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Resumen 

 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar el tipo de relación entre 

la calidad del  servicio virtual y la satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco, 

2020, con un enfoque cuantitativo con tipo de investigación no experimental, con 

diseño correlacional transversal, con una población de 50 usuarios al mes, de la 

institución Sunarp Otuzco que hayan hecho uso del servicio virtual en su 

plataforma , con una muestra de 49 usuarios, como técnica se utilizó  la encuesta 

y como instrumento el de dos cuestionarios para las variables en mención, los 

cuales han sido validados por juicio de expertos. Los resultados para calidad del 

servicio se ubican en el nivel mala con un 55,1% y para satisfacción del usuario 

se ubica en el nivel baja con un 55,1% (27) media con un 18,4% (9) y solo en el 

nivel alta con un 26,5%% (13).  Los datos corroboran que la satisfacción de los 

usuarios es baja en más de 50%, generando gran insatisfacción en la población 

que es atendida en SUNARP Otuzco, de ello se arriba a la conclusión: Quedó 

demostrado que entre la calidad del servicio virtual y la satisfacción de los 

usuarios de Sunarp Otuzco, 2020, existe una correlación positiva, alta y 

significativa con un coeficiente de Spearman es 0.760. Los cual nos quiere decir 

que las variables están influenciadas entre sí, a mayor calidad mayor 

satisfacción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras claves: Calidad, Servicio, satisfacción, usuario. 
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Abstract 

 

The present research aimed to determine the type of relationship between the 

quality of the virtual service and the satisfaction of the users of Sunarp Otuzco, 

2020, with a quantitative approach with a non-experimental type of research, with 

a cross-sectional correlational design, with a population of 50 users per month, 

from the Sunarp Otuzco institution who have made use of the virtual service on 

its platform, with a sample of 49 users, the survey was used as a technique and 

two questionnaires for the mentioned variables as an instrument, which have 

been validated by expert judgment. The results for service quality are located at 

the bad level with 55.1% and for user satisfaction it is located at the low level with 

55.1% (27) average with 18.4% (9) and only at the high level with 26.5 %% (13). 

The data corroborate that user satisfaction is low by more than 50%, generating 

great dissatisfaction in the population that is served at SUNARP Otuzco, from 

which the conclusion is reached: It was demonstrated that between the quality of 

the virtual service and the satisfaction of Sunarp Otuzco users, 2020, there is a 

positive, high and significant correlation with a Spearman coefficient of 0.760. 

Which means that the variables are influenced by each other, the higher the 

quality, the higher the satisfaction. 

 

Keywords: Quality, Service, satisfaction, user. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La Provincia de Otuzco creada el 17 de abril de 1861, esta se encuentra en el 

Departamento de La Libertad, compuesta por 10 distritos: Huaranchal, Mache; 

Agallpampa; Usquil; Charat; Paranday; La Cuesta; Salpo; Sinsicap y Otuzco; 

aproximadamente un 85 % de su población abarca área rural.  Su base 

económica otuzcana es la actividad agrícola y pecuaria, esta se basa en el trigo, 

la papa, la ganadería y sus tradicionales productos horneados. En cuanto a la 

festividad religiosa más representativa de Otuzco es la veneración de la Virgen 

de la Puerta (Región, s/f). 

Según la Ley 26366 se crea el Sistema Nacional de los Registros Públicos y de 

la SNRP, organismo descentralizado autónomo del Sector Justicia  

(SUNARP,2020) 

Sunarp se encuentra descentralizada en 14 Zonas registrales: De Norte Centro 

y Sur. En la Zona V SEDE TRUJILLO tenemos las Oficinas de Sunarp de San 

Pedro de Lloc, Chepén; Sánchez Carrión, Chocope y Otuzco. (SUNARP,2020) 

Debido a la emergencia sanitaria COVID- 19, y conjuntamente en concordancia 

con el D-S N° 008-2020-SA, se dictamina en Estado de Emergencia Sanitaria 

a todo el Perú durante el lapso de noventa días calendario, por el nuevo brote 

del COVID-19, debido a todo lo anterior expuesto en el fragmento considerativo 

del presente D.S, entra en vigencia el 16 de marzo del 2020 (El Peruano, 2020). 

De acuerdo a esta disposición diversas empresas privadas tanto como 

instituciones públicas dejaron de brindar atención presencial. Posteriormente 

bajo el D.S101-2020-PCM se reinició la reactivación económica, aprobándose 

la segunda fase de la Reactivación de Actividades, acorde a la táctica hecha 

por el Equipo de Trabajo Multisectorial constituido por Resolución Ministerial Nº 

144-2020-EF/15 y su modificatoria. (El Peruano, 2020) 

Para el Estado Peruano, la reactivación de estas instituciones y empresas 

privadas era de vital importancia ya que generaban magnas recaudaciones 

para la economía. A partir de ello, todas las instituciones del estado, entre ellas 
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SUNARP, habilitaron su plataforma virtual para que el usuario tenga accesos a 

sus trámites desde la seguridad de sus hogares. 

Gracias a ello los usuarios de Sunarp Otuzco pudieron acceder , a realizar sus 

trámites por el medio virtual, en este caso la página de Sunarp Otuzco, debe 

brindar y hacerles práctica la gestión de los  trámites, a los usuarios, pero ello 

se aleja de la realidad, presentando diversos problemas como: el difícil acceso 

a la  información  al navegar en la página , debido a la complejidad de la misma 

y que existen diversos hipervínculos que le brindan información inadecuada, 

además presenta saturación en la red, al encontrarse sobrecargada por los 

múltiples tramites de los usuarios, también se ha visto problemas en cuanto a  

las transferencias, ya que no se indica claramente como se debe realizar los 

pagos si de forma directa de una tarjeta de crédito o recargando una cuenta, la 

cual tiene que apertura el usuario, a esto se le agrega que los usuarios llegan 

a la Oficina de Sunarp Otuzco reclamando la demora de sus trámites. 

De acuerdo a todo lo expuesto planteamos el siguiente problema ¿Cuál es el 

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

de Sunarp Otuzco, 2020? Y como problemas específicos tenemos ¿Cuál es el 

nivel de relación de la calidad del servicio virtual y las dimensiones de   la 

satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco, 2020?  

El presente trabajo se justifica porque existe una nueva necesidad actual en 

estado de emergencia sanitaria, por saber el apogeo de la calidad del servicio 

virtual y la Satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco-2020, todo ello es 

necesario para poder tomar medidas preventivas informáticas y así mejorar el 

servicio que ofrece la institución y cumplir con los plazos establecidos. 

  

Justificación por su valor teórico, la variable calidad del servicio virtual se basa 

en los planteamientos Kassim y Abdullah (2010), y para la segunda variable la 

satisfacción del usuario se basa en planteamientos de Huiza (2006). 

Justificación por su utilidad metodológica se realizará a través de la 

contextualización de los instrumentos, en este caso cuestionarios de ambas 

variables y por medio de la validación estadística y por juicio de expertos.  
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Justificación por sus implicancias prácticas, va permitir verificar si la calidad del 

servicio virtual está cumpliendo con los procedimientos adecuados, para que el 

desempeño de los trabajadores sea eficiente y eficaz.  

El presente trabajo se justifica por su conveniencia, porque va a permitir 

identificar los problemas que se encuentran surgiendo en esta nueva modalidad 

de la calidad del servicio virtual de Sunarp para con el usuario y así poder 

generar posibles medidas de solución.  También se justifica por su relevancia, 

nos va a permitir determinar como la calidad del servicio virtual influye en la 

satisfacción del usuario de Sunarp Otuzco-2020. 

Teniendo en cuenta los problemas se plantean el siguiente objetivo general: 

Determinar el nivel de relación de la calidad del servicio virtual y la satisfacción 

de los usuarios de Sunarp Otuzco, 2020. Y como objetivos específicos 

tenemos: Determinar  el nivel de la calidad del servicio virtual  de la Sunarp 

Otuzco  en el año 2020, analizar  el nivel de la satisfacción de los usuarios  de 

la Sunarp Otuzco, 2020, determinar el nivel de relación de la calidad del servicio 

virtual y la dimensiones de la satisfacción de los usuarios de Sunarp 

Otuzco,2020. 

De acuerdo a los objetivos se planteó la siguiente hipótesis: El nivel de relación 

de la calidad del servicio virtual es significativo con la satisfacción de los 

usuarios de Sunarp Otuzco, 2020. Y como hipótesis especificas tenemos: El 

nivel de calidad del servicio virtual a usuarios es significativo de la Sunarp 

Otuzco, 2020, el nivel de satisfacción de los usuarios es significativo de Sunarp 

Otuzco, 2020, el nivel de relación de la calidad del servicio virtual y las 

dimensiones de la satisfacción es significativa de los usuarios de Sunarp 

Otuzco, 2020, 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Botón (2018) en la Universidad Rafael Landívar, realizó una investigación, 

con alcance cuantitativo, corte descriptivo, según su carácter transversal, 

como población  consideró 103 interesados; asimismo este empleó el 

instrumento del  cuestionario, en el cual figura  dos apartados: Una sección 

fue de cuatro ítems, donde se logró identificar las características socio-

demográficas de aquellos sometidos a la investigación, la siguiente sección 

se organizó de 12 preguntas, para hallar la satisfacción de usuario, con 

respuestas cerradas, con este se concluyó: que entorno a la atención 

brindada al paciente que concurre, el 29% no se encuentran nada 

satisfechos con el cuidado que  ofrecen de parte de los profesionales de 

enfermería, se obtuvo una proporción inferior del estudio, sin embargo hay 

que prestarle la debida importancia.(pág. 43). 

  

Linares et al.(2017) donde concluyó que con un porcentaje alto de 

significación del 95% la tecnología, repercute  de forma extraordinaria  en 

la satisfacción del usuario en este,   siendo el l 100%,casi en su totalidad 

de participantes,  el 73,7% expresan que los problemas originados por el 

sistema de redes no pudieron corregirse de forma inmediata. (p.43) 

 

López (2019) en las instituciones del sector público de Tarapoto”, su 

presente estudio concluyó que su gestión administrativa estaría vinculada 

con el accionar del servicio tecnológico de información, aquellos que 

constantemente están actualizando sus sistemas e innovando versiones 

para el personal  Así también, estructuralmente carecen de personal 

humano técnico, que es insuficiente para la repartición y atención de la 

demanda de servicios virtuales.  (p.83) 

 

Barrera (2019) en su tesis titulada Calidad de Servicio y Satisfacción del 

usuario de la Biblioteca Central y virtual de la Universidad Nacional José 
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Faustino Sánchez Carrión, Huacho 2018, llegando a las siguientes 

conclusiones: la correlación en medio del accionar entre la calidad de 

servicio y satisfacción del usuario de la mencionada institución. Dando 

como resultado0.000 de un nivel muy significativo y de un índice alto de 

relación bueno de 0,783. (p.78) 

 

Canzio (2019) en Hospitales Públicos De Lima Este, 2018. Donde se 

concluyó: calidad de servicio se halla muy entrelazada con la satisfacción 

del usuario externo de los hospitales de la DIRIS LE. Los instrumentos de 

medición usados, el estadístico rho de Spearman, comprobaron que en su 

resultado dio como nivel alto de correlación entre las mencionadas 

variables. (p.87) 

 

Álvarez et al. (2019) en la Universidad Tecnológica del Perú, obtuvo como 

resultado un efecto de reciprocidad efectiva asertiva en medio de la primera 

variable, y la segunda variable de los concurrentes del agente de  la entidad 

bancaria. (p.48) 

 

Martínez et al. (2018) en la Municipalidad Distrital de La Tinguiña, Ica 2018, 

arriba a las conclusiones: donde existiese correspondencia positiva entre 

la variable independiente y la dependiente de la citada institución pública. 

(p.57) 

 

Araya (2017) como conclusiones halló: que los gestores públicos puedan 

reglar modelos de patrones de eficacia donde reconozcan optimizar el 

servicio prestado por las universidades que imparten educación superior a 

distancia, y así consolidar la buena formación del recurso humano y los 

indicadores de productividad a nivel nacional. (p.153) 
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Arteaga (2017 arribó a las siguientes conclusiones: donde la calidad de 

atención efectivamente si influye en la satisfacción del usuario en los 

servicios ofrecidos de hospitalización de Gineco. – Obstetricia del Hospital 

II-2 Tarapoto. (p.39) 

 

Vizcardo (2017), concluyó que los estándares de calidad demostrada por 

los usuarios servidos en el centro antes mencionado, resultó: la calidad del 

servicio ofrecido es precaria, obteniendo un resultado de -0.93% en 

comparación sobre la confianza 3.74% y expectativas 4.67%. (p.82) 

 

Ros (2016. En donde se concluyó: aquella calidad en los servicios ofrecidos 

es relativa y se basa de muchos elementos, además de sus 

particularidades que los hacen especiales. Además esta, es una 

denominada calidad percibida, referida, a la reflexión por partes de los 

beneficiarios acerca del excelentísimo de un bien o servicio, que surge de 

la discrepancia sobre aquellas perspectivas y expectativas sobre algún bien 

o servicio (p.207) 

  

La calidad del servicio al cliente usuario se asume según diversos autores, 

como que calidad del servicio virtual según Kassim, N. y Asiah Abdullah, N. 

(2010) es considerado como la accesibilidad que brindan las instituciones 

en forma  electrónica, la cual ofrece una forma eficaz de ahorrar tiempo y 

dinero a las personas, satisfacer las necesidades particulares, ampliando 

de esta manera la satisfacción de los consumidores, los cuales asumen un 

rol trascendental en el perfeccionamiento de la eficiencia electrónica. 

 

Arrué (2014) señala: calidad viene a hacer un bien, proceso o servicio, 

donde este manifiesta particularidades y peculiaridades las cuales 

confieren destreza en absolver las necesidades del usuario y mejorar su 

satisfacción. Esta calidad proviene de la misma satisfacción  del usuario, 
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dependiendo de cuanto esta dispuesto a pagar el usuario  por cumplir sus 

expectativas 

 

Según López (2013, p.7), la importancia de la calidad de servicio se 

manifiesta en diferentes negocios, productos ofrecidos hacia el usuario, 

aquellos que a su vez han ido en ascendencia perfeccionando y 

transformando dependiendo de la competencia de productos y servicios 

similares del mercado, la competición ocasiona que el consumidor o cliente 

encuentre muchas más alternativas que elegir de acuerdo a su solicitud de 

necesidad. Por ende es fundamental que estos servicios constantemente 

mejoren a diario, esto repercutirá en la satisfacción del consumidor y 

obviamente en su interés pleno, enganchándolo a consumir, comprar y que 

se sienta satisfecho ya que al fin y cabo será el usuario el que decida si 

comprará o no, él será quien tenga la última palabra. 

 

Los conceptos que fundamentan su vital importancia de indagar la calidad 

de servicio son: competitividad en organizaciones, instituciones y/o 

empresas, cada vez aumenta y así surgen más opciones para que las 

personas puedan adquirir indeterminados servicios o productos, los que 

complementaran sus necesidades básicas y superfluas, además de ello la 

incorporación de características o valores adheridos que los hacen 

especiales o únicos. Asimismo estos toman la iniciativa de estar en 

constancia actualización en base a tecnologías y procedimientos nuevos 

de atención, otro de ellos es la colocación del precio, la promoción y 

publicidad donde se marquetea y posiciona como único en el mercado, por 

ello el cliente se torna mucho más exigente y comienza a equilibrar el valor 

del tiempo, precio monetario y satisfacer sus necesidades 

 

También tenemos a la fidelización y la recomendación positiva, esto se 

posiciona mucho sobre la mente del usuario o cliente, ya que puede haber 

vivido una mal experiencia y comience a emitir juicios o comentarios 

negativos de la empresa o producto, en pocas palabras el mal del teléfono 

malogrado, donde llegue a oídos de los demás y pierdan el interés de 

adquirirlo. 
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Como también pueda ser lo contrario a una buen calidad nuevos clientes 

se obtendrá y por ende el prestigio de la empresa se encuentre bien 

posicionada. Es de vital importancia que se tome en cuenta todo lo antes 

mencionando y así pueda lograrse el perfeccionamiento y el desarrollo, 

para obtener ventaja sobre la competencia. 

 

Según Aniorte (2013), sus características son: Calidad de servicio: siempre 

se debe cumplir con lo que ofrece el servicio, obviamente de acorde a la 

promoción y valor, también debe ser úti o muy funcional en la vida cotidiana 

de los usuarios, fácil de usar o consumir donde sus valores no deben ser 

muy complejos sino por el contrario muy prácticos durante su uso, y por 

ultimo efectivo, donde las personas deben quedar muy satisfechos con 

este. 

 

Las 5 denominadas dimensiones de la primera variable fundamentadas 

según los planteamientos de Kassim, N. y Asiah Abdullah, N. (2010): Como 

primera dimensión tenemos la Facilidad de uso/Usabilidad: esta dimensión 

establece que la usabilidad idóneamente debe tomarse en cuenta, iniciando 

el proceso de desarrollo hasta la culminación de últimas finales faenas 

antes de efectuar sus sistemas.  

Con anterioridad de empezar el plan se debe tener en cuenta una idea 

sobre los rasgos de los beneficiarios como también los aspectos del 

producto en base al interés, utilidad y necesidad del usuario.  Ya recabados 

todos los lineamientos con mucha antelación, esto permitirá que se pueda 

ahorrar tiempo, pero sobre todo dinero, ya que posteriormente habrá la 

implementación de nuevos agregados, interfaces del interesado que 

significa un magnifico sobre esfuerzo  extra. 

 

La segunda dimensión se denomina Diseño del sitio web, la cual establece 

que el encargado de construir las etapas del plan, aquellas que se encargan 

sobre la navegación por internet, la usabilidad, la interacción, la estructura 

del contenido y del bosquejo estructural de distribución en el sitio web. 
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La tercera dimensión es Garantía de la información, está referida a la 

confianza que se le brinda al sistema el cual protege el contenido textual 

que operan y trabajen como es de vital importancia que lo hagan, de esa 

forma se percibe un buen control de sus fidedignos usuarios, la garantía de 

la información eficaz tendrá que certificar unos parámetros adecuados de 

reserva, honradez, predisposición, aceptación y legitimidad. 

Cuarta dimensión: Personalización, es una caja de herramientas de 

tecnologías y características de aplicación utilizadas en el diseño de una 

experiencia de usuario final. Las cuales son muy variados, desde 

visualización simple del nombre el usuario, esto sucede cuando la 

navegación se adecua a las necesidades y comportamientos. 

La quinta dimensión es la Sensibilidad, es la capacidad de respuesta se 

define como las complicaciones que enfrentan los clientes al aprovechar o 

utilizar los servicios de la organización y la capacidad o respuesta de la 

organización para ayudar o motivar a los clientes a evitar y resolver esas 

complicaciones. La capacidad de respuesta en términos de servicio 

electrónico es un procedimiento de gestión convincente que se ofrece a 

interesados por numerosos canales cibernéticos a través de Internet. 

De acuerdo con lo que expresa Camisón, G. (2013), la satisfacción al 

usuario es un sentimiento de gratitud y conformidad, que nace en los 

usuarios luego de utilizar un servicio o compra de algún producto. 

 

Afirma, Moliner & Fuentes (2011) citado en Celestino & Biencinto (2012), 

“la satisfacción es una constante en los intercambios comerciales 

independientemente de la actividad que desarrolla la empresa, incluso se 

puede afirmar que la obtención de beneficios económicos o sociales, a 

medio o largo plazo, no son posibles si los clientes no quedan satisfechos. 

La satisfacción constituye para la empresa una necesidad y para el 

individuo, un deseo”.  

 

Huiza (2006), indica que el usuario está satisfecho, cuando involucra 

diversas experiencias tanto en el aspecto racional como también en el 
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cognoscitivo, proveniente de comparar sus expectativas a la par del 

comportamiento del servicio, dependiente de muchos factores entre ellas 

las expectativas, principios morales, valores culturales del consumidor 

hasta la propia institución. Es decir: esta satisfacción engloba múltiples 

características entre el servicio de la institución y las necesidades del 

interesado. 

 

Huiza (2006), según su estudio de investigación señala dentro de sus 

dimensiones a: la calidad funcional o también conocida como técnica 

percibida, es más que todo la forma como se desarrolla dicho servicio que 

se brinda al consumidor y así provoque un impacto sobre la mente de las 

personas. Una segunda dimensión es el valor percibido allí se precisa la 

relación propicia dentro del valor moneda por el servicio brindado y la 

apreciación sobre la calidad del servicio utilizado, ambas deben tener un 

equilibrio. 

 

Por último: confianza y expectativas, se mide si el servicio otorgado 

verdaderamente a satisfecho la necesidades de la persona solicitante o 

consumidor o en otras palabras medir el logro, con esto se puede tener la 

certeza que el cliente va a continuar consumiendo el producto o se 

fidelizará dando buenas recomendaciones a terceros. 

 

Asimismo algunos investigadores indican que dicha satisfacción del cliente 

o consumidor, cimenta su concepto en la valoración y apreciación que 

hacen los usuarios en base a como se desarrolló el servicio además de 

tomar en cuenta las características de este, concerniendo a un juicio 

cognitivo, aunque esta definición se entrelaza de igual forma con las 

conmociones que refleje el servicio, a esto se le llama enfoque afectivo y 

cognitivo paralelamente  a las insuficiencias en el proceso del trámite que 

pueda presentar el usuario. (Luna Arocas, 2000; Setó-Pamies, 2004). 

 

Esta forma de entender la satisfacción genera diferentes corrientes 

defendidas por modelos de naturaleza cognitiva (paradigma de 
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desconfirmación de expectativas); modelos de naturaleza afectiva 

(corriente hedonista); modelos de naturaleza cognitivo-afectiva; y los 

modelos basados en las necesidades (Celestino & Biencinto, 2012). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

En el presente estudio se utilizó el tipo no experimental, donde no se 

manipulo ninguna variable, ni se aplicó ningún plan para modificar 

conductas, como diseño se estableció el correlacional, transversal debido 

a que la recolección se realizó una sola vez a la muestra de investigación.  

(Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p 205) siguiendo el presente 

esquema:  

 

 

 

 

 

 

 

M: Usuarios de la Superintendencia Nacional de los Registros Públicos de la 

Sede Otuzco 

V1 Calidad del Servicio Virtual 

V2: Satisfacción del Usuario 

r: relación entre V1 y V2 

 

3.2. Operacionalización de las variables  

V1: Calidad del Servicio Virtual 

Definición conceptual  

Kassim, N. y Asiah Abdullah, N. (2010) manifiestan que dicha calidad del 

servicio virtual es considerada: accesibilidad que brindan las instituciones 

en forma electrónica, la cual ofrece una forma eficaz de ahorrar tiempo y 

Dónde:  
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dinero a las personas. Además de satisfacer las necesidades particulares, 

ampliando de esta manera la satisfacción de los consumidores, los cuales 

asumen un rol significativo en la mejora de la eficiencia electrónica.  

Definición operacional  

Es el tiempo que la persona, cliente o usuario, interactúa con el servicio 

que se le brinda, por medio del cual solicita información de su interés. 

Dimensiones  

Facilidad de uso/Usabilidad 

Diseño del sitio web 

Garantía de la información  

Personalización 

Sensibilidad 

 

V2: Satisfacción del Usuario 

Definición conceptual  

Huiza (2006) señala que la que el usuario está satisfecho, cuando involucra 

diversas experiencias tanto en el aspecto racional como también en el 

cognoscitivo, proveniente de comparar sus expectativas a la par del 

comportamiento del servicio, dependiente de muchos factores entre ellas 

las expectativas, principios morales, valores culturales del consumidor 

hasta la propia institución.  

Definición operacional  

Es la perspectiva que el usuario se genera acerca de un servicio, que se le 

ha brindado, como ello es subjetivo, esta se combina entre lo que se desea 

y lo que se obtiene. 

Dimensiones: Calidad funcional-Técnica percibida, Valor percibido, 

Confianza y expectativas 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

 

 Población  

En esta investigación, la población está conformada por 50 usuarios al mes, de 

la institución Sunarp Otuzco que hayan hecho uso del servicio virtual, en su 

plataforma. 

 

 

 

Muestra 

La muestra está conformada por 49 usuarios de la Sunarp Otuzco que utilizan 

su plataforma virtual. 

 

Muestreo 

EL muestreo fue probabilístico a través del muestreo aleatorio simple.  

 

Remplazando datos se obtiene: 

n = 
(50)(1.96)2  (0.22)(0,78)

(0.05)2(50−1)+(1.96)2(0.22)(0.78)
 = 49 

Dónde:  

N = 50 

n = Tamaño de muestra 

z = Nivel de confianza al 95% (Z= 1.96) 

p = Proporción de ocurrencia del evento de estudio (22 %)  

q = Proporción de fracaso (78%) 

e = Error (5%) 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  

La técnica aplicada para las dos variables fue la encuesta, a través de la cual se 

investiga el razonamiento personal que tiene un grupo de sujetos sobre una 

problemática común. (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 

En los instrumentos a utilizar encontramos dos cuestionarios, siendo su 

estructura un grupo de preguntas, las cuales van dirigidos a personas que tiene 

un problema común. (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 

A continuación, se plasma los instrumentos de recolección de datos de acuerdo 

a las dos variables de estudio.  

Para la variable Calidad del Servicio Virtual se utilizó un cuestionario de 30 ítems 

y para la variable Satisfacción del usuario un cuestionario de 30 ítems, ambos 

instrumentos se presentarán en los anexos del presente estudio. 

Cuestionario de Calidad de Servicio Virtual  

El instrumento consta de 30 ítems los cuales han sido repartidos en sus cinco 

dimensiones de la siguiente forma: Facilidad de uso (1; 2; 3; 4; 5,6), Diseño del 

sitio web (7; 8; 9; 10;11;12), Garantía de la información (13; 14;15;16; 17;18), 

Personalización (19; 20;21; 22;23;24) y Sensibilidad (25,26,27,28,29,30) donde 

las opciones de respuesta son Siempre con el valor de 5, casi siempre con el 

valor de 4, a veces con el valor de 3, casi nunca con el valor de 2 y nunca con el 

valor de 1. Con un valor total de 30 puntos como mínimo y 150 como máximo. 

Utilizando unos niveles generales para las dimensiones de mala (6 - 10) de 

regular (11 - 15) y de excelente (16 - 30) y para la variable los niveles de mala ( 

30 - 70) de regular (71 - 110) y de excelente (111 - 150) 
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Cuestionario de Satisfacción del Usuario 

El instrumento consta de 30 ítems los cuales han sido repartidos en sus cinco 

dimensiones de la siguiente forma: Calidad funcional-técnica percibida (1; 2; 3; 4; 

5,6;7;8;9;10), Valor percibido (11;12;13; 14;15;16;17;18;19;20) y  Confianza y 

expectativas  (21;22:23;24;25;26; 27;28;29;30),  donde las opciones de respuesta 

son  Totalmente con el valor de 5, bastante con el valor de 4, medio con el valor 

de 3, algo  con el valor de 2 y nada con el valor de 1. Con un valor total de 30 

puntos como mínimo y 150 como máximo.  

Utilizando una escala para las dimensiones de baja (10 - 23), media (24 - 37) y 

alta de (38 - 50), y para la variable los niveles de baja (30 - 70), media (71 - 110) 

y alta de (111 - 150) 

 

Validez 

Para la validación del instrumento se utilizó el juicio de expertos; a través de la 

valoración de tres expertos que revisaron el contenido de los ítems utilizando 

diferentes criterios de relaciones entre: variable y dimensión; dimensión e 

indicador; indicador e ítem; ítem y opción de respuesta. 

 

Los expertos que indicaron la valoración del instrumento fueron:  

Grado Nombres y Apellidos 
Calificación 

del  
Calificación del  

 

Doctor en 
Administración de la 

educación  

Cindy Rosmery 
Vértiz Quiroz  

Valido Valido 

Magister en 
Gestión Pública 

Camus Dávila 
Catia 

Valido 
Valido 

Doctor en 
Administración de la 

Namoc Rivera 
Jenny Mardely 

Valido 
 

                     Valido 

Educación    
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Confiabilidad  

La confiabilidad se realizó por medio del valor Alfa de Cronbach del instrumento 

para medir la Calidad del Servicio Virtual y de Satisfacción de los usuarios, se 

aplicó una prueba piloto en la Sunarp de la Sede Trujillo, previa coordinación con 

el gerente de la institución en mención, considerando un total de 30 usuarios. 

Para la variable Calidad del servicio virtual el valor de Alfa de Cronbach de la 

variable Calidad del Servicio Virtual es de 0.969 indicando que el instrumento 

aplicado a los 30 usuarios de la Sunarp de la Sede Trujillo, es altamente confiable 

debido a que el resultado se acerca a la unidad. Para la variable Satisfacción de 

los usuarios el Alfa de Cronbach de la variable Satisfacción de los usuarios es 

de 0.947, indicando que el instrumento aplicado a los 30 usuarios de la Sunarp 

de la Sede Trujillo, es altamente confiable debido a que el resultado se acerca a 

la unidad. 

 

3.5. Procedimiento  

Dentro del procedimiento a seguir para la siguiente investigación, se solicitó 

el permiso correspondiente a la institución Registros públicos de la provincia 

de Otuzco donde se realizará la investigación, después de que se logró 

aplicar los instrumentos, se tabularán los datos de los cuestionarios de 

calidad del servicio virtual y satisfacción del usuario, finalmente para 

establecer la correlación se usara la correlación Rho de Spearman 

elaborando tablas y figuras según corresponda. 

 

3.6. Método de análisis de datos  

Se utilizó la estadística descriptiva, a través de figuras y tablas de 

frecuencias, que estarán editadas de acuerdo al estilo APA (2017) séptima 

edición. Asimismo, se utilizó la estadística inferencial, la prueba no 

paramétrica coeficiente de correlación Rho de Spearman. El procesamiento 

de la información fue a través de Excel y el Software Estadístico IBM SPSS 

STATISTICS Versión 26 española. 
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3.7. Aspectos éticos 

Para la presente investigación se consideran los   siguientes aspectos éticos, 

como primer punto tenemos el conocimiento informado de la institución 

Sunarp Otuzco donde se aplicarán los instrumentos de  investigación, 

después de obtener la autorización de la institución se procederá a 

conversar con los participantes de la muestra con la finalidad de que 

participen de forma voluntaria, en el desarrollo de los cuestionarios, además 

que sus identidades permanecerán en el anonimato, sin evidencias 

fotográficas, y por último  la  administración de los resultados que se obtenga 

de la aplicación de los instrumentos  será solo dominio de las instituciones 

las cuales están participando en la investigación y de la investigadora para 

los fines pertinente que indica la investigación propiamente dicha.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

19 
 

IV. RESULTADOS  

4.1 Descripción  

 En la sede de Sunarp Otuzco se tiene una data de registro, sobre los usuarios 

que han realizado sus requerimientos, por medio de la página de la institución, 

debido a que dichos usuarios han llegado a las oficinas de forma presencial, 

por dificultades en sus trámites, por lo cual ha sido fácil ubicar a los usuarios 

que recibieron atención virtual, con los cuales bajo su consentimiento y 

guardando los protocolos, colaboraron de forma desinteresada con la 

investigación. 

4.2. Relación entre la variable calidad del servicio virtual y las dimensiones de 

la Satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco-2020 

4.2.1. Correlación entre la calidad del servicio virtual y la satisfacción de los 

usuarios 

 

Tabla 1 

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

usuarios de Sunarp Otuzco, 2020. 

 

 

CALIDAD 

DEL 

SERVICIO 

VIRTUAL 

SATISFACCION 

DE 

LOS 

USUARIOS 

Rho de Spearman 

CALIDAD 

DEL 

SERVICIO 

VIRTUAL 

Coeficiente de correlación 1,000 ,760** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 49 49 

SATISFACCION 

DE 

LOS 

USUARIOS 

Coeficiente de correlación ,760** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 49 49 

 

 El coeficiente de Spearman es 0.760, lo que indica que, en el caso de correlación 

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

Otuzco, 2020, existe una correlación positiva, alta y significativa. De acuerdo a 

los resultados se determina que las variables se relacionan entre, por lo cual se 
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observa una clara correspondencia, a mala calidad, baja satisfacción y 

viceversa.  

Análisis de la tesis: Se observa una alta correlación positiva y significativa 

debido a que las variables son una consecuencia de la otra, en tanto, como el 

servicio virtual es malo, la satisfacción que siente los usuarios de deficiente, por 

los cual ambas variables se relacionan entre sí. Por ello es necesario que mejore 

la calidad ofrecida y así mejorar la satisfacción de los clientes al ser atendidos 

por medios virtuales. 
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4.3. Resultados por variable de estudio 

4.3.1 Variables calidad del servicio virtual 

4.3.1.1 Proceso de la variable la calidad del servicio virtual de Sunarp 

Otuzco-2020 

 
Tabla 2 
Nivel de la variable calidad del servicio virtual de Sunarp Otuzco-2020 

 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de Sunarp Otuzco-2020 

 

Interpretación 

En la tabla 2 se observa que el nivel del servicio virtual de Sunarp 

Otuzco-2020, se ubica en el nivel mala con un 55,1% (27) regular un 

con un 34,7% (17) y solo en el nivel excelente con un 10,2% (5). 

 

Análisis de la tesis: De acuerdo a los resultados es evidente que 

es necesario mejorar el servicio virtual, debido a que más del 50% 

de los encuestados la considera mala, mejorando no sólo la 

estructura de la página de Sunarp, sino, la versatilidad de la misma, 

para que sea de fácil acceso y además que la interacción sea la 

adecuada y pertinente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Niveles   Usuarios % 

Mala  27 55,1 

Regular   17 34,7 

Excelente  5 10,2 

Total  49 100,0 
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4.3.1.2. Resultados por dimensiones 

 

Tabla 3 

Nivel de las dimensiones de la variable calidad del servicio virtual de Sunarp Otuzco-2020 

 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de Sunarp Otuzco-2020 

 

Interpretación 

En la tabla 3 se observa que el nivel de la dimensión Facilidad de uso se 

encuentra en un nivel mala de 42,9% (21), regular en 24,5% (12), en un nivel 

excelente con un 32,7% (16). La dimensión Diseño del sitio web se encuentra en 

un nivel mala de 42,9% (21), regular en 24,5% (12), en un nivel excelente con un 

32,7% (16). La dimensión Garantía de la información se encuentra en un nivel 

mala de 42,9% (21), regular en 24,5% (12), en un nivel excelente con un 32,7% 

(16). La dimensión Personalización se encuentra en un nivel mala de 55,1% (27), 

regular en 0,0 (0), en un nivel excelente con un 44,9% (22). La dimensión 

Sensibilidad se encuentra en un nivel mala de 51,0% (25), regular en 4,1% (2), 

en un nivel excelente con un 44,9% (22).  

 

Análisis de la tesis: Para el caso de las dimensiones de calidad del servicio 

virtual, observamos que todas se encuentran en un nivel mala, pero en 

personalización y sensibilidad sobrepasan el 50%, lo cual nos indica que aún le 

falta practicidad en los tramites, por lo cual es un aspecto a modificar, debido a 

que la página la encuentran muy impersonal, y poco amigable con el usuario. 

 

 

 
 Facilidad de 

uso 

Diseño del 

sitio web 

Garantía de la 

información 

Personalización sensibilidad 

Niveles   Usuarios % Usuarios  % Usuarios  % Usuarios  % Usuarios  % 

Mala  21 42,9 21 42,9 21 42,9 27 55,1 25 51,0 

Regular  12 24,5 12 24,5 12 24,5 0 0,0 2 4,1 

Excelente  16 32,7 16 32,7 16 32,7 22 44,9 22 44,9 

Total  49 100,0 49 100,0 49 100,0 49 100,0 49 100,0 
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4.3.2 Variables Satisfacción de los usuarios 

 
4.3.2.1 Proceso de la variable Satisfacción de los usuarios de Sunarp 
Otuzco-2020 

 
Tabla 4 

Nivel de la variable Satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco-2020 
 
 
 
 
 
 

 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de Sunarp Otuzco-2020 

 

Interpretación 

En la tabla 4 se observa que el nivel de Satisfacción de los usuarios 

de Sunarp Otuzco-2020, se ubica en el nivel baja con un 55,1% (27) 

media con un 18,4% (9) y solo en el nivel alta con un 26,5%% (13).  

 

Análisis de la tesis:  Los datos corroboran que la satisfacción de 

los usuarios es baja en más de 50%, generando gran insatisfacción 

en la población que es atendida en Sunarp Otuzco, por lo cual se 

debe considerar, a pesar de ser una institución pública. 
 

 

 

 

 

 

 

 

Niveles   Usuarios % 

Baja  27 55,1 

Media   9 18,4 

Alta   13 26,5 

Total  49 100,0 



 
   

24 
 

4.3.2.2 Dimensiones de la variable Satisfacción de los usuarios de Sunarp 
Otuzco-2020 

 
Tabla 5 
Nivel de las dimensiones de la variable Satisfacción de los usuarios de Sunarp 
Otuzco-2020 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de Sunarp Otuzco-2020 
 

 
Interpretación 

En la tabla 5 se observa que el nivel de la dimensión calidad 

funcional, se única en un nivel baja con un 53, 1 (26), en el nivel 

media un 30,6% (15), en el nivel alta con un 16.3% (8).  El nivel de 

la dimensión Valor percibida, se única en un nivel baja con un 55, 1 

(27), en el nivel media un 22,4% (11), en el nivel alta con un 22,4% 

(11). El nivel de la dimensión Confianza y expectativas, se única en 

un nivel baja con un 55, 1 (27), en el nivel media un 18,4% (9) ,  en 

el nivel alta con un 26,5% (13). 

 

Análisis de la tesis: Los resultados evidencian que en el caso de 

las dimensiones de satisfacción todas se ubican en baja con más del 

50% de insatisfacción, por lo cual se detalla que deben haber 

cambios, en cuanto a la calidad que se brinda, debido que esto 

afecta la confianza que el cliente tiene de la empresa, a pesar de ser 

una institución pública y única en su rubro, debe buscar siempre 

brindar una buena atención y por ende la satisfacción de los clientes. 

 

 
 Calidad 

funcional 

Valor Percibido Confianza y 

expectativa 

Niveles   Usuarios  % Usuarios % Usuarios % 

Baja  26 53,1 27 55,1 27 55,1 

Media   15 30,6 11 22,4 9 18,4 

Alta   8 16,3 11 22,4 13 26,5 

Total          49 100,0        49 100,0         49 100,0 
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4.2. Correlación entre la calidad del servicio virtual y la dimensión calidad 

funcional de la satisfacción de los usuarios 

 

Tabla 6 

Correlación entre la calidad del servicio virtual y la dimensión calidad 

funcional de la satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco, 2020. 

 

 

CALIDAD 

DEL 

SERVICIO 

VIRTUAL 

CALIDAD 

FUNCIONAL 

Rho de Spearman 

CALIDAD 

DEL 

SERVICIO 

VIRTUAL 

Coeficiente de correlación 1,000 ,721** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 49 49 

CALIDAD 

FUNCIONAL 

Coeficiente de correlación ,721** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 49 49 

 

El coeficiente de Spearman es 0.721, lo que indica que en el caso de 

correlación entre la calidad del servicio virtual y la dimensión calidad 

funcional de la satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco, 2020, 

existe una correlación positiva, alta y significativa. Los resultados 

evidencian que la variable y la dimensión se correlacionan, a menor 

calidad del servicio, menor calidad funcional.  

Análisis de la tesis: De acuerdo a los resultados se evidencia una 

correlación alta y significativa debido a que los encuestados consideran un 

nivel malo en cuanto a la variable calidad y un nivel deficiente en cuanto a la 

calidad funcional del servicio virtual, por ello se correlacionan entre sí, por lo 

cual es necesario una modificatoria en la calidad ofrecida, para que mejore la 

calidad percibida. 
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4.3.3. Correlación entre la calidad del servicio virtual y la dimensión valor 

percibido de la satisfacción de los usuarios 

 

Tabla 7 

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

la satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco, 2020. 

 

 

CALIDAD 

DEL 

SERVICIO 

VIRTUAL 

VALOR 

PERCIBIDO 

Rho de Spearman 

CALIDAD 

DEL 

SERVICIO 

VIRTUAL 

Coeficiente de correlación 1,000 ,749** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 49 49 

VALOR 

PERCIBIDO 

Coeficiente de correlación ,749** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 49 49 

 

 

El coeficiente de Spearman 0.749, lo que indica que en el caso de 

correlación entre la calidad del servicio virtual y la dimensión valor 

percibido de la satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco, 2020.existe 

una correlación positiva, alta y significativa. Los resultados evidencian que 

la variable y la dimensión se correlacionan, a menor calidad del servicio, 

menor valor percibido. 

 

Análisis de la tesis: Los resultados muestran que existe una correlación alta 

y significativa, debido a que la calidad del servicio virtual es considerada mala, 

el valor que perciben los usuarios es deficiente, por lo cual existe una 

correlación directa entre la variable y la dimensión mencionada. Por ello se 

sugiere que, al mejorar la calidad ofrecida en el servicio virtual, mejorará el 

valor que los usuarios perciben del mismo.  
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4.3.4. Correlación entre la calidad del servicio virtual y la dimensión 

confianza y expectativas de la satisfacción de los usuarios 

 

Tabla 8 

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

expectativas de la satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco, 2020. 

 

 

CALIDAD 

DEL 

SERVICIO 

VIRTUAL 

CONFIANZA 

Y 

EXPECTATIVA 

Rho de Spearman 

CALIDAD 

DEL 

SERVICIO 

VIRTUAL 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,779** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 49 49 

CONFIANZA 

Y 

EXPECTATIVA 

Coeficiente de 

correlación 
,779** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 49 49 

 
El coeficiente de Spearman es 0.779, lo que indica que en el caso de 

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

expectativas de la satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco, 2020, 

existe una correlación positiva, alta y significativa. Los resultados 

evidencian que la variable y la dimensión se correlacionan, a menor 

calidad del servicio, menor confianza y expectativa. 

 

Análisis de la tesis: De acuerdo a los resultados, se evidencia una 

correlación alta y significativa, debido a que la calidad es mala, por ello la 

confianza y las expectativas sobre el servicio se ven gravemente 

afectadas. Por ello se sugiere que mejorar los servicios que se ofertan de 

forma virtual, para que las valoraciones que los usuarios puedan tener en 

el futuro sean positivas.  
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V. DISCUSIÓN   
 

En los resultados se aprecia que el servicio virtual de Sunarp Otuzco-2020, se 

ubica en el nivel mala con un 55,1% regular un con un 34,7% y solo en el nivel 

excelente con un 10,2%.  Por lo cual se determina que la Calidad del servicio 

virtual es mala, debido a que la gran mayoría de la muestra en más de un 50% 

no evidencia un servicio de calidad. Así mismo el nivel de la dimensión Facilidad 

de uso se encuentra en un nivel mala de 42,9%, regular en 24,5%, en un nivel 

excelente con un 32,7%. La dimensión Diseño del sitio web se encuentra en un 

nivel mala de 42,9%, regular en 24,5%, en un nivel excelente con un 32,7%. La 

dimensión Garantía de la información se encuentra en un nivel mala de 42,9%, 

regular en 24,5%, en un nivel excelente con un 32,7%. La dimensión 

Personalización se encuentra en un nivel mala de 55,1%, regular en 0,0, en un 

nivel excelente con un 44,9%. La dimensión Sensibilidad se encuentra en un 

nivel mala de 51,0%, regular en 4,1%, en un nivel excelente con un 44,9%. Para 

el caso de las dimensiones de calidad del servicio virtual, observamos que todas 

se encuentran en un nivel mala, pero en personalización y sensibilidad 

sobrepasan el 50%, lo cual nos indica que aún le falta practicidad en los tramites. 

Ambas tesis tienen similitud en el deficiente servicio que se está brindando por 

medio virtual, por lo cual se corrobora con la investigación de López (2019) quien 

concluye que su gestión administrativa estaría vinculada con el accionar del 

servicio tecnológico de información, aquellos que constantemente están 

actualizando sus sistemas e innovando versiones para el personal  Así también, 

estructuralmente carecen de personal humano técnico, que es insuficiente para 

la repartición y atención de la demanda de servicios virtuales. Otra investigación 

que afirma los resultados es la de Vizcardo (2017), quien concluye que los 

estándares de calidad demostrada por los usuarios servidos en el centro antes 

mencionado, resultó: la calidad del servicio ofrecido es precaria, obteniendo un 

resultado de -0.93% en comparación sobre la confianza 3.74% y expectativas 

4.67%. 

 

Los resultados de la variable Satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco-

2020, se ubica en el nivel baja con un 55,1% media con un 18,4% y solo en el 

nivel alta con un 26,5%, Los datos corroboran que la satisfacción de los usuarios 
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es baja en más de 50%, generando gran insatisfacción en la población que es 

atendida en SUNARP Otuzco. Así para las dimensiones calidad funcional, se 

única en un nivel baja con un 53, 1, en el nivel media un 30,6%, en el nivel alta 

con un 16.3%.  El nivel de la dimensión Valor percibida, se única en un nivel baja 

con un 55, 1 (27), en el nivel media un 22,4%, en el nivel alta con un 22,4%. El 

nivel de la dimensión Confianza y expectativas, se única en un nivel baja con un 

55, 1%, en el nivel media un 18,4%, en el nivel alta con un 26,5%. Los resultados 

evidencian que en el caso de las dimensiones de satisfacción todas se ubican 

en baja con más del 50% de insatisfacción, por lo cual se detalla que debe haber 

cambios, para generar mayor satisfacción. El caso de ambos estudios se 

contraponen debido a que en la presente investigación, la satisfacción es baja, 

en más de un 50%, y en la investigación de Botón (2018) concluye que entorno 

a la atención brindada al paciente que concurre, el 29% no se encuentran nada 

satisfechos con el cuidado que ofrecen de parte de los profesionales de 

enfermería, se obtuvo una proporción inferior del estudio, sin embargo hay que 

prestarle la debida importancia. De acuerdo a ello que el usuario está satisfecho, 

cuando involucra diversas experiencias tanto en el aspecto racional como 

también en el cognoscitivo, proveniente de comparar sus expectativas a la par 

del comportamiento del servicio, dependiente de muchos factores entre ellas las 

expectativas, principios morales, valores culturales del consumidor hasta la 

propia institución. Es decir que esta satisfacción engloba distintas características 

entre el servicio de la institución y las necesidades del interesado. 

Respecto al coeficiente de Spearman es 0.760, lo que indica que en el caso de 

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

Sunarp Otuzco, 2020, existe una correlación positiva, alta y significativa. De 

acuerdo a los resultados se determina que las variables se relacionan entre, por 

lo cual se observa una clara correspondencia, a mala calidad, baja satisfacción 

y viceversa. Las investigaciones guardan gran similitud en sus correlaciones, 

donde se precisa que la calidad del servicio es un factor determinante para la 

satisfacción de los usuarios, y corroborando los hallazgos tenemos la 

investigación de Barrera (2019) quien concluye que se aprecia correlación en 

medio del accionar entre la calidad de servicio y satisfacción del usuario de la 

mencionada institución. Dando como resultado0.000 de un nivel de significancia 
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y un índice alto de correlación bueno de 0,783. Dando como resultado0.000 de 

un nivel de significancia y un grado de correlación positiva alta de 0,783. Otra 

investigación que corrobora los resultados obtenidos es la de Canzio (2019) 

quien concluyó que la calidad de servicio la hallan muy entrelazada con la 

satisfacción de los usuarios externos de los hospitales de la DIRIS LE. De los 

instrumentos de medición usados, el estadístico rho de Spearman, comprobaron 

que en su resultado dio como nivel alto de correlación entre las mencionadas 

variables. 

Respecto a las correlaciones por dimensiones tenemos que el coeficiente de 

Spearman es 0.721, lo que indica que en el caso de correlación entre la calidad 

del servicio virtual y la dimensión calidad funcional de la satisfacción de los 

usuarios de Sunarp Otuzco, 2020, existe una correlación positiva, alta y 

significativa. Los resultados evidencian que la variable y la dimensión se 

correlacionan, a menor calidad del servicio, menor calidad funcional. Así mismo 

el coeficiente de Spearman 0.749, lo que indica que en el caso de correlación 

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

satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco, 2020.existe una correlación 

positiva, alta y significativa. Los resultados evidencian que la variable y la 

dimensión se correlacionan, a menor calidad del servicio, menor valor percibido. 

Finalmente, El coeficiente Spearman es 0.779, lo que indica que en el caso de 

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

expectativas de la satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco, 2020, existe 

una correlación positiva, alta y significativa. Los resultados evidencian que la 

variable y la dimensión se correlacionan, a menor calidad del servicio, menor 

confianza y expectativa. Las investigaciones coinciden fuertemente en una 

correlación alta y significativa, donde tenemos a la investigación de Martínez et 

al. (2018) quienes concluye que donde existiese correspondencia positiva entre 

la variable independiente, calidad del servicio de atención al público y la 

dependiente, satisfacción del usuario de la citada institución pública. 

Otra investigación que confirma los resultados es la de Álvarez et al. (2019) quien 

concluye que un efecto de reciprocidad positiva moderada entre la primera 

variable, la calidad de servicio y la segunda variable, la satisfacción de los 

concurrentes del agente de la entidad bancaria 
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VI. CONCLUSIONES  

 

Primera Quedó demostrado que entre la calidad del servicio virtual y la 

satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco, 2020, existe una 

correlación positiva, alta y significativa con un coeficiente de Spearman 

es 0.760. Los cual nos quiere decir que las variables están 

influenciadas entre sí, a mayor calidad mayor satisfacción  

Segunda. El nivel de la variable calidad del servicio virtual se ubica en el nivel 

mala con un 55,1%, es decir que los usuarios consideran que no se 

está brindando un buen servicio virtual, debido a las deficiencias que 

presenta la atención. 

Tercero. El nivel de la variable Satisfacción de los usuarios se ubica en el nivel 

baja con un 55,1%, es decir que los usuarios no se sienten bien con el 

servicio brindado, incrementando los índices de insatisfacción en ellos. 

Cuarto. Se determinó que entre la calidad del servicio virtual y la dimensión 

Calidad funcional de la satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco, 

2020, existe una correlación positiva, alta y significativa con un 

coeficiente de Spearman es 0.721, por ello se precisa que al existir un 

mal servicio este se ve claramente reflejado en la calidad que brindan 

Quinto. Se determinó que entre la calidad del servicio virtual y la dimensión Valor 

Percibido de la satisfacción de los usuarios de Sunarp Otuzco, 2020, 

existe una correlación positiva, alta y significativa con un coeficiente de 

Spearman 0.749. Estos datos reflejan que, a mal servicio, el valor que 

se transmite también es bajo. 

Sexto. Se determinó que entre la calidad del servicio virtual y la dimensión 

confianza y expectativa de la satisfacción de los usuarios de Sunarp 

Otuzco, 2020, existe una correlación positiva, alta y significativa con un 

coeficiente de Spearman es 0.779. Así mismo si el servicio brindado es 

malo disminuye la confianza que se le tiene a la empresa.  
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VII. RECOMENDACIONES   
 
 

- El jefe zonal y demás funcionarios de Sunarp Otuzco, realizaran acciones de 

reajuste en cuanto a las acciones de organización, dirección y procedimientos 

institucionales, con la finalidad de corregir errores presentes en que puede 

presentar la sobre carga laboral lo cual influenciará el desempeño de los 

trabajadores, lo cual repercutirá en la mejora de la atención a la población. 

 

- El jefe Zonal de Sunarp Otuzco, realizará evaluaciones semestrales a los 

funcionarios y trabajadores, respecto a cómo visualizan la efectividad de los 

diferentes sistemas a utilizar, con la finalidad de mejorar los plazos 

establecidos, para solucionar posibles problemas y cumplir el logro de los 

tiempos. 

 

- El jefe encargado de Sunarp Otuzco realizara capacitaciones, a los 

trabajadores con la finalidad de mejorar su desempeño laboral. 

 

- Sunarp Otuzco deberá implementar estrategias para incentiva en buen 

desempeño laboral, sobre todo la eficiencia de los trabajadores, respecto a 

la atención de los trámites, lo cual garantizará satisfacción al usuario. 

 

- El jefe Zonal y demás gerentes de la Unidad Registral y Unidad Tecnológicas 

de Información de Sunarp, realizará la debida implementación logística de 

en los diversos sistemas, para ayudar a la eficiencia laboral y así brindar un 

buen servicio al ciudadano. 

 

- El área de Unidad de Tecnología de Información de Sunarp, realizará 

inspecciones constantes de verificación, en los sistemas utilizados por los 

trabajadores que trabajan desde oficina y de forma remota con la finalidad 

de que se cumplan los trámites a tiempo. 
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ANEXOS 

  

 



 
   

 
 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES  

 

 

VARIABLES 

DIMENSIONES INDICADORES VALORACIÓN FINAL 

LA 

CALIDAD 

DEL 

SERVICIO 

VIRTUAL 
 

 

La calidad del servicio 
virtual es considerada 
como la accesibilidad que 
brindan las instituciones en 
forma electrónica, la cual 
ofrece una forma eficaz de 
ahorrar tiempo y dinero a 
las personas. Además de 
satisfacer las necesidades 
particulares, ampliando de 
esta manera la satisfacción 
de los consumidores, los 
cuales asumen un papel 
importante en la mejora de 
la eficiencia electrónica 
(Kassim, N. y Asiah 
Abdullah, N., 2010)  

Es el tiempo que la 
persona, cliente o 
usuario, interactúa 
con el servicio que se 
le brinda, por medio 
del cual solicita 
información de su 
interés. 
 

 

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 

DEFINICIÓN DE 

CONCEPTOS 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 



 
   

 
 

LA 

SATISFAC

CIÓN DE 

LOS 

USUARIO

S 

 

La satisfacción del usuario 
implica una experiencia 
racional o cognoscitiva, 
derivada de la comparación 
entre las expectativas y el 
comportamiento del 
producto o servicio; está 
subordinada a numerosos 
factores como las 
expectativas, valores 
morales, culturales, 
necesidades personales y a 
la propia organización. 

 

Es la perspectiva que el 
usuario se genera 
acerca de un servicio, 
que se le ha brindado, 
como ello es subjetivo, 
esta se combina entre 
lo que se desea y lo 
que se obtiene. 

 

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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

LA CALIDAD 

DEL 

SERVICIO 

VIRTUAL 

 

Facilidad de uso • Mejoras en la Interfaz 

• Manejable navegación 

•Rendimiento de la 

carga 

• Originalidad 

 

1-2-3-4-5-6- 

 

20% 

 

• La información que se brinda en la página de 

atención al cliente, es entendible. 

• Se puede ubicar rápidamente lo que se desea 

solicitar. 

• La confirmación de su solicitud se realizó en el 

tiempo adecuado. 

• El tiempo de carga es el adecuado. 

• Fue rápido el acceso de lo que deseaba solicitar. 

• La página tiene un diseño novedoso  

Diseño del sitio 

web 

•Presentación 

multimedia 

• Menú de navegación 

• Plano de navegación 

• Fácil acceso al sitio 

web 

 

7-8-9-10-

11-12 

 

20% 

• El diseño de la página, da una sensación de 

calidad  

• Las imágenes y fotografías de la página causan 

una buena impresión. 

• La información brindada en la página es 

actualizada. 

• Los tramites ofrecidos en la página de SUNARP 

están siempre disponibles. 

• La interacción en la página es de fácil acceso. 

N° ÍTEMS % ÍTEMS 



 
   

 
 

• Pudo ubicar rápidamente la página Web de la 

SUNARP. 

Garantía de la 

información 

• Información de la 

Institución 

•Información del usuario 

•Información de 

complemento 

 

 

 

13-14-15-

16-17-18- 

 

 

20% 

• La información en la página de Sunarp es veraz. 

• Los correos de atención al cliente están 

habilitados. 

• Los teléfonos de Sunarp que brinda la página 

están habilitados. 

• La información del usuario se registra por única 

vez. 

• La información que solicita la página al usuario 

es concreta.  

• La Sunarp Otuzco acepta pagos por 

transferencia bancaria o contrareembolsos. 

Personalización • Presentación 

• Contenido 

• Navegación 

 

 

19-20-21-

22-23-24- 

 

 

20% 

• La página de la Sunarp Otuzco tiene una 

presentación del servicio que ofrecen. 

• Los contenidos brindados en la página de la 

Sunarp Otuzco son claros y precisos. 

• La página de la Sunarp Otuzco le permite 

acceder como usuario. 



 
   

 
 

• La página de la Sunarp Otuzco esta adecuada a 

su interés.  

• La página de la Sunarp Otuzco brinda 

información relevante de acuerdo a sus 

necesidades 

• La página de la Sunarp Otuzco es fácil de 

navegar 

 

Sensibilidad • Capacidad de 

respuesta 

• Actualización del 

servicio 

 

25-26-27-

28-29-30 

 

20% 

• El tiempo de espera por la solicitud del trámite 

fue el adecuado 

• La página de la Sunarp Otuzco ofrece ayuda en 

caso surjan problemas con su requerimiento. 

• El tiempo de espera por la respuesta de su 

solicitud fue pertinente 

• El tiempo de entrega del requerimiento, es el 

adecuado. 

• La página de la Sunarp Otuzco brinda 

constantes actualizaciones del servicio que 

ofrece. 



 
   

 
 

• La página de la Sunarp Otuzco permite verificar 

los datos y envía mensaje de confirmación a su 

correo personal. 

 

 

 

LA 

SATISFACCI

ÓN DE LOS 

USUARIOS 

 

 

 

 

Calidad funcional-

Técnica percibida 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Satisfacción con las 

exigencias  

• Satisfacción con el 

servicio que se espera 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1-2-3-4-5-6-

7-8-9-10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

33.3

% 

 

 

• El personal de Sunarp Otuzco ha solucionado 

satisfactoriamente sus requerimientos. 

• La capacidad de respuesta de la página de 

Sunarp Otuzco fue la adecuada.  

• Se aprecia la calidad de la página de Sunarp 

Otuzco en atención virtual. 

• En la página de Sunarp Otuzco se le brinda el 

servicio   esperado. 

• La página de Sunarp Otuzco se contextualiza a 

las necesidades del usuario. 

• Aprecia que da satisfacción realizar trámites en 

la página de Sunarp Otuzco. 

• La página de Sunarp Otuzco está orientada a las 

necesidades del usuario. 



 
   

 
 

 • Seguridad en los 

tramites  

• Capacidad técnica 

 

 

 

• Se percibe que la página de Sunarp Otuzco 

brinda confidencialidad en los trámites 

realizados. 

• Los trámites efectuados en la página de Sunarp 

Otuzco brindan garantía. 

• La página de Sunarp Otuzco posibilita y brinda 

garantía de seguridad en sus diferentes modos 

de pago. 

Valor 

percibido 

• Confianza  

• Valoración de tasa y 

tarifas  

• Valor de la 

comunicación  

• Valor de la atención 

 

 

 

 

 

 

 

11-12-13-

14-15-16-

 

 

 

 

 

 

 

33.3

% 

• Me siento seguro al realizar mis tramites en la 

página de Sunarp Otuzco. 

• La página de Sunarp Otuzco presta un servicio 

satisfactorio en su capacidad técnica. 

• En la página de Sunarp Otuzco se observa un 

desempeño técnico muy bueno en los servicios 

brindados. 

• La calidad de los tramites en la página de Sunarp 

es buena. 

• La página de Sunarp Otuzco le inspira confianza. 

• Los trámites que brinda la página de Sunarp 

Otuzco le inspiran confianza. 



 
   

 
 

17-18-19- 

20 

• Las tasas y tarifas de los tramites de la 

plataforma de Sunarp Otuzco en comparación 

con otras entidades son adecuadas. 

• La calidad de los servicios prestados de la 

página Sunarp Otuzco son buenos. 

• La página de Sunarp Otuzco usa un lenguaje 

coloquial 

• La página de Sunarp Otuzco muestra practicidad 

ante las necesidades de los usuarios. 

Confianza y 

expectativas 

• Siente confianza  

•Satisfacción con las 

expectativas 

21-22-23-

24- 25-26-

27-28-29-

30 

33.3

% 

• En la plataforma virtual de Sunarp Otuzco los 

servicios prestados le inspiran confianza. 

• Se aprecia que se puede volver a esta 

plataforma en cualquier momento porque valoro 

mucho su atención. 

• Al acudir a la plataforma virtual sabe que no 

tendrá problemas o inconvenientes con los 

servicios recibidos. 

• La página de Sunarp Otuzco es innovadora y con 

visión de futuro. 



 
   

 
 

• Es recomendable los servicios brindados por 

esta plataforma virtual para otros usuarios. 

• Existe vasta cobertura en la plataforma virtual 

para cubrir las necesidades de atención de los 

usuarios. 

• Los servicios que se ofrecen en la plataforma 

virtual se adaptan a sus necesidades como 

usuario. 

• La página de Sunarp Otuzco brinda los servicios 

según lo que requiero y espero. 

• La página de Sunarp Otuzco es clara en sus 

indicaciones e informaciones dadas para los 

tramites. 

• La página de Sunarp Otuzco posee la  

practicidad acerca de los servicios prestados. 

Total     100% 
 

 

 



 
   

 
 

¿Cuál es el tipo de relación 

entre la calidad del servicio 

virtual y la satisfacción de los 

usuarios de Sunarp Otuzco, 

2020? 

 

Determinar el tipo de relación 

entre la calidad del  servicio 

virtual y la satisfacción de los 

usuarios de Sunarp Otuzco, 2020 

Existe una relación positiva 

entre la calidad del servicio 

virtual con la satisfacción de 

los usuarios de Sunarp 

Otuzco, 2020  

 

LA CALIDAD DEL 

SERVICIO VIRTUAL 

 

Dimensiones 

1)Facilidad de 

uso/Usabilidad 

2) Diseño del sitio web 

3) Garantía 

4) Personalización 

5)Sensibilidad 

 

SATISFACCIÓN DE 

LOS USUARIOS 

 

Dimensiones 

• Calidad funcional 

Técnica percibida 

• Valor percibido 

• Confianza y  

expectativas 

TIPO: sustantivo básico 

 

Diseño: no experimental 

sustantivo correlacional  

 

Método: descriptivo 

 

Población: 50 usuarios. 

Técnica de Muestreo 

probabilístico a través del 

muestreo aleatorio simple. 

 

Muestra :49 usuarios 

 

 

Técnicas: encuesta 

 

Instrumentos: cuestionario 

para medir la calidad del 

servicio virtual y 

cuestionario para medir la 

satisfacción de los usuarios 

 

Método de análisis de 

datos: 

 

 

Estadístico descriptivo con 

apoyo de SPSS y Exel. La 

relación entre las variables 

se realizará a través del 

de servicio virtual de la 

Sunarp Otuzco.? 

 

• ¿Cuál es el nivel de 

satisfacción de los usuarios 

de Sunarp Otuzco? 

 

• ¿Cuál es el tipo de relación 

entre la calidad del servicio 

virtual y la dimensión 

Calidad funcional de   la 

satisfacción de los usuarios 

de Sunarp Otuzco,2020?  

 

• ¿Cuál es el tipo de relación 

entre de la calidad del 

servicio virtual y la 

dimensión valor percibido de   

la satisfacción de los 

usuarios de Sunarp Otuzco, 

2020?  
 

• Determinar  el nivel de la calidad 

del servicio virtual  de la Sunarp 

Otuzco  en el año 2020  

 

• Analizar  el nivel de la 

satisfaccion de los usuarios  de 

la Sunarp Otuzco, 2020.  

 

• Determinar el nivel de relación 

de la calidad del servicio 

virtual y la dimensión Calidad 

funcional de   la satisfacción de 

los usuarios de Sunarp 

Otuzco,2020. 

 

• Determinar el nivel de relación 

de la calidad del servicio 

virtual y la dimensión valor 

percibido de   la satisfacción de 

los usuarios de Sunarp Otuzco, 

2020 

 

• El nivel de calidad del 

servicio virtual a usuarios  

es significativo de la Sunarp 

Otuzco, 2020 

 

• El nivel de satisfacción de 

los usuarios es significativo 

de Sunarp Otuzco, 2020. 

 

• Existe relación positiva 

entre de la calidad del 

servicio virtual y la 

dimensión Calidad 

funcional de   la 

satisfacción de los usuarios 

de Sunarp Otuzco,2020 

 

• Existe relación positiva 

entre la calidad del servicio 

virtual y la dimensión valor 

percibido de   la 

satisfacción de los usuarios  

de Sunarp Otuzco, 2020 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVOS ESPECÍFICO HIPÓTESIS GENERAL VARIABLES/DIMENSI

ONES 

METODOLOGÍA 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

• Cuál es el nivel de la calidad 



 
   

 
 

• ¿Cuál es el tipo de relación 

entre la calidad del servicio 

virtual y la dimensión 

confianza y expectativas de   

la satisfacción de los 

usuarios de Sunarp Otuzco, 

2020?  

• 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 Otuzco, 2020 

•  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
• Existe relación positiva 

entre la calidad del servicio 

virtual y la dimensión 

confianza y expectativas de   

la satisfacción de los 

usuarios de Sunarp Otuzco, 

2020 

coeficiente de correlación 

de Spearman.  

 



 
   

 
 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO VIRTUAL 

El presente cuestionario tiene como propósito diagnosticar el nivel de relaciones 

interpersonales que existe en esta institución educativa.  

 

Por favor, siga Ud. las siguientes instrucciones: 

1. Lea detenidamente los enunciados. 

2. Conteste todos los enunciados. 

3. Marque con un aspa solamente en uno de los cuadros de cada enunciado. 

LEYENDA 

 

1 2 3 4 5 

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI 

SIEMPRE 

SIEMPRE  

 

1 2 3 4 5 

FACILIDAD DE USO/USABILIDAD 

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      

6 La página tiene un diseño novedoso      

 DISEÑO DEL SITIO WEB 1 2 3 4 5 

7 El diseño de la página, da una sensación de calidad.      

ÍTEMS 

Nº 



 
   

 
 

8 Las imágenes y fotografías de la página causan una buena 

impresión. 

     

9 La información brindada en la página es actualizada.      

10 Los tramites ofrecidos en la página de SUNARP están siempre 

disponibles. 

     

11 La interacción en la página es de fácil acceso.      

12 Pudo ubicar rápidamente la página Web de la SUNARP.      

 GARANTÍA 1 2 3 4 5 

13 La información en la página de Sunarp es veraz.      

14 Los correos de atención al cliente están habilitados.      

15 Los teléfonos de Sunarp que brinda la página están habilitados.      

16 La información del usuario se registra por única vez.      

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

 

     

18 La Sunarp Otuzco acepta pagos por transferencia bancaria o 

contrareembolsos. 

     

 PERSONALIZACIÓN 1 2 3 4 5 

19 La página de la Sunarp Otuzco tiene una presentación del servicio 

que ofrecen. 

     

20 Los contenidos brindados en la página de la Sunarp Otuzco son 

claros y precisos. 

     

21 La página de la Sunarp Otuzco le permite acceder como usuario. 

 

     

22 La página de la Sunarp Otuzco esta adecuada a su interés.  

 

     



 
   

 
 

23 La página de la Sunarp Otuzco brinda información relevante de 

acuerdo a sus necesidades 

 

     

24 La página de la Sunarp Otuzco es fácil de navegar 

 

     

 SENSIBILIDAD      

25 El tiempo de espera por la solicitud del trámite fue el adecuado 

 

     

26 La página de la Sunarp Otuzco ofrece ayuda en caso surjan 

problemas con su requerimiento. 

     

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

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

29 La página de la Sunarp Otuzco brinda constantes actualizaciones 

del servicio que ofrece. 

     

30 La página de la Sunarp Otuzco permite verificar los datos y envía 

mensaje de confirmación a su correo personal. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 

El presente cuestionario tiene como propósito diagnosticar el nivel de relaciones 

interpersonales que existe en esta institución educativa.  

 

Por favor, siga Ud. las siguientes instrucciones: 

1. Lea detenidamente los enunciados. 

2. Conteste todos los enunciados. 

3. Marque con un aspa solamente en uno de los cuadros de cada enunciado. 

LEYENDA 

 

1 2 3 4 5 

NADA ALGO MEDIO BASTANTE TOTALMENTE 

 

Nº 1 2 3 4 5 CALIDAD FUNCIONALTÉCNICA PERCIBIDA 

 

1 El personal de Sunarp Otuzco ha solucionado 

satisfactoriamente sus requerimientos. 

 

     

2 La capacidad de respuesta de la página de Sunarp Otuzco fue 

la adecuada. 

     

3 Se aprecia la calidad de la página de Sunarp Otuzco en 

atención virtual 

     

4 En la página de Sunarp Otuzco se le brinda el servicio 

esperado. 

     

ÍTEMS 



 
   

 
 

5 La página de Sunarp Otuzco se contextualiza a las  

necesidades del usuario. 

     

6 Aprecia que da satisfacción realizar trámites en la página de 

Sunarp Otuzco 

     

7 La página de Sunarp Otuzco está orientada a las necesidades  

del usuario 

     

8 Se percibe que la página de Sunarp Otuzco brinda 

confidencialidad en los trámites realizados. 

     

9 Los tramites efectuados en la página de la Sunarp Otuzco 

brinda garantía. 

     

10 La página de Sunarp Otuzco posibilita y brinda garantía de 

seguridad en sus diferentes modos de pago. 

     

 VALOR PERCIBIDO      

11 Me siento seguro al realizar mis tramites en la página de 

Sunarp Otuzco 

     

12 La página de Sunarp Otuzco presta un servicio satisfactorio en 

su capacidad técnica. 

     

13 En la página de Sunarp Otuzco se observa un desempeño 

técnico muy bueno en los servicios brindados. 

     

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

15 La página de Sunarp Otuzco le inspira confianza.      

16 Los trámites que brinda la página de Sunarp Otuzco le inspiran 

confianza. 

     

17 Las tasas y tarifas de los tramites de la plataforma de Sunarp 

Otuzco en comparación con otras entidades son adecuadas. 

     

18 La calidad de los servicios prestados de la página Sunarp 

Otuzco son buenos. 

     



 
   

 
 

19 La página de Sunarp Otuzco usa un lenguaje coloquial 

 

     

20 La página de Sunarp Otuzco muestra practicidad ante las 

necesidades de los usuarios. 

     

 CONFIANZA Y  EXPECTATIVAS      

21 En la plataforma virtual de Sunarp Otuzco los servicio 

prestados le inspiran confianza. 

     

22 Se aprecia que se puede volver a esta plataforma en cualquier 

momento porque valoro mucho su atención. 

     

23 Al acudir a la plataforma virtual sabe que no tendrá problemas 

o inconvenientes con los servicios recibidos. 

     

24 La página de Sunarp Otuzco es innovadora y con visión de 

futuro. 

     

25 Es recomendable los servicios brindados por esta plataforma 

virtual para otros usuarios. 

     

26 Existe vasta cobertura en la plataforma virtual para cubrir las 

necesidades de atención de los usuarios. 

     

27 Los servicios que se ofrecen en la plataforma virtual se 

adaptan a sus necesidades como usuario. 

     

28 La página de Sunarp Otuzco brinda los servicios según lo que 

requiero y espero. 

     

29 La página de Sunarp Otuzco es clara en sus indicaciones e 

informaciones dadas para los tramites. 

     

30 La página de Sunarp Otuzco posee la practicidad acerca de 

los servicios prestados. 

  

 

 

   



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

| 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 
 

DATA DE RESULTADOS 

 V1: CALIDAD DEL SERVICIO VIRTUAL V2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS 

 FACILIDAD DE USO/USABILIDAD DISEÑO DEL SITIO WEB GARANTÍA PERSONALIZACIÓN SENSIBILIDAD CALIDAD FUNCIONALTÉCNICA PERCIBIDA VALOR PERCIBIDO CONFIANZA Y  EXPECTATIVAS 

ítems   1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 

USUARIOS          
1 

4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 

3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 

3 

2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

 

                                                            

4 

4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 

7 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 

3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 

10 

4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 

11 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

12 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 

13 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 

14 

3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

15 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 5 

16 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

17 

3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 5 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 

3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 5 

19 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 5 

20 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 

21 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 



 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

22 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

23 

4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 

24 

3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 

25 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 5 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 5 5 5 5 3 4 4 5 

26 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

27 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 5 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 5 5 5 

28 

4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 2 3 2 

29 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 

30 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 



 
   

 
 

DATA DE RESULTADOS  

 V1: CALIDAD DEL SERVICIO VIRTUAL V2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS 

 FACILIDAD DE USO/USABILIDAD DISEÑO DEL SITIO WEB GARANTÍA PERSONALIZACIÓN SENSIBILIDAD CALIDAD FUNCIONALTÉCNICA PERCIBIDA VALOR PERCIBIDO 

ítems   1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

USUARIOS          
1 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 

2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 

3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 

4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 

6 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

8 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 3 1 1 1 1 1 3 1 2 2 1 1 

10 1 2 1 3 1 1 2 3 1 2 3 4 1 1 2 1 1 1 3 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 3 2 2 2 1 1 1 3 3 1 1 3 

11 1 1 2 1 1 1 2 2 3 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 3 2 1 2 2 2 2 12 1 1 1 1 1 3 

12 1 2 1 2 1 1 1 2 1 3 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 3 1 2 2 2 1 1 2 1 3 1 2 2 2 2 2 1 1 

13 1 2 1 1 2 1 1 1 3 1 2 3 1 1 1 1 2 1 3 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 3 1 1 2 1 1 2 2 2 1 1 

14 1 2 1 1 2 3 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 3 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 1 

15 1 2 1 3 2 2 1 2 3 1 2 1 2 1 2 1 1 1 3 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 

16 1 1 1 2 2 3 2 1 3 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 3 1 2 1 1 1 1 2 2 1 3 2 2 2 1 2 1 1 

17 2 3 2 1 1 2 1 2 1 3 1 2 3 2 3 2 2 2 2 3 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1 1 

18 1 2 1 1 1 3 1 2 1 2 3 2 1 2 2 2 3 3 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 1 

19 1 2 1 1 2 3 1 3 1 2 1 2 2 2 2 3 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 3 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 

20 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 3 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 

21 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2 3 4 3 3 2 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 3 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 

22 2 1 2 1 4 1 2 1 2 3 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 2 2 



 
   

 
 

23 1 2 4 1 1 2 1 1 1 2 1 1 3 2 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 3 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 

24 2 1 1 3 1 2 1 1 2 2 1 3 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 2 

25 1 2 1 2 1 1 3 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 3 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 

26 1 2 1 3 1 1 1 2 1 2 1 3 1 3 2 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 1 1 1 

27 2 1 1 2 1 3 4 2 2 3 1 1 1 2 1 2 1 2 3 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 3 

28 1 3 2 1 2 1 1 1 2 2 2 3 1 1 1 2 3 3 2 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 3 3 2 1 1 

29 4 3 2 2 1 1 1 3 1 1 2 4 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 3 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 

30 2 1 1 2 3 1 1 2 1 2 1 3 1 1 1 1 2 3 2 1 1 2 1 1 1 2 2 3 2 3 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 

31 1 2 1 3 1 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 3 2 2 2 2 1 1 1 1 2 

32 2 1 2 3 1 1 2 1 1 1 3 1 1 1 2 1 1 3 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 2 2 

33 1 3 2 1 3 1 1 3 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 3 1 1 2 1 3 1 2 2 1 1 1 1 2 2 3 3 2 

34 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 3 1 2 1 3 1 1 1 2 1 1 1 1 3 1 1 2 1 1 1 3 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 

35 2 1 1 1 1 1 3 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 3 3 3 2 2 2 1 1 1 1 1 

36 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 

37 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

38 

3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

39 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 

41 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

42 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

43 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

44 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 

45 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

46 

3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

47 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

48 

4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 

49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

  


