado de tramite en tiempo real

(Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, 2022).
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También se pudo apreciar que, aunque los usuarios reciban la orientacion por parte de la
Sunarp, terminan solicitando el apoyo para el tramite a intermediarios, debido a que no suelen
entender los tecnicismos con los que se refieren al ser orientados.

En ese mismo sentido, Glass y Serale (2017) mencionan que “modernizar es mas que
incorporar tecnologias™. En términos generales, una entidad puede proporcionar a los
ciudadanos la optimizacion y reduccion de tiempos mediante diferentes alternativas, pero no
solo servird implementarlas sino medir el alcance, entendimiento y satisfaccion por parte de
los usuarios.

Es por ello que surge la pregunta: ¢ Qué tan satisfechos se encuentran los usuarios
respecto a la orientacion de los servicios que les brindan la Superintendencia Nacional de los
Registros Pablicos?

Por lo tanto, se propone desarrollar una propuesta de plan de mejora, luego de analizar
la satisfaccion de los usuarios, para poder conocer y analizar su satisfaccion en cuento a la
atencion brindada por los medios de orientacion que tiene la Sunarp y al servicio en linea
brindado por la misma oficina, ya que muchos de estos usuarios no tienen mucho
conocimiento para poder realizar tramites en linea o acceso a internet.

En resumen, la situacion que se desea investigar se refiere al bajo nivel de satisfaccion
de los ciudadanos en relacion a la calidad de orientacion de los servicios ofrecidos en la
Oficina principal de la Sede Arequipa, detectando las principales falencias a fin de establecer
oportunidades de mejora para la Sunarp.

2.1. Campo, Area y Linea

Campo: Ciencias Econdmicas Administrativas

Area: Ingenieria Comercial
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Linea: Operaciones y logistica

2.2. Tipo de problema

El tipo de investigacion serd aplicada, se va a identificar la problemética existente en
una empresa en especifico y proponer acciones de mejora, asi mismo, sera descriptiva, puesto
que se tomara informacién de la empresa referido a las operaciones que realizan en el area
que se busca mejorar (Bernal, 2010).

2.3. Variables

2.3.1. Andlisis de Variables:

e Variable 1: Orientacidn registral de la Sunarp

e Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
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2.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de la Variable independiente

Variable independiente:

Variable Dimensiones Indicadores Sub - Indicadores Técnica/Instrumento Nivel de
medicion
Orientacion Orientacion Uso de canal — Tasa de satisfaccion Observacion Nominal
registral de al cliente virtual: Chat  —  N° de sesiones por usuario documentaria
la Sunarp — Tiempo de respuesta ) )
Entrevista -Guia de
Consultas — Numero de casos atendidos en el ~ entrevista

presenciales periodo
— Tiempo medio de servicio
— Tiempo medio de estancia en la

cola
Uso del Call — Tasa de abandono
Center:  Alo — Resolucion en la primera llamada
Sunarp

Nota. Elaboracion propia basada en la investigacion, los indicadores lo componen los distintos canales de atencion que posee el area de

orientacion al cliente.
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Variable dependiente:

Variable Dimensiones Indicadores Sub - Indicadores Técnica/instrumento Nivel de
medicion
Satisfaccion Elementos Manejo de Equipos y materiales Nivel bueno [escala 5-7] Encuesta - Ordinal
de los tangibles Uso de Folleteria y banners Nivel medio [escala 4] cuestionario SERVPERF
usuarios Limpieza de instalaciones Nivel malo [escala 1-3]
Presencia de Uniformidad Escala de 7 puntos:
Confianza Resolucion de preguntas Nivel bueno [escala 5-7]
Calidad de informacion Nivel medio [escala 4] 1. Totalmente en
Manejo de errores Nivel malo [escala 1-3] desacuerdo
Cumplimiento del Plazo indicado 2. Muy en desacuerdo
Seguridad Confianza y seguridad Nivel bueno [escala 5-7] 3. En desacuerdo
Explicacion clara sobre costos Nivel medio [escala 4] 4. Indiferente
Requisitos adicionales Nivel malo [escala 1-3] 5. De acuerdo
: 6. Muy de acuerdo
Seguridad 7. Totalmente de
Respuesta Cuando prestar el servicio Nivel bueno [escala 5-7] '
Servicio rapido Nivel medio [escala 4] acuerdo.
Disposicion de ayuda Nivel malo [escala 1-3]
Disponibilidad de ayuda
Empatia Atencion individualizada Nivel bueno [escala 5-7]

Servicio en linea

Atencion educada

Preocupacion por los intereses del
cliente

Atencion de Necesidades

especificas

Nivel medio [escala 4]
Nivel malo [escala 1-3]

Nota. En la tabla 2 se presenta la Operacionalizacion de variables, la satisfaccion se mediré a través de la escala SERVPERF adecuado

a instituciones publicas. Adaptacion propia elaborada a base del presente estudio, 2022 (Mendoza-Macias & Ramos-Alfonso, 2020).
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Tabla 3

Matriz de consistencia
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Preguntas de Objetivos de la Hipdtesis Variables Técnica/ Poblacion/
investigacion investigacion General Instrumento  Muestra
Pregunta General Objetivo General Es probable Variable Independiente Entrevista - Poblacién,
¢Como analizar la Analizar de la que al analizar ~ Sunarp guia de Baby
satisfaccion de los  satisfaccion de los  la satisfaccion entrevista Boomers y
usuarios para la usuarios para la de los usuarios _ : _ Generacion
mejora en la mejora en la se pueda Dimensiones  Indicadores X del
orientacion orientacion formular la departamento
registral brindada  registral brindada ~ mejora en la Orientacion Uso de canal de Arequipa
por la zona por la zona orientacion al cliente virtual: Chat Muestra:
registral N° X1 - registral N° X1 - registral Consultas 267
oficina central de oficina central de brindada por presenciales habitantes
la sede de la sede de la zona Uso del Call
Arequipa — Arequipa — registral N° Center:  Alo
SUNARP? SUNARP XI1I - oficina Sunarp
central de la
sede de

— Arequipa — .
Preguntas Objetivos SUNARP. Metodologia
especificas especificos
¢Como realizar el Realizar el Tipo:
diagnostico diagnostico Aplicada
interno para la interno para la Nivel:
mejora en la mejora en la Descriptivo
orientacion orientacion
registral brindada registral brindada
por la zona por la zona
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registral N° XII -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP?

registral N° XII -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP.

¢ Coémo identificar
los puntos criticos
en la orientacion
del usuario para la
mejora en la
orientacion
registral brindada
por la zona
registral N° XI1 -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP?

Identificar los
puntos criticos en
la orientacion del
usuario para la
mejora en la
orientacion
registral brindada
por la zona
registral N° XII -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP.

¢Cuales son las
herramientas de
solucion para la
mejora en la
orientacion
registral brindada
por la zona
registral N° XI1 -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP?

Desarrollar las
herramientas de
solucion para la
mejora en la
orientacion
registral brindada
por la zona
registral N° XII -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP.

¢ Qué acciones se
deben de disefar
para la mejora en

Disefiar acciones
para la mejora en
la orientacion

Variable Dependiente Encuesta/
Satisfaccion de los usuarios Cuestionario
Dimensiones  Indicadores
Elementos Manejo de
tangibles Equipos y
Confianza materiales
Seguridad Uso de
Respuesta Folleteria y
Empatia banners
Limpieza de

instalaciones
Presencia de
Uniformidad
Resolucion de
preguntas
Calidad de
informacion
Manejo de
errores
Cumplimiento
del Plazo
indicado
Confianza 'y
seguridad
Explicacion
clara sobre
costos
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la orientacion
registral brindada
por la zona
registral N° XI1 -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP?

registral brindada
por la zona
registral N° XI1 -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP.

¢ Como establecer
el seguimiento y
control para la
mejora en la
orientacion
registral brindada
por la zona
registral N° XI1 -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP?

Establecer el
seguimiento y
control para la
mejora en la
orientacion
registral brindada
por la zona
registral N° XII -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP.

CATOLICA
DE SANTA MARIA
Requisitos
adicionales
Seguridad
Cuando prestar
el servicio

Servicio rapido
Disposicion de
ayuda
Disponibilidad
de ayuda
Atencion
individualizada
Servicio en
linea

Atencion
educada
Preocupacion
por los
intereses del
cliente
Atencion de
Necesidades
especificas

Nota. En latabla 2 se observa la matriz de consistencia del presente trabajo de investigacion. Adaptacion propia en base a la investigacion

realizada 2022.
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2.4. Interrogantes basicas

2.4.1. Interrogante General

¢Como analizar la satisfaccion de los usuarios para la mejora en la orientacion registral
brindada por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP?

2.4.2. Interrogantes especificas

¢Coémo realizar el diagnostico interno para la mejora en la orientacion registral brindada
por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP?

¢Coémo identificar los puntos criticos en la orientacion del usuario para la mejora en la
orientacion registral brindada por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de
Arequipa — SUNARP?

¢ Cudles son las herramientas de solucién para la mejora en la orientacién registral
brindada por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP?

¢ Qué acciones se deben de disefiar para la mejora en la orientacion registral brindada
por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP?

¢ Como establecer el seguimiento y control para la mejora en la orientacion registral
brindada por la zona registral N° X1I - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP?
3. Justificacion

3.1. Social

Al hablar de la SUNARP y ser una entidad publica, nuestra investigacion aportara de
manera positiva en todos los usuarios; ya que, de esta forma la SUNARP podra mejorar la
atencion a los usuarios y experiencia al realizar sus tramites. La Sunarp es de gran

importancia ya que esta nos ayuda a garantizar la seguridad juridica, asi como también ayuda
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a los ciudadanos a ser sujetos a créditos, de igual manera ayuda a poder transferir bienes ya
sea por compraventa, donacion o herencia.

3.2. Practica

El presente estudio es pertinente pues aportara recomendaciones y planes de mejora que
se podrén implementar en el area de orientacion de la Sunarp, el cual podria significar una
oportunidad de desarrollo, permitiendo mejorar a la entidad en varios niveles, tanto en el &rea
de orientacion como en el alcance que tienen los medios digitales.

De esta manera, se lograra optimizar el proceso de orientacion que tienen usuarios al
querer realizar algan tramite registral, haciendo que ellos puedan comprender
conscientemente como realizar el proceso desde que inicia hasta que finalice e incluso lograr
realizarlo desde medios digitales sin la necesidad de intermediarios.

3.3. Profesional

En la presente investigacion se aplicaran herramientas utilizadas en estadistica, como el
error estandar, los intervalos de confianza, asi como el nivel de confianza estudiadas a lo largo
de nuestra carrera para medir la satisfaccion de los usuarios. Las herramientas utilizadas en
esta investigacion nos ayudaran a poder identificar la problematica y poder plantear un plan
de mejora para poder brindar una mejor atencién a todos los usuarios.

4. Objetivos

4.1. Objetivo general

Analizar de la satisfaccién de los usuarios para la mejora en la orientacion registral

brindada por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP.
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4.2. Objetivos especificos

Realizar el diagnostico interno para la mejora en la orientacion registral brindada por la
zona registral N° XI1 - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP.

Identificar los puntos criticos en la orientacién del usuario para la mejora en la
orientacion registral brindada por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de
Arequipa — SUNARP.

Desarrollar las herramientas de solucion para la mejora en la orientacion registral
brindada por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP.

Disefiar acciones para la mejora en la orientacion registral brindada por la zona registral
N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP.

Establecer el seguimiento y control para la mejora en la orientacion registral brindada

por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP.

5. Marco Tedrico
5.1. Marco Conceptual

5.1.1. Satisfaccion del cliente

a) Dimensiones:

i. Elementos tangibles:

Los elementos tangibles son percibidos con gran detalle por parte de los clientes. Son
elementos que el usuario percibe visualmente en primer momento. Por parte de la

organizacion, las condiciones en mencion pueden referirse a la apariencia de las instalaciones
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y trabajadores, también a las condiciones de los equipos y el material de lectura o

entretenimiento ofrecidos por parte de la empresa (Leong et al., 2015).

La importancia al determinar y utilizar los elementos perceptibles de manera correcta
aporta a la satisfaccion durante el proceso de atencion al cliente (Ibarra & Casas, 2015).

En comparacion a la evaluacién y criticas que un cliente genera usualmente frente a la
calidad de un producto adquirido, la evaluacion de un servicio es mas complicado, esto se
debe a que, los usuarios toman en cuenta todo el proceso que incurre e involucra el servicio
que desea adquirir, comenzando por la persuasion que se adquiere por las instalaciones de la
empresa, los equipos y herramientas de comunicacion (Zeithaml , et al., 1990).

ii. Confianza:

La confianza del usuario demuestra la capacidad de la empresa respecto a los servicios
que ofrece, ya sea en tiempo y forma, sin incidentes, de manera oportuna, responsable y
completa. (Pastrana-Martinez, et al., 2020). Asimismo, revela las habilidades y compromiso
de la empresa, para cumplir con el servicio ofrecido de manera precisa (Cafién & Rubio,
2018).

iii. Seguridad:

Estéa relacionado con la capacidad que tienen los empleados de una organizacién, no
solo para demostrar sus conocimientos, sino para poder transmitir su capacidad y apoyo frente
a los clientes.

Detréas de los conocimientos que debe tener el empleador, se encuentra el apoyo y
herramientas que brinda la empresa a sus trabajadores para poder contar con la capacidad de

respuesta y sostén a los clientes (Torres y Luna, 2016).
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Iv. Respuesta:

La respuesta en toda empresa es fundamental, sobre todo en las empresas que prestan
algun tipo de servicio, ya que de esta manera podemos evaluar, ayudar y proporcionar ayuda
para los clientes. Ofreciendo una guia, para que puedan realizar correctamente sus tramites en
este caso, asi como también darles soporte a sus dudas brindando una experiencia de valor a
los clientes.

Para poder brindar una respuesta de calidad a los clientes se debera de conocer e
identificar las necesidades del consumidor, de esta manera podremos brindar informacién
clara a los clientes y puedan solucionar cualquier duda que se les presente al requerir realizar
algan tramite en la SUNARP.

En este caso, se debe medir la respuesta al consumidor al momento en el cual el cliente
requiere este servicio o0 ayuda, debido a que esta evalla segun la experiencia del cliente y
ayuda a identificar la satisfaccion del cliente.

Segun Pizzo (2013), la respuesta es el modo en el que una organizacién explica las
necesidades y expectativas del consumidor, si el servicio brindad es de facil accesibilidad,
sencillo, rapido, flexible, rentable, confiable, bajo errores o situaciones inesperadas el
consumidor se va a sentir servido, comprendido y bien atendido. Por lo cual podemos decir
que al brindar este tipo de respuesta el consumidor se sentira satisfecho con la calidad de
respuesta brindad.

v. Empatia:

La empatia es la atencion personalizada y amable que se le brinda al cliente. Esta

dimension es de gran relevancia al momento de hablar de la satisfaccion del cliente ya que de
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esta forma el cliente se sentira a gusto con el trato brindado por las personas que atienden al
consumidor.

Podemos decir que los clientes se sentiran apreciados por los trabajadores y estrecharan
una relacién con los clientes. Dejar una buena impresion del servicio, resolviendo dudas,
consultas o inquietudes que tengan los clientes hara que estos se sientan satisfechos y deseen
regresar a realizar un tramite a la SUNARP.

Mediremos la empatia de los trabajadores con los clientes, logrando asi poder identificar
como las personas que tienen a cargo responder inquietudes de los clientes los apoyan, el tipo
de comunicacion brindad y la percepcion del trato que estos le hacen llegar al consumidor.

Segun Zeithaml et al. (2009) Comenta que la atencion personalizada de la empresa da a
los clientes debe de dar mediante un servicio personalizado y adaptado segun el requerimiento
del cliente.

La empatia de los colaboradores tiene un efecto bastante efectivo y positivo en cuanto al
servicio de la satisfaccion del cliente, segun (LEE, 2020):

b) Orientacién a los usuarios:

La orientacién a los usuarios guarda una relacion directa con la satisfaccion del cliente,
debido a que la empresa no se enfoca solamente en ofrecer el producto al publico, sino toma
en consideracion de qué manera puede ayudar al usuario de manera que pueda culminar
satisfactoriamente el proceso de compra. De esta manera, también se podra conocer mejor al
consumidor, frente a las consultas y necesidades que surjan en el proceso de compra, se podra
saber las interrogantes, expectativas y problemas que los consumidores tienen en el proceso

de compra (antes y después), y podran trabajar en ello. Asimismo, al acomparfiar de forma
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individual al usuario en parte del proceso, se podra fidelizar al usuario (Hernandez Salazar,
2011).

Al momento de brindar una orientacién al usuario se debe considerar la simplicidad del
lenguaje con el que se explica al usuario, enfocdndose en usar palabras que puedan ser faciles
de entender y evitando tecnicismos que puedan confundir al usuario. También, debe ser
reiterativo, para recalcar los puntos importantes, asegurandose que pueda quedar claro las
consultas, y tratando de tener un orden especifico para cada tipo de interrogante, para evitar
enredar al usuario, ya que es un proceso que de por si es confuso para el usuario (Pasik,
1994).

c) Caracteristicas del servicio al cliente

La satisfaccion del cliente se encuentra bastante relacionada con el servicio al cliente,
acerca de esta variable, Paz (2005) considera las siguientes caracteristicas:

Se trata de una decision que implica a todo el conjunto de la organizacién, esto quiere
decir, que todos los trabajadores cumplen una funcién particular dentro del servicio al cliente.

Siempre esté abierto a posibles mejoras, gracias a las novedosas estrategias y nuevas
herramientas de marketing que se vienen desarrollando.

Muchos gerentes consideran que el servicio al cliente es el factor clave que determina el
éxito y/o fracaso de la empresa, en términos de rentabilidad y competitividad.

La forma de llevarse a cabo es distinta para empresa, de acuerdo al rubro en el que se
desarrolla, las expectativas propias de la clientela de cada sector.

Dentro de su desarrollo, se identifican diferentes tipos de actividades destinadas a
procurar la mejor atencion posible a cada uno de los clientes, dichas actividades pueden

clasificarse entre primarias y secundarias; las primeras tienen que ver con la adquisicion de
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materia prima y demas insumos necesarios, siendo ellas las actividades principales; y las
segundas se refieren a la puesta en préactica de las estrategias para tener clientes satisfechos y
fidelizados con el bien y/o servicio.

Dado que se trata de toda una secuencia de pasos a traves de los cuales se busca
satisfacer lo mejor posible las necesidades de los clientes, el servicio al cliente una
necesariamente las herramientas de logistica y distribucion.

Se caracteriza también por constituirse como una herramienta esencial para conseguir
los objetivos estratégicos de la institucion, procurando asi que las fallas de atencion al cliente
sean minimas.

Se enmarcan en un sistema organizado en donde en union con otras herramientas de
gestion de clientes, contribuye a la obtencion de servicios y productos con mejoramiento de
calidad constante.

A largo plazo, representa una fuente de mejora continua para los procesos internos de la
empresa, principalmente el ambito comercial.

El servicio al cliente se ve de alguna manera influido por los atributos del producto,
desde las cuatro dimensiones que se conocen como marketing mix.

Todas las actividades relacionadas con el servicio al cliente giran en torno a las
expectativas del cliente, buscando que éste se siente satisfecho con el producto.

El servicio al cliente resulta ser un complemento para los atributos del producto,
haciendo que éste se vea mas atractivo para el publico, especialmente a los potenciales

consumidores.
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De acuerdo con los tipos de clientes, puede enfocarse desde distintas perspectivas,
generalmente se distinguen entre clientes proactivos y clientes reactivos, para cada uno de
ellos se establece estrategias distintas.

La eficacia del servicio al cliente suele ser subjetiva debido a que la percepcion de los
clientes es personal para cada uno de ellos y se rige bajo gustos personales, experiencias
propias, opiniones escuchadas por amigos o familiares, etc.

La intangibilidad es una caracteristica propia de los servicios, por lo tanto, también del
servicio al cliente, dado que no se puede percibir con el sentido del tacto, pero si se puede
percibir en el trato al cliente, la forma en que se ofrece el producto/servicio y cierre de la
venta.

El servicio al cliente se encuentra bastante relacionado con la comunicacion, son dos
pilares que en las empresas se debe trabajar de la mano, pues debido a una mala comunicacién
se puede correr el riesgo de no brindar al cliente lo que realmente necesita o espera de la
marca.

Cuando el cliente al servicio es bueno, es mas facil que los clientes se sientan comodos
con la atencion recibida y luego puedan ser fidelizados en el corto plazo.

Una de las herramientas mas utilizadas hoy en dia para el servicio al cliente, son las
redes sociales y todo medio tecnolégico que sirva de difusion, como la radio, television
digital, llamadas telefdnicas, entre otros.

El servicio al cliente debiera procurar el conocimiento y atencion personalizados de toda
la cartera de clientes con la que cuenta la institucion.

d) Importancia de la satisfaccion del cliente
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La importancia que tiene la satisfaccion de los clientes se descubre sobre todo en la
buena o mala percepcidn de los clientes acerca del bien o servicio recibido, o dicho de otro
modo por Kotler (2003), esta variable resulta un factor importante para la retencion,
compromiso Y fidelizacion de los clientes, ello se explica en el hecho de que un cliente
satisfecho generalmente repetira su compra como minimo una vez, y en el mejor de los casos
puede convertirse en un cliente frecuente, lo que ayuda a la empresa a tener una cantidad de
ventas fijas mensuales y/o anuales; ventajas que a su vez se reflejan en buenos niveles de
rentabilidad y creacion de valor constante.

e) 1SO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad

Desde que se empez0 a hablar sobre la calidad de los servicios brindados a los clientes,
se vio la necesidad de medir la calidad de los mismos, al respecto, Hernandez (2009) sefiala
que la institucion conocida como ISO es la encargada velar por la calidad de distintos
productos y servicios que se transfieren en todos los ambitos comerciales y sectores
econdmicos; para el caso concreto de la gestion de calidad, es la ISO 9000:2005 la encargada
de dar las directrices acerca de como deberia llevarse a cabo, a fin de que todas las partes
involucradas en el proceso de prestacion de servicios (desde la constitucién de los mismos) se
vean beneficiados con tal servicio; para ello cuenta con una serie de principios a través busca
en constante mejoramiento del desempefio de los servicios que reciben los variados tipos de
clientes; la idea es que todos los agentes implicados en la comercializacion del servicio vean

satisfechas sus necesidades.
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Figura 1
Principios de la gestion de calidad
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Nota. En la figura se expone los ocho principios que determinan la gestion de

calidad. Adaptado de “Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y

Vocabulario” por Internacional Organization for Standardization ISO, 2005.

5.1.2. Orientacion a los usuarios

a) Importancia de la orientacion a los usuarios
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La orientacién brindada por el personal de servicio a los usuarios, no solo es positivo
para ellos, increiblemente los propios empleados del area de atencidn al cliente se sienten mas
motivados al tener contacto comunicativo con los clientes, el constante relacionamiento con
personas hace que ellos se sientan mas contentos durante la realizacion de sus tareas y
actividades diarias, por ello se dice que la importancia de la orientacion al cliente puede verse
desde dos perspectivas, la del cliente y la del personal de atencion (Kotler et al., 2016).

Entre los principales beneficios que obtiene la empresa con la buena orientacion a
clientes, estan: trabajadores cada vez mas dispuestos a servir con amabilidad a los distintos
tipos de clientes (incluso los mas exigentes), capacidad para descubrir mas rapido las nuevas
necesidades de los clientes y potenciales clientes, desarrollo de vinculos lo suficientemente
empaticos con los clientes para mantenerlos a corto y largo plazo, practicidad para entregar
productos de cada vez mayor calidad y asi los clientes sientan que sus problemas estan siendo
resueltos (Kotler et al., 2016).

Asimismo, es importante sefialar que la orientacion al cliente no debiera estar enfocada
tanto a la mera descripcidn del producto o servicio que se pretende comercializar, sino sobre
todo realzar el valor que representa el bien para la vida de la persona e incluso para la
sociedad en su conjunto, bajo esa misma justificacion lo ideal seria no vender los productos a
bajo precio, sino a un precio que le sume percepcion de calidad, o dicho en términos de
competitividad, le agregue valor al servicio, a la larga ello mejorara la competitividad (Alsop,
2010).

Cabe resaltar ademas que, la orientacion, para que sea efectiva, debe contener un
mensaje contundente, potencial y concreto, de tal manera que el cliente sienta que realmente

le estan brindando la informacidn correcta y por ende sienta también seguridad acerca de la
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marca y adquiera un determinado bien o servicio sin ningun tipo de prejuicios ni miedos
acerca de su compra (Alsop, 2010).

b) Manejo de conflictos y negociacion

Dado que las negociaciones comerciales implican necesariamente el relacionamiento
con personas, es inevitable que en algin momento se presenten conflictos, producto muchas
veces de mala comunicacion o percepciones diferentes acerca de un mismo tema al momento
de tomar decisiones, estableces cambios dentro de la institucion, etc., por ello es importante
aprender a manejar tales conflictos de la manera mas estratégica posible (Mirabal, 2003).

Al profundizar un poco en el manejo de conflictos, Thomas y Kilmann (1997) sefiala
que éstos se tratan de situaciones en las que dos personas tienden a ser incompatibles en
cuanto a temas de personalidad, temperamento, estilos de vida, etc., lo que luego se ve
reflejado en casos de conflictos en donde pareciera imposible ponerse de acuerdo, sin
embargo, si se trata de comprender la razén por la cual cada persona actla de tal u otra
manera, es mas facil llegar a una solucién consensuada en la que todo ganen y se sientas
satisfechos respecto a las expectativas que buscan, tanto desde la perspectiva laboral interna
como desde el servicio al cliente propiamente.

Thomas y Kilmann (1997) destacan ademas que, existen dos dimensiones desde las
cuales se puede comprender cada comportamiento: el primero es la afirmacion que tiene cada
individuo para hacer valer sus intereses personales sobre el resto, y el segundo es la capacidad
de cada individuo para procurar satisfacer las necesidades que encuentra en las personas que
lo rodea; asi, bajo ambas perspectivas es posible llegar a la soluciones asertivos para los

conflictos que se presenten dentro de las negociaciones.
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Figura 2
Estilos de manejo de conflictos y negociacion
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Colaborar

Nota. La figura muestra las cinco formas de hacer frente a los conflictos de

negociacion. Adaptado de “Thomas-Kilmann conflict MODE instrument” por

K. Thomas y R. Kilmann, 1997.

5.1.3. La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos

La Zona Registral N° XII, comenzé sus operaciones el 15 de enero de 1982 en un local

ubicado en la calle Zela, con el Registrador a cargo Alejandro Lépez de Romafia, en esos afios
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los registros de su competencia incluian al departamento de Moquegua y Tacha, quienes
posteriormente se dividieron en otras sedes registrales a nivel nacional.

Conforme al paso de los afios, la Oficina Registral de Arequipa logré establecerse en la
Casona de la Calle San Francisco, donde se encuentra en la actualidad la Oficina Principal de
la Sede Arequipa, ademas de contar con las oficinas registrales de Camana, Islay - Mollendo y
Castilla — Aplao. También cuentan con puntos de atencion ubicados en el Archivo Registral
de Cerro Colorado, en el Parque Lambramani, el MAC, Socabaya, Chivay y el Pedregal
(Superintendencia Nacional de los Registros Publico, 2020).

Los servicios ofrecidos por la Sunarp constan de la inscripcion registral que comprende
cuatro registros: Registro de Personas Naturales, Personas Juridicas, Bienes Muebles, Bienes
Inmuebles (Predios Simples, Complejos y Mineros); y servicios de Publicidad Registral, en
donde la Sunarp brinda los servicios de manera presencial, y virtual por medio del "SPRL", en
donde se pueden realizar cantidad de tramites desde la web. En el afio 2021, se brindaron 587
773 servicios de publicidad registral en linea y 229 806 tramites en ventanilla, ademas a nivel
nacional Arequipa represento el 4.49% del total porcentual (Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos, 2022).

A nivel nacional, la Sunarp ha buscado varias opciones para promover y orientar a los
usuarios acerca de los servicios en todas las zonas del Perd, por lo que ha creado diferentes
programas que puedan alcanzar todos los sectores, sobre todo en zonas alejadas en condicién
de pobreza, dentro de los programas se pueden mencionar a:

- Brigadas Registrales
- Sunarp Emprendedor

- Sunarp En Tu Pueblo
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- Sunarp Te Capacita

- Sunarp Te Escucha

- Sunarp Te Educa

- Comunidades Campesinas
- Comunidades Nativas

- Talleres O.S.B.

- Registro informético

Gracias a estos programas, la Sunarp ha logrado llegar a los pobladores de varias zonas
a nivel nacional para atender diversas consultas y orientar en el proceso de inscripcién de sus
propiedades o formalizar sus emprendimientos (Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos, 2022).

La Sunarp busca facilitar el acceso y difusion a los servicios registrales para los
usuarios, ampliando los servicios y evaluando las plataformas con mas acogida al publico.

También tiene como estrategia modernizar oportunamente la gestion administrativa,
fortaleciendo los procesos y habilidades de los empleadores de la Sunarp para optimizar y
facilitar el servicio registral brindado (Superintendencia Nacional de los Registros Publicos,

2022).

5.1.4. Plan de Mejora

Un buen plan de mejora no se centra en los problemas esporadicos, por lo contrario, se
centran en los problemas cronicos y persistentes. Ya que estos son la razén de que el

rendimiento no sea el deseado. Los planes de mejora pueden ser proactivos, es decir que se
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enfoquen en la mejora de un &rea especifica que requiera atencidn para poder lograr el éxito
(Aiteico Consultores S.L., 2023).

La Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (2017) dice qué, el
plan de mejora es el que forma el proceso para llegar a un objetivo, por lo cual es muy
importante. Para poder realizar un plan de mejora se debe de identificar los cambios que
deben de realizarse para poder obtener un buen resultado del plan.

Por su lado Villlavicencio (2017) define que el plan de mejora ayuda a obtener la
calidad y excelencia maxima, con una organizacion en la cual se esfuercen para obtener
resultados eficaces y eficientes mediante un proceso.

Segun (Parra, 2016) indica que el plan de mejora es un instrumento de planificacion
orientada al aumento de la calidad y los procesos de los resultados. Para lo cual se debe de
identificar previamente las fortalezas y debilidades, ya que esto permitira realizar un
diagndstico con el objetivo de planear el plan a ejecutar para poder ver los resultados
deseados.

Todos los autores antes mencionados indican que el plan de mejora es de gran
importancia para lograr superar las deficiencias presentadas en una organizacion, que para
ello se debe de identificar los problemas y las causas de estas para poder realizar un
diagnostico y poner en marcha un buen plan con estrategias previamente definidas las cuales
[leven al camino de eliminar las deficiencias y lograr el éxito completo en la organizacion.

Segun Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (2017) para poder
realizar un buen plan de mejora se deben de seguir los siguientes pasos:

a) ldentificar el area de mejora
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En este primer paso se deben de identificar las principales debilidades y fortalezas, ya
que de esta manera con apoyo de las fortalezas identificadas ayudaran a poder superar las
debilidades.

b) Detectar las principales causas del problema

Para detectar las principales causas se puede utilizar el diagrama de espina (causa-
efecto), diagrama de Pareto, casa de la calidad, tormenta de ideas, con ayuda de estas
herramientas se podra identificar las causas del problema a profundidad.

¢) Formular el objetivo

Luego se deben de formular los objetivos a los que se desea llegar con un plazo de
tiempo determinado. Se debe de formular estratégicamente los objetivos, de forma clara,
concisa y sobre todo orientados a la meta deseada.

Estos objetivos deben de ser realistas, acotados, flexibles, comprensibles y obligatorios
para que puedan cumplir su rol.

d) Seleccionar las acciones de mejora

En este punto se deben de tomar las mejores opciones de acciones de mejora para
ejecutar el plan de mejora, para ello se puede realizar lluvia de ideas, foros y demas para
poder ser asertivos con las acciones tomadas.

e) Realizar una planificacion

Poder planificar de qué manera poner en practica el plan de mejora es muy relevante ya
que de esta manera se podra revisar en que etapa se encuentra y que dificultades, plazos e
impactos se esta teniendo al ponerlo en practica.

f) Seguimiento del plan de mejoras
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En este ultimo paso, se debe de crear un cronograma para poder revisar todo lo que
ocurre en la ejecucion del plan, adicionalmente definir las prioridades en el desarrollo del plan
de mejora. Para de esta manera poder cumplir con el objetivo planteado.

5.1.5. Herramientas de diagnostico

a) FODA

Conforme al articulo “Evoluciones dinamicas en el Diagrama FODA” (Otero & Gache,
2006), mencionan como el diagnostico FODA o también conocido como SWOT, surgio a
partir de la evaluacion de técnicas y herramientas para hallar los problemas que
recurrentemente surgian en empresas y el fracaso respecto a las proyecciones corporativas que
se daban a largo plazo.

En un principio, el modelo fue definido como SOFT, conforme a sus siglas, evaluaba la
satisfaccion, oportunidad, fallas y amenazas; este modelo inicial tenia Gnicamente una
perspectiva que consideraba los factores internos y externos de las empresas, pero
posteriormente, se modificaron las siglas a SWOT, de acuerdo a lo que se conoce hoy en dia
como FODA, donde aparte de considerar factores internos, se resalté factores como la
evaluacion del micro y macro entorno.

Conforme a sus siglas se podran hallar las Fortalezas de la empresa, que demuestra los
atributos resaltantes de la empresa, los factores que son valiosos y brindan ventajas
competitivas respecto al mercado.

El grado de este tipo de anélisis, permite a cualquier entidad saber su situacion actual,
permite evaluar las oportunidades futuras, y conocer a su entorno, previniendo o haciendo
frente a situaciones inminentes que encuentren durante el proceso de ejecucion de la Matriz

FODA (Riquelme Leiva, 2016).
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b) Diagrama de Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa, permite analizar los factores que intervienen en la calidad un
servicio a través de una relacion de causa y efecto, ayudando identificar las causas de la
dispersion y también a organizar las relaciones entre las causas.

El Diagrama de Ishikawa también llamado “esqueleto de pescado” por su forma. Donde
espina dorsal es el punto de partida hasta llegar a la cabeza del pescado la cual es problema
que se desea revisar; las espinas son las causas y sub-causas que lo provocan este problema
(Géandara Gonzélez, 2014).

Esta herramienta es fundamental para realizar un analisis en el que se pueda centrar el
efecto previa evaluacion, y a partir de ello, proponer ideas que puedan permitir ver los
origenes, para que posteriormente se puedan elegir minuciosamente diversivas causas que se
colocaran en cada rama del diagrama, esto ayudara a identificar las principales causas y
proponer soluciones (Burgasi et al., 2021).

c) Diagramas de flujo

“Los diagramas de flujo cominmente llamados flujogramas son cualquier
representacion grafica de actividades que son implementadas dentro de graficos entrelazados
por flechas que siguen una secuencia” (M. Alban, 2017, pags. 140-149)

Mediante el diagrama de flujo se representa de manera ordenada y l6gica las actividades
realizadas en la organizacion, las cuales estan conectadas para obtener una meta conjunta
realizando que la organizacion sea mas eficiente.

El diagrama de Flujo es de gran importancia ya que se realice un analisis de los
procesos para poder lograr un objetivo, ayuda a poder reconocer las actividades innecesarias y

corrobora que el proceso este de la manera mas adecuada (Herrera, 2020).
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Segun Gomez (1997) el flujograma expresa grafica y cronolégicamente la secuencia de
las actividades que se deben de realizar para llegar al objetivo deseado. Este puede contener
informacion adicional para la ejecucion de este proceso.

5.2. Antecedentes

5.2.1. Antecedentes internacionales

Tesis: Dominguez (2018) Analisis de la calidad de los servicios en linea y la
satisfaccion de los clientes del Banco Internacional de la ciudad de Guayaquil, Guayaquil,
Ecuador.

Esta investigacion tiene como principal objetivo analizar la relacion entre la calidad de
los servicios en linea y la satisfaccion de los clientes del Banco Internacional, como
instrumento de esta investigacion se utilizo el cuestionario y escala modelo multidimensional
SERVQUAL, se aplico a 12.300 usuarios de la banca en linea de la ciudad de Guayaquil, la
investigacion demuestra como no todas las expectativas de los clientes son validas para la
creacion de un instrumento de medicion de la calidad del servicio de la banca en linea, en
donde resalta la desconfianza que tienen los usuarios en los servicios virtuales, que se ven
afectados por el conocimiento que se tiene en el uso de internet. sera. Esta investigacion
resulta ser importante porque evalta una de las variables que se pretende investigar en este
estudio, la satisfaccion de los clientes, desde la perspectiva de los servicios brindados
virtualmente.

Tesis: Castro (2019) Perspectiva para la mejora del servicio al cliente en las empresas
publicas de la ciudad de Guayaquil, Guayaquil, Ecuador.

La investigacidn tiene como objetivo evaluar planes para mejorar el servicio al cliente

en entidad publicas de la ciudad de Guayaquil, en esta investigacion se utilizé como
46

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

instrumento el cuestionario que fue aplicado a 384 personas que usen servicios en las
entidades publicas, y la entrevista realizada a expertos en el area de atencion al cliente de este
sector. Como conclusion se encontrd que los usuarios no se encontraban satisfechos en su
totalidad, lo cual es explicado por factores reincidentes como poca motivacion, clima laboral
y escasez de inversion en capacitaciones. Esta tesis resulta ser relevante porque evalua los
planes de mejora que se pueden dar en la atencion a clientes desde el &mbito del Sector
Publico.

5.2.2. Antecedentes nacionales

Tesis: De La Cruz y Coronel (2019) Mejora Continua y la Productividad en la
SUNARP. Huancayo 2018, Universidad Peruana Los Andes, Huancayo.

Esta investigacion tiene como principal objetivo determinar la relacion entre mejora
continua con la productividad en la SUNARP. Huancayo - 2018, como instrumento de esta
investigacion se utilizo el cuestionario para poder medir las variables, este instrumento fue
aplicado en 85 trabajadores entre practicantes, personal administrativo, funcionarios y
directivos. Como conclusion podemos decir que la mejora continua y la productividad en la
SUNARP Huancayo ya que tienen una correlacion positiva; los trabajadores consideran que el
éxito es mediante la mejora continua por la eficiencia y eficacia para los servicios y productos
para los clientes. Esta investigacion es relevante ya que investiga acerca de la mejora continua
dentro de la SUNARP.

Tesis: Tejada (2020) Calidad de servicio y satisfaccién en usuarios de la SUNARP
Oficina Tarapoto, 2019, Universidad César Vallejo, Tarapoto

En esta investigacion tiene como objetivo establecer la relacion entre la calidad de

servicios Y la satisfaccion del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019, para poder
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desarrollar esta investigacion se utilizo el cuestionario el cual fue aplicado a 102 usuarios de
la oficina de la SUNARP Tarapoto, esta investigacion como conclusién nos indica que si
aumenta la calidad del servicio que la SUNARP serd mayor la satisfaccion de los clientes.
Esta investigacion es de gran importancia ya que evalUa una de las variables que es la
satisfaccion la cual en esta investigacion también se evaluara.

Tesis: Poggi (2018) Implementacion de un plan de mejora continua para aumentar la
satisfaccion del cliente en la empresa Distribuidora Capistrano S.A.C., 2018. Universidad
Norbert Wiener, Lima

Esta investigacion tiene como objetivo principal mejorar la satisfaccion del cliente a
través de la implementacion de un plan de mejora continua basado en la gestion por procesos,
en esta investigacion se utilizé como instrumento la entrevista y fue aplicada a 3 integrantes
de la empresa. Como conclusién podemos decir que esta al realizar una mejora para brindar
mayor satisfaccion al cliente identificando previamente los problemas. Esta tesis es de gran
relevancia ya que investiga la satisfaccion del cliente, asi como realizar un plan de mejora.

5.2.3. Antecedentes locales

Tesis: Medina y Mamani (2017) Factores relacionados a la satisfaccion de usuarios
respecto al sistema de gestion documentaria en una Institucion Publica, Universidad Nacional
de San Agustin, Arequipa, Peru.

La investigacion tuvo como objetivo determinar los factores relacionados a la
satisfaccion de los usuarios con el Sistema de Gestion Documentario del Gobierno Regional
de Arequipa, para el desarrollo de la investigacion utilizaron como instrumentos fichas y
registros de datos documentario en la que utilizaron una escala de Likert para validar la

satisfaccion de usuarios con el Sistema de Gestion Documentaria, también aplicaron el
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cuestionario a 154 funcionarios de la institucion y 377 usuarios externos, en donde se
evidencio que el 71% de usuarios se encuentran insatisfechos, validando que si existe relacion
entre el factor satisfaccion global y la satisfaccion de usuarios con el Sistema de Gestion
Documentario. Esta investigacion resulta ser importante porque evalla una de las variables
que se pretende investigar en este estudio, la satisfaccion de usuarios, y tambiéen el lugar en
donde se evaluaria la variable es también una institucion puablica.

Revista: Arias y Valdivia (2021) Satisfaccion de los clientes con los canales de atencion
en una entidad financiera de Arequipa. Estudio en tiempos de la Covid 19, Fondo Editorial
Orinoco, Arequipa, Perd.

El estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los clientes con los
canales de atencion en una entidad financiera de Arequipa, como instrumento se utilizé el
cuestionario, efectuada a 515 clientes de dicha financiera, los principales resultados de la
investigacion demuestran mayor agrado de los usuarios por la atencion digital e insatisfaccion
por la atencidn via telefénica y presencial. Esta investigacion resulta ser importante porque
evaluar la satisfaccion de los usuarios, tomando en consideracion los efectos que ha tenido en
los clientes el Covid-19 y como las entidades han implementado medidas a partir de la
pandemia.

6. HipoOtesis

Es probable que al analizar la satisfaccion de los usuarios se pueda formular la mejora
en la orientacion registral brindada por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de

Arequipa — SUNARP.
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
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1. Técnicas e instrumentos

La técnica para la recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento el cuestionario
para recabar informacion sobre la satisfaccion de los usuarios.

La segunda técnica es la revision documentaria y la observacion, para identificar como
se da el proceso de orientacion al usuario en la Sunarp Sede Registral N°XII - Oficina central
de Arequipa.

2. Estructura de los Instrumentos

El cuestionario para satisfaccion se toma de la investigacion titulada: An SEM—
artificial-neural-network analysis of the relationships between SERVPERF, customer
satisfaction and loyalty among low-cost and 5 full-service airline de Leong et al. (2015). Este
cuestionario esta dividido en 6 dimensiones sumando un total de 29 reactivos. La escala de
medicion es de la siguiente manera: 1. Totalmente en desacuerdo, 2. Muy en desacuerdo, 3.
En desacuerdo, 4. Indiferente, 5. De acuerdo, 6. Muy de acuerdo y 7. Totalmente de acuerdo.

Se busco que el cuestionario posea la confiabilidad a través del coeficiente de alfa de
Cronbach para usarlo como referencia y fue de 0.850 a 0.898 siendo mayores que el umbral
recomendado de 0,70 (Leong et al., 2015).

La revision documentaria permite conocer los objetivos de la institucion y del area de
orientacion, para analizar los lineamientos que tienes establecidos y si estos se estan
cumpliendo; la guia de observacion permite analizar el proceso de orientacion del usuario

para identificar procesos clave y donde se puede mejorar.
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3. Campo de verificacién

3.1. Ambito

La investigacion se desarrolla en el departamento de Arequipa, provincia de Arequipa,
distrito del Cercado, puesto que aqui se encuentra la Unidad de estudio, que es la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Sunarp.

3.2. Temporalidad

La investigacion se pretende culminar en un periodo de 4 meses, desde el mes de
setiembre al mes de diciembre del 2023.

4. Unidades de Estudio

Son los usuarios que visitan la oficina central de la sede de Arequipa para su orientacion
en tramites de la Sunarp, asimismo, la organizacion es objeto de estudio para analizar el
proceso interno en el area de orientacién al usuario

4.1. Poblacion:

Nuestra poblacion se basa en la generacion baby boomers y generacion X, en ambas
generaciones son personas adultas, las cuales requieren ayuda al realizar tramites o les
generan dudas para realizar alguna solicitud. Sus edades estan entre los 40 y 73 afios, por lo
cual algunas personas no tienen tanta conexion con la tecnologia por lo cual generar tramites
o solicitudes mediante la web son bastante incomodos, por lo cual requieren de ayuda.

Tomando en cuenta las edades de cada generacion, tenemos que Millennials tienen entre
25 a 40 afios, los Baby Boomers tienen entre 54 y 73 afios, y la generacion X de 40 a 56 afios

Sacamos la siguiente tabla segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
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Tabla 4

Poblacion por generaciones

Generacion Poblacion
Baby Boomers 183968
Generacion X 244262
Total 428230

Nota. Informacién adaptada para la investigacién (GERESA, 2021).

4.2. Muestra

Tomando en cuenta lo anterior, el tipo de muestreo es no probabilistico por
conveniencia, y se aplicaron tres criterios de seleccion para identificar a los participantes del
estudio. Esta muestra esta conformada por 267 usuarios que visitan las instalaciones de la
SUNARRP a requerir orientacion en sus tramites.

4.3. Criterios de seleccion:

Edad: Entre 40 y 73 afios
Deben de residir en el departamento de Arequipa.
Deben requerir de alguno de los servicios de la SUNARP

5. Estrategia de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se inicia con el disefio del cuestionario para ser aplicado de
forma presencial a la muestra de estudio. La informacién sera almacenada en una hoja de
Excel, con las puntuaciones obtenidas y estas fueron procesadas en el programa estadistico
SPSS version 25; se generaron las frecuencias con porcentajes de los items de cada variable

para su interpretacion.
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Luego de ello, se realizo el diagnostico del problema presente en la orientacion de los
usuarios de mayor edad, utilizando distintas herramientas como el diagrama de Ishikawa que
permita identificar causas y efectos del problema.

Una vez identificado los procesos clave o puntos criticos, se utilizara herramientas de

solucidn. Y finalmente se disefiara el plan de accion, cronograma y control de cada accion.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS
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1. Descripcion de la empresa

1.1. Historia

La Superintendencia Nacional de Registros Publicos (SUNARP) es un organismo
descentralizado autonomo del Sector Justicia y ente rector del Sistema Nacional de los
Registros Publicos, una de sus principales labores y facultades es promulgar las politicas y
normas técnico - registrales de los registros publicos que conforman el Sistema Nacional,
planificar y organizar, normar, dirigir, coordinar y supervisar la inscripcion y publicidad de
actos y contratos en los Registros que conforman el Sistema.

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

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

La vision de la SUNARP en el Per0 es que se respeten los derechos humanos en un
marco de cultura de la legalidad y convivencia social, arménica, con bajas tasas de
criminalidad y discriminacién, donde toda persona goza de seguridad juridica y tiene acceso a
una justicia inclusiva y confiable, gracias a un Estado moderno y transparente que protege
efectivamente los intereses del pais y de sus ciudadanos.

Asi mismo su mision es inscribir y publicitar actos, contratos, derechos y titularidades
de los ciudadanos mediante un servicio de calidad accesible, oportuno y predictible

(SUNARP, 2023).
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1.2. Organigrama

La Sunarp se encuentra conformada por unidades registrales (UA, UTI, UREG, UPPM,
UAJ) las cuales se encuentran dirigidas por la Jefatura Zonal de Arequipa. Nuestro objeto de
estudio se encuentra en la Unidad Registral, quienes son los encargados de todo lo que
engloba a los tramites y servicios registrales que los usuarios realizan.

Figura 3
Organigrama estructural de la zona registral N° XII — Sede Arequipa

ZONA REGISTRAL N* Xil - SEDE AREQUIPA

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA ZONA REGISTRAL N* XII - SEDE AREQUIPA
SEGUN CAP PROVISIONAL APROBADO RES. 141-2015
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Nota. La figura muestra la estructura organizacional de la Zona Registral N°XII —

Arequipa. Desarrollado por la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Sede
Arequipa (2022).

1.3. Servicios
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Certificado de busqueda catastral en linea: Es el certificado que acredita si el poligono,
descrito en un plano presentado, se encuentra inmatriculado o si parcial o totalmente forma
parte de un predio ya inscrito que conste incorporado a la Base Gréafica Registral.

Certificado inmobiliario electronico: Comprende informacién de las partidas del
Registro de Propiedad Inmueble que obran en el sistema informético SIR (Sistema de
Informacion Registral) y de las partidas del ex registro Predial Urbano que obran en el sistema
SARP (Sistema Automatizado de Registro Predial).

Inscripciones a través del Sistema de Intermediacion Digital (SID): Autoriza la
presentacion e inscripcion a través del SID-Sunarp de actos inscribibles correspondientes a los
Registros de Predios, de Personas Juridicas, de Testamentos, de Propiedad Vehicular y
Mobiliario de Contratos.

Registro de testamentos: Permite gestionar en linea el otorgamiento, modificacion,
ampliacion y revocacion de testamento y renuncia de herencia.

Registro de propiedad vehicular: Se aprueban los partes notariales suscritos con firma
digital conteniendo la transferencia de propiedad a consecuencia de aportes.

Registro de personas Juridicas: Permite registrar en linea la transferencia de
participaciones, nombramiento, remocién o renuncia de directorio, director o de cualquiera de
los cargos comprendidos en dicho érgano.

Registro de predios. Permite realizar online la transferencia por aporte. Ademas, se
pueden realizar tramites en linea respecto del fideicomiso, renuncia de herencia, reversion y
revocatoria de donacién o anticipo de legitima, transferencia por reduccion de capital, por

fusion, escision y reorganizacion simple, cesion de derechos, cesién de posicidn contractual,
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transferencia por fenecimiento de la sociedad de gananciales, o por sucesion testamentaria,
arrendamiento, arrendamiento financiero, entre otros.

Uso de codigo QR en liquidaciones de titulos en Sunarp: Permite el uso del cdigo QR
en las esquelas de liquidacion de titulos a nivel nacional correspondientes a los registros de
propiedad inmueble, personas juridicas, personas naturales y bienes muebles, cuya
presentacion se haya realizado de manera presencial o electrénica.

Ventanilla virtual de documentos notariales de apoyo en Sunarp: Acceso exclusivo de
notarias, a fin de que estas puedan remitir al Mddulo de Calificacion del Registrador
competente.

Presentacion electrénica en diversos registros de Sunarp: Autoriza la presentacion
electronica de partes notariales suscritos con firma digital.

Registro de personas naturales: Autoriza el tramite en linea para el reconocimiento o
cese de union de hecho, nombramiento o designacion de tutor, nombramiento de curador,
designacion o modificacion de apoyos y salvaguardias.

Registro de predios: Autoriza el tramite en linea de la prescripcion adquisitiva de
dominio, constitucion, modificacion o levantamiento de usufructo; patrimonio familiar,
extincion de patrimonio familiar, constitucion, modificacién o levantamiento de habitacion,
contrato de opcion.

Registro de personas juridicas: Autoriza el tramite en linea de la constitucion de
Organizacién Social de Base (OSB).

Registro de propiedad vehicular: Autoriza el tramite en linea de la constitucion,

modificacion y cancelacién de garantias mobiliarias.
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Registro mobiliario de contratos: Se puede realizar el tramite en linea de la constitucion,
pre constitucién, modificacion y cancelacion de garantias mobiliarias; cesion de derechos;
fideicomiso; arrendamiento; arrendamiento financiero (leasing); contrato de opcion; y
usufructo.

Registro de derechos mineros: Se permite el trdmite en linea de la transferencia de
concesion minera, hipoteca de concesion minera, ampliacion y levantamiento de hipoteca de
concesion minera, y otros contratos mineros.

Uso de partes notariales con firma digital en diversos registros: EI empleo de partes
notariales firmados digitalmente y su tramite exclusivo a través de SID-Sunarp de mandatos y
poderes, constitucion de sociedades y EIRL, y transferencias vehiculares a nivel nacional.

Mandatos y Poderes: Se autoriza el tramite en linea del acto constitutivo de sociedades
anonimas, sociedades anénimas cerradas, sociedades comerciales de responsabilidad limitada
y empresas individuales de responsabilidad limitada a inscribirse en el Registro de Personas
Juridicas.

Certificado registral de partida literal con firma electrénica: Aprueba la expedicion del
certificado literal de partida registral de los diferentes registros juridicos, con firma
electrénica y codigo de verificacion, a través del Servicio de Publicidad Registral en Linea
(SPRL).

Constitucion de sociedad por acciones cerrada simplificada: La Sunarp brinda el
servicio de constitucion de Sociedad por Acciones Cerrada Simplificada (SACS), asi como su

inscripcion en el Registro de Sociedades.
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Mesa de tramite virtual en Sunarp: Se habilito, el uso de la “Mesa de Tramite
Documentario Virtual de la Sunarp (MTDV)”, cuyo acceso es a través de la direccion web de
Sunarp (La Camara, s.f.).

2. Resultados de la encuesta

A continuacion, los resultados de la encuesta aplicada a 267 personas, con edad entre 40
y 73 afios los cuales han requerido alguno de los servicios de la SUNARP en la Oficina de
Arequipa, dada con la finalidad de conocer la perspectiva de un grupo de ciudadanos que
poseen mayor dificultad acerca del servicio presencial y virtual.

Las preguntas se han agrupado por dimensiones, que permitieron obtener un amplio
conocimiento en la satisfaccion del cliente en la entidad, y las dificultades que presentan en
cuanto al servicio que se brinda.

Los resultados inician con los datos de control: sexo y edad; luego los resultados
descriptivos por dimensiones: elementos tangibles, confianza, seguridad, respuesta y empatia.

2.1. Datos de control
Figura 4

Sexo encuestados

= femenino = masculino

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta.
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Sexo: Segun los resultados, el 56.6% son del sexo femenino y el 43.4% del sexo
masculino. Con ello, se demuestra que tanto varones como mujeres realizan sus trdmites en la
Sunarp Arequipa. En este caso, se encuentra que la mayor parte de los ciudadanos que se
apersonan a la oficina central de la Sunarp son mujeres.

Figura 5

Edad encuestados

~

mEntre40a49 wmDe50a59 = Masde60

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta.
Segun los resultados, el 46.8% tienen entre 40 a 49 afios, el 35.2% tienen entre 50 a 59
afios y el 18% es mayor de 60 afios. De esta manera, los servicios son dados a un rango de 50
a 59 afios en su mayoria, lo cual puede ser dado, ya que las personas de esa edad suelen contar
con mas disponibilidad y disposicion financiera, para poder adquirir propiedades, vender
bienes o constituir empresas, lo cual los lleva a tener que formalizar el registro en la Sunarp.
2.2. Dimensiones de la satisfaccion de los usuarios

2.2.1. Elementos tangibles
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Tabla5

Evaluacion de elementos tangibles

Tangibles Nunca Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre
% % % % %
A. La SUNARP tiene un interior/asiento limpio y 3, 7% 13,9% 21,3% 47,6% 13,5%

cémodo

B. La SUNARP proporciona suficientes instalaciones  7,5% 23,2% 29,2% 29,6% 10,5%
donde realizar los trAmites.

C. Los empleados tienen una apariencia pulcra 6,4% 10,1% 30,3% 36,0% 17,2%

D. Los materiales asociados al servicio son 10,5% 24,3% 36,3% 21,0% 7,9%
visualmente atractivos, por ejemplo, periddico,

revistas, volantes, etc.

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta.

Segun los resultados 47.6% de los encuestados precisa que casi siempre la SUNARP
tiene las instalaciones limpias y comodas, el 29% de personas siente que la cantidad de
instalaciones para el servicio son suficientes y el 36% que los empleados cuentan con una
apariencia pulcra, el 36.3% considera que la propagacion de materiales y herramientas no son
visualmente llamativos. Estos puntos pueden deberse a que los usuarios que han asistido
presencialmente a la Oficina Central han sentido un buen mantenimiento en las instalaciones
y al encontrarse en una zona céntrica de Arequipa con oficinas distribuidas alrededor de la
ciudad no generan insatisfaccion por parte de la cantidad de oficinas, por otro lado, los
materiales visuales no han sido atractivas en los medios de difusion que han utilizado.

Estos elementos tangibles desempefian un papel crucial en la percepcion general de los
usuarios sobre la SUNARP, ya que son componentes visibles y palpables que contribuyen

directamente a la experiencia de los servicios ofrecidos. Una apariencia pulcra y un entorno
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limpio y cdmodo transmiten un sentido de profesionalismo y cuidado por parte de la
institucion, lo que puede influir en la satisfaccion y la confianza de los usuarios (Yovera &
Rodriguez, 2018).

2.2.2. Confianza

Tabla 6

Evaluacion de la confianza de los usuarios

Confianza Nunca Casi Aveces Casi Siempre
nunca siempre
% % % % %
A. Cuando la SUNARP se compromete a completar ~ 11,6%  22,8% 27, 7% 29,6% 8,2%

la tarea especifica de los clientes en un tiempo
determinado, lo hace

B. Cuando tengo un problema, la SUNARP muestra ~ 14,2%  25,8% 28,5% 21,3% 10,1%
un interés sincero por resolverlo

C. La SUNARRP realiza el servicio correctamente a 13,1% 26,2% 24,3% 25,8% 10,5%
la primera

D. La SUNARRP presta el servicio en el momentoen  10,1%  28,5% 26,2% 24,3% 10,9%
que se compromete a hacerlo

E. La SUNARP entrega los registros sin errores 8,6% 27,0% 30,3% 24,3% 9,7%

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta.

Segun los resultados, el 14.2% de los ciudadanos perciben un mayor disgusto cuando
tienen un problema, ya que la Sunarp no muestra un interés sincero en resolverlo. El 28.5%
casi nunca perciben que la Sunarp preste los servicios en el momento que se compromete
hacerlo. EI 30.3% siente que la Sunarp entrega los registros sin errores, y el 29.6% de los
encuestados precisa que casi siempre la SUNARP completa la tarea especifica de los clientes
en un tiempo determinado.

La confianza que los trabajadores generen en los ciudadanos es crucial para que ellos
puedan realizar los tramites avalandose de las pautas indicadas. EI que los ciudadanos no

perciban compromiso ni responsabilidad en los servicios es critico, al no generar lealtad por
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parte de los ciudadanos, es probable que busquen intermediarios que les brinde esa confianza

que no perciben (Lévy et al., 2020).

2.2.3. Seguridad

Tabla 7

Evaluacion de la seguridad que brinda la Sunarp

Seguridad Nunca Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre
% % % % %
A. El comportamiento de los empleados de la 10,1% 28,8% 25,8% 25,1% 10,1%

SUNARP me inspira confianza

B. Me siento seguro en la SUNARP 9,7% 24,0% 33,3% 21,7% 11,2%

C. Los empleados de la SUNARP son siempre 9,4% 19,9% 29,6% 28,5% 12,7%

corteses conmigo

D. Los empleados de la SUNARP tienen los 8,6% 31,1% 31,1% 22,1% 7,1%
conocimientos necesarios para responder a mis

preguntas

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta.

Segun los resultados el 10.1% de los usuarios nunca les inspira confianza el
comportamiento de los empleados, el 31.1% casi nunca perciben que los empleados de la
Sunarp tengan los conocimientos necesarios para respaldar las preguntas, el 33.3% de los
encuestados precisa que a veces la SUNARP le brinda seguridad. El 25.5% piensan que casi
siempre los empleados son corteses en la atencion. Ello puede deberse a que la atencion de los
trabajadores de la Sunarp no siempre cumple con las perspectivas de los usuarios, generando

una confianza parcial.
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Este elemento es muy valorado en estos tiempos, donde son pocas las organizaciones
que generan seguridad plena, en este caso los ciudadanos tienen que estar seguros de la
informacion que reciben acerca de los tramites que desean realizar, ya que, son sus
propiedades de las que se trata (Crispin et al., 2020).

2.2.4. Respuesta

Tabla 8

Evaluacién de la Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta Nunca Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre
% % % % %
A. Los empleados de la SUNARP me dicen 8,2% 27,0% 26,2% 28,1% 10,5%

exactamente cuando se prestara el servicio, por

ejemplo, a la hora de realizar un tramite

B. Los empleados de la SUNARP prestan un servicio 13,1%  27,3% 25,1% 25,8% 8,6%
rapido
C. Los empleados de la SUNARP siempre estan 10,5% 26,2% 32,2% 20,6% 10,5%

dispuestos a ayudarme

D. Los empleados de la SUNARP nunca estan 154%  29,2% 25,8% 19,9% 9,7%

demasiado ocupados para responder a mi solicitud

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta.

Segun los resultados, 15.4% y 29.2% de los usuarios perciben que los trabajadores estan
demasiado ocupados para responder sus solicitudes, 32.2% de los encuestados precisa que a
veces los empleados de la SUNARP se encuentran dispuestos a ayudar. Ello puede ser por la

poca predisposicién de tiempo que se brinda a la atencion de usuarios.
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De acuerdo al Anexo 3, el tiempo de respuesta es en promedio 01:38 minutos, mientras
el tiempo de espera es en promedio 11:52 minutos, con ello se puede evidenciar que los
trabajadores brindan una atencion répida a los usuarios. Asimismo, en las atenciones
brindadas en el periodo 2022-2023, el 6.61% de las orientaciones no fueron culminadas,
siendo por el retiro de los usuarios por tiempos de espera largos en orientacion presencial.

El tiempo de respuesta es un tema que se debe de tomar con importancia de acuerdo al
rubro del negocio, en este caso, no se debe confundir el tiempo de espera con brindarle una
respuesta breve al ciudadano, esto es perjudicial sobre todo si lo que se esta brindado es
informacion donde pueden surgir varias consultas en el proceso (ACCOM, 2016).

2.2.5. Empatia

Tabla 9

Evaluacién de Empatia

Empatia Nunca Casi A Casi Siempre
nunca  veces siempre
% % % % %

A. La SUNARP me ofrece una atencion 9,4%  26,6%  27,0% 27,3% 9,7%
individualizada

B. La SUNARRP ofrece un servicio en linea cémodo 150% 292%  27,0% 21,3% 7,5%
para todos sus clientes

C. La SUNARRP tiene empleados que me atienden de 56%  255%  232% 35,2% 10,5%
forma educada

D. La SUNARRP se preocupa por mis intereses 8,6% 29,6%  35,6% 20,6% 5,6%
E. La SUNARP comprenden mis necesidades 82%  28,1% 33,3% 22,5% 7,9%

especificas

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta.
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Segun los resultados, el 15% nunca siente que la Sunarp ofrece un servicio en linea
cémodo, el 29.6% no percibe interés por parte de los trabajadores, 35.2% de los encuestados
precisa que a veces los empleados de la SUNARP tratan de forma educada a los usuarios. Lo
cual puede deberse a la cantidad de atenciones que los trabajadores orientan, y la perspectiva
que los usuarios se llevan en el corto tiempo de atencion.

Un elemento como la empatia demuestra la capacidad de los trabajadores para poder
adaptarse y tener la predisposicion a los diferentes problemas y consultas que pueda necesitar
cada ciudadano, en la Sunarp al brindar servicios tan diversos por registro, necesita brindar
una atencion personalizada para poder comprender las necesidades de los usuarios (Narvéaez
et al., 2020).

2.2.6. Fidelidad del Cliente

Tabla 10

Evaluacion de la Fidelidad del Cliente

Fidelidad del cliente Nunca Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre
% % % % %
A. Digo cosas positivas sobre la SUNARP a 7,5% 25,8% 24, 7% 34,5% 7,5%

otras personas

B. Tengo la intencion de seguir siendo 9,0% 31,5% 32,2% 18,7% 8,6%
cliente de la SUNARP durante mucho

tiempo

C. Animaré a mis amigos y familiares a 8,2% 25,1% 36,3% 22,1% 8,2%

utilizar los servicios que ofrece la SUNARP

D. Para mi, la SUNARP es claramente 10,1% 26,2% 30,3% 23,6% 9,7%

capaz de ofrecer los mejores servicios
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Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta.

Segun los resultados, 10.1% piensan que la Sunarp no es capaz de ofrecer un mejor
servicio, 31.5% no quieren seguir realizando tramites en la Sunarp, el 36.3% de los
encuestados precisa que a veces dicen cosas positivas acerca de la SUNARP y el 34.5% casi
siempre dice cosas positivas de la Sunarp. Lo cual puede deberse a la experiencia que se
llevan de la atencidn que es brindada en la Sunarp.

La fidelidad que se pueda generar en los usuarios, depende de la habilidad y desempefio
que la entidad pueda tener para con sus clientes. Esto se podra lograr con un buen desarrollo
de los diferentes elementos planteados en este capitulo de resultados, de la mano con la
credibilidad y profesionalismo con el que se pueda llegar al cliente (Gutiérrez-Ochoa & Diaz-
Torres, 2021).

3. Descripcion del area: orientacion al cliente

La SUNARP Arequipa implemento el servicio de orientacion mediante un agente
virtual para poder absolver dudas y consultas que los clientes puedan tener para realizar
cualquier tramite. Este servicio se realiza mediante llamadas a una linea telefénica, asi como
también por mensajes a través de WhatsApp y Telegram.

Las personas encargadas de absolver las dudas de los usuarios, les consultan en que
pueden ayudarlos, una vez el usuario indique su duda, el encargado le explica la duda y le
indica cuales son los requisitos o les brinda formatos que requieren para su tramite (Oficina
General de Comunicaciones-Sunarp , 2021).

3.1. Uso de canal virtual — chat
A continuacion, segun los resultados de la encuesta realizada se observo que para el uso

del canal virtual se ve de la siguiente manera:
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Tabla 11

Evaluacion de satisfaccion por uso del canal de atencion

A. /Su decision

de realizar la

B. ¢ Estoy

satisfecho  con

C. ¢Siente que

Su experiencia

D. ¢Siento que

mi experiencia

consulta mi decision de en ALO en el CALL
presencial en la utilizar el Canal SUNARP- CENTER de la
SUNARP fue Virtual de la CALL SUNARP  ha
agradable? SUNARP? CENTER fue sido agradable?
agradable?

% % % %

Nunca 6.4 3.0 0.7 6.0

Casi nunca 24.3 8.6 6.0 10.9

A veces 25.8 11.6 6.0 14.2

Casi siempre  29.6 10.5 8.2 10.9

Siempre 8.2 3.7 1.9 3.4

Nota. datos obtenidos de la encuesta a los clientes que visitaron las instalaciones de la Sunarp.

Segun los resultados, podemos decir que el 29.6 % indica que casi siempre es agradable
es realizar una consulta en la Sunarp, el 25.8% indica que es a veces agradable y 24.3% indica
que es casi nunca agradable, por lo cual podemos decir que es medianamente agradable
realizar las consultas presenciales en la SUNARP, asimismo se puede indicar que la mayoria
de los usuarios le resulta mejor realizar las consultas de manera presencial.

Segun (1991) la satisfaccion es la respuesta de la realizacion del consumidor, es un
juicio transitorio que es una caracteristica del producto o servicio, o el producto o servicio en

si, proporciona un nivel placentero de realizacién relacionado con el consumo, y es

70

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

susceptible al cambio, lo cual nos indica que segun la percepcion del cliente de acuerdo al
nivel de satisfaccion es que utiliza un tipo de canal para realizar sus tramites.

3.2. Tiempo de interaccion con el chatbot

Figura 6
Tiempo de interaccion — Chat Virtual

45.0
40.8

40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0

10.0

10.9
9.0 8.2 9.0
0.0

De 11 a mas De 3 a6 minutos De 7 a 10 minutos Menos de dos No hay respuesta
minutos minutos

Nota. datos obtenidos de la encuesta a los clientes que visitaron las instalaciones de la

Sunarp.

Segun los resultados, 40.80% de los encuestados no han interactuado con el Chat
Virtual, el 10.9% interactta de 3 a 6 minutos, el 9% menos de dos minutos y de 11 a mas, y
por altimo el 8.2% de 7 a 10 minutos. Con ello podemos decir que los usuarios de la Sunarp
no tienen conocimientos de como utilizar esta herramienta virtual, que en unos minutos puede
brindar informacion acerca de cierto tipo de consultas registrales.

Hoy en dia los chats virtuales mas conocidos como chat bot, son de gran ayuda para las
empresas, ya que ayudan a dar respuestas generales acerca de diferentes temas a los clientes y

puedan absolver sus dudas de manera mas sencilla. Para las respuestas personalizadas se debe
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de tener una cantidad de personas apropiada segun la demanda que se tiene para poder dar
respuesta de manera rapida.
3.3. Tiempo de respuesta
Figura7

Tiempo de respuesta

45.0
40.8

40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0

10.0

10.9
9.0 8.2 9.0
0.0

De 11 a mas De 3 a6 minutos De 7 a 10 minutos Menos de dos No hay respuesta
minutos minutos

Nota. datos obtenidos de la encuesta a los clientes que visitaron las instalaciones de la

Sunarp.

Segun los resultados, 40.80% de los encuestados no han interactuado con el Chat
Virtual, el 10.9% interactla de 3 a 6 minutos, el 9% menos de dos minutos y de 11 a mas, y
por altimo, el 8.2% de 7 a 10 minutos. Con ello podemos decir que los usuarios de la Sunarp
no tienen conocimientos de cémo utilizar esta herramienta virtual, que en unos minutos puede

brindar informacion acerca de cierto tipo de consultas registrales.
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El tiempo de respuesta al usuario es de gran importancia, ya que esto ayuda a mejorar la
expectativa de servicio que se ofrece al usuario logrando absolver las dudas de los usuarios
con mayor rapidez.

3.4. Consultas presenciales
Tabla 12

Evaluacién del Uso de Canales de Atencion

Distribucion del uso de canales ¢Ha realizado ¢Ha utilizado el ¢Ha utilizado el
de atencion alguna consulta CANAL  VIRTUAL CALL

presencial en la (Telegram, WhatsAppy CENTER de la

SUNARP? Orientador Virtual) de SUNARP?
la SUNARP?
% % %
No hay respuesta 22.1 22.1 22.1
No 6.7 42.7 56.2
Si 71.2 35.2 21.7

Nota. datos obtenidos de la encuesta a los clientes que visitaron las instalaciones de la Sunarp.

Segun los resultados, vemos que en primer lugar se encuentran las consultas
presenciales con un 71.2%. En segundo lugar, se encuentra el canal virtual, con un 35.2%, por
altimo, se encuentra el call center con un 21.7%, Por lo cual, se puede decir que los

encuestados prefieren ir a la SUNARP presencialmente.
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El uso de diferentes canales de atencion son de gran importancia ya que estos logran
poder llegar a muchos mas usuarios que estén necesitando los servicios de la SUNARP
logrando establecer una buena relacién con los usuarios.

Teniendo en cuenta la informacion brindada por la SUNARP podemos confirmar que la
respuesta de los usuarios es correcta ya que el principal canal de atencion es el presencial,
como segundo lugar es el canal virtual, con comunicacién con el chat bot y por whatsapp, y

como ultimo canal de atencion utilizado es el callcenter.

3.5. Uso del Call Center: Alo Sunarp

Figura 8
Tasa de abandono Call Center

90.0

77.2

80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0

20.0
12.7 10.1

No hay respuesta No, utilice otro Canal de Si
Atencion

10.0

0.0

Nota. datos obtenidos de la encuesta a los clientes que visitaron las instalaciones de la
Sunarp.
Segun los resultados, el 77.2% de los encuestados no utiliza el servicio de Call Center,

el 12.7% uso otro canal de atencién y 10.1% se mantuvo utilizando el servicio. Con ello,
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podemos decir que los usuarios no se sienten fidelizados con el servicio de Call Center, por
ello no han sido reincidentes en su uso, y han optado por utilizar otros canales de atencion.

De acuerdo a la informacidon brindada por la SUNARP que se encuentra en el anexo 3
podemos decir que el call center es uno de los canales de atencion méas bajos ya que los
clientes no se sienten completamente satisfechos con este.

Figura 9
Resolucidn en la primera llamada Call Center

90.0
80.0 77.2
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0

20.0 131
9.7

No hay respuesta No Si

10.0

0.0

Nota. datos obtenidos de la encuesta a los clientes que visitaron las instalaciones de la

Sunarp.

Segun los resultados, el 77.2% de los encuestados no utilizan el servicio Call Center, el
13.1% no resolvieron su consulta en la primera llamada y el 9.7% si lo lograron.
Con ello, podemos indicar que la mayoria de los usuarios que utilizan el servicio, tienen

que contactarse con Call Center mas de una vez para poder resolver sus consultas.
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De acuerdo con la informacion brindada por la Sunarp podemos confirmar esto, ya que
el canal més bajo de contacto con los clientes es el call center, lo cual nos indica que los
usuarios no se sienten satisfechos con la atencion brindada en este canal.

4. Procesos de la orientacién al cliente por medio de atencion

4.1. Canal virtual

La Sunarp brinda orientacion por medio de canales virtuales, los aplicativos son
WhatsApp, Telegram y el Bot Telefonico, los cuales operan bajo el mismo esquema,
desplegando una lista de opciones para brindar informacién general al usuario de manera
automatizada.

En la Figura, se puede observar detalladamente el procedimiento en estos tipos de
orientacion, que son de ayuda para consultas genéricas ya que brinda informacién general
respecto a tramites registrales, ya sea eligiendo una de las opciones, también permite escribir
la consulta para que el chat detecte las palabras clave. Pero, la contraparte, es que, el tipo de
disefio de respuestas puede limitar al usuario en realizar consultas para absolver sus dudas,
también generar frustracion en el usuario al intentar encontrar la opcion que dé respuesta a su
consulta dentro de las opciones del aplicativo e intentar repetidas veces (Pionce Arteaga, et

al., 2022).
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Figura 10
Proceso de orientacion del usuario por el canal virtual

WhatsApp | Telegram | Bot Telefénico

USUARIO
INIGRESA
AL
SERVICIO
VIRTUAL

iBUENOS DIAS! SOY TU ORIENTADOR VIRTUAL DE SUNARP
TU TRAMITE CORRESPONDE A:

1. INSCRIPCION REGISTRO PERSONA NATURAL.

2. INSCRIPCION REGISTRO PERSONA JURIDICA.

3. INSCRIPCION REGISTRO PROPIEDAD VEHICULAR.

4. INSCRIPCION REGISTRO PROPIEDAD INMUEBLE

5. PUBLICIDAD REGISTRAL.

6. SERVICIOS EN LINEA GRATUITOS

7. OTROS. _DIGITA EL NUMERO DE LA CONSULTA A
REALIZAR O TAMBIEN PUEDES ESCRIBIR TU PREGUNTA._

USUARIO
SELECCIONA
LA OPCION

¢ENCONTRO LA
OPCION PARA
SU CONSULTA?

O
( N/ W
si Nf
+OTROS*
SISTEMA MARCA LA ¢ QUE TEMA QUIERES CONSULTAR?:
BRINDA "OPCION 7 1. CITAS ESPECIALIZADAS,
LAS e 2. ATENCION DE OFICINAS A NIVEL NACIONAL.
RESPUESTAS OTROS" (SE 3. FORMULARIOS.
DESPLIEGAN 4. TRAMITE DOCUMENTARIO.
RESPECTO MAS 10. MENU PRINCIPAL. "
ALA DIGITA EL NUMERO DE LA OPCION A CONSULTAR:
OPCIONES)
CONSULTA

|

¢(FUE POSIBLE
ORIENTAR AL
USUARIO?

-®

INVITAN A
CONVERSAR
DIRECTAMENTE
CON UN
@ ORIENTADOR Y
LE BRINDAN LOS

HORARIOS DE
ATENCION

Nota. La figura muestra el proceso de orientacion virtual de la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos — Sede Arequipa.
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4.2. Call Center

Este servicio de Call Center brinda orientacion acerca de tramites registrales mediante
abogados de la misma entidad a través de llamadas telefonicas (OFICINA GENERAL DE
COMUNICACIONES — SUNARP, 2018).

Este servicio a diferencia de la orientacion virtual automatizada trata de dar informes
mas especializados mediante un abogado registral de la entidad, ayudando al usuario a
comprender y absolver en mayor escala sus consultas. Por el contrario, Karoly (2008) relata
ciertas desventajas detras de la orientacion mediante llamada, comenzando por el tiempo de
espera en linea para que el usuario pueda ser atendido, ya que podria significar una
significativa tasa de abandono en este canal de atencion.

También podria ser perjudicial los pardmetros de tiempo y asesoria con los que pueden

limitar a los orientadores, asi como la calidad con la que se brinda la informacién al usuario.
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Figura 11
Proceso de orientacién del usuario via telefonica

USUARIO/A SE
CONTACTA VIA
TELEFONICA

SE SOLICITA
DATOS
PERSONALES
DEL USUARIO

SE REGISTRA
LA CONSULTA

(LA CONSULTA
CORRESPONDE A LA
ORIENTACION
REGISTRAL?

v

SE RECOMIENDA IR
AL USUARIO CON
UN ESPECIALISTA

EN EL TRAMITE

CORRESPONDIENTE

v

SE BRINDA LA
ORIENTACION AL
USUARIO

l

¢FUE POSIBLE

ORIENTAR AL
USUARIO?

INVITANl
CONVERSAR
DIRECTAMENTE
CON UN
ORIENTADOR Y
LE BRINDAN LOS
HORARIOS DE
ATENCION

Nota. La figura muestra el proceso de orientacion mediante Call Center de la superintendencia

Nacional de los Registros Publicos — Sede Arequipa.
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4.3. Orientacion presencial

El &rea de orientacion presencial se encuentra en la Oficina Principal de Arequipa en el
Cercado, esta conformado por un pequefio grupo de abogados registrales que brindan
informes respecto a dudas que pueda tener el usuario en su tipo de tramite. Como se puede
apreciar en el gréfico, el resultado de la orientacion va a depender mucho de la interaccion
que el orientador tenga con el usuario, si bien al ser presencial es la mas completa, se resalta
la importancia de estar capacitado no solo en cuanto a la realizacién de tramites, sino en la
comunicacion verbal simplificada con la que tendréa que orientar al usuario. Lamentablemente
en la Sunarp en ninguno de los canales virtuales se califica la calidad de la orientacién

brindada.
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Figura 12
Proceso de orientacion presencial

USUARIO/A INGRESA A
LAS INSTALACIONES DE LA
OF. PRINCIPAL SUNARP

PORTERIA LE INDICA
QUE TIENE QUE SACAR
UN TICKET PARA ELTIPO
DE TRAMITE QUE DEBE
REALIZAR

¢EL USUARIO DESEA SE LE DA UN TICKET
RECIBIR INFORMES/ PARA OTRAS
ORIENTACION? ATENCIONES.

EL USUARIO DETALLA
SU CONSULTA
REGISTRAL

EL TRAMITE QUE
DESEA REALIZAR EL

ES POSIBLE
ORIENTAR AL
USUARIO

USUARIO
CORRESPONDE A
OTRA ENTIDAD.

EL ORIENTADOR
BRINDA LA
INFORMACION
NECESARIA

POR LA COMPLEJIDAD
RECOMIENDAN
LLEVAR EL TRAMITE
CON UN ESPECIALISTA.

FINALIZA LA
ORIENTACION.

FINALIZA LA
ORIENTACION.

Nota. La figura muestra el proceso de orientacion presencial de la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos — Sede Arequipa.
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5. Fortalezas y debilidades

5.1. Fortalezas

Brinda variedad de canales de atencion para interactuar de varias maneras con el
usuario.

Cuenta con un &rea especifica de orientacion al usuario.

La infraestructura de la oficina registral de Arequipa brinda un espacio 6ptimo para los
usuarios y los trabajares.

Cuenta con soporte en linea para poder absolver y facilitar los tramites via web.

Contar con abogados registrales en el area de orientacion, que con su conocimiento
podréan brindar informacion acerca de los tramites.

5.2. Debilidades

El clima laboral no es el 6ptimo lo cual no incentiva la identificacion de los
colaboradores.

El soporte al cliente no esta cumpliendo su objetivo, al realizar una orientacion general,
ademas que por parte de la entidad no se realiza un control del area para monitorear la calidad
de la orientacion.

No existe medicion de la satisfaccion del usuario en la orientacion de los distintos
canales virtuales.

Desconocimiento por parte de los usuarios en los diferentes servicios de orientacion que
brinda la entidad, ya que estos no son lo suficientemente conocidos por el pablico en general.

Falencias del personal en el proceso de atencion en el area, al brindar orientacion de
manera general y rapida, sin explicar los detalles importantes de manera especifica por

usuario.
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6. Identificacion del problema

6.1. Diagrama de Ishikawa

A partir de los resultados encontrados en la investigacion, se realiz el Diagrama de
Ishikawa, que nos permitié analizar y centralizar las principales causas, que fueron divididas
en entorno, procesos y personas.

En el entorno las causas se suscitan por las atenciones de los trabajadores y los
conocimientos adaptados que han tomado por el puesto, como obligaciones y actitudes en las
orientaciones que brindan, la cual deberia ser respaldada por seguimientos, controles y
capacitaciones de la atencion a los usuarios.

En cuanto a las personas, las causas de la insatisfaccién se vieron relacionadas
directamente a los servicios con los que no se sienten identificados, su disconformidad con las
atenciones que les brindan y las molestias generadas por el ambiente donde se ofrece el
servicio.

Por Gltimo, en los procesos no se estan gestionando bien los lapsos de atencion, ya que
los usuarios perciben que se encuentran esperando bastante tiempo para la corta orientacion
que les brindan, esta mala comunicacién por el tiempo y el no expresarse correctamente, se ve

reflejado en los errores de documentaciones presentadas.
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Figura 13
Diagrama de Ishikawa

Actitud negativa

Gp—

Funcionesy
responsabilidades de
personal no son claras.

\ Los empleados se muestran ocupados ante
las dudas de los usuarios

>

Se modifican segiin la/

necesidades del momento. L
Capacitacion del personal para
mejorar sus habilidades

Falta de personal
_—

‘\ La comunicacion de los servicios
que se tiene a los usuarios no es

Los empleados no se dan abasto /
clara, por el uso de bastantes

con la atencion por rotacion de

los empleados. tecnicismos. Los usuarios no se
encuentran
e satisfechos en la
.. . Largo tiempo de - .,y orientacion que les
Los servicios en linea no se ges era}far o Los medios de dlfusmn no i
adecuan a todos los clientes ;%p llega_n alos usuarios que
> requieren el servicio
P Gran volumen de #
Los usuarios por falta de L . b solicitudes \
imi ili 0s usuarios no perciben . ) ) L
conownlef:r&%;tsﬂiaﬁ;g: empatia por parte de los Insuficiente tiempo Los medios de difusion se
empleados de atencion/ No hay buena comunicacién  no llegan a toda la provincia
La ubicacion del drea de / T -
orientacion no es comoda \ Surgen dudas después Falta d lizaci
——————————————————- o ta de personal lZaCl(’)H
pd Los empleados no les del servicio. enla ate[l: cion Los empleados no expresan
) ) inspiran conflanza Error en la documentacion - correctamente la respuesta
Los usuarios estin expuestos a > \ al usuario
ruidos, sol e 1nc0mod1dad_es al Mal llenado de los _
momento de ser atendidos. formularios explicados Presencia de procesos

estandarizados

PERSONAS PROCESOS

Nota. Elaboracion basada del analisis de los resultados de la encuesta y observacion de los procesos del establecimiento.
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7. Acciones de mejora

A continuacién, dado el analisis de las herramientas utilizadas, desarrollamos acciones

con las que se logren cumplir los objetivos necesarios para mejorar la atencion del area de

orientacion de los usuarios de la Sunarp.
Tabla 13

Acciones de mejora

Objetivos

Acciones de mejora

Incrementar el conocimiento del proceso
registral y utilizacibn de los medios
virtuales entre los usuarios en un 25% en el
préximo afo.

- Concientizacion en diferentes
realizando un "Registron Informativo".
- Difusion informativa de uso de medios
virtuales que brinda la Sunarp.

Zonas

Mejorar la calidad de la atencion al usuario
para aumentar la satisfaccion del cliente en
un 20% en los proximos 12 meses.

- Capacitaciones de mejora para atencion al
usuario.

- Reconocimiento a los empleados segun la
satisfaccion del usuario.

Mejorar la experiencia de los usuarios y la
eficiencia operativa que facilite la labor de
los orientadores en un plazo de 6 meses

- Utilizar un sistema de retroalimentacion de
usuarios, que permitira recopilar comentarios
y sugerencias

- Medir la satisfaccion del usuario al final de la
atencion.

Nota. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada.

7.1. Acciones del objetivo 1

e Concientizacion en diferentes zonas realizando un "Registron

Informativo".
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Realizar el programa "Registron Informativo" en la que personal especialista de la
Sunarp proporcione informacion detallada sobre los procesos registrales, siendo el alcance
zonas alejadas donde no hay fécil acceso a la informacion.

La campafia debera ser publicitada y promocionada con anticipacion para lograr atraer a
un publico amplio y diverso. Dos semanas antes una visita a las zonas aledafias de donde se

realizara el acontecimiento, se debera repartir y pegar afiches invitando a la participacion

ciudadana.

Figura 14
Registron Informativo

- .
“- . d
" > &

)

. sunarp ;:
REGISTRON Sl i p
INFORMATIVO

EN PUQUIO - LUCANAS

Te orientaremos sobre los requisitos y procedimientos necesarios para que puedas
registrar tus propiedades y derechos y acceder a los beneficios del registro.

Casa, terreno o local
comercial.
Vehiculo (auto, mototaxi,

moto lineal, etc).
Empresa o asociacion.
e Comunidad Campesina.
e Comedor popular o vaso
de leche, entre otros.

Fecha y hora:

Miércoles 24 de agosto de 10:00 a. m. a 1:00 p.m.
Lugar:

Plaza de Armas de Puquio

(Frente a la municipalidad)

Nota.
Imagen referencial de afiches utilizados para promocionar el “Registron Informativo™ en la

oficina registral de Puquio.
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Se utilizardn como medios de difusion publicaciones en el periddico y difusion por
radios locales, donde se daran alcances de la fecha, lugar y beneficios de la asesoria
personalizada que se brindaran al publico.

Se da la propuesta que sean las campanfias en la zona XII de Arequipa que corresponde a
Islay, Camana, Aplao y Arequipa iniciando por el mas alejado, pero el alcance es llegar a
zonas alejadas que no hay informacion, entonces como identificar esas zonas, no esté en la
pagina de la empresa.

Figura 15
Publicacion del periodico “La Opinion"

. LA OPINION

Inicio Ica Pisco Chincha Nasca Palpa Nacionales Salud Deportes 2 Edicion

Sunarp anuncia Registron Informativo en
Puquio

- Sera el miércoles 24 de agosto y se orientara al publico sobre requisitos para la inscripcién, ademas de

brindarse publicidad registral.

agosto 19, 2022  Nacionales

§e s

iod

Registron Informativo en la oficina registral de Puquio.
Registrar la asistencia y tipo de consulta de los participantes de la campafia al final de la
orientacion brindada y recopilar comentarios mediante un pequefio formulario sobre la

utilidad de la informacion proporcionada.
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Utilizar encuestas posteriores a las sesiones para medir el aumento en el conocimiento
de los usuarios y asegurarse de que se haya logrado el incremento del 25%.

e Difusién informativa de uso de medios virtuales que brinda la Sunarp.

Realizar coordinaciones con estaciones televisivas, radios y periodicos locales de la
ciudad, para informar en base a una linea la importancia y facilidad de utilizar los servicios
virtuales que brinda la entidad.

Trabajar en el disefio y distribucion de materiales informativos, como folletos, que
describan de manera breve, clara y atractiva los beneficios de entender los canales de atencion
virtual. Estos folletos deberan ser entregados diariamente en la entidad culminando cualquier
tipo de atencion presencial, y tendran que ser repartidos en camparias o eventos donde la

entidad este presente.

Figura 16
Tutor Registral Virtual

Tutor Registral Virtual

 GRATUITA que te facilita, las 24 horas del dia, conocer todo lo necesario.

mlﬂmclpddu Mhmnhw

ACTOS MAS

&EFf o L3 -
o ) . ) DEMANDADOS
;& ﬁ ¢ Transferencias de

PGARE, peopadad inmueble.

" ﬁn.-,,-r", 0%
Bianes Inmuebles Bls Wueo o Constitucién da

personas juridicas.

(& » » Cambio de
' Caractedisticas
, i wehiculares.
-~

* Otorgamiento y
" Hogistro revocacion de
Porsonas Juridicas Personas Naturales mandatos y poderes.

Ingresa a: www.sunarp.gob.pe

Nota. Imagen referencial de material informativo detallado de servicios virtuales tomado

de la Sede Central de la Sunarp.
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Establecer métricas de seguimiento, como la cantidad de personas alcanzadas, para
evaluar su efectividad y medir un incremento del 35% en el uso de medios virtuales.

7.2. Acciones del objetivo 2

e Capacitaciones de mejora para atencion al usuario
Organizar capacitaciones quincenales para todos los trabajadores sobre la atencién al

usuario y como debe de ser tratado.

Tabla 14

Acciones del objetivo 2

Temas de Capacitaciones Duracién

Importancia del servicio al cliente. 45 minutos
Habilidades de comunicacion. 45 minutos
Estrategias de soporte al cliente. 45 minutos
Resolucion de problemas y toma de decisiones. 45 minutos

Realizar encuestas via mail a los usuarios para poder saber la satisfaccion de atencion en

el momento del contacto con la SUNARP.

La encuesta:
- ¢Como evaluaria su experiencia con la SUNARP?
o Lapuntuacién es del 1 al 7, donde 1 es insuficiente y 7 es
excelente

- ¢La SUNARRP le proporciond una solucion a su problema?
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o Lapuntuacion es del 1 al 7, donde 1 es muy dificil y 7 es
muy fécil.
- ¢Esta satisfecho con el tiempo de atencion en la Sunarp?
o Lapuntuacion es del 1 al 7, donde 1 es insuficiente y 7 es
excelente
- ¢Qué canal de atencién utilizo en esta ocasion?
o Presencial
o Call center
o Canal virtual
- De una escala de 0 a 10 ;recomendaria a nuestra empresa y
productos a sus amigos y familiares?
o La puntuacion es del 0 al 10, donde O es poco probable que

se recomiende y 10 es muy probable que se recomiende

Realizar cuestionarios de evaluacion luego de las capacitaciones al personal para poder

saber si estan atentos y aprendiendo para poder ofrecer una mejor atencion.
e Reconocimiento a los empleados segun la satisfaccién del usuario.

Realizar un muro de felicitaciones a los mejores 3 empleados los cuales seran
seleccionados segun las encuestas antes realizadas.

Incentivar a los empleados a recopilar mayor cantidad de encuestas para que puedan
obtener un reconocimiento o beneficio.

Realizar una vez por mes una integracion con todo el personal, realizando juegos y
competencias para aumentar su dedicacién del trabajo y el compafierismo con todos los

trabajadores.
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7.3. Acciones del objetivo 3

e Utilizar un sistema de retroalimentacion de usuarios, que permitira
recopilar comentarios y sugerencias.

Realizar aleatoriamente Illamadas de seguimiento a los usuarios que calificaron baja la
encuesta de satisfaccion del usuario en atenciones presenciales y virtuales, a fin de poder
levantar los comentarios del usuario e identificar el motivo de su malestar con el servicio.

Realizar un analisis quincenal de las quejas y los motivos causantes, con ello generar un
registro detallado que permita analizar los temas reincidentes. A partir del registro, generar
una difusion con el area de orientacion de las sugerencias y comentarios mas importantes,
para sacar conclusiones al respecto y plantear cual es la manera de mejorar para que no vuelva
a suceder.

e Considerar las sugerencias como oportunidades de mejora para el area.

Contrastar en el periodo de 6 meses el nivel de comentarios negativos al inicio y
presente, asimismo, analizar la evolucion de mejoras aplicadas de acuerdo con las sugerencias
adquiridas.

e Medir la satisfaccion del usuario al final de la atencion.

Realizar encuestas a los usuarios presenciales y mediante cada canal de contacto al
término de la atencion brindad para poder medir la satisfaccion y al momento de la
finalizacion de su tramite, es decir cuando ya lo recogen o es enviado.

Analizar un analisis de los servicios brindados, tomando en cuenta quien realiza el
tramite, si una persona natural o si los estan realizando mediante una notaria.

Sacar conclusiones al respecto y plantear cual es la mejor forma de mejorar para que los

usuarios realicen sus tramites y no lo hagan mediante las notarias.
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8. Presupuesto

A continuacion, brindamos los presupuestos generados a partir de las acciones
planteadas para lograr los objetivos necesarios para la mejora en la atencion en el area de
orientacion:

8.1. Presupuesto de las acciones del objetivo 1

Para la campafia del "Registron Informativo" se requeriran coordinaciones por parte de
los trabajadores de la Sunarp, ya que los especialistas seran los mismos empleados de la
entidad. Por ello, como incentivo se estan considerando certificados por la participacion y se
tendrén que costear los viaticos para la alimentacion de todo el personal participante. Por otro
lado, la entidad cuenta con servicio de transporte y soporte tecnolégico, por ello, se esta

considerando como costo cero.
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Tabla 15

Concientizacion en diferentes zonas realizando un "Registron Informativo™.

Costo Costo total
Concepto Unidad unitario Cantidad
en soles
en soles
Accion 1
Personal Operativo
Coordinador General del Programa -
Gerencia de la Unidad Registral Personal oo 1 S/ )
Especialistas Registrales - Orientadores
de la Unidad Registral el 0.00 3 S/ )
Especialistas del Registro de Predios Personal 0.00 4 S/ -
Espgmallstas del Registro de Propiedad Personal 0.00 9 s/ i
Vehicular
Esgec_:lallstas del Registro de Personas Personal 0.00 1 s/ i
Juridicas
Especialistas del Registro de Personas Personal 0.00 1 g/ i
Naturales
Especialistas de Catastro Personal 0.00 2 S/ -
Personal (Ele Soporte Tecnlc_o,- Unidad de Personal 0.00 3 s/ i
Tecnologias de la informacion
Personal del area de comunicaciones Personal 0.00 3 S/ -
Viéticos para personal Unidad 25.00 20 S/ 500.00
Transporte de equipos y personal Servicio 0.00 1 S/ -
Materiales de Promocion Camparia  300.00 1 S/ 300.00
Cert_lf!cados para Personal Unidad 250 20 s/ 5000
participante
Aplicacién de encuestas
Asistencia de Seguimiento en

encuestas - Practicantes de la Unidad Personal 0.00 3 S/ -
Registral

Presupuesto Total Estimado S/ 850.00
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Para la segunda accion de la difusion informativa de medios virtuales, se requeriran la
participacion del personal delegado de las areas encargadas de los servicios virtuales, con el
area de comunicaciones y soporte técnico. Para poder llevar a cabo esta difusion se deberan
adquirir materiales de promocién como afiches, banners, impresiones, entre otros que se vea
por conveniente por el area de comunicaciones para informar de los servicios virtuales de la

Sunarp Arequipa.

Tabla 16

Difusion informativa de uso de medios virtuales que brinda la Sunarp

-\ Costo total
Concepto Unidad  unitario Cantidad
en soles
en soles
Accidn 2

Personal Operativo
Encargado del area de orientacion -
Gerencia de la Unidad Registral e 020 ! S/ i
Area de comunicaciones Personal 0.00 3 S/ -
Orientadores de la Unidad Registral Personal 0.00 6 S/ -
Expositores para charlas informativas Personal 0.00 3 S/ -
Personal (Ele Soporte tecnlco-,- Unidad de Personal 0.00 3 s/ i
Tecnologias de la informacion
Seguimiento estadistico del impacto- Personal 0.00 1 s/ i
Control de Produccién UREG '
Materiales de Promocion Campafia  500.00 1 S/ 500.00
Certificados para personal participante ~ Unidad 2.50 17 S/ 4250

Presupuesto Total Estimado S/ 542.50

8.2. Presupuesto de las acciones del objetivo 2

Para las capacitaciones de mejora para la atencion al usuario, se requieren dos

expositores los cuales dictaran dos sesiones cada uno para capacitar y apoyar a los
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trabajadores a ofrecer un mejor servicio. Los temas por tocar serdn los siguientes: importancia
del servicio al cliente, habilidades de comunicacion, estrategias de soporte al cliente y
resolucion de problemas y toma de decisiones.

Para poder llevar a cabo estas capacitaciones se deberan adquirir materiales como
impresiones y algunos materiales para trabajos en equipo. Adicionalmente a todos los

trabajadores asistentes se les entregard un certificado de asistencia.

Tabla 17

Capacitaciones de mejora para atencion al usuario

Costo Costo
Concepto Unidad unitario Cantidad total en
en soles soles
Accion 1
Personal Operativo
Expositores para capacitaciones Personal 400.00 2 S/ 800.00
Area de comunicaciones Personal 0.00 1 S/ -
Orientadores de la Unidad Registral Personal 0.00 2 S/ -
Personal Qe Soporte técnico A Unidad de Personal 0.00 3 s/ i
Tecnologias de la informacion
Seguimiento estadistico del impacto de las
capacitaciones - Control de Produccion Personal 0.00 1 S/ -
UREG
: ) . S/
Materiales de Capacitacion Capacitador  300.00 1 300.00
Certificados para personal participante Unidad 2.50 25 62 53(4
. S/
Presupuesto Total Estimado 1162.50
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Para el reconocimiento a los empleados segun la satisfaccion del usuario, se requieren
un espacio para poder realizar el evento de reconocimiento, ademas del transporte de equipos
y personal para que este evento salga bien y los trabajadores se sientan contentos y haya un
buen clima laboral. Adicionalmente se realizara la aplicacion de encuestas a los usuarios para
poder determinar quién es el mejor trabajador. Para poder llevar a cabo estos reconocimientos

se deberan adquirir materiales para trabajos en equipo.

Tabla 18

Reconocimiento a los empleados segun la satisfaccion del usuario.

5 2 Costo total
Concepto Unidad unitario Cantidad
en soles
en soles
Accion 2
Personal Operativo
Coordinador General del Programa -
Gerencia de la Unidad Registral o " 1 S/ )
Personal de Recursos Humanos Personal 0.00 4 S/ -
Personal del area de comunicaciones Personal 0.00 3 S/ -
Viaticos para personal Unidad 15.00 25 S/ 375.00
Transporte de equipos y personal Servicio 0.00 1 S/ -
Centro de eventos Camparia 350.00 1 S/ 350.00
Materiales Campafia  200.00 1 S/ 200.00
Aplicacién de encuestas
Asistencia de Seguimiento en

encuestas - Practicantes de la Unidad Personal 0.00 3 S/ -
Registral

Presupuesto Total Estimado S/ 987.50
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8.3. Presupuesto de las acciones del objetivo 3

Para poder desarrollar la actividad de retroalimentacion, se utilizara netamente personal
operativo de la entidad, por ello se considera un costo cero en los gastos de esta accion.
Tabla 19
Utilizar un sistema de retroalimentacion de usuarios, que permitiré recopilar

comentarios y sugerencias.

o Costo total en
Concepto Unidad  unitario Cantidad soles
en soles
Accion 1
Encargado del area de orientacion -
Gerencia de la Unidad Registral Persqig o2 ! S/ i
Personal de Seguimiento — Call Personal 0.00 s/ i
Center
Asistencia de Seguimiento — Control
de Produccién de la Unidad Registral Reregial 0.00 ! S/ i
Presupuesto Total Estimado S/ 00.00
Para poder medir la satisfaccion del usuario al término de la atencion brindada se
necesitara la impresion de las encuestas para realizar el término de la atencion de manera
répida.
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Tabla 20

Medir la satisfaccion del usuario al final de la atencion.

Costo Costo total
Concepto Unidad unitario Cantidad
en soles
en soles
Accion 2
Personal Operativo
Coordinador General del Programa -
Gerencia de la Unidad Registral Personal oo 1 S/ i
Personal de Recursos Humanos Personal 0.00 4 S/ -
Personal de Analisis Personal 0.00 2 S/ -
Personal del area de comunicaciones Personal 0.00 3 S/ -
Materiales Campaiia  150.00 1 S/ 150.00
Cert_lf!cados para Personal Unidad 250 o5 s/ 6250
participante
Aplicacion de encuestas
Asistencia de Seguimiento en

encuestas - Practicantes de la Unidad Personal 0.00 3 S/ -
Registral

Presupuesto Total Estimado S/ 212.50
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8.4. Presupuesto total de las acciones

Al finalizar con cada uno de los presupuestos segun cada accion que tenemos, podemos
concluir que con un total de 3,746.00 soles podemos realizar todas las acciones planteadas
para poder lograr una mejora en la satisfaccion del usuario.

Tabla 21

Presupuesto total de acciones propuestas

Acciones Costo total en soles

- Cor_1C|e,nt|zaCIon en z'?nas alejadas s/ 850.00
Registron Informativo".

- Difusion informativa de uso de

medios virtuales que brinda la S/ 542.50
Sunarp.

- Ca_pamtamoneg de mejora para s/ 1162.50
atencion al usuario.

- Reconocimiento a los empleados s/ 987 50

segun la satisfaccion del usuario.

-Realizar la renovacion del espacio
donde se encuentra el area de S/ 850.00
orientacion de los usuarios.

- Medir la satisfaccion del usuario al

final de la atencion. S/ 212.50

Total S/ 3,746.00
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9. Cronograma

9.1. Cronograma de las acciones del objetivo 1

Para la campafia del "Registron Informativo" se requerird como primera fase las
coordinaciones preparativas y analisis de la zona donde se llevaré a cabo, para ello se esta
considerando el primer mes. Como segunda fase los responsables de las areas directamente
relacionadas deberan realizar las coordinaciones para escoger al personal de la entidad e
indicar las funciones de cada uno. Como tercera fase se deberan llevar a cabo la difusion de la
campafa y, por ultimo, la ejecucion de la actividad.

Para la segunda accion de la difusion informativa de medios virtuales, se requeriran la
participacion del personal delegado de las areas encargadas de los servicios virtuales, y una
vez aplicada se realizara de manera constante.

Tabla 22

Cronograma de las acciones del objetivo 1

Acciones Mesl Mes2 Mes3 Mes4d Mes5 Mesb
- Cor_IC|ept|zaC|on en z'(?nas alejadas X X X X

Registron Informativo”.

- Difusién informativa de uso de

medios virtuales que brinda la X X

Sunarp.
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9.2. Cronograma de las acciones del objetivo 2
Tabla 23

Cronograma de las acciones del objetivo 2

Acciones Mesl Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mesb
- Ca_p,acnacmne§ de mejora para X X X

atencion al usuario.

- Reconocimiento a los empleados X X X X X

segun la satisfaccion del usuario.

9.3. Cronograma de las acciones del objetivo 3

Para la primera accion de realizar un sistema de retroalimentacién de usuarios, se
requeriran la participacién del personal delegado de las areas encargadas de los servicios, se
deberan definir las funciones para este seguimiento que deberan ser aplicadas de manera
constante una vez iniciada.

Tabla 24

Cronograma de las acciones del objetivo 3

Acciones Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

- Utilizar un sistema  de
retroalimentacion de usuarios, que
permitira  recopilar comentarios vy
sugerencias

-Medir la satisfaccion del usuario al
final de la atencion.
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9.4. Cronograma general de las acciones
Tabla 25

Cronograma general de las acciones

Acciones Mesl Mes2 Mes3 Mesd Mes5 Mesb
- Co_ncu/antlzacmn en "zonas alejadas X X X X

Registron Informativo".

- Difusion informativa de uso de medios

. ) X X

virtuales que brinda la Sunarp.

- Cgpacnacmne_s de mejora para X X X

atencion al usuario.

- Fgeconoc!mlent_q a los er_npleados X X X X X
segun la satisfaccion del usuario.

- Utilizar un sistema de

retroalimentacion de usuarios, que X X

permitira  recopilar comentarios Yy

sugerencias

- Medir la satisfaccion del usuario al X X

final de la atencion.

10. Monitoreo y control

La investigacién contempla indicadores para la medicion de las metas en las acciones
planteadas, por lo que la informacién necesaria deberé ser recolectada con ayuda de los
responsables por accion.

La informacion se recopilara finalizado cada proceso. Una vez recolectada la

informacion se procede a la evaluacion para proceder a medir el impacto.
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10.1. Acciones del objetivo 1

Para la campafia de concientizacidn en zonas alejadas "Registron Informativo" se espera
tener un alcance de personas asesoradas, con las cuales se espera que a largo plazo se
incremente en un 25% los conocimientos de los tramites registrales.

Tabla 26

Indicadores Accién 1

Indicador Frecuencia de
Meta - Responsable
medicion
NUmero de participantes en la Después de la Personal de éarea de
campafa de concientizacion. campafa comunicaciones
Porcentaje de aumento en el . .
J 25% Mensual Equipo de evaluacion

conocimiento de los usuarios.

Para la difusion informativa de uso de medios virtuales que brinda la Sunarp, se espera
tener un incremento de 35% anual en el uso de los servicios en linea, asimismo, se espera que
se entregue 500 folletos mensuales como material informativo.

Tabla 27

Indicadores Accién 2

Indicador Meta Frec_ugpma de Responsable
medicion

Porcentaje de aumento en el uso
de medios virtuales de los 35% Anual Equipo de evaluacién
usuarios.
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Cantidad de material Personal de éarea de
) ) 500 Mensual S
informativo comunicaciones

10.2. Acciones del objetivo 2

Para mejorar la atencion y comunicacion de los orientadores en un 100% en el proximo
afio se requiere aumentar mediante las capacitaciones el aprendizaje de los colaboradores y la
atencion a los usuarios.

Capacitaciones de mejora para atencion al usuario:

Tabla 28

Indicadores Accién 3

Frecuencia de

Indicador Meta P Responsable
medicion

Porce_rltaje de aumento en la 45% Mensual Equo” de

atencion evaluacion

Porcentaje de aprendizaje de los 100% Mensual Equo” de

colaboradores evaluacion

Para incentivar el reconocimiento a los empleados segln la satisfaccion del usuario se

debe de realizar 100 encuestas mensuales a los usuarios que son atendidos en las oficinas de

la Sunarp.
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Tabla 29

Indicadores Accién 4

Frecuencia d

Indicador Meta - ¢ Responsable
medicion

Porcentaje de satisfaccion de los
usuarios atendidos mediante 55% Mensual Equipo de evaluacion
encuestas
Cantidad de encuestas Personal de area de
. 100  Mensual L
distribuidas. comunicaciones

10.3. Acciones del objetivo 3

Para la accion de utilizar un sistema de retroalimentacion de usuarios, que permitira
recopilar comentarios y sugerencias, se espera mejorar mensualmente un 25% de bajas
puntuaciones en las encuestas después de las orientaciones brindadas. Asimismo, medir la
satisfaccion del usuario al final de la atencion.

Tabla 30

Indicadores Accién 5

Frecuencia de

L Responsable
medicion

Indicador Meta

Mejorar la puntuacion negativa de
la accion “medir la satisfaccion al 25% Mensual
final de la atencion”

Encargado del area
de orientacion

Personal del area de
Mensual orientacion al
usuario

Cantidad de personas llamadas 25
para retroalimentacion
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Tabla 31

Indicadores Accién 6

Frecuencia de

Indicador Meta - Responsable
medicion

Puntuacion ~ promedio  de Después de .

. h : Encargado del area
satisfaccion de los usuarios 4.5 cada . .,

. . ., de orientacion

presenciales. orientacion
Cantidad de atenciones de los Personal del area de
canales que utiliza laSUNARP 50  Semanal orientacion al
es el mas frecuente. usuario
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Conclusiones

Primera conclusion: Se acepta la hipotesis del estudio, al analizar la satisfaccion de los
usuarios se pudo formular la mejora en la orientacion registral brindada por la zona registral
Ne° XI1 - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP. La propuesta de mejora permitira
optimizar la calidad de las atenciones brindadas de manera continua, optimizando el
entendimiento del proceso registral de los ciudadanos, ademéas de contar con una mejor
experiencia en los servicios presenciales y virtuales que brinda la entidad.

Segunda conclusion: A partir del diagnéstico interno del &rea de orientacion, se lleg6 a
la conclusion que para mejorar el servicio brindado es ineludible instruir a los orientadores
para que sepan transmitir de manera correcta todo lo que involucra el trdmite que desee
realizar el cliente, ademas de contar con la cantidad de orientadores de acuerdo a la necesidad
del érea.

Tercera conclusién: Como resultados de la investigacion, se obtuvieron debilidades
significativas, donde se identificé que el soporte al cliente no esta cumpliendo su labor, ya que
existen falencias en el proceso de atencion del area, ademas de ello no se realizan monitoreos
de las atenciones o comprobacién de la satisfaccion de los usuarios en los diferentes canales,
para ello se propusieron acciones de mejora, las cuales tienen el potencial de reducir los
puntos criticos a largo plazo.

Cuarta conclusion: Al realizar esta investigacion se desarrollaron diferentes
herramientas de solucién como flujogramas poder mejorar e incrementar la satisfaccion de los
usuarios en la orientacion registral, logrando disefiar el plan de accién, cronograma y control

de cada accioén.
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Quinta conclusién: Como resultado se disefiaron tres acciones para mejorar la
orientacion registral para lograr incrementar el conocimiento del proceso registral y
utilizacion de los medios virtuales entre los usuarios, mejorar la calidad de la atencion al
usuario para aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar la experiencia de los usuarios y la
eficiencia operativa que facilite la labor de los orientadores.

Sexta conclusion: A lo largo de la investigacion se pudo establecer un proceso de
seguimiento y control para poder mejorar la orientacion registral, logrando identificar los
puntos a mejora para luego plantear el proceso de solucién y poder realizar el seguimiento y

control deseado.
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Recomendaciones

Primera recomendacion: Se recomienda a la entidad volcar esfuerzos en
investigaciones que permitan comprender las necesidades de los ciudadanos, para que puedan
acceder facilmente a la informacion reduciendo la intervencion de terceros. Conocer los
aspectos que tienen mayor influencia permitird a la Sunarp tomar mejores decisiones, ademas
de no invertir en innovaciones que no sean correctas para su publico.

Segunda recomendacion: Es de suma importancia que el equipo conformado para
orientar a los usuarios este comprometido con su labor. Por ello, se recomienda a la Sunarp
contar con trabajadores altamente capacitados, con un perfil de vocacion de servicio. La
entidad debe realizar seguimiento continuo al area de orientacion de los usuarios. Ademas, el
equipo de orientacion debe estar equilibrado con la cantidad de usuarios que requieren la
atencion.

Tercera recomendacion: Es responsabilidad de la entidad brindar un espacio propicio
para sus servicios, por ello se recomienda que se realice seguimiento al area de orientacion, a
fin de que la infraestructura sea la correcta para la atencion a los usuarios.

Cuarta recomendacion: Desarrollar planes para mejorar la orientacion registral es de
suma importancia, por lo cual se recomienda que se desarrollen herramientas de solucion
periddicamente como capacitaciones frecuentes a los colaboradores y folletos con la
informacion necesaria para poder absolver todo tiempo de dudas a los usuarios y si hay algln
inconveniente puedan ejecutar los planes de contingencia a la brevedad posible para lograr
mejorar los puntos débiles.

Quinta recomendacién: Mejorar la orientacion registral brindada a los usuarios es

vital, para lo cual se debe de disefiar acciones eficientes como una pantalla que te pueda
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absolver todas las dudas, estas acciones deben de ser faciles, y funcionales para poder
ponerlas en préctica con todos los trabajadores de la SUNARP.

Sexta recomendacion: Establecer un correcto plan de seguimiento y control para la
mejora de la orientacion, es sumamente relevante por lo cual se recomienda poder tener una
persona a cargo para que pueda estar al pendiente y controle que las acciones se estan
ejecutando de la mejor forma para lograr concluir cada accién en el tiempo deseado, se podria

contratar a una persona que se encargue de realizar el seguimiento correcto.
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Plan de tesis
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1. PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1. Problema

Anadlisis de la satisfaccion de los usuarios para la mejora en la orientacion registral
brindada por la zona registral N° X1I - Oficina Central de la Sede de Arequipa — SUNARP.

1.2.Descripcion

Al realizar esta investigacion se analiza la satisfaccion de los clientes, sus percepciones
y todo aquello que puedan pensar y desear a la hora de realizar trdmites. Para poder analizar
este tema, primero se debe de entender la importancia que tiene la satisfaccion en los usuarios.

La satisfaccion del cliente depende completamente del rendimiento percibido y las
expectativas del usuario al estar en un establecimiento. Se puede decir también que esto
depende del tipo de usuario, ya que algunos tienen muchas expectativas, que finalmente esto
puede jugar en contra a la organizacion ya que la percepcion del usuario no sera buena.
(Vavra, 2002)

Mediante el estudio de la Calidad de servicio en las organizaciones de Latinoamérica
segun Teran et al. (2021), se puede acotar el respaldo que guarda el modelo SERVQUAL
respecto a la calidad del servicio percibida por los clientes de diversas instituciones, debido a
que no existe un modelo estandarizado para este tipo de control, siendo utilizado como
instrumento predominante en la mayoria de literatura encontrada a nivel Latinoameérica.

Al respecto del ambito nacional, de acuerdo con cifras de Indecopi, CENTRUM
Catdlica y Arellano Marketing (Gerencia de Promocién y Difusién, INDECOPI, 2016) las
Instituciones Publicas se encuentran dentro del ranking con mayor insatisfaccion por parte de
los clientes y, en ese mismo sentido, agrega que dentro del estudio realizado en Peru se

obtuvo cifras muy por debajo de los resultados en el mercado de Estados Unidos.
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De acuerdo con Ventura (2020), entre las causas por las que los servicios publicos a
través de los afios no han priorizado la satisfaccion de los usuarios, es que, a comparacion de
empresas privadas, los clientes no tienen la opcién de escoger otra entidad que les brinde el
mismo servicio, se podria considerar como un monopolio de los servicios publicos.

En el Per( la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP, 2022),
conocida comercialmente conocida como Sunarp, es un organismo descentralizado autbnomo
del Sector Justicia, estd encargado de todo lo que engloba los Sistemas Registrales, y dentro
de sus funciones esta la inscripcion y publicidad de actos, derechos, titularidades y contratos.
Sus sedes estan divididas en catorce zonas registrales y cuenta con 59 oficinas desplegadas a
nivel nacional. En el presente estudio, se toma como objeto de estudio a la oficina principal de
la Zona Registral N° XI1-Sede Arequipa.

La Sunarp ha implementado canales de atencion a nivel nacional, en donde ha brindado
importancia a los medios digitales. Dentro de los servicios enfocados a los usuarios a nivel
nacional, se encuentran Alé Sunarp, Consultas Sunarp, Chat Sunarp.

En la ciudad de Arequipa, la entidad cuenta con servicios de orientacion virtual (Via
telefonica, WhatsApp y Telegram) y orientacion presencial en la Oficina del Cercado.
(Andina, 2022)

El area de orientacion cuenta con un total de seis trabajadores que se ubican en los dos
ingresos que hay en las instalaciones del Cercado (03 ubicados en el ingreso del &rea de cajas
en la Calle Ugarte y 03 ubicados en el ingreso a la casona de la Calle San Francisco). Segun
lo expuesto por el coordinador del area de orientacion, el proceso comienza cuando un usuario
ingresa a las instalaciones y el personal de porteria le consulta si desea orientacién para el tipo

de tramite que desea realizar en la Sunarp, una vez confirmada dicha accion lo dirigen a la fila
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para realizar sus consultas. Automéaticamente, el personal de orientacion comienza su labor
consultando de qué manera pueden apoyar, conforme el usuario vaya relatando su caso, el
orientador detecta el tramite que desea realizar y le brinda los requisitos necesarios para poder
solicitarlo. Si pese a ello, el usuario sigue presentando dudas, los orientadores recomiendan
que busquen apoyo de un profesional para realizar el tramite.

Cabe resaltar, que en la Sunarp no existe ningan tipo de registro o control para los
servicios de orientacion. No hay constancia de la cantidad de atenciones que realiza cada
orientador, y en el area no hay mecanismos que regulen la calidad, trato, ni satisfaccién que el
usuario tiene respecto a la orientacion brindada, lo cual es alarmante. Mencionando a William
Thomson Kelvin "Lo que no se define no se puede medir. Lo que no se mide, no se puede
mejorar. Lo que no se mejora, se degrada siempre"”. (Mendoza, 2016)

Un primer diagnostico del alcance que tienen los diferentes medios de orientacion ante
los usuarios en la sede central de Arequipa, es que, aunque existan varios medios de
orientacion que brinda la entidad en mencion, estos no obtienen un alcance a los usuarios en
su totalidad. Muchos de los usuarios que solicitan los servicios registrales son personas
pertenecientes a la generacién Baby Boomers y generacion X, por lo que la modalidad virtual
y confianza en este tipo de medios no son compatibles con ellos.

Por otro lado, existen usuarios que asisten presencialmente desde provincias para
realizar sus consultas respecto a sus solicitudes, sin saber que existen medios virtuales como
el “Siguelo.pe” donde pueden realizar seguimiento del estado de tramite en tiempo real.

(Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, 2022)
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También se pudo apreciar que, aunque los usuarios reciban la orientacion por parte de la
Sunarp, terminan solicitando el apoyo para el tramite a intermediarios, debido a que no suelen
entender los tecnicismos con los que se refieren al ser orientados.

En ese mismo sentido, Glass y Serale (2017) mencionan que “modernizar es mas que
incorporar tecnologias”. En términos generales, una entidad puede proporcionar a los
ciudadanos la optimizacion y reduccion de tiempos mediante diferentes alternativas, pero no
solo servird implementarlas sino medir el alcance, entendimiento y satisfaccion por parte de
los usuarios.

Es por ello que surge la pregunta: ¢ Qué tan satisfechos se encuentran los usuarios
respecto a la orientacion de los servicios que les brindan la Superintendencia Nacional de los
Registros Pablicos?

Por lo tanto, se propone desarrollar una propuesta de plan de mejora, luego de analizar
la satisfaccion de los usuarios, para poder conocer y analizar su satisfaccion en cuento a la
atencion brindada por los medios de orientacion que tiene la Sunarp y al servicio en linea
brindado por la misma oficina, ya que muchos de estos usuarios no tienen mucho
conocimiento para poder realizar tramites en linea o acceso a internet.

En resumen, la situacion que se desea investigar se refiere al bajo nivel de satisfaccion
de los ciudadanos en relacion con la calidad de orientacion de los servicios ofrecidos en la
Oficina principal de la Sede Arequipa, detectando las principales falencias a fin de establecer

oportunidades de mejora para la Sunarp.
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1.5.1. Campo, Area y Linea
Campo: Ciencias Econdmicas Administrativas
Area: Ingenieria Comercial
Linea: Operaciones y logistica
1.5.2. Tipo de problema
El tipo de investigacion sera aplicada, se va a identificar la problematica existente en
una empresa en especifico y proponer acciones de mejora, asi mismo, sera descriptiva, puesto
que se tomara informacién de la empresa referido a las operaciones que realizan en el area

que se busca mejorar (Bernal, 2010).

1.5.3. Variables
1.2.4.1. Andlisis de las Variables
e Variable 1: Plan de Mejora

e Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
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1.2.4.2.  Operacionalizacion de variables

Tabla 32
Operacionalizacion de la Variable independiente

Variable independiente:

Variable Dimensiones Indicadores Sub - Indicadores Técnica/lnstrumento Nivel de
medicion
Sunarp Orientacion Uso de canal — Tasa de satisfaccion Observacion Nominal
al cliente virtual: Chat ~ —  NP° de sesiones por usuario documentaria

— Tiempo de respuesta

Entrevista -Guia de
Consultas — Numero de casos atendidos en el  apirevista

presenciales periodo
— Tiempo medio de servicio
— Tiempo medio de estancia en la cola

Uso del Call — Tasa de abandono
Center:  Alo — Resolucion en la primera llamada
Sunarp

Nota. Elaboracién propia basada en la investigacion, los indicadores lo componen los distintos canales de atencidn que posee el area de
orientacion al cliente.
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Variable dependiente:

Variable Dimensiones Indicadores Sub - Indicadores Técnica/instrumento Nivel de
medicion
Satisfaccion Elementos Manejo de Equipos y materiales Nivel bueno [escala 5-7] Encuesta - Ordinal
de los tangibles Uso de Folleteria y banners Nivel medio [escala 4] cuestionario SERVPERF
usuarios Limpieza de instalaciones Nivel malo [escala 1-3]
Presencia de Uniformidad Escala de 7 puntos:
Confianza Resolucidn de preguntas Nivel bueno [escala 5-7]
Calidad de informacion Nivel medio [escala 4] 1. Totalmente en
Manejo de errores Nivel malo [escala 1-3] desacuerdo
Cumplimiento del Plazo indicado 2. Muy en desacuerdo
Seguridad Confianza y seguridad Nivel bueno [escala 5-7] 3. En desacuerdo
Explicacion clara sobre costos Nivel medio [escala 4] 4. Indiferente
Requisitos adicionales Nivel malo [escala 1-3] 5. De acuerdo
: 6. Muy de acuerdo
Seguridad 7. Totalmente de
Respuesta Cuando prestar el servicio Nivel bueno [escala 5-7] ' q
Servicio rapido Nivel medio [escala 4] acuerdo.
Disposicion de ayuda Nivel malo [escala 1-3]
Disponibilidad de ayuda
Empatia Atencion individualizada Nivel bueno [escala 5-7]

Servicio en linea

Atencion educada

Preocupacion por los intereses del
cliente

Atencion de Necesidades

especificas

Nivel medio [escala 4]
Nivel malo [escala 1-3]

Nota. En la tabla 2 se presenta la Operacionalizacion de variables, la satisfaccion se medird a través de la escala SERVPERF adecuado

a instituciones publicas. Adaptacion propia elaborada a base del presente estudio, 2022. (Mendoza-Macias & Ramos-Alfonso, 2020)
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Tabla 34 Matriz de consistencia
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Matriz de consistencia

UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

Preguntas de Objetivos de la Hipotesis Variables Técnical/ Poblacion/
investigacion investigacion General Instrumento  Muestra
Pregunta General Objetivo General Es probable Variable Independiente Entrevista - Poblacion,
¢Como analizar la Analizar de la que al analizar ~ Sunarp guia de Baby
satisfaccion de los  satisfaccién de los  la satisfaccion entrevista Boomers y
usuarios para la usuarios para la de los usuarios Generacion
mejora en la mejora en la se pueda Dimensiones  Indicadores X del
orientacion orientacion formular la departamento
registral brindada ~ registral brindada ~ mejoraen la Orientacion Uso de canal de Arequipa
por la zona por la zona orientacion al cliente virtual: Chat Muestra:
registral N° XII - registral N° XII - registral COHSU“_GIS XXX
oficina central de oficina central de brindada por presenciales habitantes
la sede de la sede de la zona Uso del Call
Arequipa — Arequipa — registral N° Center:  Alo
SUNARP? SUNARP XII - oficina Sunarp
central de la
sede de

— Arequipa — .
Preguntas Objetivos SUNARP. Metodologia
especificas especificos
¢Como realizar el Realizar el Tipo:
diagnostico diagnostico Aplicada
interno para la interno para la Nivel:
mejora en la mejora en la Descriptivo
orientacion orientacion
registral brindada registral brindada
por la zona por la zona
registral N° XI1 - registral N° XII -
oficina central de oficina central de
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la sede de
Arequipa —
SUNARP?

la sede de
Arequipa —
SUNARP.

¢ Coémo identificar
los puntos criticos
en la orientacion
del usuario para la
mejora en la
orientacion
registral brindada
por la zona
registral N° XI1 -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP?

Identificar los
puntos criticos en
la orientacion del
usuario para la
mejora en la
orientacion
registral brindada
por la zona
registral N° XII -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP.

¢Cuales son las
herramientas de
solucion para la
mejora en la
orientacion
registral brindada
por la zona
registral N° XI1 -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP?

Desarrollar las
herramientas de
solucion para la
mejora en la
orientacion
registral brindada
por la zona
registral N° XII -
oficina central de
la sede de
Arequipa —
SUNARP.

¢ Qué acciones se
deben de disefar
para la mejora en
la orientacion

registral brindada

Disefiar acciones
para la mejora en
la orientacion
registral brindada
por la zona

Variable Dependiente Encuesta/
Satisfaccion de los usuarios Cuestionario
Dimensiones  Indicadores
Elementos Manejo de
tangibles Equipos y
Confianza materiales
Seguridad Uso de
Respuesta Folleteria 'y
Empatia banners
Limpieza de

instalaciones
Presencia de
Uniformidad
Resolucion de
preguntas
Calidad de
informacién
Manejo de
errores
Cumplimiento
del Plazo
indicado
Confianza 'y
seguridad
Explicacién
clara sobre
costos
Requisitos
adicionales
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por la zona registral N° XI1 - Seguridad
registral N° XI1 - oficina central de Cuando prestar
oficina central de la sede de el servicio
la sede de Arequipa — Servicio rapido
Arequipa — SUNARP. Disposicion de
SUNARP? ayuda
¢Como establecer Establecer el Disponibilidad
el seguimiento y seguimiento y de ayuda
control para la control para la Atencion
mejora en la mejora en la individualizada
orientacion orientacion Servicio en
registral brindada registral brindada linea
por la zona por la zona Atencion
registral N° XI1 - registral N° XII - educada
oficina central de oficina central de Preocupacion
la sede de la sede de por los
Arequipa — Arequipa — intereses del
SUNARP? SUNARP. cliente

Atencion de

Necesidades

especificas

Nota. En la tabla 2 se observa la matriz de consistencia del presente trabajo de investigacion. Adaptacién propia en base a la investigacion

realizada 2022.
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1.5.4. Interrogantes basicas

1.2.4.1. Interrogante General
¢Como analizar la satisfaccion de los usuarios para la mejora en la orientacion registral
brindada por la zona registral N° X1I - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP?
1.2.4.2.  Interrogantes especificas
¢Coémo realizar el diagnostico interno para la mejora en la orientacion registral brindada
por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP?
¢Coémo identificar los puntos criticos en la orientacion del usuario para la mejora en la
orientacion registral brindada por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de
Arequipa — SUNARP?
¢ Cudles son las herramientas de solucién para la mejora en la orientacion registral
brindada por la zona registral N° X1I - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP?
¢Qué acciones se deben de disefiar para la mejora en la orientacion registral brindada
por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP?
¢ Cémo establecer el seguimiento y control para la mejora en la orientacion registral
brindada por la zona registral N° X1I - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP?

1.3. Justificacion
1.5.1. Social

Al hablar de la SUNARP y ser una entidad publica, nuestra investigacion aportara de
manera positiva en todos los usuarios; ya que, de esta forma la SUNARP podra mejorar la
atencion a los usuarios y experiencia al realizar sus trdmites. La Sunarp es de gran

importancia ya que esta nos ayuda a garantizar la seguridad juridica, asi como también ayuda

134

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

a los ciudadanos a ser sujetos a créditos, de igual manera ayuda a poder transferir bienes ya
sea por compra venta, donacion o herencia.

1.5.2. Practica

El presente estudio es pertinente pues aportard recomendaciones y planes de mejora que
se podran implementar en el area de orientacion de la Sunarp, el cual podria significar una
oportunidad de desarrollo, permitiendo mejorar a la entidad en varios niveles, tanto en el area
de orientacion como en el alcance que tienen los medios digitales.

De esta manera, se lograra optimizar el proceso de orientacion que tienen usuarios al
querer realizar algun tramite registral, haciendo que ellos puedan comprender
conscientemente como realizar el proceso desde que inicia hasta que finalice e incluso lograr
realizarlo desde medios digitales sin la necesidad de intermediarios.

1.5.3. Profesional

En la presente investigacion se aplicaran herramientas utilizadas en estadistica, como el
error estandar, los intervalos de confianza, asi como el nivel de confianza estudiadas a lo largo
de nuestra carrera para medir la satisfaccion de los usuarios. Las herramientas utilizadas en
esta investigacion nos ayudaran a poder identificar la problematica y poder plantear un plan
de mejora para poder brindar una mejor atencion a todos los usuarios.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Analizar de la satisfaccién de los usuarios para la mejora en la orientacion registral
brindada por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP.

1.5.2.  Objetivos especificos
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Realizar el diagnostico interno para la mejora en la orientacion registral brindada por la
zona registral N° XI1 - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP.

Identificar los puntos criticos en la orientacién del usuario para la mejora en la
orientacion registral brindada por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de
Arequipa — SUNARP.

Desarrollar las herramientas de solucion para la mejora en la orientacion registral
brindada por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP.

Disefiar acciones para la mejora en la orientacion registral brindada por la zona registral
N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP.

Establecer el seguimiento y control para la mejora en la orientacion registral brindada
por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de Arequipa — SUNARP.

1.5. Marco Tedrico
1.5.1. Marco Conceptual
15.3.1. Satisfaccion del cliente

a) Dimensiones:

i. Elementos tangibles:

Los elementos tangibles son percibidos con gran detalle por parte de los clientes. Son
elementos que el usuario percibe visualmente en primer momento. Por parte de la
organizacion, las condiciones en mencion, pueden referirse a la apariencia de las instalaciones
y trabajadores, también a las condiciones de los equipos y el material de lectura o
entretenimiento ofrecidos por parte de la empresa. (Leong et al., 2015)

La importancia al determinar y utilizar los elementos percebtibles de manera correcta,
aporta a la satisfaccién durante el proceso de atencion al cliente. (Ibarra Morales & Casas ,

2015)
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En comparacién a la evaluacién y criticas que un cliente genera usualmente frente a la
calidad de un producto adquirido, la evaluacion de un servicio es mas complicado, esto se
debe a que, los usuarios toman en cuenta todo el proceso que incurre e involucra el servicio
que desea adquirir, comenzando por la persuasion que se adquiere por las instalaciones de la
empresa, los equipos y herramientas de comunicacion. (Zeithaml , et al., 1990)

ii. Confianza:

La confianza del usuario demuestra la capacidad de la empresa respecto a los servicios
que ofrece, ya sea en tiempo y forma, sin incidentes, de manera oportuna, responsable y
completa. (Pastrana-Martinez, et al., 2020). Asimismo, revela las habilidades y compromiso
de la empresa, para cumplir con el servicio ofrecido de manera precisa. (Cafion Cardenas &
Rubio Rodriguez, 2018)

iii. Seguridad:

Esta relacionado con la capacidad que tienen los empleados de una organizacién, no
solo para demostrar sus conocimientos, sino para poder transmitir su capacidad y apoyo frente
a los clientes.

Detréas de los conocimientos que debe tener el empleador, se encuentra el apoyo y
herramientas que brinda la empresa a sus trabajadores para poder contar con la capacidad de
respuesta y sostén a los clientes. (Torres Fragoso & Luna Espinoza, 2016)

iv. Respuesta:

La respuesta en toda empresa es fundamental, sobre todo en las empresas que prestan

algun tipo de servicio, ya que de esta manera podemos evaluar, ayudar y proporcionar ayuda

para los clientes. Ofreciendo una guia, para que puedan realizar correctamente sus tramites en
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este caso, asi como también darles soporte a sus dudas brindando una experiencia de valor a
los clientes.

Para poder brindar una respuesta de calidad a los clientes se debera de conocer e
identificar las necesidades del consumidor, de esta manera podremos brindar informacion
clara a los clientes y puedan solucionar cualquier duda que se les presente al requerir realizar
algun trdmite en la SUNARP.

En este caso, se debe medir la respuesta al consumidor al momento en el cual el cliente
requiere este servicio 0 ayuda, debido a que esta evalla segun la experiencia del cliente y
ayuda a identificar la satisfaccion del cliente.

Segun (Pizzo, 2013), la respuesta es el modo en el que una organizacion explica las
necesidades y expectativas del consumidor, si el servicio brindad es de facil accesibilidad,
sencillo, rapido, flexible, rentable, confiable, bajo errores o situaciones inesperadas el
consumidor se va a sentir servido, comprendido y bien atendido. Por lo cual podemos decir
que al brindar este tipo de respuesta el consumidor se sentira satisfecho con la calidad de
respuesta brindad.

v. Empatia:

La empatia es la atencion personalizada y amable que se le brinda al cliente. Esta
dimension es de gran relevancia al momento de hablar de la satisfaccion del cliente ya que de
esta forma el cliente se sentird a gusto con el trato brindado por las personas que atienden al
consumidor.

Podemos decir que los clientes se sentiran apreciados por los trabajadores y estrecharan

una relacién con los clientes. Dejar una buena impresion del servicio, resolviendo dudas,
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consultas o inquietudes que tengan los clientes hara que estos se sientan satisfechos y deseen
regresar a realizar un tramite a la SUNARP.

Mediremos la empatia de los trabajadores con los clientes, logrando asi poder identificar
como las personas que tienen a cargo responder inquietudes de los clientes los apoyan, el tipo
de comunicacion brindad y la percepcion del trato que estos le hacen llegar al consumidor.

Segun (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009) Comenta que la atencion personalizada de
la empresa da a los clientes debe de dar mediante un servicio personalizado y adaptado segun
el requerimiento del cliente.

La empatia de los colaboradores tiene un efecto bastante efectivo y positivo en cuanto al
servicio de la satisfaccion del cliente, segiin (LEE, 2020)

b) Orientacion a los usuarios:

La orientacion a los usuarios guarda una relacién directa con la
satisfaccion del cliente, debido a que la empresa no se enfoca solamente
en ofrecer el producto al pablico, sino toma en consideracion de qué
manera puede ayudar al usuario de manera que pueda culminar
satisfactoriamente el proceso de compra. De esta manera, también se
podra conocer mejor al consumidor, frente a las consultas y necesidades
que surjan en el proceso de compra, se podra saber las interrogantes,
expectativas y problemas que los consumidores tienen en el proceso de
compra (antes y después), y podran trabajar en ello. Asimismo, al
acompafar de forma individual al usuario en parte del proceso, se podra
fidelizar al usuario. (Hernandez Salazar, 2011)

Al momento de brindar una orientacion al usuario se debe
considerar la simplicidad del lenguaje con el que se explica al usuario,
enfocandose en usar palabras que puedan ser faciles de entender y
evitando tecnicismos que puedan confundir al usuario. También, debe
ser reiterativo, para recalcar los puntos importantes, asegurandose que
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pueda quedar claro las consultas, y tratando de tener un orden especifico
para cada tipo de interrogante, para evitar enredar al usuario, ya que es
un proceso que de por si es confuso para el usuario. (Pasik, 1994)

c) Caracteristicas del servicio al cliente
La satisfaccion del cliente se encuentra bastante relacionada con el servicio al cliente,

acerca de esta variable, Paz (2005) considera las siguientes caracteristicas:

Se trata de una decision que implica a todo el conjunto de la organizacion, esto quiere
decir, que todos los trabajadores cumplen una funcién particular dentro del servicio al cliente.

Siempre esta abierto a posibles mejoras, gracias a las novedosas estrategias y nuevas
herramientas de marketing que se vienen desarrollando.

Muchos gerentes consideran que el servicio al cliente es el factor clave que determina el
éxito y/o fracaso de la empresa, en términos de rentabilidad y competitividad.

La forma de llevarse a cabo es distinta para empresa, de acuerdo al rubro en el que se
desarrolla, las expectativas propias de la clientela de cada sector.

Dentro de su desarrollo, se identifican diferentes tipos de actividades destinadas a
procurar la mejor atencion posible a cada uno de los clientes, dichas actividades pueden
clasificarse entre primarias y secundarias; las primeras tienen que ver con la adquisicion de
materia prima y demas insumos necesarios, siendo ellas las actividades principales; y las
segundas se refieren a la puesta en préactica de las estrategias para tener clientes satisfechos y
fidelizados con el bien y/o servicio.

Dado que se trata de toda una secuencia de pasos a través de los cuales se busca
satisfacer lo mejor posible las necesidades de los clientes, el servicio al cliente una

necesariamente las herramientas de logistica y distribucion.

140

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

Se caracteriza también por constituirse como una herramienta esencial para conseguir
los objetivos estratégicos de la institucion, procurando asi que las fallas de atencidn al cliente
sean minimas.

Se enmarcan dentro de un sistema organizado en donde en union con otras herramientas
de gestion de clientes, contribuye a la obtencion de servicios y productos con mejoramiento
de calidad constante.

A largo plazo, representa una fuente de mejora continua para los procesos internos de la
empresa, principalmente el ambito comercial.

El servicio al cliente se ve de alguna manera influido por los atributos del producto,
desde las cuatro dimensiones que se conocen como marketing mix.

Todas las actividades relacionadas con el servicio al cliente giran en torno a las
expectativas del cliente, buscando que éste se siente satisfecho con el producto.

El servicio al cliente resulta ser un complemento para los atributos del producto,
haciendo que éste se vea mas atractivo para el publico, especialmente a los potenciales
consumidores.

De acuerdo a los tipos de clientes, puede enfocarse desde distintas perspectivas,
generalmente se distinguen entre clientes proactivos y clientes reactivos, para cada uno de
ellos se establece estrategias distintas.

La eficacia del servicio al cliente suele ser subjetiva debido a que la percepcion de los
clientes es personal para cada uno de ellos y se rige bajo gustos personales, experiencias
propias, opiniones escuchadas por amigos o familiares, etc.

La intangibilidad es una caracteristica propia de los servicios, por lo tanto, también del

servicio al cliente, dado que no se puede percibir con el sentido del tacto, pero si se puede
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percibir en el trato al cliente, la forma en que se ofrece el producto/servicio y cierre de la
venta.

El servicio al cliente se encuentra bastante relacionado con la comunicacion, son dos
pilares que en las empresas se debe trabajar de la mano, pues debido a una mala comunicacién
se puede correr el riesgo de no brindar al cliente lo que realmente necesita o espera de la
marca.

Cuando el cliente al servicio es bueno, es méas facil que los clientes se sientan comodos
con la atencion recibida y luego puedan ser fidelizados en el corto plazo.

Una de las herramientas mas utilizadas hoy en dia para el servicio al cliente, son las
redes sociales y todo medio tecnolégico que sirva de difusion, como la radio, television
digital, llamadas telefdnicas, entre otros.

El servicio al cliente debiera procurar el conocimiento y atencion personalizados de toda
la cartera de clientes con la que cuenta la institucion.

d) Importancia de la satisfaccion del cliente

La importancia que tiene la satisfaccion de los clientes se descubre sobre todo en la
buena o mala percepcion de los clientes acerca del bien o servicio recibido, o dicho de otro
modo por Kotler (2003), esta variable resulta un factor importante para la retencion,
compromiso Y fidelizacion de los clientes, ello se explica en el hecho de que un cliente
satisfecho generalmente repetird su compra como minimo una vez, y en el mejor de los casos
puede convertirse en un cliente frecuente, lo que ayuda a la empresa a tener una cantidad de
ventas fijas mensuales y/o anuales; ventajas que a su vez se reflejan en buenos niveles de
rentabilidad y creacion de valor constante.

e) 1SO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad
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Desde que se empez6 a hablar sobre la calidad de los servicios brindados a los clientes,
se vio la necesidad de medir la calidad de los mismos, al respecto, Hernandez (2009) sefiala
que la institucion conocida como ISO es la encargada velar por la calidad de distintos
productos y servicios que se transfieren en todos los ambitos comerciales y sectores
econdmicos; para el caso concreto de la gestion de calidad, es la ISO 9000:2005 la encargada
de dar las directrices acerca de como deberia llevarse a cabo, a fin de que todas las partes
involucradas en el proceso de prestacion de servicios (desde la constitucién de los mismos) se
vean beneficiados con tal servicio; para ello cuenta con una serie de principios a través busca
en constante mejoramiento del desempefio de los servicios que reciben los variados tipos de
clientes; la idea es que todos los agentes implicados en la comercializacion del servicio vean
satisfechas sus necesidades.

Figura 1

Principios de la gestion de calidad
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Principios de gestion de la calidad

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas
de los clientes.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion.

¢) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza més
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO Un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: [La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ¢sta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacién.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con ¢l proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Nota. En la figura se explica los ocho principios que determinan la gestion de
calidad. Adaptado de “Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y

Vocabulario” por Internacional Organization for Standardization 1SO, 2005.
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1.5.3.2. Orientacion a los usuarios
a) Importancia de la orientacién a los usuarios

La orientacién brindada por el personal de servicio a los usuarios, no solo es positivo
para ellos, increiblemente los propios empleados del &rea de atencion a cliente se sienten méas
motivados al tener contacto comunicativo con los clientes, el constante relacionamiento con
personas hace que ellos se sientan mas contentos durante la realizacion de sus tareas y
actividades diarias, por ello se dice que la importancia de la orientacidn al cliente puede verse
desde dos perspectivas, la del cliente y la del personal de atencion (Kotler et al., 2016).

Entre los principales beneficios que obtiene la empresa con la buena orientacion a
clientes, estan: trabajadores cada vez mas dispuestos a servir con amabilidad a los distintos
tipos de clientes (incluso los mas exigentes), capacidad para descubrir mas rapido las nuevas
necesidades de los clientes y potenciales clientes, desarrollo de vinculos lo suficientemente
empaticos con los clientes para mantenerlos a corto y largo plazo, practicidad para entregar
productos de cada vez mayor calidad y asi los clientes sientan que sus problemas estan siendo
resueltos (Kotler et al., 2016).

Asimismo, es importante sefialar que la orientacion al cliente no debiera estar enfocada
tanto a la mera descripcién del producto o servicio que se pretende comercializar, sino sobre
todo realzar el valor que representa el bien para la vida de la persona e incluso para la
sociedad en su conjunto, bajo esa misma justificacion lo ideal seria no vender los productos a
bajo precio, sino a un precio que le sume percepcion de calidad, o dicho en términos de
competitividad, le agregue valor al servicio, a la larga ello mejorara la competitividad (Alsop,

2010).
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Cabe resaltar ademas que, la orientacion, para que sea efectiva, debe contener un
mensaje contundente, potencial y concreto, de tal manera que el cliente sienta que realmente
le estan brindando la informacidn correcta y por ende sienta también seguridad acerca de la
marca y adquiera un determinado bien o servicio sin ningun tipo de prejuicios ni miedos
acerca de su compra (Alsop, 2010).

b) Manejo de conflictos y negociacion

Dado que las negociaciones comerciales implican necesariamente el relacionamiento
con personas, es inevitable que en alguin momento se presenten conflictos, producto muchas
veces de mala comunicacion o percepciones diferentes acerca de un mismo tema al momento
de tomar decisiones, estableces cambios dentro de la institucion, etc., por ello es importante
aprender a manejar tales conflictos de la manera mas estratégica posible (Mirabal, 2003).

Al profundizar un poco en el manejo de conflictos, Thomas y Kilmann (1997) sefiala
que éstos se tratan de situaciones en las que dos personas tienden a ser imcompatibles en
cuanto a temas de personalidad, temperamento, estilos de vida, etc., lo que luego se ve
reflejado en casos de conflictos en donde pareciera imposible ponerse de acuerdo, sin
embargo, si se trata de comprender la razon por la cual cada persona actua de tal u otra
manera, es mas facil llegar a una solucion consensuada en la que todo ganen y se sientas
satisfechos respecto a las expectativas que buscan, tanto desde la perspectiva laboral interna
como desde el servicio al cliente propiamente.

Thomas y Kilmann (1997) destacan ademas que, existen dos dimensiones desde las
cuales se puede comprender cada comportamiento: el primero es la afirmacion que tiene cada
individuo para hacer valer sus intereses personales sobre el resto, y el segundo es la capacidad

de cada individuo para procurar satisfacer las necesidades que encuentra en las personas que
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lo rodea; asi, bajo ambas perspectivas es posible llegar a la soluciones asertivos para los

conflictos que se presenten dentro de las negociaciones.

Figura 2

Estilos de manejo de conflictos y negociacion

Estilos de manejo de conflictos y negociacién

Competir: es ser afirmativo y no cooperador. Cuando la persona trata de satisfacer sus propios intereses a
costa de |a otra persona; con este estilo “yo gano tu pierdes”. Este es un estilo orientado al poder, en el que la
persona usa cualquier tipo de poder que le parezea apropiado para ganar en su postura, su habilidad de
argumentar, si rango, sus sanciones economicas.

Complacer: es no ser afirmativo y ser cooperador —lo opuesto de competir-. Al complacer, la persona se
olvida de sus propios intereses para satisfacer los intereses de la ofra persona; “tu ganas y yo pierdo”; existe
un elemento de sacrificio en este estilo. El complacer puede tomar la forma de una generosidad desinteresada
o caritativa, obedeciendo las 6rdenes de la otra persona cuando preferiria no hacerlo o cediendo al punto de
vista de los demas.

Evadir: es no afirmativo y no cooperador —la persona no satisface de inmediato sus propios intereses ni
tampoco los intereses de otra persona-; no maneja ¢l conflicto, no confronta la situacion, la evita. La evasion
puede significar sacarle la vuelta diplomaticamente a un problema, posponiéndolo hasta un momento mas
adecuado o simplemente retirarse de una situacion amenazadora.

Colaborar: significa ser tante afirmativo como cooperador. Lo opuesto a la evasion. Colaborar implica un
intento de trabajar con la ofra persona para encontrar alguna solucion que satisfaga plenamente los intereses
de ambas personas. Significa profundizar en un problema con el fin de identificar los intereses subyacentes
de las dos personas y encontrar una alternativa que satisfaga los intereses de ambos.

Transigir significa un punto intermedio entre afirmacion y cooperacion. El objetivo en este caso es encontrar
alguna solucion adecuada y mutuamente aceptable que satisfaga parcialmente a ambas partes. Se encuentra
también entre el competir y el complacer. Al transigir se renuncia mas que al competir, pero menos que al
complacer.

Nota. La figura muestra las cinco formas de hacer frente a los conflictos de
negociacion. Adaptado de “Thomas-Kilmann conflict MODE instrument” por
K. Thomas y R. Kilmann, 1997.

1.5.2. Esquema Capitular
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1.5.2.1. Capitulo I: Planteamiento Teorico
1.5.2.2. Capitulo Il: Aspectos Metodoldgicos
1.5.2.3. Capitulo I11: Marco Tedrico

a) Satisfaccion del cliente

b) Orientacién a los usuarios

c) Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
d) Plan de mejora

1.5.2.4. Capitulo IV: Desarrollo de propuesta

a) Resultados de la encuesta
b) Resultados de la entrevista
c) Descripcion de la empresa
d) Identificacion del problema
e) Acciones de mejora

f) Presupuesto

g) Cronograma

1.5.2.5. Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

1.5.3. Antecedentes
1.5.3.1. Antecedentes internacionales

Tesis: Dominguez (2018) Analisis de la calidad de los servicios en linea y la
satisfaccion de los clientes del Banco Internacional de la ciudad de Guayaquil, Guayaquil,
Ecuador.

Esta investigacion tiene como principal objetivo analizar la relacion entre la calidad de
los servicios en linea y la satisfaccién de los clientes del Banco Internacional, como
instrumento de esta investigacion se utilizé el cuestionario y escala modelo multidimensional

SERVQUAL, se aplicé a 12.300 usuarios de la banca en linea de la ciudad de Guayaquil, la
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investigacion demuestra cdmo no todas las expectativas de los clientes son validas para la
creacion de un instrumento de medicion de la calidad del servicio de la banca en linea, en
donde resalta la desconfianza que tienen los usuarios en los servicios virtuales, que se ven
afectados por el conocimiento que se tiene en el uso de internet. sera. Esta investigacion
resulta ser importante porque evalGa una de las variables que se pretende investigar en este
estudio, la satisfaccion de los clientes, desde la perspectiva de los servicios brindados
virtualmente.

Tesis: Castro (2019) Perspectiva para la mejora del servicio al cliente en las empresas
publicas de la ciudad de Guayaquil, Guayaquil, Ecuador.

La investigacién tiene como objetivo evaluar planes para mejorar el servicio al cliente
en entidad publicas de la ciudad de Guayaquil, en esta investigacion se utilizd como
instrumento el cuestionario que fue aplicado a 384 personas que usen servicios en las
entidades publicas, y la entrevista realizada a expertos en el area de atencion al cliente de este
sector. Como conclusion se encontrd que los usuarios no se encontraban satisfechos en su
totalidad, lo cual es explicado por factores reincidentes como poca motivacion, clima laboral
y escasez de inversion en capacitaciones. Esta tesis resulta ser relevante porque evalla los
planes de mejora que se pueden dar en la atencion a clientes desde el ambito del Sector
Publico.

1.5.3.2. Antecedentes nacionales

Tesis: De La Cruz y Coronel (2019) Mejora Continua y la Productividad en la
SUNARP. Huancayo 2018, Universidad Peruana Los Andes, Huancayo.

Esta investigacion tiene como principal objetivo determinar la relacion entre mejora
continua con la productividad en la SUNARP. Huancayo - 2018, como instrumento de esta
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investigacion se utilizé el cuestionario para poder medir las variables, este instrumento fue
aplicado en 85 trabajadores entre practicantes, personal administrativo, funcionarios y
directivos. Como conclusion podemos decir que la mejora continua y la productividad en la
SUNARP Huancayo ya que tienen una correlacion positiva; los trabajadores consideran que el
éxito es mediante la mejora continua por la eficiencia y eficacia para los servicios y productos
para los clientes. Esta investigacion es relevante ya que investiga acerca de la mejora continua

dentro de la SUNARP.

Tesis: Tejada (2020) Calidad de servicio y satisfaccion en usuarios de la SUNARP
Oficina Tarapoto, 2019, Universidad César Vallejo, Tarapoto

En esta investigacion tiene como objetivo establecer la relacion entre la calidad de
servicios y la satisfaccion del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019, para poder
desarrollar esta investigacion se utilizo el cuestionario el cual fue aplicado a 102 usuarios de
la oficina de la SUNARP Tarapoto, esta investigacion como conclusion nos indica que si
aumenta la calidad del servicio que la SUNARP sera mayor la satisfaccion de los clientes.
Esta investigacion es de gran importancia ya que evalUa una de las variables que es la

satisfaccion la cual en esta investigacion también se evaluara.

Tesis: Poggi (2018) Implementacion de un plan de mejora continua para aumentar la
satisfaccion del cliente en la empresa Distribuidora Capistrano S.A.C., 2018. Universidad
Norbert Wiener, Lima

Esta investigacion tiene como objetivo principal mejorar la satisfaccion del cliente a

través de la implementacion de un plan de mejora continua basado en la gestion por procesos,
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en esta investigacion se utilizé como instrumento la entrevista y fue aplicada a 3 integrantes

de la empresa. Como conclusién podemos decir que esta al realizar una mejora para brindar

mayor satisfaccion al cliente identificando previamente los problemas. Esta tesis es de gran

relevancia ya que investiga la satisfaccion del cliente, asi como realizar un plan de mejora.
1.5.3.3. Antecedentes locales

Tesis: Medina y Mamani (2017) Factores relacionados a la satisfaccion de usuarios
respecto al sistema de gestion documentaria en una Institucion Publica, Universidad Nacional
de San Agustin, Arequipa, Perd.

La investigacién tuvo como objetivo determinar los factores relacionados a la
satisfaccion de los usuarios con el Sistema de Gestion Documentario del Gobierno Regional
de Arequipa, para el desarrollo de la investigacion utilizaron como instrumentos fichas y
registros de datos documentario en la que utilizaron una escala de Likert para validar la
satisfaccion de usuarios con el Sistema de Gestion Documentaria, también aplicaron el
cuestionario a 154 funcionarios de la institucion y 377 usuarios externos, en donde se
evidencio que el 71% de usuarios se encuentran insatisfechos, validando que si existe relacion
entre el factor satisfaccion global y la satisfaccion de usuarios con el Sistema de Gestion
Documentario. Esta investigacion resulta ser importante porque evalta una de las variables
que se pretende investigar en este estudio, la satisfaccion de usuarios, y también el lugar en
donde se evaluaria la variable es también una institucién pablica.

Revista: Arias y Valdivia (2021) Satisfaccion de los clientes con los canales de atencion
en una entidad financiera de Arequipa. Estudio en tiempos de la Covid 19, Fondo Editorial

Orinoco, Arequipa, Peru.
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El estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los clientes con los
canales de atencion en una entidad financiera de Arequipa, como instrumento se utilizé el
cuestionario, efectuada a 515 clientes de dicha financiera, los principales resultados de la
investigacion demuestran mayor agrado de los usuarios por la atencion digital e insatisfaccion
por la atencidn via telefonica y presencial. Esta investigacion resulta ser importante porque
evaluar la satisfaccion de los usuarios, tomando en consideracion los efectos que ha tenido en
los clientes el Covid-19 y como las entidades han implementado medidas a partir de la
pandemia.

1.6. Hipdtesis

Es probable que al analizar la satisfaccion de los usuarios se pueda formular la mejora

en la orientacion registral brindada por la zona registral N° XII - oficina central de la sede de

Arequipa — SUNARP.
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2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

2.1.Técnicas e instrumentos

La técnica para la recoleccion de datos sera la encuesta y el instrumento el cuestionario
para recabar informacion sobre la satisfaccion de los usuarios.

La segunda técnica sera la revision documentaria y la observacion, para identificar
como se da el proceso de orientacion al usuario en la Sunarp Sede Registral N°XI1 - Oficina
central de Arequipa.

2.2.Estructura de los Instrumentos

El cuestionario para satisfaccion se tomara de la investigacion titulada An SEM—
artificial-neural-network analysis of the relationships between SERVPERF, customer
satisfaction and loyalty among low-cost and 5 full-service airline de Leong et al. (2015). Este
cuestionario esta dividido en 6 dimensiones sumando un total de 29 reactivos. La escala de
medicién es de la siguiente manera: 1. Totalmente en desacuerdo, 2. Muy en desacuerdo, 3.
En desacuerdo, 4. Indiferente, 5. De acuerdo, 6. Muy de acuerdo y 7. Totalmente de acuerdo.

Se busc6 que el cuestionario posea la confiabilidad a través del coeficiente de alfa de
Cronbach para usarlo como referencia y fue de 0.850 a 0.898 siendo mayores que el
umbral recomendado de 0,70 (Leong et al., 2015).

La revision documentaria permitird conocer los objetivos de la institucion y del area de
orientacion, para analizar los lineamientos que tienes establecidos y si estos se estan
cumpliendo; La guia de observacion permitira analizar el proceso de orientacion del usuario
para identificar procesos clave y donde se puede mejorar.

2.3.Campo de verificacion

2.3.1. Ambito
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La investigacion se va a desarrollar en el departamento de Arequipa, provincia de
Arequipa, distrito del Cercado, puesto que aqui se encuentra la Unidad de estudio, que es la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Sunarp.

2.3.2. Temporalidad
La investigacion se pretende culminar en un periodo de 4 meses, desde el mes de
setiembre al mes de diciembre del 2022.
2.3.3. Unidades de Estudio
Seran los usuarios que visitan la oficina central de la sede de Arequipa
para su orientacion en tramites de la Sunarp, asimismo, la organizacién sera
objeto de estudio para analizar el proceso interno en el area de orientacion al
usuario

2.3.4. Poblacion:
Nuestra poblacion se basa en la generacion baby boomers y generacién
X, en ambas generaciones tienen una son personas adultas, las cuales requieren
ayuda al realizar tramites o les generan dudas para realizar alguna solicitud. Sus
edades estan entre los 40 y 73 afios, por lo cual algunas personas no tienen tanta
conexion con la tecnologia por lo cual generar tramites o solicitudes mediante la

web son bastante incomodos, por lo cual requieren de ayuda.

Tomando en cuenta las edades de cada generacion, tenemos que
Millennials tienen entre 25 a 40 afios, los Baby boomers tienen entre 54 y 73

afnos, y la generacion X de 40 a 56 afios

Sacamos la siguiente tabla segun el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica.

Tabla 35
Poblacién por generaciones

Generacioén Poblacion
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Baby boomers 183968
Generacién X 244262
Total 428230

Nota. Informacion adaptada para la investigacion. (GERESA, 2021)

2.3.5. Muestra
Tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple, tomando en cuenta la siguiente

formula se obtuvo lo siguiente:

N.C. = 95%

n= Z2*p*q*N Z= 1.96
ez*(N-1)+ZZ*p*

q = 6%

= 0.5

[n=[ 267 | q= 05

N= 428230

Por lo tanto, la muestra estd conformada por 267 usuarios que visitan las

instalaciones de la SUNARP a requerir orientacion en sus tramites.

2.3.6. Criterios de seleccion:
Edad: Entre 40 y 73 afios

Deben de residir en el departamento de Arequipa.
Deben requerir de alguno de los servicios de la SUNARP
2.4. Estrategia de recoleccion de datos
Para la recoleccion de datos se va a iniciar con el disefio del cuestionario para ser
aplicado de forma presencial a la muestra de estudio. La informacion sera almacenada en una
hoja de Excel, con las puntuaciones obtenidas y estas seran procesadas en el programa
estadistico SPSS version 25; se generaran las frecuencias con porcentajes de los items de cada

variable para su interpretacion.
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Luego de ello, se realizaré el diagndstico del problema presente en la orientacion de los
usuarios de mayor edad, utilizando distintas herramientas como el &rbol de problema, el
diagrama de Ishikawa que permita identificar causas y efectos del problema.

Una vez identificado los procesos clave o puntos criticos, se utilizara herramientas de
solucién como Diagrama de afinidad, Flujogramas, KAIZEN, DMAIC - PDCA y Six Sigma.
Y finalmente se disefiara el plan de accion, cronograma y control de cada accion.

2.5. Recursos necesarios

2.5.1. Humanos
Investigadores:
Ximena Laria Delgado Velasquez
Andrea Alexandra Rodriguez Montoya

2.5.2. Materiales
e Computadora portatil (Laptop)
e Teléfonos celulares
e Utiles de escritorio
e Acceso a Internet
e Memoria USB
e Software: Microsoft Office

e Impresora

2.5.3. Financieros

Tabla 36
Estimacion de Costo para 04 meses

Descripcion Cantidad Costo Inversion
Servicios personales  Movilidad 2 S/ 60.00 S/ 480.00
Telefonia 2 S/ 69.90 S/559.20
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Internet Portétil 1 S/ 50.00 S/200.00
Gastos Generales Papeleria 1 S/ 200.00 S/ 800.00
Impresiones 2 S/ 30.00 S/ 240.00
Copias de tesis 2 S/.50.00 S/ 100.00
Derechos por 2 S/.1000.00 S/ 2000.00
titulacion
Total S/ 4,379.20

Nota. En la tabla 3 se puede observar los costos estimados para la realizacion del presente

trabajo. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada en 2022.

2.6. Cronograma de la investigacion

Tabla 37
Cronograma de la investigacion

Etapas de la tesis Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
S S SNSWS SUSAEES S S S S S
12 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Definicion de tema X

Busqueda de X

antecedentes

Planteamiento  del X

problema

Marco de referencia X X

Planteamiento X

operacional
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Presentacion de X
plan de tesis
Aplicacion de X X X

herramientas de

diagnostico

Recoleccion de X X X
informacion

Procesamiento  de X
informacion X
Aplicacion de X X

herramientas de

solucién

Conclusiones y X X

recomendaciones

Presentacion de X X

borrador de tesis

Levantamientos de X

observaciones

Sustentacion X
Nota. En la tabla 4 se puede observar el cronograma estimado para la realizacion del presente

trabajo. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022.
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Anexo 2

Instrumentos de recoleccion de datos — cuestionario
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REPOSITORIO DE

INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO

Somos estudiantes de la Universidad Catolica de Santa Maria el presente cuestionario se
realizara de manera anénima y las respuestas brindadas solo seréan utilizadas con fines
educativos.

Nos ayudaria brindandonos un minuto de su tiempo para responder a las siguientes
preguntas:

iMuchas Gracias por su colaboracion!

Datos de control

Sexo (F) (M)

Edad

Dimensiones y enunciados que componen el instrumento de investigacion.

Marque segun la siguiente escala donde 1 = muy insatisfecho y 5 = muy satisfecho.

Dimension
items 1 2 3 4 5
es

Tangibles La SUNARP tiene un interior/asiento limpio y

(TA) coémodo
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La SUNARP proporciona suficientes

instalaciones donde realizar los tramites.

Los empleados tienen una apariencia pulcra

Los materiales asociados al servicio son
visualmente atractivos, por ejemplo, periodico,

revistas, volantes, etc.

Fiabilidad

(RL)

Cuando la SUNARP se compromete a completar
la tarea especifica de los clientes en un tiempo

determinado, lo hace

Cuando tengo un problema, la SUNARP muestra

un interés sincero por resolverlo

La SUNARP realiza el servicio correctamente a la

primera

La SUNARP presta el servicio en el momento en

que se compromete a hacerlo

La SUNARP entrega los registros sin errores

Capacidad
de
respuesta

(RP)

Los empleados de la SUNARP me dicen
exactamente cuando se prestara el servicio, por

ejemplo, a la hora de realizar un tramite

Los empleados de la SUNARP prestan un

servicio rapido
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Los empleados de la SUNARP siempre estan

dispuestos a ayudarme

Los empleados de la SUNARP nunca estan
demasiado ocupados para responder a mi

solicitud

El comportamiento de los empleados de la

SUNARP me inspira confianza

Me siento seguro en la SUNARP

Garantia Los empleados de la SUNARP son siempre

(AS) corteses conmigo

Los empleados de la SUNARP tienen los
conocimientos necesarios para responder a mis

preguntas

La SUNARP me ofrece una atencion

individualizada

La SUNARP ofrece un servicio en linea comodo

para todos sus clientes
Empatia

La SUNARP tiene empleados que me atienden de
(EM)
forma educada

La SUNARP se preocupa por mis intereses

Los SUNARP que elijo comprenden mis

necesidades especificas
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Estoy satisfecho con mi decision de utilizar la
Satisfaccio
SUNARP
n del
Mi decision de utilizar SUNARP fue agradable
cliente
Siento que mi experiencia con esta SUNARP ha
(CS)
sido agradable
Digo cosas positivas sobre la SUNARP a otras
personas
Tengo la intencién de seguir siendo cliente de la
Fidelidad
SUNARP durante mucho tiempo
del cliente
Animaré a mis amigos y familiares a utilizar los
(CL)
servicios que ofrece la SUNARP
Para mi, la SUNARP es claramente capaz de
ofrecer los mejores servicios
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Anexo 3
Acceso a la informacion de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
Arequipa
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superintendencia Macional
de oy Registros Paklicos

“Decenio ot I3 e DpOIUNKISOEE Para MUEres y NOTDIEs”
*afin te I3 inkiad, |a paz y &f desanmile”

Arequipa, 23 de junic del 2023

Sefiora:
ANDREA ALEXANDRA RODRIGUEZ MONTOYA

Correo electronico: a.rodrisuezmontoya@ hotmail.com
Presente.-

ASUNTO : ENTREGA DE INFORMACION PUBLICA SOLICITADA
REFERENCIA : EXPEDIENTE HT N.® E-03-2023-022236 DE FECHA 13 /062023
Estimada Sefiora:
Por medio del presente me dijo a usted con relacidén al documento de la referencia y, de
conformidad con el TUO de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Paiblica aprobado
con [.5. No 021-2019-JUS, el Reglamento de la Ley de Acceso a la Informacion Piblica aprobado
por D.S. Mo 072-2003-PCM y sus modificatorias; ¥ en base a lo establecido en el Decreto
Supremo N.°164-2020-PCM y la Resolucidn N."147-2020-SUNARP/SN, le hago entrega de la
informacidn piiblica solicitada, la cual estd contenida en el siguiente documento:

¥ Memorindum N.° 00496-2023-SUNARP/ZIRXII/UREG, emitido por el jefe (e) de la

Unidad Registral de la Zona N.° XII - Sede Arequipa.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,

FIRMADD DIGITALMENTE POR:

CPOC AUDIE BUSTOS SALINAS

Respansable () de Acceso a 1a Informacitn Piblica
Resoducién de 1a Superintendencia Maciomal N 009-2022-SUNARE/SN

Zoma Riegistral W.* X1 - Sede Arequips - Susarp

ABS/
L] rr
A
=i fala Supsnferdenca Neclonal Su kn Feghalea Publlous o Ly
== == Eorva Fingienl W 51 — Sede Arepuips: Calle Ligasa 117, HH'I'E i
s Tl Conrcarte - Aracyicm plh]_ -]
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1. CANTIDAD DE ORIENTACIONES POR CANAL DE ATENCION

Filtro de Fechas : Del 01/03/2022 al 31/03/2023

Sector : Oficina Principal

. 3 Personas
Item Tipo de Ticket NEneliED

INFORMES 14689
PREFERENCIAL INFORMES 3893
Total : 18582

2. CANTIDAD DE ATENCIONES REGISTRADAS DIARIAMENTE
NO HAY MEDICION HISTORICA DIARIA

3. TIEMPO DE ESPERA DEL USUARIO EN RECIBIR INFORMACION
4. TIEMPO DE RESPUESTA EN EL SERVICIO DE ORIENTACION AL CLIENTE
5. NUMERO DE TRAMITES REALIZADOS

INombre reporte : |Estadistica General por Tiempos y por Tipo de Ticket. I
Filtro de Fechas : Del 01/03/2022 al 31/03/2023

Sector : Principal
Tiempo de Espera ) Ventanilla Tiempo Total

Max. Min. Prom. Max. Min. Prom. Max. Min. Prom. Personas Atendidas

Item Tipo de Ticket
00:00:04 |00:11:38| 04:45:47 | 00:00:00 | 00:01:52 |05:17:03|00:00:11{00:13:30

INFORMES
PREFERENCIAL INFORMES 03:38:34 | 00:00:05 |00:09:23| 01:23:33 | 00:00:00 | 00:01:54 | 03:38:35/00:00:14]00:11:17

6. CANTIDAD DE ORIENTACIONES NO CULMINADAS

Filtro de Fechas : Del 01/03/2022 al 31/03/2023

Sector : Principal

Estados
Item Descripcién Tipo de Ticket Terminado = Abandono | Espera Total
INFORMES 32 15763
PREFERENCIAL INFORMES 1 4255
Total : 20018
a Parametros
Fechas Fechas
Desde : Desde :
Hasta Hasta
Too de ket [INFORWES 2 Tio de Ticket : [PREFERENCIAUINFORMES v
Nombre reporte : Resumen por Estado de Tickets Emitidos. Nombre reporte : Resumen por Estado de Tickets Emitidos.
Fecha del Reporte : martes, 20 de junio de 2023 Fecha del Reporte martes, 20 de junio de 2023
Hora del Reporte : 02:31 p.m. Hora del Reporte : 02:31 p.m.
Filtro de Fechas : Del 01/03/2022 al 31/03/2023 Filtro de Fechas : Del 01/03/2022 al 31/03/2023

Estados Estados
[ Abandono [ Abandono
[ Er Espera [ Er Espers
N Terminado B Terminado
s219% a8
— %
e —aae%
—020%
—002%
o o
Porcentaje Porcentaje
7% 8%
0% \ En Espera 0 0%
93% Terminado 3,893.00 91%
100.00% TOTAL 4,255.00 100.00%

7. TASA DE SATISFACCION DEL USUARIO
NO HAY MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO
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ACCESO A LA INFOR

1. CANTIDAD DE ORIENTACIONES POR CANAL DE ATENCION

Del 01/03/2022 al 31/03/2023
GESTIONES POR MES CANAL DE ATENCION GESTIONES POR MES CANAL DE ATENCION

Suma de GESTIONESZ2 gestiones. medio_de_to... ¥ Suma de GESTIONESZ gestiones. medio_de_co... v
569
1,300 1597869, o = whatsApp 600 B whatsApp
1,600 = voicelnbound 00 257 486 H voicelnbound
1,400 1,304 = telegram 418 405 429 = telegram
1151 398
200 9gq 1,018 0 330
1,000
300
300
: ‘ ‘ ‘ ‘ I ‘ | - | ‘
400
100
200
Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Ene Feb Mar  whatsApp 7,897 Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Ene Feb Mar whatsApp 3,081
2022 2023 voicelnbound 5,550 2022 2023 voicelnbound 1,961
= = telegram 1,405 telegram 488
ATENCION VIRTUAL (BOT) Total general 14,852 ATENCION VIRTUAL (DESBORDE A ORIENTADOR) Total general 5,530
2. CANTIDAD DE ATENCIONES REGISTRADAS DIARIAMENTE
VER 3RA PESTANA
3. TIEMPO DE ESPERA DEL USUARIO EN RECIBIR INFORMACION
NO HAY MEDICION EN EL TIEMPO DE ESPERA
4. TIEMPO DE RESPUESTA EN EL SERVICIO DE ORIENTACION AL CLIENTE
NO SE CUENTA CON ESE REPORTE
5. NUMERO DE TRAMITES REALIZADOS
ATENCION VIRTUAL (BOT) ATENCION VIRTUAL (DESBORDE A ORIENTADOR)
whatsApp 7,897 whatsApp 3,081
voicelnbound 5,550 voicelnbound 1,961
telegram 1,405 telegram 488
Total general 14,852 Total general 5,530

TIPO DE CONSULTA REALIZADA

m Solicitud orientador

™ Consulto un acto

H opciones generales
opciones otros

B Consultas

M opciones inmuebles

W Navego opciones

6. CANTIDAD DE ORIENTACIONES NO CULMINADAS
NO SE CUENTA CON ESE REPORTE

7. TASA DE SATISFACCION DEL USUARIO
NO HAY MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO
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