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Resumen 

La presente investigación tuvo como objeto de estudio determinar el tipo de 

relación entre la calidad del servicio virtual y la satisfacción de los usuarios de 

Superintendencia Nacional de los Registros Públicos Andahuaylas, 2022; para 

lo cual se desarrolló un estudio con enfoque cuantitativo de tipo básico, diseño 

correlacional y alcance longitudinal, aplicándose la encuesta como técnica y el 

cuestionario como instrumento de recolección de datos. Se trabajó con una 

muestra de 98 usuarios de la oficina SUNARP en Andahuaylas, a los que se les 

proporciono la encuesta estructurada de acuerdo a las variables y dimensiones. 

Como resultado se obtuvo un nivel de correlación Rho Sperman de 0,378, lo 

que indica que existe una relación positiva baja entre la calidad del servicio 

virtual con la satisfacción de los usuarios de SUNARP Andahuaylas. Al 

correlacionar la variable calidad del servicio virtual y las dimensiones de la 

variable satisfacción de los usuarios, el resultado fue similar. Se concluye que 

las variables están relacionadas entre sí; es decir, mientras la calidad del 

servicio virtual se mantenga en niveles óptimos la satisfacción de los usuarios 

también será óptimo.

Palabras clave: Calidad, usuario, tecnología, virtual, servicio. 
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Abstract 

The present investigation had as object of study to determine the type of relationship 

between the quality of the virtual service and the satisfaction of the users of the 

National Superintendency of Public Registries Andahuaylas, 2022; for which a study 

was developed with a basic quantitative approach, correlational design and 

longitudinal scope, applying the survey as a technique and the questionnaire as a 

data collection instrument. We worked with a sample of 98 users of the SUNARP 

office in Andahuaylas, who were provided with the structured survey according to 

the variables and dimensions. As a result, a Rho Sperman correlation level of 0.378 

was obtained, which indicates that there is a low positive relationship between the 

quality of the virtual service and the satisfaction of SUNARP Andahuaylas users. 

When correlating the virtual service quality variable and the dimensions of the user 

satisfaction variable, the result was similar. It is concluded that the variables are 

related to each other; that is to say, as long as the quality of the virtual service is 

maintained at optimal levels, the satisfaction of the users will also be optimal.  

Keywords: Quality, user, technology, virtual, service. 



I. INTRODUCCIÓN

En el año 2002, el presidente Alejandro Toledo, aprobó la Ley Marco de 

Modernización de la Gestión del Estado (Ley N° 27658), ley que declaro al Estado 

en proceso de modernización pública, la presente ley tuvo como objetivo instaurar 

los principios y base legal para la implementación de un gobierno moderno en todas 

las instituciones públicas.  

Es a partir de esta ley que se inicia con el proceso de modernización del estado, la 

cual tiene como finalidad generar una mejor eficacia en el sistema estatal, de tal 

modo que se pueda lograr un mejor servicio al ciudadano optimizando los recursos 

públicos.  

En el 2013, se aprueba la Política Nacional de Modernización de la Gestión pública, 

mientras que en el 2018 se decreta el Reglamento del Sistema Administrativo de 

Modernización de la Gestión Pública, siendo estos los que conforman el marco 

normativo principal para el proceso de modernización. 

Como se ha visto en los últimos años, la gestión pública ha tenido deficiencia en la 

prestación de servicios públicos, siendo perjudicial para el ciudadano. Es por ello 

que, se quiere llegar a ser un Estado Moderno, que brinde un servicio de calidad a 

los ciudadanos, para ello es necesario efectuar un cambio en las prácticas de la 

administración pública. 

El proceso de Modernización de la Gestión Pública, busca lograr un Estado 

Moderno, el cual esta caracterizado por estar dirigido al servicio del ciudadano, ser 

eficiente, descentralizado, inclusivo y abierto (transparente y que rinda cuentas). 

Siendo el principal objetivo el bienestar del ciudadano y el desarrollo del país.  

En base a esta política de Estado, muchas instituciones han visto conveniente 

ofrecer mecanismos para llegar a la población; Sin embargo, no han considerado 

dentro de su plan estratégico a la población de zona rural que no cuenta con los 



2 
 

mecanismos necesarios (tecnología y conocimiento) para poder hacer uso de los 

medios electrónicos.  

 

La Super Intendencia Nacional de los Registros Públicos, ha implementado 

distintos mecanismos para poder brindar sus servicios de manera online, por 

ejemplo, tenemos el SID SUNARP, SUNARP EN LINEA, SUNARP APP. Estos 

sistemas permiten que los usuarios obtengan los servicios de publicidad y de 

inscripción de títulos de manera virtual. 

 

Con la implementación de estos sistemas se esperaba que los usuarios de 

SUNARP Andahuaylas realicen sus trámites de manera virtual; sin embargo, debido 

a la falta de conocimiento, acceso de internet, desconfianza, entre otros factores se 

ha podido observar que más del 50% de los tramites que ingresan a SUNARP 

Andahuaylas se realizan de manera presencial, lo cual nos lleva a la siguiente 

interrogante ¿Por qué a pesar que la SUNARP ha implementado distintos 

mecanismos para que los usuarios realicen sus trámites de manera virtual, los 

usuarios prefieren realizarlo de manera presencial? 

 

Es a partir de esta interrogante que planteamos el siguiente problema general: 

¿Cuál es el tipo de relación entre la calidad del servicio virtual y la satisfacción de 

los usuarios de SUNARP Andahuaylas 2022?. 

 

Como objetivo general tenemos: Analizar el tipo de relación que existe entre la 

calidad del servicio virtual y la satisfacción de los usuarios de SUNARP 

Andahuaylas 2022, por otro lado como objetivos específicos tenemos: Analizar el 

nivel de la calidad del servicio virtual de SUNARP Andahuaylas 2022, analizar el 

nivel de la satisfacción de los usuarios de SUNARP Andahuaylas 2022, determinar 

el tipo de relación que existe entre la calidad del servicio virtual y la dimensión 

calidad funcional de la satisfacción de los usuarios de SUNARP Andahuaylas 2022, 

analizar el tipo de relación que existe entre la calidad del servicio virtual y la 

dimensión valor percibido de la satisfacción de los usuarios de Sunarp Andahuaylas 

2022, analizar el tipo de relación que existe entre la calidad del servicio virtual y la 
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dimensión confianza y expectativas de la satisfacción de los usuarios de SUNARP 

Andahuaylas 2022. 

Como hipótesis general se sostiene que existe relación positiva entre la calidad del 

servicio virtual y la satisfacción de los usuarios de SUNARP Andahuaylas 2022.  

El presente estudio, permitirá realizar mejoras en los servicios virtuales que ofrece 

la Oficina Registral de Andahuaylas de modo que se pueda incrementar el uso de 

la plataforma virtual para que los usuarios realicen sus trámites. 
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II. MARCO TEÓRICO

Respecto a las referencias internacionales, Muñoz (2021) planteó como propósito 

investigar la calidad que brinda el asistente virtual de la mesa de servicios TI 

basándose en la norma ISO 25022 para poder establecer su grado de usabilidad. 

Para esto, utilizó una metodología de enfoque cualitativo y cuantitativo, diseño 

experimental y tipo básico teniendo como población 18 usuarios de la carrera de 

Sistemas y Computación de la PUCE Esmeralda. Obteniendo como resultado un 

aspecto satisfactorio referente a la interacción que se ha demostrado entre los 

usuarios, el potencial e importancia que tienen con respecto a las instituciones 

superiores. Concluyendo que el chatbot Tiny se creó con instrumentos de Microsoft 

y obteniendo un resultado excelente de estudiantes y docentes con respecto a la 

calidad del servicio por lo que la recomendación se enfocó más en prever el uso 

del plan gratuito que del propio instrumento digital. 

La investigación de Segovia y Said (2021) opto por tener como objetivo general 

identificar la estimación que los estudiantes universitarios de Colombia tienen 

respecto de la modalidad virtual. Para ello hizo uso de un enfoque cuantitativo con 

una población de 330 mil 630 alumnos de lo cual se obtuvo como muestra 1 098 

estudiantes mediante la técnica de la encuesta. Se obtuvo como resultado que se 

confirmó un fuerte lazo entre los factores referentes a la calidad de infraestructura 

que se tiene, la información y servicio ofrecido, así como la interacción generada 

en la formación académica. Concluyendo así que hay incidencia entre las 

interacciones de los pares y la satisfacción observada a nivel de la población total 

estudiada. 

Olivera (2020) por su parte en su objetivo principal opto por establecer el nivel de 

satisfacción académica de los alumnos de una casa superior de estudios situada 

en Lima Norte, en el marco de la enseñanza virtual. Para ello hizo uso de un 

enfoque cuantitativo, de diseño no experimental y tipo descriptivo-comparativo, y 

tuvo como técnica la encuesta aplicada a una muestra de 326 estudiantes que se 

matricularon en el periodo 2020-II. Obteniendo como resultados que la satisfacción 

académica de los universitarios está en un nivel moderado con tendencia baja, 
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evidenciándose las diferencias por la situación de trabajo que fueron significativas. 

Concluyendo finalmente que existe un grado alto de insatisfacción por parte del 

alumnado de la universidad en cuestión con respecto al servicio educativo virtual 

brindado. 

Gallegos y Gangotena (2019) presentaron su investigación con la finalidad de 

establecer una conexión entre la satisfacción de los clientes corporativos respecto 

a la calidad del servicio en línea que se brinda para los viajes. Para esto, se usó de 

la metodología de enfoque cuantitativo y utilizó una población de 384 personas. A 

partir de la población se obtuvo como resultado que los usuarios corporativos de 

sitios web de viajes perciben de forma favorable las múltiples dimensiones del 

servicio, además tienen una apreciación positiva del valor que recibieron cuando 

efectuaron transacciones en las compañías objeto de estudio. Concluyendo que el 

comportamiento de compra en línea depende de diversos factores, por ejemplo, el 

orden generacional porque la edad incide en la cercanía y adaptación a la 

tecnología; y como los clientes ven y evalúan la calidad de servicio cuando efectúan 

transacciones. 

Por último, Domínguez (2018) en su investigación establece como objetivo principal 

analizar el vínculo que la satisfacción de los clientes tiene con la calidad de los 

servicios online del Banco Internacional, con la finalidad de proponer una mejora 

de ambos. Para esto, hizo uso de un marco metodológico de enfoque cuantitativo 

y de tipo descriptivo, y se tuvo como instrumento usado la encuesta, misma que se 

realizó a una muestra de 373 clientes que forman parte de la población de 12 300 

clientes del Banco Internacional. Obteniendo como resultado la percepción de la 

clientela del Banco Internacional respecto al servicio ofrecido mediante el sistema 

online. Concluyendo que se logró identificar las teorías y modelos calidad, tales 

como el de Grönoos el cual sirve para evaluar el servicio recibido con el esperado; 

el modelo SERVQUAL, el cual fue usado en este estudio para analizar el paradigma 

de la disconformidad, según lo establecido por  Zeithaml, Parasuraman y Berry. 

Con respecto a los antecedentes recadados a nivel nacional, Guerrero (2022) indica 

que la meta principal de su investigación fue establecer el vínculo que existe entre 
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la calidad de servicio ofrecido durante la pandemia y la satisfacción del usuario que 

acude a la ONP del distrito de Miraflores durante el año 2021. En este sentido 

metodológicamente hizo uso del tipo básico, nivel descriptivo-correlacional, 

enfoque cuantitativo, diseño de corte trasversal y no experimental; siendo la técnica 

usada la encuesta sobre una muestra de 361 usuarios de una población total de 

6000 afiliados a la ONP. Obteniendo como resultado que hay relación entre la 

satisfacción de los afiliados de la ONP y la calidad de servicio ubicada en el distrito 

de Miraflores durante el año 2021. Concluyendo así  la relación de la satisfacción 

de la clientela de esta entidad es positiva, lo que se ve reflejado en la significancia 

de 0.000 y con el Rho Spearman de 0.880, lo que indica que existe evidencia 

suficiente para verificar una vinculación entre ambas variables. 

Bustamante (2021) recalca que el objetivo general de su estudio fue estudiar cuál 

era el nivel de asociación existente entre la calidad del servicio virtual y la 

satisfacción de los administrados que realizaban procedimientos ante Sunarp en 

Otuzco durante el año 2020. Siendo que la metodología que usó para la 

investigación fue de enfoque cuantitativo, diseño no experimental, de tipo básico y 

método descriptivo. Se aplico una encuesta a una muestra representada por 49 

usuarios del total de 50 que realizan trámites ante Sunarp de Otuzco. En dicho 

sentido los resultados fueron que la satisfacción que sentían los usuarios era menor 

con relación los servicios brindados por la entidad pública, por lo que se concluyó 

la relación que tienen las variables de calidad del servicio digital y la satisfacción de 

los usuarios es positiva. 

Neyra et al. (2021) por su parte realizó una investigación cuya finalidad fue 

establecer el nivel de impresión que tienen los alumnos de una universidad nacional 

de Lima sobre la calidad de servicio ofrecidos durante el tiempo de pandemia. 

Utilizaron una metodología de enfoque cuantitativo, de tipo básico y diseño 

descriptivo, optando por la técnica de la encuesta, misma que se aplicó a una 

muestra de 142 alumnos. En dicho sentido el resultado obtenido denoto que existe 

un alto nivel de impresión con respecto a los servicios brindados por la universidad 

señalando además que hubo una eficacia total al pasar a una educación remoto 

que se dio inicio debido al Covid-19. Concluyendo que es fundamental medir la 
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calidad del servicio del área educativa proporcionado por las universidades más en 

tiempos de pandemia para así poder modificar ciertas acciones y mantener un 

adecuado ambiente de la vida universitaria trasladada al espacio digital. 

La investigación de Mamani (2021) tuvo por objeto de estudio determinar la relación 

que existía entre la enseñanza virtual y la satisfacción de los alumnos de enfermería 

que cursaban estudios en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann 

durante el tiempo de pandemia en la ciudad de Tacna durante el año 2020. Para 

esto, usó la metodología con enfoque cuantitativo, método deductivo analítico, 

diseño no experimental y tipo descriptivo correlacional, aplicando como instrumento 

la encuesta en una muestra de 154 estudiantes que cursan estudios entre primer y 

quinto año. Obteniendo como resultado que un alto número de encuestados 

considera que la enseñanza virtual es una forma relativamente positiva para 

impartir conocimientos por lo que existe una satisfacción media. Concluyendo 

finalmente que la enseñanza virtual tiene vinculación directa con la satisfacción 

mostrada por los estudiantes lo que se demuestra mediante la prueba de Rho de 

Spearman y teniendo un nivel de confiabilidad de 95%. 

Finalmente, el estudio de Vasquez (2019) tuvo como propósito comprender el nivel 

de percepción que tienen los universitarios con respecto a los servicios 

proporcionados por la Biblioteca César Guardia Mayorga perteneciente a la 

Universidad Nacional de San Agustín de Arequipa. Para ello hizo uso de una 

metodología de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, nivel aplicativo y diseño 

no experimental, por lo que la técnica que usó fue la del cuestionario, misma que 

ejecuto con una muestra de 384 estudiantes del total de personas que estudian en 

la universidad señalada. Se obtuvo que más del 50% de los usuarios señalaron que 

el buen trato y la atención del personal es óptima empero no se encuentran 

totalmente satisfechos con los servicios ofrecido por la biblioteca, por lo que 

concluye que la percepción de los servicios brindados por la biblioteca se sitúa por 

debajo de la tolerancia que tienen los usuarios, sin embargo, ello no supone la 

insatisfacción de los servicios pues dicho aspecto se encuentra en el nivel 

intermedio. 
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En términos de las bases teóricas de la calidad del servicio virtual, Sanmiguel et al. 

(2020) señala que el servicio online o virtual es un tipo de asistencia que se da a 

una persona o empresa usando instrumentos que hacen uso de la inteligencia 

artificial, ello quiere decir que se propugna realizar un servicio a distancia sin tener 

contacto físico con el usuario o cliente. 

Así, el uso de nuevas tecnologías han ido cambiando la manera en la que se 

prestan los servicios en casi todos los sectores (Pham et al., 2019); esto en la 

medida que el progreso de las tecnologías de Internet han facilitado las actividades 

en la prestación de servicios y alterado el comportamiento tanto de los usuarios 

como de las organizaciones (Suhartanto et al., 2019). Así, a disponibilidad de 

plataformas electrónicas permite a los usuarios desarrollar solicitudes y gestionar 

trámites, comparar tasas, y organizar la entrega de un eventual producto de forma 

inmediata (Shu et al., 2014; Yeo et al., 2017).  

A ello se le añade el hecho de que el uso de medios virtuales en las distintas 

plataformas gubernamentales fomenta la participación electrónica, lo que puede 

facilitar la participación ciudadana en los procesos de consulta y toma de decisiones 

junto con los gobiernos; toda vez que la e -participación puede producir efectos 

positivos en la comunidad sólo si los miembros de esa comunidad utilizan los 

sistemas virtuales en el escenario a largo plazo, es decir, al menos durante algunos 

años (Naranjo et al., 2019). Por ende, se busca hacer énfasis en aquellos factores 

que inciden en la lealtad de los usuarios, asumiéndose que la calidad del servicio y 

el valor percibido son los mejoran la intención de uso continuo por parte de los 

usuarios hacia los servicios virtuales que ofrece una determinada entidad pública 

(Li & Shang, 2020; Rasheed & Abadi, 2014). 

A continuación, se delimitan las nociones teóricas que sustentan las dimensiones 

de la variable servicio virtual, siendo la primera de ellas la facilidad de uso, misma 

que explica la percepción de los usuarios con relación a la tecnología existente, 

según las cuales el uso de la tecnología no requiere grandes esfuerzos y debería 

evitar dificultades (Warsono et al., 2023). En ese sentido, para algunos autores, la 

facilidad de uso percibida no influye necesariamente en las actitudes que el usuario 
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tenga con respecto a las características del servicio virtual ofrecido (Wirtz et al., 

2018); sin embargo, perspectivas anteriores delimitaban que la facilidad de uso sí 

incide sobre las actitudes de uso previamente mencionadas, tal y como afirmaban 

Moreno et al., (2014), toda vez que dicho paradigma se ha consolidado y ahora es 

defendido por estudios como el de Mensah (2020) y Warsono et al. (2023). 

La siguiente dimensión de la calidad del servicio virtual lo constituye el diseño del 

sitio web, mismo que crea oportunidades de interacción cómoda y rápida entre los 

ciudadanos y las entidades públicas, toda vez que la capacidad de respuesta de 

los funcionarios detrás del sistema virtual puede hacer que el ciudadano se sienta 

atendido por la entidad pública, lo que puede aumentar la percepción de fiabilidad 

(Janssen et al., 2018). En resumen, el sitio web de una determinada entidad pública 

lleva a cabo funciones heterogéneas, incluida la publicación de información, la 

prestación de servicios públicos y la participación pública; razón por la cual es 

importante que su diseño le permita promover los principios y procesos 

democráticos entre los usuarios (Lee & Lee, 2019).  

La siguiente dimensión es la garantía que ofrecen los servicios virtuales prestados 

por la entidad pública, esta se entiende como la capacidad que tiene el sistema de 

prevenir la presencia de elementos que pongan en riesgo la seguridad del usuario 

o aún la propia entidad; en ese sentido, los sistemas virtuales no permiten que se

oculte información alguna o al menos permiten detectar algún intento que tenga 

dicho objetivo, toda vez que la abundancia y la estructura de los datos impiden que 

el gobierno o algún usuario malintencionado engañen al sistema (Mulaydinov, 

2021).  

Por otro lado, la dimensión personalización hace referencia a la personalización del 

servicio virtual, toda vez que una oferta de servicios mejor dirigida y más 

personalizada a los ciudadanos tiene el potencial de hacer que las interacciones 

entre el estado y los ciudadanos sean más fluidas, reducir las ineficiencias en la 

prestación de servicios y reducir las barreras de acceso a los servicios para los 

grupos sociales menos informados y desfavorecidos (Maksimova et al., 2021); sin 

embargo, para responder a la creciente necesidad de personalizar las experiencias 
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de los ciudadanos se requiere un sistema tecnológico integrado que pueda aunar 

datos, contenidos y entrega al usuario (Adobe, 2021). 

Por último, se tiene la dimensión sensibilidad en el marco de los servicios virtuales 

ofrecidos por la entidad pública, esta sensibilidad se comprende como la capacidad 

de respuesta que la organización tiene para dar respuesta a los clientes cuando 

buscan utilizar los servicios de la organización (Bustamante, 2021). 

Por otro lado, frente a la satisfacción de usuarios, Padilla (2019) entiende este 

término como la relación directa que existe entre la percepción del producto y el 

producto adquirido finalmente, en este sentido dicha percepción puede ser medida 

con respecto a un producto o servicio ofrecido por una marca en específico. Siendo 

que si las calificaciones son buenas se entenderá que el producto cumplió con lo 

requerido por cliente, caso contrario se dará a entender que el producto no ha 

causado el impacto que el comprador tenía respecto del mismo. En ese sentido, la 

satisfacción del usuario se define como el estado de decepción o placer que se 

forma luego de comparar el efecto de un servicio o producto con el valor esperado 

(Chen et al., 2020). 

Por ende, las organizaciones públicas se han formulado el objetivo de medir y 

comparar las expectativas de los usuarios con las percepciones que tiene en torno 

al servicio (Petter et al., 2014); así, la capacidad de respuesta, la fiabilidad, la 

competencia técnica y la empatía son los parámetros fundamentales para evaluar 

la calidad de los servicios virtuales que ofrezca una entidad (Petter & Mclean, 2009). 

Así, cuando el usuario no siente la confianza necesaria en el sistema virtual 

ofertado por una entidad pública y por ende no está satisfecho, se forma un 

obstáculo que pone en riesgo la viabilidad y el éxito del servicio ofertado por dicha 

entidad (Abu-Shanab et al., 2010). 

Entre los componentes de la satisfacción del usuario se tiene a la calidad funcional; 

Santamaría et al. (2018) conceptualiza que ello hace alusión a la forma en que el 

consumidor ha sido tratado durante el proceso de la producción del bien o servicio, 

vale decir, que es la forma como el comprador recibe y percibe finalmente el 
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producto que ya compro a través de medios digitales. Por otro lado, se tiene el valor 

percibido; López et al. (2018) señalan que se está ante el valor que el cliente o 

comprador está dispuesto a dar en forma de pago por el servicio o producto ofrecido 

si tiene una adecuada y buena precisión sobre el mismo. 

Por último, se tiene la confianza y expectativas; Maríñez (2018) expresa que se 

trata del ámbito subjetivo del sujeto donde se fiara del vendedor virtual y el producto 

que ofrece para poder pagar el producto, teniendo altas expectativas que el 

producto deberá satisfacer por ser parte de lo ofrecido en la virtualización o 

digitalización del producto. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación: 

La investigación realizada contó con un enfoque cuantitativo para su 

realización, ya que Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) indican que 

este tipo de enfoque de estudio va a permitir que el investigador recabe 

los datos numéricos de la información obtenida que ha sido brindada por 

los participantes, además de que con ello se puede obtener predicciones 

de cuáles serán los resultados de la investigación. Igualmente se tendrá 

ello en consideración para contrastarla posteriormente con la bibliografía 

nacional e internacional recabada conceptualizando también para ello 

las variables señaladas y así comprendiendo a profundidad el estudio 

realizado. 

 

Asimismo, con respecto al tipo de investigación realizada, esta ha sido 

de tipo básico, pues, como señalan Hernández-Sampieri y Mendoza 

(2018), este tipo de investigación busca coadyuvar a generalizar ciertas 

teorías del objeto de estudio desde una rama especifica del conocimiento 

creando datos que busquen refutar la tesis propuesta al inicio del 

estudio. En lo que corresponde al nivel investigativo este se da bajo el 

esquema descriptivo correlacional debido a que Hernández-Sampieri y 

Mendoza (2018) señalan que bajo este nivel se podrá analizar el objeto 

de investigación vinculando las variables para tener un determinado 

grado de conocimiento sobre el objeto a analizar. 

 

3.1.2 Diseño de investigación: 

El diseño presentado y usado fue no experimental porque, como señala 

Arias (2021), este diseño no implicara manipular ninguna de las variables 

bajo ninguna forma, teniendo como premisa solo trabajar en base a la 

conceptualización de las mismas. En este sentido se habla también de 

un estudio transversal que según Arias (2021) está referido a realizar la 

investigación durante un determinado tiempo evaluando para ello las 
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variables y relacionándolas posteriormente entre ambas sin que ello 

implique prolongar la investigación a una visión de trabajo futurista. 

3.2 Variables y operacionalización 

 Variable Independiente: Calidad del Servicio virtual 

• Definición conceptual

Con respecto a la definición conceptual Sanmiguel et al. (2020) señala que

se trata de una prestación que se realiza de manera online o remota por lo

que las personas no tienen un contacto directo entre sí sino que se da

mediante el uso de una inteligencia artificial lo que propugna realizar un

servicio sin contacto físico alguno.

• Definición operacional

Con respecto a la definición operacional del servicio virtual ello se brinda

para vislumbrar la forma en que se da este servicio, que características tiene

y cuál es la injerencia sobre la vida rutinaria el ser humano; ello será medido

mediante el cuestionario que se va a cuantificar conforme a las dimensiones

correspondientes al criterio de evaluación calculada en una escala del 1 al 5

con los siguientes enunciados: Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo,

Ni de acuerdo ni en desacuerdo, De acuerdo y Totalmente de acuerdo. Es

por ello que al finalizar se tendrá como valor un buen servicio digital (De

acuerdo y Totalmente de acuerdo) y un mal servicio virtual (Totalmente en

desacuerdo y En desacuerdo).

• Indicadores

Diseño del sitio web

Facilidad de uso/Usabilidad

Garantía de la información

Personalización Sensibilidad

• Escala de medición:

Ordinal

Variable dependiente: Satisfacción de los usuarios 

• Definición conceptual
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En lo referente a la definición conceptual Padilla (2019) señala que se trata 

de la percepción que tiene el usuario o comprador respecto al producto que 

le están ofreciendo y las expectativas que tiene respecto del mismo. Ello 

quiere decir que la empresa o persona que ofrezca el producto debe tener 

una nota alta ya que caso contrario su producto no causaría una buena 

impresión y el usuario estaría insatisfecho respecto del mismo. 

• Definición operacional

Con respecto a la definición operacional de la satisfacción, se analizó la

satisfacción que tenían los usuarios respecto de la implementación de la

tecnología en la entidad SUNARP y evaluar así dichos instrumentos y

servicios tecnológicos que se les brinda; en este aspecto la cuantificación

realizada tiene la secuencia numérica de 1, 2, 3, 4 y 5 que corresponden a

los enunciados: Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo

ni en desacuerdo, De acuerdo y Totalmente de acuerdo. Teniendo como

resultado que los usuarios están satisfechos (Totalmente de acuerdo y De

acuerdo) o que están insatisfechos con los mismos (En desacuerdo y

Totalmente en desacuerdo).

• Indicadores

Calidad funcional-Técnica percibida

Confianza y expectativas

Valor percibido

• Escala de medición:

La escala de medida que se usó en la encuesta aplicada es la ordinal ya que

va a cuantificar las respuestas en base a los números marcados que

posteriormente se ingresaran a la base de datos que se creó con el fin de

obtener un mejor resultado de la información que se ha obtenido.

3.3 Población, muestra, muestreo 

3.3.1  Población: 

La población es, según Arias (2021), el conglomerado de personas que 

cuentan con determinadas características que los distinguen de otras 

poblaciones siendo ubicados por lo general dentro de un determinado 

territorio geográfico lo que permite que el investigador pueda elegir al 
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n = z2
α/2  S2 

E2
 

momento de iniciar con su investigación para poder aplicar en parte de 

esa población el instrumento escogido. Ello en el presente trabajo se 

representó por 129 usuarios de la SUNARP de Andahuaylas durante el 

año 2022. 

• Criterio de inclusión: Usuarios que hayan usado el servicio virtual 

de SUNARP. 

• Criterio de exclusión: Usuarios que no hayan dado su 

consentimiento para la participación de la encuesta. 

 

3.3.2 Muestra:  

La muestra está establecida por 98 usuarios de la Sunarp Andahuaylas 

que han hecho uso de la plataforma virtual. 

 

3.3.3 Muestreo: 

Para el caso de la muestra Arias (2021) lo conceptualiza como un grupo 

reducido que es tomado como parte de la población a fin de poder 

recabar de ellos la información solicitada en la ejecución de la técnica 

que el investigador eligió. 

Así también para poder realizar el muestreo se debe considerar que se 

puede hacer el muestreo probabilístico que va a coadyuvar a calcular de 

mejor forma la muestra, teniendo en consideración que la población total 

está delimitada por todos los usuarios de la SUNARP de Andahuaylas 

durante el año 2022. Por ello se utilizó la fórmula de muestreo aleatorio 

simple conforme expresan Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) para 

poder tener un estimado proporcional de la muestra: 

 

 

 

Dónde: 

n: Tamaño de la muestra  

Z: Valor de la distribución normal estandarizada correspondiente al nivel de 

confianza. 
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S: desviación estándar de la población conocida 

E: error o diferencia máxima posible entre la media de la poblacion y la media 

muestral que puede aceptarse con un nivel de confianza previamente 

definido 

 Se reemplaza: 

Z: 1.96 

S: 95% 

E: 0.05 

Entonces:  

Tamaño de la muestra n = 98 

En este aspecto, se puede decir que al tener un nivel de confianza del 95% 

y un margen de error del 5%, se estableció como muestra óptima para cada 

análisis a una muestra compuesta por una cantidad de 98 personas.     

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica que se eligió para usar fue la encuesta, ya que Arias (2021) señala que 

es la más apta para los estudios cuantitativos pues permitirá cuantificar la 

información obtenida por medio de preguntas formuladas para que las personas 

brinden su opinión basados en la perspectiva del objeto de la investigación 

sabiendo de la confidencialidad del mismo y que ello se daría con fines académicos. 

Con respecto al instrumento usado, este es el cuestionario, ya que Arias (2021) lo 

define como aquel instrumento que responde a la técnica de la encuesta y que es 

entendido como el documento donde el investigador detalla las preguntas para que 

las personas contesten teniendo como premisas de respuestas la escala del 1 al 5 

donde el encuestado exprese su conocimiento respecto al objeto de investigación. 

3.5 Procedimientos 

Durante el desarrollo del estudio se procedió a identificar a los participantes de la 

encuesta, los mismos que se encuentran conformados por 170 personas. Para 

posteriormente se comunicar a dichas personas lo referente a las encuestas, el 

objetivo de las mismas y su relación con el trabajo de investigación. Acto seguido 

se les invito a firmar el consentimiento informado previa indicación del mismo y 
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finalmente se le entregó la encuesta explicándoles la forma del llenado para luego 

realizar la triangulación metodológica.  

3.6 Método de análisis de datos 

Para Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) el método de análisis de datos 

cuantitativos se analiza y rige bajo la escala de Likert para posteriormente analizar 

los resultados conseguidos de la triangulación del problema. En este sentido en el 

presente trabajo se revisaron los datos e interpretaron conforme al problema 

propuesto. 

3.7 Aspectos éticos 

El trabajo consideró la ética debido al respeto que se tuvo del consentimiento 

informado que debían tener los encuestados, para lo cual primero se le explicó las 

condiciones y aspectos de la investigación. Asimismo, se ha guardado la 

confidencialidad de la opinión e identidad de quienes prestaron su apoyo para 

realizar la encuesta a fin de proteger la información brindada. Por último, el trabajo 

de investigación tuvo fines académicos que tuvo como objetivo producir un 

beneficio práctico en lo concerniente a la problemática social. 
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IV. RESULTADOS

4.1. Análisis descriptivo  

Tabla 1 

Resultados descriptivos de las dimensiones de calidad del servicio virtual 

Dimensiones 

Niveles 

Bajo Medio Alto 

f % f % f % 

Facilidad de uso 9 9,2% 37 37,8% 52 53,1% 

Diseño del sitio web 12 12,2% 40 40,8% 46 46,9% 

Garantía 7 7,1% 43 43,9% 48 49% 

Personalización  11 11,2% 33 33,7% 54 55,1% 

Sensibilidad  25 25,5% 39 39,8% 34 34,7% 

Nota: Elaboración propia 

Figura 1 

Resultados descriptivos de las dimensiones de calidad del servicio virtual, según 

columnas agrupadas 

Nota: Elaboración propia 

De acuerdo con los resultados presentados en la tabla 2 y figura 1, se identificó 

que, los usuarios en la primera dimensión de facilidad de uso presentaron un 9,2% 

de nivel bajo, 37,8% de nivel medio y un 53,1% de nivel alto; en la segunda 

dimensión de diseño del sitio web presentaron un 12,2% de nivel bajo, 40,8% de 

nivel medio y un 46,9% de nivel alto; en la tercera dimensión de garantía 
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presentaron un 7,1% de nivel bajo, 43,9% de nivel medio y un 49% de nivel alto; en 

la cuarta dimensión de personalización presentaron un 11,2% de nivel bajo, 33,7% 

de nivel medio y un 55,1% de nivel alto; y por último, en la quita dimensión de 

sensibilidad presentaron un 25,5% de nivel bajo, 39,8% de nivel medio y un 34,7% 

de nivel alto. 

Tabla 2 

Resultados descriptivos de las dimensiones de satisfacción de los usuarios 

Dimensiones 

Niveles 

Insatisfecho Indeciso Satisfecho 

f % f % f % 

Calidad funcional 
técnica percibida  

9 9,2% 47 48% 42 42,9% 

Valor percibido 12 13,3% 36 36,7% 49 50% 

Confianza y 
expectativas 

7 7,1% 37 37,8% 54 55,1% 

Nota: Elaboración propia 

Figura 2 

Resultados descriptivos de las dimensiones de satisfacción de los usuarios, según 

columnas agrupadas 

Nota: Elaboración propia 

De acuerdo con los resultados presentados en la tabla 3 y figura 2, se identificó 

que, los usuarios en la primera dimensión de calidad funcional técnica percibida 

presentaron un 9,2% insatisfechos, 48% indecisos y un 52,9% satisfechos; en la 

segunda dimensión de valor percibido presentaron un 13,3% insatisfechos, 36,7% 
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indecisos y un 50% satisfechos; y en la tercera dimensión de confianza y 

expectativas presentaron un 7,1% insatisfechos, 37,8% indecisos y un 55,1% 

satisfechos. 

4.2. Análisis inferenciales 

4.2.1. Prueba de normalidad 

Tabla 3  

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Calidad del servicio virtual ,105 98 ,010 

Facilidad de uso ,177 98 ,000 

Diseño del sitio web ,151 98 ,000 

Garantía ,106 98 ,008 

Personalización  ,185 98 ,000 

Sensibilidad  ,124 98 ,001 

Satisfacción de los usuarios ,103 98 ,013 

Calidad funcional técnica percibida ,105 98 ,010 

Valor percibido ,132 98 ,000 

Confianza y expectativas  ,152 98 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Nota: Elaboración propia 

Los resultados presentados por la prueba de K-S, mostraron qué la distribución de 

los datos según variables y dimensiones mantienen una fluctuación no normal, ya 

que el nivel de significancia presentada fue menor a lo permitido de 0,05. Lo cual, 

al ser no normal, se acude al proceso estadístico no paramétrico de Rho de 

Spearman.  

4.2.2. Contrastación de hipótesis 

Hipótesis general  

H1: Existe relación positiva entre la calidad del servicio virtual con la satisfacción 

de los usuarios de la Oficina Registral de Andahuaylas. 
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H0: No existe relación positiva entre la calidad del servicio virtual con la 

satisfacción de la Oficina Registral de Andahuaylas. 

Consideramos la regla de decisión: 

P<0.05, se rechaza la Ho. 

Nivel de significancia: α=0.05=5% 

Tabla 4  

Correlación entre la calidad del servicio virtual y la satisfacción de los usuarios 

Correlaciones 

Calidad del 
servicio 
virtual 

Satisfacción 
de los 
usuarios 

Rho de 
Spearman 

Calidad del 
servicio virtual 

Coeficiente de correlación 1,000 ,358** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 98 98 

Satisfacción de los 
usuarios  

Coeficiente de correlación ,358** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 98 98 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

El resultado obtenido muestra que existe una relación significativa (p<0.05) entre la 

variable calidad del servicio virtual y la satisfacción de los usuarios. Asu vez, se 

obtuvo un valor de la Rho de Spearman igual a 0,358, lo que nos permite decir que, 

existe una relación positiva baja entre la calidad del servicio virtual y la satisfacción 

de los usuarios de la Oficina Registral de Andahuaylas. 

Hipótesis específica 1 

H1: El nivel de calidad del servicio virtual a usuarios de la Oficina Registral de 

Andahuaylas, es alto. 

H0: El nivel de calidad del servicio virtual a usuarios de la Oficina Registral de 

Andahuaylas, no es alto. 
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Tabla 5 

Resultados descriptivos de la variable calidad del servicio virtual 

Variable 

Niveles 

Bajo Medio Alto 

f % f % f % 

Calidad del servicio 
virtual 

10 10,2% 37 37,8% 51 52% 

Nota: Elaboración propia 

Figura 3 

Resultado descriptivo de la variable de calidad del servicio virtual, según columna 

agrupada 

Nota: Elaboración propia 

El resultado obtenido evidencia que la distribución de la frecuencia de la variable 

calidad del servicio virtual mantiene una prevalencia de nivel alto de 52%. Por lo 

tanto, se puede decir que, el nivel de calidad del servicio virtual a usuarios es 

significativo de la Oficina Registral de Andahuaylas, es alto. 

Hipótesis específica 2 

H1: El nivel de satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de Andahuaylas, 

es alto. 

H0: El nivel de satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de Andahuaylas, 

no es alto. 
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Tabla 6  

Resultados descriptivos de la variable satisfacción de los usuarios 

Variable 

Niveles 

Insatisfecho Indeciso Satisfecho 

f % f % f % 

Satisfacción de los 
usuarios 

6 6,1% 45 45,9% 47 48% 

Nota: Elaboración propia 

Figura 4 

Resultado descriptivo de la variable de satisfacción de los usuarios, según 

columna agrupada 

Nota: Elaboración propia 

El resultado nos muestra que la distribución de la frecuencia de la variable 

satisfacción de los usuarios mantiene una prevalencia de nivel alto de 48%. Por 

ende, se puede decir que, el nivel de satisfacción de los usuarios de la Oficina 

Registral de Andahuaylas, es alto. 

Hipótesis específica 3 

H1: Existe relación positiva entre la calidad del servicio virtual y la dimensión calidad 

funcional técnica percibida de la satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral 

de Andahuaylas. 
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H0: No existe relación positiva entre la calidad del servicio virtual y la dimensión 

calidad funcional técnica percibida de la satisfacción de los usuarios de la Oficina 

Registral de Andahuaylas 

Tabla 7 

Correlación entre la calidad del servicio virtual y la dimensión calidad funcional 

técnica percibida de la satisfacción de los usuarios 

Correlaciones 

Calidad del 
servicio 
virtual 

Calidad 
funcional 
técnica 
percibida 

Rho de 
Spearman 

Calidad del 
servicio virtual 

Coeficiente de correlación 1,000 ,441** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 98 98 

Calidad funcional 
técnica percibida 

Coeficiente de correlación ,441** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 98 98 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota: Elaboración propia 

En los resultados de la tercera hipótesis especifica, se aprecia un valor de (r= ,441; 

p < ,000), indicando una relación positiva moderada; además, al ser un nivel de 

significancia bilateral menor a 0,05. Por tanto, permite decir que, existe relación 

positiva entre la calidad del servicio virtual y la dimensión calidad funcional técnica 

percibida de la satisfacción de la Oficina Registral de Andahuaylas 

Hipótesis específica 4 

H1: Existe relación positiva entre la calidad del servicio virtual y la dimensión valor 

percibido de la satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de Andahuaylas. 

H0: No existe relación positiva entre la calidad del servicio virtual y la dimensión 

valor percibido de la satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de 

Andahuaylas. 
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Tabla 8 

Correlación entre la calidad del servicio virtual y la dimensión valor percibido de la 

satisfacción de los usuarios 

Correlaciones 

Calidad del 
servicio 
virtual 

Valor 
percibido 

Rho de 
Spearman 

Calidad del 
servicio virtual 

Coeficiente de correlación 1,000 ,293** 

Sig. (bilateral) . ,003 

N 98 98 

Valor percibido 

Coeficiente de correlación ,293** 1,000 

Sig. (bilateral) ,003 . 

N 98 98 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota: Elaboración propia 

En los resultados de la cuarta hipótesis especifica, se aprecia un valor de (r= ,293; 

p < ,003), indicando una relación positiva baja; además, al ser un nivel de 

significancia bilateral menor a 0,05. Por tanto, permite decir que, existe relación 

positiva entre la calidad del servicio virtual y la dimensión valor percibido de la 

satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de Andahuaylas. 

Hipótesis específica 5 

H1: Existe relación positiva entre la calidad del servicio virtual y la dimensión 

confianza y expectativas de la satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral 

de Andahuaylas. 

H0: No existe relación positiva entre la calidad del servicio virtual y la dimensión 

confianza y expectativas de la satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral 

de Andahuaylas. 

Tabla 9 

Correlación entre la calidad del servicio virtual y la dimensión confianza y 

expectativas de la satisfacción de los usuarios 
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Correlaciones 

Calidad del 
servicio 
virtual 

Confianza y 
expectativas 

Rho de 
Spearman 

Calidad del 
servicio virtual 

Coeficiente de correlación 1,000 ,345** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 98 98 

Confianza y 
expectativas 

Coeficiente de correlación ,345** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 98 98 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota: Elaboración propia 

En los resultados de la quinta hipótesis especifica, se aprecia un valor de (r= ,345; 

p < ,001), indicando una relación positiva baja; además, al ser un nivel de 

significancia bilateral menor a 0,05. Por tanto, permite decir que, existe relación 

positiva entre la calidad del servicio virtual y la dimensión confianza y expectativas 

de la satisfacción de los usuarios de la Oficina Registral de Andahuaylas. 
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V. DISCUSIÓN

Tras la realización del estudio se encontró que existe una relación positiva entre la 

calidad del servicio virtual con la satisfacción de los usuarios de SUNARP 

Andahuaylas, 2022 (r= ,358; p < ,000), mostrando una convergencia con lo obtenido 

por Bustamante (2021), quien encontró que también existió una relación de tipo 

baja pero positiva entre ambas variables en su estudio desarrollado en la Sunarp 

en la provincia de Otuzco en La Libertad; sin embargo, al compararse estos 

resultados con los obtenidos por Guerrero (2022) en Lima, se observa que en esta 

última investigación la relación fue más bien del tipo positiva y fuerte entre las 

variables objeto de estudio.  

También se encontró que el nivel de calidad del servicio virtual a usuarios de 

SUNARP Andahuaylas, 2022, es alto (52%), de manera similar a los resultados 

obtenidos por Bustamante (2021); aunque es alta si se la compara con los 

resultados obtenidos por Vasquez (2019), quien encontró que según su población 

encuestada, la calidad del servicio percibida está por debajo de los límites 

esperados con respecto a la prestación del mismo.  

De forma similar, se encontró que el nivel de satisfacción de los usuarios de 

SUNARP Andahuaylas, 2022, es alto (48%), esta satisfacción es debatible y muy 

heterogénea si se estudia desde la perspectiva para una comparación con otros 

estudios, toda vez que por ejemplo en el estudio de Olivera (2020) dichos niveles 

fueron bajos en el contexto educativo; aunque Gallegos y Gangotena (2019) 

encontraron niveles favorables aunque en otro contexto relacionado con la 

prestación de un servicio en el ámbito turístico, en la misma línea también se tiene 

los bajos niveles hallados en el estudio de (Domínguez, 2018).  

Por otro lado, se encontró que existe una relación positiva entre la calidad del 

servicio virtual y la dimensión calidad funcional técnica percibida de la satisfacción 

de los usuarios de SUNARP Andahuaylas, 2022 (r= ,441; p < ,000), estos 

resultados confirman los obtenidos por Gallegos y Gangotena (2019), quienes 

hallaron que las cualidades de los usuarios para emplear las tecnologías al recibir 

un servicio de manera virtual inciden sobre la calidad percibida; dicha situación 
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también se percibió pero de manera negativa según los resultados obtenidos por 

Vasquez (2019) al encontrar que la población objeto de estudio en la que desarrolló 

su investigación no está satisfecha con las características técnicas y funcionales 

del servicio virtual ofrecido por la institución universitaria pública a la que 

pertenecen, lo que termina por hacer mella en su satisfacción.  

Además, se encontró que existe relación positiva entre la calidad del servicio virtual 

y la dimensión valor percibido de la satisfacción de los usuarios de Sunarp 

Andahuaylas, 2022 (r= ,293; p < ,003), resultados que también permiten confirmar 

lo encontrado por Neyra et al. (2021) al asumir que la impresión del valor de uso 

que los usuarios tenían sobre las herramientas tecnológicas brindadas por una 

universidad incidió sobre la percepción de la calidad de servicio; tal y como encontró 

también Mamani (2021) al asumir que el uso de herramientas virtuales en la 

prestación de servicios como los educativos incrementa tanto el valor percibido 

como la satisfacción de los usuarios del mismo.  

También, se encontró que existe relación positiva entre la calidad del servicio virtual 

y la dimensión confianza y expectativas de la satisfacción de los usuarios de 

SUNARP Andahuaylas, 2022 (r= ,345; p < ,001), confirmándose en cierta manera 

los hallazgos de Muñoz (2021), quien encontró que el uso de servicios virtuales 

incrementa el nivel de interacción entre el usuario y el servicio prestado, alternado 

de manera positiva las expectativas que las entidades usuarias o los usuarios 

tengan para con el servicio, e incrementando la satisfacción de los mismos. 

También la confianza propia de la interacción fue analizada como una factor 

potenciador de la satisfacción del usuario en el estudio de (Segovia & Said, 2021). 
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VI. CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo general que era determinar el tipo de relación entre la 

calidad del servicio virtual y la satisfacción de los usuarios de SUNARP 

Andahuaylas, 2022; se concluye que existe relación positiva entre la calidad del 

servicio virtual con la satisfacción de los usuarios de SUNARP Andahuaylas, 2022, 

toda vez que el coeficiente de correlación entre las variables fue de 0.358 con una 

normalidad menor a 0.000, siendo una relación positiva pero baja.  

En relación al primer objetivo general que era determinar el nivel de la calidad del 

servicio virtual de SUNARP Andahuaylas, 2022; se encontró que el nivel de calidad 

del servicio virtual a usuarios de SUNARP Andahuaylas, 2022, es alto, en la medida 

que se encontró una prevalencia de nivel alto de 52%; lo cual, permite rechazar la 

hipótesis nula y dar por aceptado la hipótesis alterna. 

Con respecto al segundo objetivo específico, que era analizar el nivel de la 

satisfacción de los usuarios de SUNARP Andahuaylas, 2022; se encontró que el 

nivel de satisfacción de los usuarios de SUNARP Andahuaylas, 2022, es alto; en la 

medida que la prevalencia de las misma se encuentra en un 48% de la población 

encuestada.  

El tercer objetivo específico era determinar el nivel de relación de la calidad del 

servicio virtual y la dimensión calidad funcional técnica percibida de la satisfacción 

de los usuarios de SUNARP Andahuaylas, 2022, ante lo cual se encontró que 

Existe relación positiva entre la calidad del servicio virtual y la dimensión calidad 

funcional técnica percibida de la satisfacción de los usuarios, toda vez que el grado 

de correlación fue de 0.441 con una significancia menos a 0.000. 

El cuarto objetivo específico fue determinar el nivel de relación de la calidad del 

servicio virtual y la dimensión valor percibido de la satisfacción de los usuarios de 

Sunarp Andahuaylas, 2022; ante lo cual se encontró que existe relación positiva 

entre la calidad del servicio virtual y la dimensión valor percibido de la satisfacción 

de los usuarios, toda vez que el coeficiente de correlación fue de 0.293 con una 

significancia menor a 0.003. 
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El quinto objetivo específico fue determinar el nivel de relación de la calidad del 

servicio virtual y la dimensión confianza y expectativas de la satisfacción de los 

usuarios de SUNARP Andahuaylas, 2022; ante lo cual se concluyó que existe 

relación positiva entre la calidad del servicio virtual y la dimensión confianza y 

expectativas de la satisfacción de los usuarios, en la medida que el grado de 

correlación fue de 0.345 con una normalidad menor a 0.001. 
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VII. RECOMENDACIONES

Toda vez que se encontró una relación positiva entre la calidad del servicio virtual 

y la satisfacción de los usuarios de la filial Andahuaylas de SUNARP, se 

recomienda orientar las acciones de políticas de la entidad en base al Plan de 

Fortalecimiento para la Atención Ciudadana, a fin de garantizar que la calidad del 

servicio sea la adecuada y con ello se pueda garantizar que el ciudadano este 

satisfecho con el servicio prestado.  

Dado que se encontró un nivel alto con respecto a la calidad de servicio, la entidad 

debe fomentar prácticas que garanticen una continuidad a dicha tendencia positiva, 

ya se mediante la revisión de los sistemas técnicos en los que se basa el servicio 

virtual, o la capacitación a la población en el uso de las plataformas virtuales y con 

ello esta aproveche al máximo sus potencialidades.  

En la medida que también se encontró un nivel alto con respecto al nivel de 

satisfacción de los usuarios, se recomienda evaluar el uso de estrategias lo más 

fiables posible a fin de medir de la manera más objetiva dicha satisfacción, tomando 

en cuenta que casi en la totalidad de estudios las mediciones de satisfacción son 

altas pese a que haya deficiencias en el área operativa.  

Asumiendo que existe una relación entre la calidad del servicio virtual y la calidad 

funcional técnica en específico, se recomienda que cualquier estrategia de 

optimización funcional del servicio virtual prestado por la entidad vaya acompañada 

de estrategias participativas que incluyan las percepciones del usuario como parte 

de la configuración del sistema virtual. 

Dado que la calidad de servicio se relacionó con el valor percibido por el usuario, 

se recomienda avalar las estrategias de evaluación de la calidad con componentes 

subjetivos tales como focus group o entrevistas directas con los usuarios, de tal 

manera que se puedan percibir los intereses y por ende el valor de uso que tiene el 

servicio virtual ofrecido al usuario.  

En la medida que se encontró que existe relación entre la calidad de servicio virtual 

y la confianza y expectativas del usuario, se recomienda evaluar dichas 

expectativas en base a encuestas periódicas que formen parte del servicio ofrecido, 

esto es, incluyéndose en la misma plataforma virtual de la entidad.  
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ANEXOS 

ANEXO 01 TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 

VARIABLES DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIÓN INDICADORES ESCALA DE MEDICIÓN 

LA CALIDAD DEL 
SERVICIO VIRTUAL 

Se trata de una 
prestación que se 
realiza de forma online 
o remota por lo que las
personas no tienen un
contacto directo entre
sí sino que se da
mediante el uso de una
inteligencia artificial lo
que propugna realizar
un servicio sin
contacto físico alguno.
(Sanmiguel et al.,2020)

Es la forma en que se da 
este servicio, que 
características tiene y 
cuál es la injerencia 
sobre la vida rutinaria 
del ser humano. 

Facilidad de 
uso/usabilidad 

Mejoras en la Interfaz 
Manejable navegación 
Rendimiento de la 
carga 
originalidad 

1= Nunca 
2=Casi Nunca 
3= A Veces 
4= Casi Siempre 
5= Siempre 

ORDINAL 
Diseño del sitio web presentación 

multimedia 
menú de navegación 
Plano de navegación 
Fácil acceso al sitio 
web 

Garantía de la 
información 

Información de la 
Institución 
Información del 
usuario 
Información de 
complemento 

Personalización presentación 
Contenido 
navegación 



Sensibilidad 
Capacidad de 
respuesta 
actualización del 
servicio 

LA SATISFACCIÓN DE 
LOS USUARIOS 

Se trata de la 
percepción que tiene 
el usuario o comprador 
respecto al producto 
que le están 
ofreciendo y las 
expectativas que tiene 
respecto del mismo 
(Padilla, 2019) 

Se analizó la 
satisfacción que tenían 
los usuarios respecto 
de la implementación 
de la tecnología en la 
entidad SUNARP y 
evaluar así dichos 
instrumentos y 
servicios tecnológicos 
que se les brinda 

Calidad funcional-
técnica percibida 

Satisfacción con las 
exigencias 
Satisfacción con el 
servicio que se espera 
Seguridad en los 
tramites 
Capacidad técnica 

1= Nada 
2= Algo 
3= Medio 
4= Bastante 
5= Totalmente 

ORDINAL 

Valor percibido Confianza 
Valoración de tasa y 
tarifas 
Valor de la 
comunicación 
Valor de la atención  

Confianza y 
expectativas 

Siente confianza 
satisfacción con las 
expectativas 



ANEXO 02: INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 

Encuesta de investigación 

Calidad del servicio virtual y satisfacción de los usuarios 

Instrucciones: 

Lea cada Ítem y conteste con la mayor sinceridad posible, marcando con un aspa (X) la 

alternativa apropiada; tenga en cuenta que no existen respuestas buenas o malas. 

Edad                   Género  Ocupación: 

Grado de Instrucción: ___________________ 

CLAUSULA: Por la presente se solicita si acepta llenar el presente instrumento, por lo 

cual usted deberá marcar en el recuadro su consentimiento informado: 

ACEPTO:    

NO ACEPTO: 

VALORACIÓN: 

1. TOTALMENTE EN DESACUERDO 2. EN DESACUERDO 3. NI DE ACUERDO NI

EN DESACUERDO     4.  DE ACUERDO      5. TOTALMENTE DE ACUERDO

Nº VARIABLE N°1 SERVICIO VIRTUAL 1 2 3 4 5 

FACILIDAD DE USO 

1 La información que se brinda en la página de 
atención al cliente, es entendible. 

2 Se puede ubicar rápidamente lo que se desea 
solicitar.   

3 La confirmación de su solicitud se realizó en el 
tiempo adecuado. 

4 El tiempo de carga es el adecuado 

5 Fue rápido el acceso de lo que deseaba solicitar 

DISEÑO DEL SITIO WEB 

6 Las imágenes y fotografías de la página causan una 
buena impresión. 

7 La información brindada en la página es actualizada. 

8 Los tramites ofrecidos en la página de SUNARP 
están siempre disponibles. 

9 La interacción en la página es de fácil acceso. 

10 Pudo ubicar rápidamente la página Web de la 
SUNARP. 

GARANTÍA 

11 La información en la página de Sunarp es veraz. 

12 Los correos y telefonos de atención al cliente están 
habilitados. 



13 La información del usuario se registra por única vez. 

14 La información que solicita la página al usuario es 
concreta. 

15 La página web de Sunarp permite la devolución de 
dinero en caso no se haya atendido su solicitud. 

PERSONALIZACIÓN 

16 Los contenidos brindados en la página de la Sunarp 
son claros y precisos. 

17 La página de la Sunarp le permite acceder como 
usuario. 

18 La página de la Sunarp esta adecuada a su interés. 

19 La página de la Sunarp brinda información relevante 
de acuerdo a sus necesidades 

SENSIBILIDAD 

20 La página de la Sunarp ofrece ayuda en caso surjan 
problemas con su requerimiento. 

21  El tiempo de espera por la respuesta de su solicitud 
fue pertinente. 

22 El tiempo de entrega del requerimiento, es el 
adecuado. 

23 La página de Sunarp permite verificar los datos y 
envía mensaje de confirmación a su correo personal. 

N° VARIABLE N°2 SATISFACCIÓN DE LOS 
USUARIOS 

1 2 3 4 5 

CALIDAD FUNCIONALTÉCNICA PERCIBIDA 
1 El personal de Sunarp Andahuaylas ha solucionado 

satisfactoriamente sus requerimientos. 
2 La capacidad de respuesta de la página de Sunarp 

fue la adecuada. 

3 Se aprecia la calidad de la página de Sunarp en 
atención virtual. 

4 En la página de Sunarp se le brinda el servicio 
esperado. 

5 La página de Sunarp se contextualiza a las 
necesidades del usuario. 

6 Aprecia que da satisfacción realizar trámites en la 
página de Sunarp. 

7 Se percibe que la página de Sunarp brinda 
confidencialidad en los trámites realizados. 

8 Los tramites efectuados en la página de la Sunarp 
brinda garantía. 

9 La página de Sunarp posibilita y brinda garantía de 
seguridad en sus diferentes modos de pago. 

VALOR PERCIBIDO 

10 Me siento seguro al realizar mis tramites en la página 
de Sunarp. 

11 La página de Sunarp presta un servicio satisfactorio 
en su capacidad técnica. 



12 La calidad de los tramites en la página de Sunarp es 
buena. 

13 Los trámites que brinda la página de Sunarp le 
inspiran confianza. 

14 Las tasas y tarifas de los tramites de la plataforma de 
Sunarp en comparación con otras entidades son 
adecuadas. 

15 La calidad de los servicios prestados de la página 
Sunarp son buenos. 

16 La página de Sunarp muestra practicidad ante las 
necesidades de los usuarios. 

CONFIANZA Y EXPECTATIVAS 

17 Puedo volver a usar la página web de SUNARP en 
cualquier momento porque valoro mucho su atención. 

18 Al acudir a la plataforma virtual sabe que no tendrá 
problemas o inconvenientes con los servicios 
recibidos. 

19 Recomendaría los servicios brindados por esta 
plataforma virtual a otros usuarios. 

20 Existe vasta cobertura en la plataforma virtual para 
cubrir las necesidades de atención de los usuarios. 

21 Los servicios que se ofrecen en la plataforma virtual 
se adaptan a sus necesidades como usuario. 

22 La página de Sunarp brinda los servicios según lo 
que requiero y espero. 

23 La página de Sunarp es clara en sus indicaciones e 
informaciones dadas para los tramites. 

24 La página de Sunarp posee la practicidad acerca de 
los servicios prestados. 

Muchas gracias por su colaboración. 







 
 

  






