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INTRODUCCION

La transformacion digital se ha consolidado como un proceso relevante para la modernizacion
de los servicios publicos, debido a que permite optimizar tramites, mejorar el acceso a la
informacidn, reducir tiempos de atencion y fortalecer la interaccion entre las entidades del
Estado y los ciudadanos. En el contexto de la administracion publica, la incorporacion de
plataformas digitales no solo implica el uso de tecnologias, sino también la reorganizacion de
procesos, la mejora de la atencion y la generacion de servicios mas oportunos, accesibles y

orientados al usuario.

En el caso de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP), la
digitalizacion de los servicios registrales ha permitido implementar canales virtuales para la
consulta, inscripcion, publicidad registral y seguimiento de tramites. Estos avances buscan
facilitar el acceso de los ciudadanos a los servicios registrales, disminuir la dependencia de la
atencion presencial y mejorar la eficiencia institucional. Sin embargo, la sola implementacion
de herramientas digitales no garantiza necesariamente una mayor satisfaccion de los usuarios,
debido a que esta depende también de factores como la facilidad de uso, la claridad de la
informacién, la seguridad del servicio, la rapidez de atencién y el cumplimiento de las

expectativas ciudadanas.

En la Oficina Registral de Abancay, la transformacion digital representa una oportunidad para
mejorar la experiencia de los usuarios que realizan tramites registrales. No obstante, resultd
necesario analizar si dichos avances digitales se relacionan con la satisfaccién percibida por los
usuarios, considerando que en contextos regionales pueden presentarse limitaciones vinculadas
al acceso a internet, conocimiento del uso de plataformas digitales, adaptacion tecnoldgica y
necesidad de orientacion durante el proceso de atencion. Por ello, el problema central de la
investigacion se orientd a determinar la relacion de la transformacién digital con la satisfaccion

de los usuarios de la Oficina Registral de Abancay de la SUNARP.

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion de la transformacion digital
con la satisfaccion de los usuarios de la Oficina Registral de Abancay de la SUNARP. De
manera especifica, se buscO establecer la relacion de la transformacion digital con el
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rendimiento percibido, analizar su relacién con las expectativas de los usuarios y examinar su
relacién con el nivel de satisfaccion. Estos objetivos permitieron evaluar la asociacion entre la
modernizacion digital del servicio registral y las principales dimensiones de la satisfaccion de

los usuarios.

Metodol6gicamente, el estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, de tipo basico, nivel
correlacional, disefio no experimental y corte transversal. La poblacién estuvo conformada por
los usuarios atendidos anualmente en la Oficina Registral de Abancay, tomando como
referencia el registro de atenciones del afio 2024. La muestra estuvo integrada por 383 usuarios,
seleccionados mediante muestreo no probabilistico por conveniencia. Para la recoleccion de
datos se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento se utilizaron cuestionarios
estructurados con escala tipo Likert, dirigidos a medir la transformacion digital y la satisfaccion

de los usuarios.

Los datos obtenidos fueron procesados mediante estadistica descriptiva e inferencial. La prueba
de normalidad de Kolmogorov-Smirnov evidencio que los datos no presentaban distribucion
normal, por lo que se utilizo6 el coeficiente rho de Spearman para la contrastacion de hipoétesis.
Los resultados demostraron la existencia de una relacion directa, positiva y estadisticamente
significativa entre la transformacién digital y la satisfaccion de los usuarios, con un coeficiente
rho de Spearman de 0,751 y un p-valor menor a 0,001, lo que evidencia una correlacion positiva
fuerte. Asimismo, se encontraron relaciones positivas y significativas entre la transformacion

digital y el rendimiento percibido, las expectativas y el nivel de satisfaccion.

La presente tesis se organiza en seis capitulos. EI Capitulo | desarrolla el planteamiento del
problema, el enunciado del problema y la justificacion de la investigaciéon. El Capitulo 1l
presenta los objetivos, las hipdtesis y la operacionalizacion de las variables. El Capitulo 111
contiene los antecedentes, el marco tedrico y el marco conceptual relacionado con la
transformacion digital, la satisfaccion de los usuarios y los servicios registrales. EI Capitulo IV
describe la metodologia empleada, incluyendo el tipo, nivel, disefio, poblacién, muestra,
técnica, instrumentos y procedimientos estadisticos. EI Capitulo V expone los resultados, la
contrastacion de hipdtesis y la discusion. Finalmente, el Capitulo VI presenta las conclusiones

y recomendaciones derivadas de los hallazgos obtenidos.
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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la transformacion digital y la
satisfaccion de los usuarios de la Oficina Registral de Abancay de la Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos (SUNARP). De manera especifica, se busco establecer la relacion de
la transformacién digital con el rendimiento percibido, analizar su relacion con las expectativas
de los usuarios y examinar su relacion con el nivel de satisfaccion, con la finalidad de
comprender la relacién de la digitalizacidn con la experiencia del usuario del servicio registral
en la experiencia del usuario del servicio registral. La metodologia utilizada correspondié a un
enfoque cuantitativo, de tipo basica, con nivel correlacional y disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion estuvo conformada por los usuarios de la Oficina Registral de
Abancay y la muestra fue de 383 usuarios. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento
un cuestionario estructurado. La prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov evidenci6 que
los datos no seguian una distribuciéon normal (p < 0,05), por lo que se aplicé el coeficiente Rho
de Spearman para la contrastacion de las hipotesis planteadas. Los resultados mostraron que
existe una relacién directa, positiva y estadisticamente significativa entre la transformacion
digital y la satisfaccion de los usuarios, con un coeficiente Rho de Spearman de 0,751 y un
p-valor < 0,001, lo que indica una correlacién positiva fuerte. Asimismo, se identific6 una
relacion directa y significativa entre la transformacion digital y el rendimiento percibido (p =
0,594; p < 0,001), entre la transformacion digital y las expectativas de los usuarios (p = 0,607;
p <0,001), y entre la transformacion digital y el nivel de satisfaccion (p = 0,548; p < 0,001),
evidenciandose en todos los casos correlaciones positivas de magnitud moderada. De manera
complementaria, los resultados descriptivos mostraron que el 80,94% de los usuarios percibe
la transformacion digital en un nivel bueno y el 80,42% manifiesta un nivel alto de satisfaccién
con los servicios registrales. Las conclusiones permiten afirmar que un mayor nivel de
transformacion digital se asocia con mayores niveles de satisfaccion en los usuarios de la
Oficina Registral de Abancay de la SUNARP.

Palabras clave: transformacion digital, satisfaccion del usuario, servicios registrales,
gobierno digital, SUNARP.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
—

- 4 de 136 -

ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between digital transformation
and user satisfaction at the Abancay Registry Office of the National Superintendency of Public
Registries (SUNARP). Specifically, the study sought to establish the relationship between
digital transformation and perceived performance, analyze its relationship with user
expectations, and examine its relationship with satisfaction levels, in order to understand the
impact of digitization on the user experience of the registry service. The methodology employed
was a quantitative, basic, correlational, non-experimental, cross-sectional study. The population
consisted of users of the Abancay Registry Office, and the sample comprised 383 users. The
data collection technique was a survey, and the instrument was a structured questionnaire. The
Kolmogorov-Smirnov normality test revealed that the data did not follow a normal distribution
(p < 0.05), therefore Spearman's rho coefficient was applied to test the hypotheses. The results
showed a direct, positive, and statistically significant relationship between digital
transformation and user satisfaction, with a Spearman’s rho coefficient of 0.751 and a p-value
< 0.001, indicating a strong positive correlation. Similarly, a direct and significant relationship
was identified between digital transformation and perceived performance (p = 0.594; p <
0.001), between digital transformation and user expectations (p = 0.607; p < 0.001), and
between digital transformation and satisfaction level (p = 0.548; p < 0.001), with moderate
positive correlations evident in all cases. Additionally, the descriptive results showed that
80.94% of users perceive digital transformation as being at a high level, and 80.42% report a
high level of satisfaction with registry services. The findings suggest that a higher level of
digital transformation is associated with higher levels of satisfaction among users of the
Abancay Registry Office of SUNARP.

Keywords: digital transformation, user satisfaction, registry services, digital government,
SUNARP.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

En el ambito internacional, la transformacion digital del sector publico se ha consolidado
como un componente fundamental para mejorar el acceso de los ciudadanos a los
servicios gubernamentales; sin embargo, su desarrollo continGa siendo desigual. La
United Nations E-Government Survey 2024, que evalud a los 193 Estados miembros de
las Naciones Unidas, evidencié una mejora global en el desarrollo del gobierno digital,
dado que la proporcion de poblacion ubicada en paises rezagados en esta materia
disminuyé de 45,0 % en 2022 a 22,4 % en 2024. A pesar de este avance, el organismo
identificd diferencias persistentes entre paises y, especialmente, entre el desarrollo de los
servicios digitales en los niveles nacional y local. Esto demuestra que el incremento de
infraestructura y herramientas tecnolégicas no necesariamente implica que todos los
ciudadanos accedan en condiciones semejantes ni que los servicios digitales respondan
con la misma efectividad a sus necesidades (United Nations Department of Economic
and Social Affairs [UN DESA], 2024).

Esta situacion también se refleja en la madurez tecnoldgica de los gobiernos. El Banco
Mundial, mediante el GovTech Maturity Index 2022, evalu6 198 economias y obtuvo un
promedio mundial de 0,552 sobre 1. Mientras el indice correspondiente a la prestacion de
servicios publicos digitales alcanzé 0,649, el componente de participacion digital
ciudadana obtuvo solamente 0,449, siendo el valor més bajo entre las principales
dimensiones evaluadas. Asimismo, Unicamente el 35 % de las economias se encontraba
en el grupo que aplicaba buenas practicas en las areas fundamentales de GovTech. Tales
diferencias permiten advertir que disponer de plataformas y sistemas gubernamentales no
garantiza por si mismo una interaccion digital satisfactoria con los ciudadanos, pues
persisten limitaciones asociadas con participacion, utilizacién efectiva y orientacion de

los servicios hacia las necesidades de sus usuarios (World Bank, 2022).

La percepcidn de los ciudadanos confirma la existencia de esta brecha entre digitalizacion
y experiencia del usuario. Deloitte Center for Government Insights (2023) encuest6 a 5
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800 personas de 13 paises para evaluar sus experiencias con los servicios
gubernamentales digitales y determin6 que solamente el 25 % utilizaba con frecuencia
estos canales para interactuar con el gobierno. Ademas, la satisfaccion promedio con los
servicios digitales gubernamentales se encontraba aproximadamente 20 puntos
porcentuales por debajo de la obtenida por servicios digitales del sector privado. El
estudio también identificd que la confianza en la capacidad del gobierno para proteger
los datos de los ciudadanos se relacionaba estrechamente con la satisfaccion
experimentada. Estos resultados evidencian que el exito de una transformacion digital no
puede valorarse unicamente por la existencia de plataformas virtuales, sino que requiere
considerar facilidad de utilizacion, confianza, accesibilidad y experiencia percibida por

los ciudadanos (Deloitte Center for Government Insights, 2023).

La investigacion cientifica respalda igualmente la relacion entre las caracteristicas de los
servicios digitales gubernamentales y la percepcion de sus usuarios. Pham et al. (2023),
mediante una investigacion realizada con 340 usuarios seleccionados aleatoriamente de
servicios de gobierno electrénico en Vietnam, determinaron que la calidad de estos
servicios comprende elementos como facilidad de interaccidn, cumplimiento del servicio,
atencion al ciudadano, seguridad y privacidad y confiabilidad. Los resultados
evidenciaron que la confiabilidad y el cumplimiento se encontraban significativamente
relacionados con el valor percibido, mientras que la satisfaccion presento una relacién
positiva con la lealtad de los ciudadanos hacia los servicios electronicos. Esto permite
sostener que la transformacién digital gubernamental debe evaluarse desde la perspectiva
del usuario, debido a que la incorporacion tecnolédgica adquiere utilidad efectiva cuando

se traduce en una experiencia favorable de servicio (Pham et al., 2023).

En el contexto nacional, el Perd ha mostrado progresos importantes en materia de
gobierno digital, aunque dichos avances coexisten con desafios relacionados con la
interaccion ciudadana. Segiin UN DESA, el pais obtuvo en 2024 un indice de Desarrollo
del Gobierno Electronico de 0,8070, ocupando el puesto 58 de 193 paises, frente al puesto
59 alcanzado en 2022. Asimismo, el indice de Servicios en Linea aumenté de 0,8099 en
2022 a 0,8377 en 2024 y el indice de Infraestructura de Telecomunicaciones paso de
0,62670 a 0,83638. No obstante, el Indice de Participacion Electronica disminuyo
ligeramente de 0,7614 en 2022 a 0,7534 en 2024, mientras que la posicion del Perl paso

del puesto 22 al 42 en este componente. Esta evolucion muestra que el crecimiento de los

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS

- 7 de 136 -

servicios e infraestructura digital no necesariamente presenta la misma trayectoria que la

participacion e interaccion efectiva de los ciudadanos con el Estado (UN DESA, 2024).

Uno de los factores que puede condicionar esta interaccion es la desigual disponibilidad
de conectividad. El Instituto Nacional de Estadistica e Informaética informé que durante
el trimestre octubre-diciembre de 2024 el 58,4 % de los hogares peruanos disponia de
servicio de internet, aunque existian diferencias marcadas segin area de residencia: en
Lima Metropolitana la proporcion alcanzaba 79,4 %, en el resto urbano 59,7 % y en el
area rural solamente 21,7 %. Ademas, apenas el 8,8 % de los hogares rurales disponia de
una computadora, frente al 49,7 % registrado en Lima Metropolitana. Estas diferencias
representan una condicion relevante para la prestacion de servicios publicos digitalizados,
dado que ciudadanos residentes fuera de los principales centros urbanos pueden enfrentar
mayores limitaciones para acceder, comprender y utilizar de manera continua las

plataformas institucionales (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], 2025).

Dentro del sistema registral peruano, la utilizacion de servicios digitales ha adquirido una
magnitud considerable. La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos informé
que al cierre de 2024 se habian realizado 76 437 870 solicitudes y busquedas de servicios
registrales mediante internet, cifra que practicamente duplicé las 38 150 713 registradas
en 2022. Durante 2024, solamente el Sistema de Intermediacion Digital recibié 2 015 400
solicitudes, mientras que “Conoce Aqui” registrd 6 526 183 busquedas y el Visor de Base
Gréfica Registral alcanzo6 1 462 832 consultas. Este crecimiento evidencia que los canales
digitales se han convertido en un componente significativo de la prestacion de servicios
de la SUNARP; por tanto, junto con cuantificar su expansion, adquiere relevancia
conocer cémo los usuarios valoran su funcionamiento y en qué medida la transformacion
digital se encuentra asociada con su satisfaccion (Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos [SUNARP], 2025).

Sin embargo, la propia documentacion institucional demuestra que todavia existen
aspectos susceptibles de fortalecimiento en la experiencia digital registral. En el Pleno
Nacional de Publicidad Registral se plantearon propuestas relacionadas con simplificar
la plataforma del Servicio de Publicidad Registral en Linea para hacerla mas amigable al
usuario, actualizar indices para evitar errores durante la solicitud de publicidad,
incorporar soporte digital en diferentes lenguas del pais y proporcionar orientacion previa

sobre la utilizacion de los servicios. La formulacion de estas propuestas resulta relevante
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porque evidencia institucionalmente que la transformacién digital registral no se limita a
ampliar el nimero de operaciones disponibles en linea, sino que requiere atender aspectos
de facilidad de uso, orientacion, inclusion, informacion y accesibilidad, elementos que
pueden intervenir en la valoracion realizada por los usuarios respecto del servicio recibido
(SUNARP, 2024).

En el &mbito regional, la demanda de conectividad digital presenta especial relevancia en
Apurimac. El Programa Nacional de Telecomunicaciones informd que durante marzo de
2024 la region registrd 580 327 conexiones mediante los Espacios Publicos de Acceso
Digital, constituyéndose en ese mes en la regiébn con mayor utilizacion de esta red.
Posteriormente, durante todo 2024, Apurimac acumuld 1 443 621 conexiones y registrd
95 069 dispositivos conectados mediante estos espacios publicos. Estos datos evidencian
un uso significativo de los recursos de conectividad disponibles en localidades rurales y
periféricas, pero también muestran la importancia que adquieren las politicas de inclusién
y alfabetizacién digital en una region donde parte de la poblacion depende de iniciativas
publicas para integrarse al entorno digital. En consecuencia, las caracteristicas
territoriales y de conectividad de Apurimac constituyen condiciones que deben
considerarse cuando se evalUa la experiencia de los ciudadanos frente a servicios publicos

digitalizados (Programa Nacional de Telecomunicaciones [Pronatel], 2024, 2025).

La evidencia empirica obtenida en la propia ciudad de Abancay demuestra que la
incorporacion de tecnologias en las instituciones publicas no garantiza automéaticamente
niveles adecuados de satisfaccion. Flores Flores (2024), en una investigacion sobre
gobierno electrénico y satisfaccion desarrollada en una entidad publica de servicios
basicos de Abancay durante 2023-2024, identifico que, pese a los esfuerzos de
digitalizacion, la satisfaccion de los usuarios resultaba insuficiente, particularmente en
sectores rurales, observandose dificultades asociadas con integracion tecnoldgica y
conocimiento sobre el uso de los servicios electronicos. Inferencialmente, el estudio
obtuvo una significancia de p = 0,000, identificando una relacion positiva y
estadisticamente significativa entre gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios;
ademas, las dimensiones externa, interna, relacional y de promocion presentaron
correlaciones positivas moderadas con la satisfaccion. Esta evidencia resulta relevante
porque confirma, dentro del contexto territorial de Abancay, que la experiencia del
ciudadano constituye un componente necesario para evaluar los procesos de

digitalizacion publica (Flores Flores, 2024).
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Otro estudio desarrollado en Abancay refuerza la necesidad de valorar la modernizacién
del sector publico desde la perspectiva de sus usuarios. Ayquipa Huillca (2024), al
estudiar a 384 usuarios de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Abancay, encontré que el 87,5 % calificaba la modernizacion de la gestién
publica en un nivel regular, mientras que el 86,2 % consideraba aceptable la calidad de
los servicios. El analisis inferencial obtuvo un coeficiente Rho de Spearman de 0,662 y p
= 0,000, demostrando una relacién positiva moderada y estadisticamente significativa
entre modernizacion de la gestion y calidad de los servicios publicos. Aunque dicho
estudio corresponde a una entidad municipal distinta de la SUNARP, sus resultados
aportan evidencia empirica local de que los procesos de modernizacién y la percepcion
de los servicios se encuentran relacionados y que, incluso cuando la calidad es valorada
favorablemente, los procesos de modernizacion pueden presentar niveles susceptibles de

mayor desarrollo (Ayquipa Huillca, 2024).

En el caso especifico de la Oficina Registral de Abancay, Alvarez Camacho (2022)
estudid la aplicacion del gobierno electrénico en la SUNARP mediante informacion
obtenida de 20 trabajadores y concluyé que el uso del portal web, el sistema virtual y la
mejora de procesos digitales contribuian al desarrollo de politicas orientadas a resultados,
usuarios y procesos internos. No obstante, dicho estudio examind informacion
correspondiente al afio 2017 y abord6 principalmente la perspectiva institucional de los
trabajadores, sin medir estadisticamente la satisfaccion de los ciudadanos frente a la
transformacion digital del servicio registral. Asi, pese al crecimiento reciente de los
canales digitales de la SUNARP, a la evidencia local que relaciona digitalizacion y
satisfaccion en otras instituciones de Abancay y a las condiciones particulares de
conectividad existentes en Apurimac, persiste la necesidad de disponer de evidencia
empirica actual centrada especificamente en los usuarios de la Oficina Registral de
Abancay. En este contexto se plantea determinar si la transformacion digital se encuentra
relacionada con la satisfaccion de sus usuarios, considerando que ambas variables deben
ser examinadas desde la experiencia del ciudadano y sin asumir anticipadamente una
relacion causal entre ellas (Alvarez Camacho, 2022; SUNARP, 2025)
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1.2 Enunciado del Problema
1.2.1 Problema general
¢Cudl es la relacion de la transformacion digital con la satisfaccion de los usuarios
de la oficina registral de Abancay de la SUNARP?

1.2.2 Problemas especificos
e ;Cual es la relacion de la transformacion digital con el rendimiento percibido
de los usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP?

e ;Cual es la relacion de la transformacion digital con las expectativas de los

usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP?

e ;Cual es larelacion de la transformacion digital con el nivel de satisfaccion de

los usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP?

1.3 Justificacion de la investigacion
1.3.1 Justificacion tedrica
La transformacion digital en la administracién pablica es un fenédmeno que ha
adquirido relevancia en las ultimas décadas, debido a su capacidad para mejorar
laeficienciay la calidad de los servicios gubernamentales. Segun estudios previos,
la digitalizacion permite una mayor accesibilidad y transparencia, optimizando los
procesos y facilitando la interaccion entre el gobierno y los ciudadanos. El uso de
las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) ha permitido a las
entidades pablicas modernizarse, reduciendo los tiempos de espera y mejorando
la gestion de los recursos, lo que se vincula directamente en la satisfaccion de los
usuarios (Castillo, 2020). La adopcion de plataformas digitales en los servicios
registrales, como en el caso de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos (SUNARP), promueve una mayor eficiencia en los tramites
administrativos, facilitando la integracion de procesos y mejorando la experiencia

de los ciudadanos al interactuar con las instituciones del Estado (Chavez, 2022).

El estudio de la satisfaccion de los usuarios en el contexto de la transformacion
digital es fundamental, ya que permite evaluar la efectividad de los cambios
implementados y su alineacion con las expectativas de los ciudadanos. De acuerdo

con estudios de gestion pablica (Vargas & Limache, 2020), como la digitalizacion
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afecta la satisfaccion, la calidad, rapidez y accesibilidad de los servicios ofrecidos
por las entidades gubernamentales. En este sentido, el analisis de como la
digitalizacion afecta la satisfaccion de los usuarios de la Oficina Registral de
Abancay es relevante para entender los beneficios y las limitaciones del gobierno
digital en la region. Este enfoque tedrico permite comprender no solo la
importancia de la implementacion tecnoldgica, sino también como las
expectativas y percepciones de los usuarios juegan un papel crucial en la
evaluacion de los servicios publicos (Mejia, 2021).

Justificacion practica

La investigacion posee una justificacion préctica en la medida en que los
resultados generarén informacion sistematizada acerca de la percepcion de los
usuarios respecto de la transformacion digital y su relacion con la satisfaccion en
los servicios brindados por la Oficina Registral de Abancay de la SUNARP. Esta
informacion permitird reconocer coémo son valorados aspectos relacionados con
la digitalizacion, capacidades de innovacion, preparacion tecnologica vy
organizacional, asi como el rendimiento percibido, las expectativas y el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

Considerando que la investigacion es de tipo basico, su finalidad no consiste en
implementar directamente acciones de intervencion ni modificar los procesos de
la entidad. No obstante, los hallazgos podran constituirse en evidencia de
referencia para posteriores investigaciones y para futuros analisis institucionales
relacionados con la prestacion de servicios publicos digitales. En consecuencia, el
aporte practico se encuentra en la disponibilidad de informacion empirica que
permita comprender mejor el fendmeno estudiado y que pueda ser considerada
como antecedente para posteriores estudios orientados al desarrollo o evaluacion

de estrategias de transformacion digital.

Justificacion metodologia

La investigacion se justifica metodolégicamente porque emplea un enfoque
cuantitativo, nivel correlacional y disefio no experimental de corte transversal,
permitiendo examinar estadisticamente la relacion entre la transformacion digital
y la satisfaccion de los usuarios sin manipular deliberadamente las variables. Para

recopilar la informacién se utiliz6 la técnica de la encuesta y cuestionarios

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
4 e B

1.34

-12 de 136 -

estructurados mediante escala tipo Likert, lo que permitié obtener informacion

homogénea y susceptible de procesamiento estadistico.

Asimismo, los instrumentos fueron sometidos a procedimientos de validez y
confiabilidad antes de su aplicacion, fortaleciendo la consistencia de la medicion
de las variables estudiadas. Los resultados obtenidos mediante este procedimiento
podrdn constituirse en una referencia metodologica para posteriores
investigaciones que pretendan estudiar variables similares en otras oficinas
registrales o instituciones publicas. De esta manera, el aporte metodologico se
encuentra en la aplicacion sistematica de procedimientos cuantitativos para
analizar la asociacion entre transformacion digital y satisfaccion en un contexto

institucional especifico.

Justificacion social

La investigacion se justifica socialmente porque aborda la experiencia de los
ciudadanos frente a los procesos de transformacién digital implementados en la
prestacion de servicios publicos registrales. La creciente incorporacion de
plataformas y procedimientos digitales modifica la forma en que las personas
acceden a informacidn, realizan trdmites y se relacionan con las instituciones del
Estado, por lo que resulta relevante conocer codmo estos cambios se encuentran

asociados con la satisfaccion de quienes utilizan dichos servicios.

En el caso de la Oficina Registral de Abancay, analizar la percepcién de los
usuarios permitird generar conocimiento sobre sus experiencias frente a los
servicios registrales y comprender la importancia de factores como accesibilidad,
informacion, seguridad, oportunidad, orientacion y utilizacion de herramientas
digitales. Este analisis adquiere relevancia social porque los servicios registrales
cumplen una funcion vinculada con la seguridad juridica y el ejercicio de derechos
de los ciudadanos. Por ello, disponer de evidencia sobre la relacion entre
transformacion digital y satisfaccion contribuira al conocimiento académico sobre
la interaccion entre ciudadania y administracién publica en contextos de

modernizacion digital.
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1.3.5 Justificacion econdémica
La investigacion presenta una justificacion econdmica indirecta, debido a que la
digitalizacion de los servicios publicos se encuentra vinculada con la posibilidad
de desarrollar procedimientos mas agiles y reducir la necesidad de realizar
determinadas actividades exclusivamente de manera presencial. En los servicios
registrales, la disponibilidad de mecanismos digitales puede relacionarse con
aspectos como tiempos empleados para realizar tramites, desplazamientos de los
usuarios, acceso a informacion y utilizacion de recursos necesarios para

interactuar con la institucion.

Sin embargo, debido a que el presente estudio es de tipo basico y no incorpora
variables especificas relacionadas con costos, ahorro o eficiencia econdémica, no
se pretende demostrar que la transformacion digital genere directamente una
reduccién de gastos. En ese sentido, el aporte econémico de la investigacion se
limita a proporcionar evidencia que pueda constituirse en antecedente para futuros
estudios orientados a evaluar los costos y beneficios asociados con la

digitalizacion de los servicios publicos registrales.
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CAPITULO I
OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1 Obijetivos de la investigacion
2.1.1 Objetivo general
Determinar la relacion de la transformacion digital con la satisfaccion de los

usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP.

2.1.2 Objetivos especificos

e Establecer la relacion de la transformacién digital con el rendimiento percibido
de los usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP.

e Analizar la relacién de la transformacion digital con las expectativas de los
usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP.

e Examinar la relacion de la transformacion digital con el nivel de satisfaccion
de los usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP.

2.2 Hipdtesis de la investigacién
2.2.1 Hipdtesis general
Existe relacion directa y significativa de la transformacion digital con la

satisfaccion de los usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP.

2.2.2 Hipotesis especificas

e Existe relacion directa y significativa de la transformacion digital con el
rendimiento percibido de los usuarios de la oficina registral de Abancay de la
SUNARRP.

e Existe relacion directa y significativa de la transformacion digital con las
expectativas de los usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP.

e Existe relacién directa y significativa de la transformacion digital con el nivel
de satisfaccion de los usuarios de la oficina registral de Abancay de la
SUNARP.

MICAELA BASTIDAS
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2.3 Operacionalizacién de variables
Tabla 1
Operacionalizacion de variables
Variables Definicion conceptual Definicion operacional ~ Dimensiones Indicadores Escala Instrumento
Inversién en tecnologia digital
Introduccién de procedimientos
digitales
Digitalizacion  Gestion digital de la informacion
registral
Ecel diante el Plataforma digital de gestion
S ? [I)roceso MEAIANe & | 3 transformacion digital Monitoreo en tiempo real
cual las org?mza(ilon,es se medird a partir de Adaptabilidad a cambios
incorporan nologi - . .
di;(i)taﬁgsaen suse ;rgczgois cuatro dimensiones: noMatives
. : igitalizacio . Innovacion en gestion .
servicios y formas de digitalizacion, Capacidades de . - : gt on al - Escala Ordinal
estion generando capacidades de inNoVAcion Ifusion y orientacion al usuario Totalmente en
gestion, innovacién, preparacion Desarrollo y mejora de servicios
. . cambios en su estructura, g L desacuerdo (1)
Variable 1: . tecnologica y digitales
cultura, capacidades e reparacion Adoncion de tecnoloaias En desacuerdo (2)
Transformacion interaccion  con  los Er gnizacional Percg Ci6n sobre Iatgcnolo o Ni de acuerdo ni  Cuestionario
digital usuarios. En el ambito co?\siderando I,os a00rtes i p ion t i g en desacuerdo (3)
g publico, permite b Iderazgo y vision tecnologica De acuerdo (4)

modernizar la prestacion
de servicios, optimizar
tramites y mejorar la
relacion entre laentidad y
la ciudadania (Bravo et
al., 2024).

instrumentales de Li et al.
(2025) y la adaptacion
contextual al servicio
registral de la Oficina
Registral de Abancay de
la SUNARP.

Preparacion
tecnoldgica

Gestiodn de riesgos y seguridad
digital

Percepcion positiva de la
tecnologia

Preparacion
organizacional

Actitud hacia la mejora
organizacional

Planes de implementacion claros

Fomento de la capacitacion

Disposicion a adoptar nuevos
cambios

Totalmente de
acuerdo (5)
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Variable 2:

Satisfaccion de
los usuarios

La satisfaccion de los
usuarios es el grado en
que el servicio recibido
cumple o supera las
expectativas,
necesidades y
percepciones de quienes
acceden a una entidad
publica. En los servicios
registrales, se relaciona
con la valoracién del
usuario  respecto  al
rendimiento percibido, la
atencion, la informacion
recibida, la seguridad, la
oportunidad y la
experiencia general del
servicio (Atiaga, 2020).

La satisfaccion de los

usuarios se  medira
mediante tres
dimensiones:

rendimiento  percibido,

expectativas y nivel de
satisfaccion,

considerando los
fundamentos  teoricos
sobre satisfaccién del
usuario y calidad del
servicio propuestos por
Oliver (1980),
Parasuraman et al.
(1988), Tse y Wilton
(1988) y Fornell et al.
(1996), adaptados al
contexto de los servicios
registrales.

Rendimiento
percibido

Primera opcion

Tasas y derechos registrales

Conformidad

Oportunidad

Seguridad

Confianza

Servicio ofrecido por
colaboradores

Recomendacion

Infraestructura y equipamiento

Expectativas

Cumplimiento de lo informado

Informacion clara y accesible

Atencion

Resolucion de dudas

Atencion de reclamos

Informacion oportuna

Trato de trabajadores

Comparacion con otras entidades

Interés y disposicion

Expectativas

Servicio ofrecido

Nivel de
satisfaccion

Servicio ofrecido

Comodidad con el trato recibido

Calidad del servicio recibido

Satisfaccion al realizar tramites

Complacencia con la atencién y
los servicios

Variedad y caracteristicas del
servicio

Escala Ordinal
Totalmente en
desacuerdo (1)
En desacuerdo (2)
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de
acuerdo (5)

Nota. La operacionalizacién de las variables se estructur6 mediante un enfoque teorico integrador, diferenciando los referentes utilizados para la

conceptualizacion general de aquellos empleados para sustentar las dimensiones e indicadores de los instrumentos.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes

3.1.1.

Internacionales

Hamdy et al. (2025) en su articulo: “Digital transformation and the quality of
accounting information systems in the public sector: Evidence from developing
countries.”, explora como la transformacion digital afecta la profesion contable y
de auditoria, y la calidad del sistema de informacion contable en las unidades
gubernamentales en dos contextos en desarrollo en la region de Medio Oriente y
Africa del Norte (MENA): Egipto y Arabia Saudita. Recopilamos datos mediante
encuestas electronicas a empleados de unidades gubernamentales en los dos paises
y los analizamos mediante analisis de regresion lineal. Curiosamente,
encontramos un efecto negativo de la transformacion digital en la calidad de los
sistemas de informacion contable, que podria interpretarse en relacion con el
estado prematuro de las tecnologias digitales en los mercados emergentes. Sin
embargo, el efecto negativo de la transformacion digital fue menor en Egipto en
comparacion con Arabia Saudita. Este estudio contribuye a la literatura al
centrarse en el sector gubernamental e investigar un nuevo contexto, la regién
MENA, que rara vez se ha examinado en estudios previos. Ademas, tiene
implicaciones para los reguladores del sector publico para el desarrollo de
informes financieros gubernamentales al apoyar el proceso de transformacion

digital.

Anélisis critico:

Este antecedente se considera pertinente de manera complementaria, debido a que
permite analizar la transformacién digital en organizaciones gubernamentales y
su relacién con los procesos de gestion de informacion. Aunque su contexto no
corresponde directamente a servicios registrales, aporta elementos para
comprender la importancia de la madurez tecnoldgica, la adaptacion institucional

y el uso de sistemas digitales en entidades publicas.
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Li et al. (2025) en su articulo: “The impact mechanism of digital transformation
on the supply chain capabilities of the fresh-cut flower industry in Yunnan
province of China.”, buscan investigar como la transformacion digital afecta las
capacidades de la cadena de suministro del sector de flores frescas cortadas de la
provincia de Yunnan. Se empled la encuesta basada en un cuestionario. La
muestra fueron 402 floristerias de la provincia de Yunnan. Se utiliz6 PLS-SEM
en el estudio para evaluar los datos, y los resultados mostraron que la
transformacion digital mejoré considerablemente la capacidad de las empresas
tanto para la innovacion como para la gestion de la cadena de suministro; las
capacidades de innovacion impactaron positivamente en las capacidades de la
cadena de suministro y actuaron como mediadoras en la relaciéon entre las
capacidades de la cadena de suministro y la transformacion digital. Ademas, la
preparacion organizacional exhibe un efecto moderador positivo en la relacion
entre la transformacion digital y las capacidades de la cadena de suministro,
mientras que la preparacion tecnoldgica no solo fomenta, sino que también
refuerza la relacion entre la transformacion digital y las capacidades de
innovacion. Estos resultados ofrecen una sugerencia de referencia eficaz para las
empresas de flores frescas cortadas de la provincia de Yunnan y de todo el pais
sobre como mejorar las capacidades de la cadena de suministro a través de la

transformacion digital para optimizar sus ventajas competitivas.

Anélisis critico:

El antecedente resulta Util se considera relevante por su aporte metodolégico a la
medicion de la transformacion digital, especialmente en dimensiones como
capacidades de innovacién, preparacion tecnoldgicay preparacion organizacional.
Si bien el estudio fue aplicado en un sector empresarial distinto, sus dimensiones
resultan Utiles para estructurar la variable transformacion digital en la presente

investigacion.

Rodriguez (2021) En su investigacion: “Gobierno digital en los gobiernos locales
en América Latina.”. El objetivo fue analiza el funcionamiento del gobierno
digital en los gobiernos locales de América Latina. Este analisis se fundamenta en
una metodologia analitico-sintética, con el objetivo de comprender la interaccion
entre el gobierno electrénico y la gobernanza efectiva de las localidades. El

momento crucial en la prestacion de servicios por parte de los gobiernos
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electronicos se considera el mas critico, ya que puede influir en la percepcion del
usuario sobre una experiencia positiva o negativa. En los Gltimos diez afios, el
gobierno electrdnico ha cobrado fuerza en América Latina. Sin embargo, su mayor
atractivo reside en su interaccion con los usuarios. Se considera una forma de
optimizar los procesos administrativos y reducir la burocracia. Sin embargo,
lograr que los ciudadanos contribuyan a la formulacion de politicas locales e

incluso formen parte de ellas sigue siendo un suefio.

Anélisis critico:

Este antecedente tiene pertinencia para la presente investigacion porque analiza el
gobierno digital en gobiernos locales de América Latina, contexto mas cercano al
estudio de servicios publicos digitales. Su aporte consiste en mostrar que la
interaccion entre gobierno electronico y usuarios constituye un aspecto clave para
evaluar la calidad de la experiencia ciudadana. Ademas, permite sustentar que la
digitalizacion de los servicios publicos debe orientarse a reducir tramites, mejorar
la accesibilidad y fortalecer la relacion entre el Estado y la ciudadania. Su
limitacidn es que se desarrolla desde un enfoque analitico y no mediante medicion
estadistica de la satisfaccion de usuarios, por lo que la presente investigacion

aporta evidencia cuantitativa en una entidad especifica.

Stable et al. (2021), en su investigacion: “Estado de la accesibilidad web de los
portales de gobierno electronico en América Latina.”, el objetivo fue analizar la
facilidad de acceso a las paginas principales de los portales de gobierno
electronico. Analizaron diversas herramientas de evaluacion basadas en
estandares y seleccionaron la herramienta TAW para una muestra de 20 portales,
considerando todas sus reglas y criterios de éxito. Los resultados mostraron que
la muestra analizada no cumplia con un nivel aceptable de accesibilidad web, ya
que la tasa de éxito de los criterios analizados era muy baja. Estos errores
dificultan el acceso y demuestran las deficiencias del desarrollo web, ya que no
sigue los principios de disefio universal ni el disefio universal, que satisfagan las
necesidades de informacion independientemente de las capacidades del usuario.
Concluyen que, si bien se ha avanzado en el desarrollo de portales de gobierno
electronico en America Latina, la accesibilidad web basada en el principio de

inclusion para todos aun presenta deficiencias. El analisis de los 20 portales indico
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que cada uno contenia errores que dificultaban la accesibilidad, resultando en

niveles de accesibilidad web deficientes o insuficientes.

Anélisis critico:

Este antecedente contribuye al estudio porque evidencia que la accesibilidad de
los portales de gobierno electronico constituye una condicion relevante para la
satisfaccion del usuario. Su aporte se relaciona con la dimension digitalizacion,
debido a que demuestra que la existencia de plataformas digitales no garantiza por
si sola una experiencia adecuada si estas presentan deficiencias de acceso, disefio
o usabilidad. No obstante, el estudio se centra en la evaluacion técnica de portales
web y no en la percepcién directa de los usuarios; por ello, la presente
investigacion complementa dicho enfoque al analizar la satisfaccion desde la

experiencia ciudadana en la Oficina Registral de Abancay.

Cuenca et al. (2020) en su articulo, “Transformacion digital de los departamentos
de relaciones publicas y comunicacion de una muestra de empresas espafiolas.”el
objetivo fue analizan el grado de madurez en la transformacion digital de los
departamentos de relaciones publicas y comunicacién de las mayores empresas
espafiolas por volumen de negocio, miembros de la Asociacion de Directores de
Comunicacion (Dircom), basandose en los vectores de liderazgo y capacidad
digital. Para lograr este objetivo, se envi6 un cuestionario a sus altos directivos de
comunicacion. Los resultados muestran que el 73,6% de los departamentos de
comunicacion de las empresas participantes se encuentran en una fase avanzada
de este cambio. Esto implica la necesidad de cambiar el gobierno corporativo,
contratar nuevos profesionales, reorganizar el trabajo y centrarse en las areas de
mejora para optimizar la inversion. El 85% de estos departamentos tiene una idea
clara de cémo deberia ser la comunicacion digital, pero saben que aln necesitan

automatizar gran parte de su trabajo.

Anélisis critico:

Este antecedente es pertinente porque analiza el grado de madurez de la
transformacion digital en organizaciones, considerando dimensiones como
liderazgo, capacidad digital y reorganizacion del trabajo. Su aporte tedrico permite
comprender que la transformacion digital no depende Unicamente de la tecnologia,

sino también de la preparacion organizacional y de la capacidad de adaptacion
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institucional. Sin embargo, el estudio se desarrolla en empresas privadas espafiolas
y no en servicios publicos registrales, por lo que se utiliza como referencia
conceptual sobre madurez digital y no como antecedente directamente equivalente
al contexto de SUNARP.

Nacionales

Garamendi y Quispe (2024) su tesis “Transformacion digital y la satisfaccion de
los clientes millennials de las principales billeteras digitales de Lima Moderna,
2023”, busca examinar el impacto de la transformacion digital en la satisfaccion
del consumidor millennial. Se analizaron cuatro areas de la transformacion digital:
servicios en la nube, seguridad del sistema bancario, usuarios de e-learning y
calidad del servicio. Se analizaron billeteras digitales como Yape, Plin, Agora
Pay, Tunki y Bim. ElI método empleado fue una encuesta con una muestra
probabilistica estratificada de 384 millennials. Los resultados mostraron que la
transformacion digital tiene un gran impacto en la satisfaccion del cliente. Esto
significa que, a medida que avanza la digitalizacion, también lo hace la
satisfaccion del usuario. En conclusion, el estudio enfatiza la importancia de la
transformacion digital para mejorar la satisfaccion del cliente millennial con las

billeteras digitales.

Anélisis critico:

Este antecedente aporta a la presente investigacién porque evidencia que la
transformacion digital se relaciona con la satisfaccion del usuario en el contexto
peruano, particularmente en el uso de billeteras digitales. Su aporte principal se
encuentra en la relacion entre digitalizacion, seguridad del sistema, calidad del
servicio y satisfaccion del cliente, aspectos que también son relevantes para
evaluar la experiencia de los usuarios frente a servicios digitales. No obstante, su
limitacién radica en que fue desarrollado en un contexto financiero y con
consumidores millennials, por lo que no aborda directamente los servicios
publicos registrales. Por ello, se considera un antecedente nacional pertinente para
sustentar la relacién entre transformacion digital y satisfaccion, aungue con una

diferencia contextual frente al presente estudio.

Llontop y Yangali (2023) en su tesis: “La transformacion digital y su relacion con

la satisfaccion del cliente en las bodegas de Lima Metropolitana, afio 2022”, el
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objetivo de su estudio fue determinar la correlacion entre la transformacion digital
y la satisfaccion del cliente en pequefias bodegas de Lima Metropolitana. Se
empled un disefio correlacional para ilustrar la existencia de una relacion entre
ambas variables sin manipulacion, adoptando asi un enfoque no experimental. La
muestra estuvo compuesta por 385 bodegas, y los datos se recopilaron mediante
cuestionarios en linea derivados de encuestas. Los resultados, evaluados mediante
el coeficiente de correlacion de rangos de Spearman, arrojaron un valor de 0,609,
lo que indica una correlacion positiva sustancial entre la transformacion digital y

la satisfaccion del cliente en estas bodegas.

Anélisis critico:

Este antecedente resulta relevante porque analiza la relacion entre transformacion
digital y satisfaccion del cliente mediante un enfoque cuantitativo, correlacional y
no experimental, similar al disefio metodoldgico de la presente investigacion.
Ademas, el uso del coeficiente de Spearman permite establecer una comparacion
metodologica con este estudio. Sin embargo, su aplicacion en pequefias bodegas
de Lima Metropolitana limita su correspondencia directa con los servicios
publicos registrales. Su aporte se centra en demostrar que la transformacion digital
puede asociarse positivamente con la satisfaccion, mientras que la presente

investigacion traslada dicho andlisis al contexto de una entidad publica registral.

Vega (2022) en su investigacion: “Implementacion de una plataforma digital y su
influencia en la atencion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sibayo,
Arequipa—2021~. Analiza el uso de una plataforma digital para mejorar el servicio
a los usuarios. El estudio utiliza un método cuantitativo basico, recopilando datos
mediante encuestas y cuestionarios. Los resultados muestran que el 51,86 % de
los encuestados considera que el municipio de Sibayo necesita una plataforma
digital para mejorar el servicio a los usuarios. Consideran que es una buena
manera de mejorar el sistema administrativo y funcional del municipio, involucrar
a mas personas y asegurar el cumplimiento de sus responsabilidades. Esto
significa que implementar una plataforma digital para la atencion al usuario
beneficiara a todo el distrito de Sibayo, ya que facilitara y agilizara la gestion y la

formulacién de preguntas en tiempo real.

Andlisis critico:
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Este antecedente aporta al estudio porque aborda la implementacion de una
plataforma digital como mecanismo para mejorar la atencién al usuario en una
municipalidad. Su pertinencia se encuentra en que analiza la digitalizacion desde
la perspectiva de los servicios publicos y la mejora de la atencion ciudadana. A
diferencia de estudios desarrollados en empresas privadas, este antecedente
permite comprender que las plataformas digitales pueden contribuir a la agilidad,
accesibilidad y eficiencia administrativa. No obstante, su limitacién es que se
orienta a una propuesta de mejora y no necesariamente a la medicion estadistica
de la satisfaccion de los usuarios frente a servicios registrales. Por ello, se
considera un antecedente complementario para sustentar la importancia de la

digitalizacion en entidades publicas.

Bejar (2022) en su tesis: ““Impacto de la gobernanza digital en la toma de
decisiones en la Municipalidad de Hunter, Arequipa 2022”. La investigacion
busca determinar el grado en que la gobernanza digital influiria en la toma de
decisiones del municipio. Este estudio descriptivo, no experimental y
correlacional utilizé la observacion directa y un cuestionario estructurado como
enfoque metodolégico. Los resultados indicaron que el 80 % de los encuestados
respaldaba la gobernanza digital, mientras que el 20 % manifestaba incertidumbre.
En consecuencia, el estudio concluye que la influencia de la gobernanza digital en
la toma de decisiones del personal seria sustancial, debido a la rapida difusion de

la informacion.

Anélisis critico:

Este antecedente es Util porque relaciona la gobernanza digital con la toma de
decisiones en una municipalidad, lo cual permite comprender la transformacion
digital como un proceso institucional que no solo depende de la tecnologia, sino
también de la gestion, la informacion y la capacidad organizacional. Su aporte se
vincula con la dimension preparacion organizacional, debido a que evidencia la
importancia de contar con procesos institucionales adecuados para aprovechar la
informacion digital. Sin embargo, su variable dependiente no es la satisfaccion de
los usuarios, sino la toma de decisiones, por lo que su pertinencia es indirecta. En
ese sentido, se utiliza como referencia para reforzar el componente institucional

de la transformacién digital.
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Huerta (2021) en su articulo “La era digital en la inscripcion registral y publicidad
registral”, habla sobre como la tecnologia ha afectado los servicios de publicidad
y registro que ofrece la SUNARP (Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos). Explica como los registros han pasado de estar en papel a estar en
computadoras, como se utiliza la tecnologia en la publicidad registral y los
principales productos de su empresa: Servicio de Publicidad Registral en Linea,
Servicio de Base de Datos Grafica Registral Digital y Publicidad de Registro de
Titulos Archivados Electronicamente. También explica como se utiliza la
tecnologia en el Registro Registral a través de la plataforma SID de la SUNARP
para diversas tareas en diferentes registros. Estas tareas incluyen la presentacion
electronica de Embargos Coactivos, Ordenes de Secuestro mediante Documento
Judicial con Firma Digital y Ordenes de Congelamiento Administrativo de Bienes
emitidas por la UIF (Unidad de Inteligencia Financiera) del PerG. El articulo
también aborda la problematica, la legislacién registral, las conclusiones y las

sugerencias.

Anélisis critico:

Este antecedente tiene alta pertinencia para la investigacion porque se desarrolla
en el &mbito de la SUNARP y describe el proceso de digitalizacion de los servicios
registrales, incluyendo la publicidad registral, la inscripcién digital y el uso de
plataformas institucionales. Su principal aporte consiste en contextualizar la
transformacion digital dentro del sistema registral peruano, lo que permite
vincular directamente la variable transformacion digital con los servicios que
brinda la entidad objeto de estudio. No obstante, su limitacion es que presenta un
abordaje principalmente descriptivo y juridico-institucional, sin medir
empiricamente la satisfaccion de los usuarios. Por ello, la presente investigacion
complementa dicho antecedente al analizar estadisticamente la relacion entre los

servicios digitales registrales y la satisfaccion percibida por los usuarios.

Beltran y Lopez (2021) en su tesis: “Transformacion digital tributaria y
recaudacion fiscal en las empresas Contact Center, en el distrito de Cercado de
Lima—2020”. Los investigadores buscaron determinar la relacion entre la
transformacion digital de impuestos y la recaudacion de impuestos dentro de las
empresas evaluadas. El estudio emplea una metodologia aplicada, correlacional y

transversal, caracterizada por un disefio no experimental. Se utilizé6 un muestreo
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por conveniencia no probabilistico para encuestar a un grupo de personal de
contabilidad de 21 empresas. Se utilizé un cuestionario para recopilar los datos.
Los resultados indican una correlacion entre las variables de transformacion
digital de impuestos y la recaudacion de impuestos, con un coeficiente de 0,705,
lo que significa una relacion directa y significativa entre las variables. El estudio
encuentra que la transformacion digital de impuestos estd vinculada a la
recaudacion de impuestos en las empresas de centros de contacto, ya que la
administracion tributaria es la encargada de verificar la recaudacion de impuestos
en el pais. Por lo tanto, si esta principal autoridad tributaria no realiza un buen
trabajo en la implementacion de la transformacion digital de impuestos, conducira

a una mayor evasion y elusion fiscal, lo que reducira los ingresos fiscales.

Anélisis critico:

Este antecedente contribuye al estudio porque analiza la transformacion digital en
un proceso administrativo vinculado a la gestion tributaria, demostrando una
relacién significativa entre digitalizacion y resultados institucionales. Su aporte
radica en evidenciar que la transformacion digital puede generar mejoras en
procesos publicos o administrativos cuando se orienta a la eficiencia y al
cumplimiento de objetivos institucionales. Sin embargo, la investigacion se centra
en recaudacion tributaria y personal contable, no en usuarios de servicios publicos
ni en satisfaccién ciudadana. Por tanto, su utilidad en la presente tesis es
complementaria, especialmente para sustentar que la transformacion digital puede
mejorar procesos administrativos, aunque no reemplaza la necesidad de

antecedentes centrados en usuarios.

Calmett (2021) en su tesis: “Influencia del E-gobierno en la mejora de la gestion
publica de la Municipalidad Provincial de Islay, Arequipa 2019”. Buscd
determinar el impacto del gobierno electronico en la mejora de la gestion publica
en su tesis. La metodologia utilizada en esta investigacion fue cuantitativa,
relacional y no experimental, ya que no se alteré ninguna variable. La poblacion
contaba con 46 empleados, todos ellos incluidos en la muestra. Se utiliz6 una
encuesta para recopilar los datos, utilizando un cuestionario como herramienta.
Mediante la prueba de hipotesis no paramétrica de Chi-cuadrado, se midié el
desarrollo de la variable de gobierno electronico y el buen funcionamiento de la

gestién puablica. Los hallazgos indican que el impacto del gobierno electrénico
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mejora la administracion publica de la Municipalidad Provincial de Islay. El

estudio concluyé que el gobierno electrénico fue muy util para el usuario.

Analisis critico:

Este antecedente es pertinente porque aborda el gobierno electronico y su relacion
con la mejora de la gestion pablica en una municipalidad peruana. Su aporte se
vincula con la transformacion digital en el sector publico, especialmente en la
mejora de procesos, atencion y utilidad del servicio para el usuario. Asimismo,
permite reforzar la idea de que el gobierno electrénico puede contribuir a una
gestién mas eficiente y orientada al ciudadano. No obstante, su limitacién es que
se enfoca en la gestion publica municipal y no especificamente en servicios
registrales. Por ello, se considera un antecedente nacional relevante para sustentar
la modernizacién digital del Estado, mientras que la presente investigacion aporta

evidencia especifica sobre SUNARP Abancay y satisfaccion de usuarios.

Locales

Valenzuelas et al. (2025) en su investigacion: “Satisfaccion de los usuarios en los
servicios publicos de odontologia en Abancay Pert”. El objetivo de este articulo
fue determinar el grado de satisfaccién de la poblacion con los servicios
odontologicos publicos en Abancay. Este estudio, realizado en Abancay con 686
usuarios, fue un estudio transversal. Se aplicd una encuesta. Los resultados
indicaron que la poblacion de Abancay tenia una expectativa de 5,24 y una
satisfaccion percibida de 4,93, lo cual es estadisticamente significativo. En
resumen, los hallazgos sugieren que la poblacion general esté insatisfecha con los
servicios odontoldgicos en la regidn. Se recomienda un andlisis mas exhaustivo
del contexto local y de las caracteristicas de los servicios odontoldgicos
disponibles para comprender mejor los resultados.

Anélisis critico:

Este antecedente resulta pertinente porque se desarrolla en Abancay y analiza la
satisfaccion de usuarios en servicios publicos, lo cual permite comprender la
percepcién ciudadana en el mismo contexto territorial de la presente

investigacion. Su aporte principal consiste en evidenciar que la satisfaccion del
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usuario puede variar segun la calidad, accesibilidad y caracteristicas del servicio
recibido. No obstante, su limitacidn es que corresponde al sector odontolégico y
no a los servicios registrales ni a la transformacion digital. Por ello, se utiliza como
antecedente local para contextualizar la satisfaccion de usuarios en Abancay, pero
la presente investigacion se diferencia al evaluar dicha satisfaccion en relacion

con los servicios digitales de SUNARP.

Cuellar (2024) en su investigacion: “Marketing digital y su relacion con la
satisfaccion de los clientes de la polleria Pollo Loko Inversiones EIRL, Abancay,
2023”. El objetivo de su tesis fue determinar como el marketing digital afecta la
satisfaccion del cliente en el restaurante de pollo mencionado anteriormente. Su
importancia reside en mejorar la satisfaccion del cliente mediante el
fortalecimiento del marketing digital. Se traté de un estudio simple, correlacional,
no experimental y cuantitativo. Se incluyeron 2199 clientes en la poblacion, de
los cuales 328 fueron seleccionados al azar. Se utiliz6 un cuestionario para realizar
la encuesta. Los resultados indicaron que el valor Tau-b de Kendall fue de 0,486,
lo que indica una correlacion positiva moderada, acompafada de un p-valor de
0,000, inferior a 0,05, lo que ilustra que cualquier variacion en el marketing digital
influye linealmente en la satisfaccion del cliente.

Anélisis critico:

Este antecedente aporta al estudio porque analiza la relacion entre marketing
digital y satisfaccion del cliente en una empresa local de Abancay, utilizando un
enfoque cuantitativo, correlacional y no experimental. Su valor se encuentra en
que demuestra, dentro del contexto local, que el uso de herramientas digitales
puede asociarse con mayores niveles de satisfaccion. Sin embargo, su aplicacion
corresponde al sector privado y comercial, por 1o que no presenta equivalencia
directa con los servicios publicos registrales. En consecuencia, su pertinencia es
contextual y metodologica, ya que permite comparar el comportamiento de
variables digitales y satisfaccion en Abancay, aunque desde un &mbito distinto al
de SUNARP.

Gonzales (2023) en su tesis: “Imagen corporativa y satisfaccion del usuario en la
Empresa Prestadora de Servicio (EPS) EMUSAP Abancay SA Periodo 2021”. El

objetivo de esta investigacion fue determinar la correlaciéon entre la imagen
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corporativa y la satisfaccion del usuario. Se trat6 de un estudio basico,
correlacional y no experimental. La poblacién de 17.756 usuarios fue seleccionada
aleatoriamente para la muestra. Se utilizé un cuestionario para recopilar datos
mediante una encuesta. Los hallazgos indicaron una correlacion positiva
sustancial entre la imagen corporativa y la satisfaccion del usuario, evidenciada
por un p-valor de 0,00 (inferior a 0,05) y un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,528, lo que indica una asociacion positiva notable. La conclusién
es que la imagen corporativa y la satisfaccion del usuario estan estrechamente

relacionadas.

Anélisis critico:

Este antecedente es relevante porque estudia la satisfaccion del usuario en una
empresa prestadora de servicios de Abancay, lo cual guarda relacion con la
variable dependiente de la presente investigacion. Su aporte se centra en demostrar
que la percepcion institucional, la imagen corporativa y la calidad del servicio
pueden asociarse con la satisfaccion del usuario. No obstante, no aborda la
transformacion digital como variable principal ni se desarrolla en una entidad
registral. Por ello, su utilidad radica en fortalecer el analisis local de la satisfaccion
del usuario, mientras que la presente investigacion amplia dicho enfoque al

vincularla con la digitalizacion de los servicios publicos registrales.

Alvarez (Alvarez, 2022) en su tesis: “Gobierno electronico y su aplicacion en
politicas publicas en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos
Abancay-2017”. Busca determinar la aplicacion del gobierno electrénico en el
mejoramiento de las politicas publicas en SUNARP en Abancay. El estudio es un
analisis descriptivo prospectivo que involucra una muestra de 20 empleados que
fueron entrevistados. La informacién recopilada fue analizada e interpretada, y
mostréo que SUNARP utilizé el gobierno electronico para mejorar sus politicas
publicas al enfocarse en resultados, usuarios y procesos internos. Esto se logré
mediante el uso y mejora de los procesos digitales a través de diferentes canales
digitales, lo que ayudd a construir un sistema de gobierno electronico eficiente.
En conclusidn, el gobierno electronico en SUNARP Abancay mejoro las politicas
publicas centradas en resultados, usuarios y procesos internos. Esto fue posible

porque el portal web y el sistema virtual se aprovecharon al maximo, se
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cumplieron los objetivos de la institucion y se redujo la brecha entre los

ciudadanos y las instituciones estatales.

Analisis critico:

Este antecedente presenta alta pertinencia porque se desarrolla en SUNARP
Abancay y analiza la aplicacién del gobierno electrénico para mejorar las politicas
publicas. Su aporte es directo, debido a que permite comprender como los canales
digitales, el portal web y los sistemas virtuales pueden contribuir a reducir la
brecha entre los ciudadanos y la institucion. Ademas, fortalece el sustento
contextual de la transformacién digital en la misma entidad donde se realiza la
presente investigacion. Sin embargo, su limitacion es que se enfoca en politicas
publicas y procesos internos, no en la medicion de la satisfaccion de los usuarios.
Por ello, la presente tesis complementa este antecedente al evaluar, desde la
percepcién ciudadana, la relacién entre transformacion digital y satisfaccion de

los usuarios de la Oficina Registral de Abancay.

3.2 Marco tedrico
3.2.1 Transformacion digital

Revision conceptual de la transformacion digital.

La transformacion digital es el proceso mediante el cual las empresas utilizan
tecnologias digitales para optimizar sus operaciones, servicios y relaciones con
los clientes. El objetivo de esta tendencia es mejorar la eficiencia y la experiencia
del usuario mediante la integracion profunda de la tecnologia en todas las areas
de la empresa, desde su funcionamiento interno hasta su interaccion con los
clientes (Bravo et al., 2024).

La digitalizacion, como parte fundamental de la transformacion digital, implica la
conversion de los procesos y sistemas tradicionales en formatos digitales, la
digitalizacion no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también facilita el
acceso a la informacién y mejora la toma de decisiones dentro de la organizacion.
En este contexto, la digitalizacion busca hacer mas agil la interaccién entre el
servicio y el cliente, reduciendo el tiempo de espera y mejorando la precision de
los servicios ofrecidos (Mora & Andrade, 2025).

Se define como el proceso mediante el cual las organizaciones integran

tecnologias digitales en todas sus areas funcionales, modificando de manera
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profunda la forma en que operan, generan valor y se relacionan con sus clientes,
empleados y otros actores del entorno. No se trata Unicamente de la adopcion de
herramientas tecnoldgicas, sino de una transformacion estructural, cultural y
estratégica que impulsa la innovacién y la mejora continua en los procesos

organizacionales (Gonzélez & Lopez, 2022).

Implica el uso coordinado de tecnologias digitales para mejorar el desempefio
empresarial, aumentar la eficiencia operativa y ofrecer experiencias superiores al
cliente. Por su parte, Bharadwaj et al. (Bharadwaj et al., 2013) sefialan que esta
transformacion conlleva la redefinicion de modelos de negocio, estructuras
organizativas y estrategias competitivas, integrando tecnologias como la
inteligencia artificial, el big data, el internet de las cosas (IoT) y la computacion
en la nube (Delgado, 2020).

Asimismo, la transformacion digital requiere de un cambio cultural en la
organizacion, promoviendo la apertura al aprendizaje, la colaboracion y la toma
de decisiones basada en datos. En este sentido, no solo transforma los procesos
internos, sino también la mentalidad de los equipos de trabajo, fomentando la
agilidad y la capacidad de adaptacion frente a entornos cambiantes (Calle, 2022).

Por consiguiente, representa un proceso estratégico y continuo que combina la
tecnologia, las personas y la gestién del cambio para lograr organizaciones mas
inteligentes, eficientes y centradas en el valor. Su éxito depende tanto de la
infraestructura tecnologica como de la preparacion organizacional e innovadora
gue permita sostener el cambio a largo plazo (Vidal et al., 2022).Por otro lado, las
capacidades de innovacion se refieren a la habilidad de una organizacion para
adaptarse y evolucionar mediante la adopcién de nuevas tecnologias y la

implementacion de soluciones creativas (Araque, 2025).

En un entorno digital, las empresas deben estar preparadas para cambiar
rapidamente y adoptar nuevas soluciones que les permitan mantenerse
competitivas en un mercado cada vez mas orientado a lo digital (Chuquicahua
etal., 2023).
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La preparacion tecnoldgica de una organizacion se refiere a su infraestructura y

capacidad para integrar y soportar nuevas tecnologias (Lopez et al., 2025).

Esto implica tener sistemas informéaticos robustos, plataformas de
almacenamiento en la nube y otras herramientas digitales que faciliten la

transicion hacia una estructura empresarial mas digitalizada (Corzo et al., 2023).

Finalmente, la preparacion organizacional abarca los procesos internos y la cultura
corporativa que facilitan la adopcion de tecnologias digitales, una organizacion
preparada para la transformacién digital debe fomentar una mentalidad abierta
hacia la innovacién, contar con equipos capacitados para manejar la nueva
tecnologia, y ser flexible para adaptar sus procesos a los cambios digitales
(Vazquez et al., 2019).

La preparacion organizacional también incluye la alineacion estratégica entre los
objetivos digitales y los objetivos generales de la organizacion, para garantizar
que la implementacion de nuevas tecnologias sea coherente con su visién y mision
(Cruz, 2025).

Gobierno digital

El gobierno digital se refiere al uso estratégico de las tecnologias de la
informacién y la comunicacion (TIC) por parte de las organizaciones publicas con
el fin de mejorar la eficiencia, la transparencia, la accesibilidad y la participacion
ciudadana en las actividades de gobierno. Esta idea va mas alla de la mera
digitalizacion de procesos; busca redefinir la conexion entre el Estado y la
sociedad mediante la prestacion de servicios méas adaptables, inclusivos y
centrados en las necesidades de la ciudadania. (Del Do et al., 2023).

Implica un cambio cultural dentro de la administracién publica, orientado hacia la
apertura, la colaboracion y la innovacion. Su finalidad es aprovechar las
herramientas tecnoldgicas como el gobierno abierto, los datos masivos, la
inteligencia artificial y las plataformas digitales interoperables para optimizar la

gestion publica y fortalecer la confianza en las instituciones (Dini et al., 2021).
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Constituye una herramienta fundamental para la modernizacion del Estado y la
construccién de una gestion publica mas transparente, eficiente y centrada en el
ciudadano. Su implementacion efectiva requiere no solo infraestructura
tecnologica, sino también capacidades organizacionales, liderazgo politico y un
marco normativo que garantice la sostenibilidad del proceso (P. Medina et al.,
2022).

Segun el Plan de Gobierno Digital 2021-2023, desarrollado por el Ministerio de
Economia y Finanzas, el gobierno digital se define como la aplicacién estratégica
de tecnologias digitales y datos en la administracion publica con el objetivo de
generar mayor valor publico. Se basa en un ecosistema integrado por actores del
sector publico, la ciudadania y otros actores clave que apoyan la implementacion
de iniciativas y acciones para el disefio y la creacion de servicios y contenidos
digitales. Este ecosistema garantiza el pleno respeto de los derechos de la

ciudadania y de las personas en general en el entorno digital (MEF, 2021).

De acuerdo al Decreto Supremo N° 029-2021-PCM, que es el decreto legislativo
que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1412, que es el decreto
legislativo que aprueba la Ley de Gobierno Digital, y establece disposiciones
sobre las condiciones, requisitos y uso de las tecnologias y medios electronicos en
el procedimiento administrativo, la gobernanza digital es el conjunto de roles,
estructuras, procesos, herramientas y estandares que tienen por objeto articular,
dirigir, evaluar y supervisar el uso y la adopcion de las tecnologias digitales y los
datos en el Estado peruano, asi como el proceso de transformacion digital en el

pais (Congreso de la Republica, 2021).

La aplicacion estratégica de la tecnologia digital y los datos en la administracion
publica con el fin de generar valor publico es lo que se entiende por “gobierno
digital”, segun se define en el articulo 6 del Decreto Legislativo n.° 1412. Se basa
en un ecosistema integrado por actores del sector publico, la ciudadania y otras
partes interesadas que apoyan la implementacion de iniciativas y acciones para el
disefio y la creacion de servicios y contenidos digitales. Este ecosistema garantiza
el pleno respeto de los derechos de la ciudadania y de las personas en general en
el entorno digital. En el contexto de la gobernanza, la gestion y la implementacion

de tecnologias digitales para la digitalizacion de procesos, datos, contenidos y
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servicios digitales de valor para la ciudadania, abarca el conjunto de principios,
politicas, normas, procedimientos, técnicas e instrumentos que utilizan las

entidades de la administracion pablica (Congreso de la Republica, 2018).

De igual manera en el articulo 7, del Decreto Legislativo N° 1412 se establece la
normalizacion de las actividades de la gestion e implementacion en materia de
tecnologias digitales, identidad digital, servicios digitales, arquitectura digital,
interoperabilidad y seguridad digital (Congreso de la Republica, 2018).

En la misma linea, el Articulo 2 del Decreto Supremo N.° 029-2021-PCM
establece que el Gobierno Digital abarca las areas de tecnologias digitales,
identidad digital, interoperabilidad, servicios digitales, seguridad digital y
arquitectura digital. Estas areas se interrelacionan con el objetivo de mejorar la
prestacién de servicios centrados en el ciudadano, la gestion interna de las
entidades de la Administracion Pablica y la relacion entre ellas en la prestacion
segura de servicios publicos interadministrativos. El propésito de esta enmienda
es fortalecer la confianza y satisfacer las necesidades de la ciudadania y de la
poblacién en general en el entorno digital, con el fin de lograr la transformacion
digital del Estado (Congreso de la Republica, 2021).

Enfoques teodricos relacionados con la transformacion digital

La transformacion digital puede comprenderse desde diversos enfoques tedricos
que explican la incorporacion de tecnologias digitales en las organizaciones, asi
como los cambios que estas generan en los procesos, capacidades, recursos y
formas de interaccidn con los usuarios. En el contexto de los servicios publicos,
estos enfoques permiten analizar la transformacion digital no solo como
implementacidn tecnoldgica, sino como un proceso organizacional que requiere
preparacion institucional, innovacion, adaptacion y orientacion al ciudadano
(Morén, 2022).

a) Enfoque sociotécnico

El enfoque sociotécnico sostiene que las organizaciones funcionan mediante la
interaccion entre los sistemas técnicos y los sistemas sociales. Desde esta
perspectiva, la transformacion digital no depende Unicamente de la adquisicion de

plataformas, equipos o herramientas tecnologicas, sino también de la capacidad
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de las personas, los procesos internos y la cultura organizacional para adaptarse a
dichos cambios. Por ello, una entidad publica que incorpora servicios digitales
debe considerar tanto la infraestructura tecnoldgica como la preparacion del
personal, la orientacion al usuario y la reorganizacion de sus procedimientos
(Trujillo et al., 2022).

Este enfoque se relaciona directamente con las dimensiones de preparacion
tecnoldgica y preparacion organizacional, debido a que permite comprender que
la digitalizacion requiere condiciones institucionales adecuadas para ser efectiva.
En el caso de la Oficina Registral de Abancay, la transformacion digital no solo
implica contar con plataformas virtuales, sino también garantizar que los usuarios
puedan acceder a ellas, que el personal brinde orientacion adecuada y que los
procesos registrales se adapten a las nuevas formas de atencién (Trujillo et al.,
2022).

b) Enfoque de capacidades dinamicas

El enfoque de capacidades dindmicas plantea que las organizaciones deben
desarrollar habilidades para adaptarse a entornos cambiantes, integrar nuevos
recursos y responder de manera flexible a las demandas del contexto. Aplicado a
la transformacion digital, este enfoque permite explicar como una entidad puede
fortalecer sus capacidades para incorporar tecnologias, redisefiar procesos,

innovar en sus servicios y mejorar su relacion con los usuarios (Paez et al., 2022a).

Este enfoque se vincula con la dimension capacidades de innovacion, debido a
que la transformacion digital exige que las instituciones publicas no solo adopten
tecnologia, sino que también generen mejoras continuas en sus servicios. En el
ambito registral, esto implica desarrollar nuevas formas de atencion, mejorar las
plataformas digitales, facilitar el seguimiento de tramites y responder de manera

mas eficiente a las necesidades de los ciudadanos (Péez et al., 2022a).

¢) Modelo tecnologia-organizacion-entorno

El modelo tecnologia-organizacion-entorno permite analizar la adopcion
tecnoldgica considerando tres componentes principales: las caracteristicas de la
tecnologia disponible, las condiciones internas de la organizacion y las presiones

0 necesidades del entorno. En el caso de las entidades publicas, este modelo
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resulta pertinente porque la transformacién digital se encuentra condicionada por
la infraestructura tecnoldgica, la capacidad institucional, la normativa, las
demandas ciudadanas y las politicas de modernizacion del Estado (Dini etal.,
2021).

Este modelo se relaciona con las dimensiones de digitalizacion, preparacién
tecnoldgica y preparacion organizacional. La digitalizacion responde al
componente tecnoldgico, porque implica el uso de plataformas, sistemas y
procedimientos digitales. La preparacion organizacional se vincula con la
capacidad interna de la entidad para adoptar dichos cambios. Finalmente, el
entorno se refleja en las exigencias de los usuarios y en la necesidad de brindar
servicios publicos mas accesibles, oportunos y eficientes (Dini et al., 2021).

d) Enfoque de gobierno digital

El enfoque de gobierno digital sostiene que el uso de tecnologias de informacion
y comunicacion en la administracion publica debe orientarse a mejorar la
eficiencia del Estado, facilitar el acceso a los servicios, fortalecer la transparencia
y mejorar la relacion entre las entidades publicas y los ciudadanos. Desde esta
perspectiva, la transformacion digital no constituye Unicamente una estrategia
interna de modernizacion, sino una herramienta para generar valor pablico y

mejorar la experiencia del usuario (Gonzalez & Lopez, 2022).

Este enfoque resulta especialmente pertinente para la presente investigacion,
debido a que la SUNARP brinda servicios registrales que requieren accesibilidad,
seguridad, oportunidad y claridad en la informacion. Por ello, la transformacion
digital en la Oficina Registral de Abancay debe evaluarse considerando su
relacion con la satisfaccion de los usuarios, ya que la utilidad de los servicios
digitales se expresa en la percepcion ciudadana sobre la calidad, facilidad y

efectividad del servicio recibido (Gonzélez & Lopez, 2022).

Los enfoques sociotécnico, de capacidades dindmicas, tecnologia-organizacion-
entorno y gobierno digital permiten sustentar teéricamente la transformacion
digital en la presente investigacion. Estos enfoques guardan relacion directa con
las dimensiones de digitalizacion, capacidades de innovacion, preparacion

tecnoldgica y preparacion organizacional, por lo que resultan mas pertinentes que
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teorias generales como la cibernética, la teoria del caos o la epistemologia digital,
las cuales no se vinculan de manera directa con la medicion empirica desarrollada

en este estudio.

Modelos de medicidn de la transformacién digital.

Los modelos de medicion de la transformacion digital permiten evaluar el grado
de avance, madurez y efectividad con que una organizacion adopta y gestiona las
tecnologias digitales dentro de sus procesos, cultura y estrategia. Estos modelos
sirven como herramientas diagnosticas que orientan la toma de decisiones,
identifican brechas tecnoldgicas y facilitan la planificacion de estrategias digitales

sostenibles (Segovia, 2023). Algunos de los enfoques més utilizados incluyen:

Modelo de digital maturity (madurez digital), este modelo mide el nivel de
madurez digital de una organizacion, evaluando aspectos como la digitalizacién
de procesos, la innovacion tecnoldgica, la preparacion tecnolégicay la integracion
de las capacidades digitales dentro de la estrategia organizacional. Las empresas
deben pasar por distintas etapas de madurez digital, desde la adopcion inicial de

tecnologias hasta la completa integracion en sus procesos (Péez et al., 2022b).

Modelo de transformacion digital de Capgemini, este modelo evalia la
transformacion digital a través de cuatro areas clave: liderazgo digital, estrategia
digital, cultura organizacional y tecnologia. EI modelo proporciona un marco
integral para medir cdmo la organizacion estd gestionando y liderando su
transformacion digital y como esto impacta en la satisfaccion de los clientes y en

la eficiencia operativa (De Zunzunegui, 2023).

Otro referente es el indice de Transformacion Digital (DTI), que evalda el impacto
de la digitalizacion en la economia y la sociedad a partir de indicadores
relacionados con infraestructura, capital humano, innovacion y sostenibilidad.
Este modelo se aplica frecuentemente a nivel macro, permitiendo comparar el

avance digital entre sectores o paises (Gonzélez & Lépez, 2022).

Los modelos de medicién de la transformacion digital ofrecen un marco
sistematico para comprender el nivel de adopcion tecnoldgica, la alineacion

estratégica y la capacidad de innovacién de las organizaciones. Su aplicacion
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permite disefiar planes de mejora continua, priorizar inversiones y fortalecer las
competencias necesarias para enfrentar los desafios de la economia digital (Paez
etal., 2022a).

Analisis de las dimensiones de la transformacion digital

El andlisis de las dimensiones de la transformacion digital permite entender los
elementos clave que impulsan el cambio en las organizaciones. Estas dimensiones
son fundamentales para medir el impacto de la digitalizacion y su relacion con la
mejora en la satisfaccion del cliente y la optimizacion de los procesos internos
(Rodrigues, 2025).

Digitalizacion.

La digitalizacion se refiere al proceso de convertir los sistemas tradicionales en
plataformas digitales. Este proceso no solo mejora la eficiencia, sino que también
facilita la accesibilidad de los servicios y la personalizacién de la experiencia del
cliente. La digitalizacion transforma las operaciones tradicionales y las mejora, lo
que permite a las organizaciones ofrecer servicios mas rapidos, mas precisos y
accesibles (Alonso & Forradellas, 2025).

La digitalizacion es el proceso mediante el cual la informacion, los procesos y las
actividades analdgicas se transforman en formatos digitales, permitiendo su
almacenamiento, procesamiento y transmisién mediante tecnologias informaticas.
Este proceso implica el uso de herramientas y sistemas digitales para optimizar la
gestion de datos, mejorar la eficiencia operativa y facilitar la toma de decisiones

basada en informacién en tiempo real (Gonzalez & Lépez, 2022).

En un sentido mas amplio, la digitalizacion no solo se refiere a convertir
documentos fisicos en archivos electronicos, sino también a la adopcién de
tecnologias digitales en todos los niveles de una organizacién o sociedad. Incluye
la automatizacion de procesos, la implementacion de plataformas digitales de
comunicacion, la inteligencia artificial, el internet de las cosas (loT) y la

computacion en la nube (C. Calle, 2022).
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Entonces, la digitalizacion representa un cambio estructural hacia una economia
y una gestion basadas en el uso intensivo de datos, impulsando la innovacién, la

productividad y la competitividad en los diferentes sectores (Vidal et al., 2022).

Capacidades de innovacion.

Las capacidades de innovacion son esenciales para que una organizacion pueda
adaptarse a los cambios tecnoldgicos y ofrecer productos o servicios innovadores.
Las empresas que invierten en innovacion tecnoldgica tienen una ventaja
competitiva significativa, ya que pueden adelantarse a las demandas del mercado.
La innovacion en tecnologia no solo mejora la calidad del servicio, sino que
también crea nuevas oportunidades para interactuar con los clientes y mejorar la

eficiencia interna (Alonso & Forradellas, 2025).

Las capacidades de innovacion se refieren al conjunto de habilidades, recursos,
conocimientos y actitudes que permiten a una organizacion generar, desarrollar y
aplicar nuevas ideas, productos, servicios 0 procesos que aporten valor y ventaja
competitiva. Estas capacidades implican tanto la creatividad individual de los
miembros como la estructura organizacional que facilita la gestion del

conocimiento y la experimentacion (Del Do et al., 2023).

En el contexto empresarial, las capacidades de innovacion se manifiestan en la
habilidad para identificar oportunidades en el entorno, adoptar nuevas tecnologias,
mejorar procesos internos y fomentar una cultura orientada al cambio y la mejora
continua. Las capacidades dindmicas son fundamentales para que las
organizaciones se adapten a los cambios del mercado y mantengan su
competitividad (P. Medina et al., 2022).

Asimismo, la innovacién no solo depende de la inversion en investigacion y
desarrollo, sino también de la capacidad de aprendizaje organizacional, la
colaboracion entre areas y la disposicion para asumir riesgos calculados. En
sintesis, las capacidades de innovacion permiten a las organizaciones transformar
conocimiento en resultados tangibles, impulsando su crecimiento sostenible y su

diferenciacion en el mercado (Trujillo et al., 2022).
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Preparacion tecnoldgica.

La preparacion tecnoldgica se refiere a la infraestructura digital y los sistemas
necesarios para soportar la transformacion digital. Esto incluye plataformas de
software, almacenamiento en la nube, y sistemas de gestion de datos que permiten
a las organizaciones operar de manera mas eficiente y ofrecer mejores
experiencias a los usuarios. La preparacion tecnoldgica es un factor clave para una
transicion exitosa hacia un entorno digital, ya que garantiza que la organizacion
cuente con las herramientas adecuadas para implementar las soluciones digitales

necesarias (Alonso & Forradellas, 2025).

La preparacion tecnologica se define como el nivel de disponibilidad, adaptacion
y utilizacion efectiva de tecnologias dentro de una organizacion para optimizar
sus procesos, mejorar su productividad y facilitar la innovacién (Paez etal.,
2022a).

Esta capacidad refleja el grado en que una empresa o institucion esta equipada con
infraestructura digital, sistemas de informacion, herramientas tecnoldgicas y
competencias digitales necesarias para afrontar los retos de un entorno cada vez

mas automatizado y competitivo (Delgado, 2020).

Una alta preparacion tecnologica permite una transicion mas fluida hacia la
transformacion digital, fomenta la toma de decisiones basada en datos y fortalece
la capacidad de respuesta frente a los cambios del entorno (Gonzélez & Lépez,
2022).

La preparacion tecnoldgica representa un pilar estratégico para el desarrollo
organizacional, ya que determina la capacidad de adaptacion e integraciéon de
innovaciones tecnologicas que potencian la eficiencia operativa, la comunicacién

interna y la competitividad institucional (Vidal et al., 2022).

Preparacién organizacional.

La preparacion organizacional se refiere a la disposicion de la empresa para
adoptar cambios tecnologicos, tanto a nivel cultural como estructural. Esto incluye
la capacitacion del personal, la disposicion de los equipos directivos a liderar el

cambio y la capacidad de la organizacion para alinear su estrategia empresarial
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con la tecnologia digital. Una organizacion bien preparada es capaz de integrar
tecnologias digitales en todos sus procesos, lo que mejora no solo la eficiencia
operativa, sino también la satisfaccion de los clientes y la competitividad en el
mercado (Alonso & Forradellas, 2025).

La transformacion digital, a través de sus dimensiones de digitalizacion,
capacidades de innovacion, preparacion tecnoldgica y organizacional, permite a
las empresas mejorar sus procesos internos, ofrecer mejores servicios a los
usuarios y mantenerse competitivas en un entorno empresarial cada vez mas
digitalizado (Paez et al., 2022b).

La preparacion organizacional se entiende como el grado en que una entidad
cuenta con las estructuras, recursos humanos, procesos y cultura adecuados para
implementar cambios, adoptar innovaciones y responder eficazmente a las
transformaciones del entorno. Esta preparacion implica la existencia de una vision
estratégica clara, liderazgo comprometido, comunicacion interna efectiva y una

cultura orientada a la mejora continua y la adaptabilidad (P. Medina et al., 2022).

La preparacion organizacional para el cambio se compone de dos elementos
esenciales: la disposicion colectiva de los miembros para aceptar e impulsar las
transformaciones, y la capacidad institucional para ejecutar las acciones
necesarias. En este sentido, una organizacion preparada cuenta con procesos
definidos, politicas de gestidn eficientes y equipos con competencias técnicas y

actitud proactiva frente a la innovacion (Cueva, 2020).

En sintesis, la preparacion organizacional es un componente clave para la
sostenibilidad y competitividad institucional, ya que permite anticiparse a los
desafios del entorno, coordinar esfuerzos internos y asegurar la implementacion
exitosa de estrategias tecnoldgicas, innovadoras o de desarrollo institucional (C.
Calle, 2022).

Satisfaccion de los usuarios

Revision conceptual de la satisfaccion del cliente.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
4 e B

-41 de 136 -

Méndez (2014) establece que los usuarios son personas que reciben regularmente
un servicio; al acceder a tramites o procedimientos operativos a cargo de entidades
estatales, el servicio se considera gratuito para los usuarios.

Para que las empresas tengan éxito y se mantengan, los clientes son
fundamentales. La satisfaccion del consumidor es un objetivo empresarial
fundamental, ya que los clientes satisfechos tienen mayor probabilidad de realizar
mas compras, recomendar la empresa y mantener relaciones comerciales a largo
plazo. Por ello, se han realizado diversos estudios de investigacion a nivel mundial
con el fin de comprender mejor y mejorar la satisfaccion del cliente. Esto se debe
a que la retroalimentacion de los clientes proporciona informacion vital que puede
utilizarse para mejorar continuamente la calidad del servicio. La integracion de
esta informacion en todas las areas funcionales de la empresa es fundamental para
garantizar la plena satisfaccion de los requisitos y expectativas de los clientes
(Ramirez, 2020).

Visto como el objetivo de las empresas o el resultado final de entregar un servicio
que satisfaga las expectativas desarrolladas por el cliente, es el resultado de una
comparacion con lo que una persona ha aprendido en el pasado 0 una experiencia
latente que finalmente llega a su conciencia. Cuando los clientes estan satisfechos
con sus compras, los equipos de marketing tienen la responsabilidad compartida

de trabajar para mantener esa satisfaccion y fidelizar a los clientes (Atiaga, 2020).

Una persona sentird una sensacion de bienestar y placer cuando sus necesidades
y/o demandas sean satisfechas, y esto es lo que llamamaos satisfaccion. Recibir un
excelente servicio es lo que conduce a la satisfaccion. La satisfaccion es una
emocion reciproca entre el que day el que recibe por haber hecho bien las acciones
apropiadas (Vargas & Limache, 2020).

Segun Rojas et al. (Rojas et al., 2019) en los establecimientos publicos se define
como el bienestar consiguiente de la experiencia de la utilizacion o servicio
brindado por un establecimiento publico, teniendo en cuenta las expectativas que
tenia antes de recibirlo.

Cuando un cliente recibe un producto o servicio, se forma una opinién sobre el
mismo en base a su experiencia de la transaccion, lo que se denomina satisfaccion
(Tolentino & Barreto, 2020).
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Se define como la respuesta emocional y cognitiva que experimenta un
consumidor tras comparar sus expectativas previas con el desempefio percibido
de un producto o servicio. En términos simples, refleja el grado en que una
empresa logra cumplir o superar las expectativas de sus clientes, convirtiéndose
en un indicador clave de la calidad del servicio y la fidelizacion (Crispin et al.,
2020).

De acuerdo con Kotler y Keller (Kotler & Keller, 2016), la satisfaccion del cliente
es el nivel de sensacion de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto con sus expectativas. Si el rendimiento cumple o supera
las expectativas, el cliente se siente satisfecho; si estd por debajo, se genera
insatisfaccion. Esta comparacion subjetiva determina no solo la recompra, sino

también la recomendacion y la lealtad hacia la marca.

Por su parte, Silva et al. (R. Silva et al., 2021) sostiene que la satisfaccién es un
proceso psicologico de evaluacion posterior al consumo, donde el consumidor
juzga si el producto o servicio ha cumplido su propoésito. Esta evaluacion implica
componentes afectivos (emociones) y cognitivos (percepcion racional), lo que la

convierte en un fendmeno multidimensional.

En el ambito de los servicios, la satisfaccion del cliente estd estrechamente
vinculada con la calidad percibida y la experiencia del usuario, factores que
inciden directamente en la competitividad organizacional. Segun Zeithaml et al.
(Zeithaml et al., 2009), las organizaciones que gestionan adecuadamente la
satisfaccion logran ventajas sostenibles al fomentar relaciones de largo plazo,

aumentar la retencion de clientes y mejorar su reputacion en el mercado.

La satisfaccion del cliente es un componente esencial del éxito empresarial y un
indicador estratégico de desempefio. Su analisis permite comprender las
percepciones del consumidor, identificar areas de mejora en la oferta y fortalecer
la relacion empresa—cliente mediante la creacion de valor continuo (Parasuraman
et al., 1988).

Las empresas que dan prioridad a la satisfaccién del usuario tienen mas

posibilidades de éxito que las que no lo hacen. Esto se debe a que es mas probable
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que los clientes satisfechos vuelvan a hacer negocios con una empresa e incluso
la recomienden a otros. Por otro lado, es mas probable que los clientes
insatisfechos dejen resefias negativas. Por lo tanto, las empresas que dan prioridad
a la satisfaccion del usuario pueden esperar aumentar su base de clientes, aumentar
su cuota de mercado y, en ultima instancia, aumentar su rentabilidad (Martinez
etal., 2021).

Evaluar la calidad del servicio, ayudara a desarrollar estandares de progreso y
retroalimentacion para lograr un crecimiento organizacional basado en la calidad.
Esto se hace con el fin de garantizar que el servicio pueda desarrollarse
adecuadamente y, por lo tanto, generar una completa satisfaccion entre los clientes
(Y. Ramos, 2019).

Se puede decir que es la sensacion de bienestar y placer que experimenta un
individuo tras la satisfaccion de su necesidad y/o peticion. Es el resultado de un
buen servicio. Es posible definir la misma como la emocion positiva que uno
experimenta al realizar las acciones correctas en los momentos correctos. La
satisfaccion es una emocion que se puede experimentar reciprocamente entre

quien ofrece y quien recibe por hacer bien las cosas (Méndez, 2014).

Para que un servicio sea exitoso, primero debe satisfacer las demandas del cliente;
en consecuencia, satisfacer sus expectativas y deseos es fundamental para lograr
el proposito de cualquier empresa, que es lograr la felicidad del cliente (Y. Ramos,
2019).

La satisfaccion del usuario o cliente ser observada a través de expresiones
aprobatorias o satisfaccion al comprar un producto o servicio. Esta satisfaccion
puede transmitirse por la percepcion de haber pagado un precio razonable por la
calidad evidente del producto, o por la eficacia del servicio obtenido. Como parte
de esta satisfaccion, la probabilidad de que un cliente retorne posteriormente al
establecimiento o compre el mismo producto en otro lugar es muy alta (Armstrong
& Kaotler, 2013).

Teorias relacionadas a la satisfaccion del cliente.

A continuacion, se presentan las teorias relacionadas a la satisfaccion del cliente:
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La teoria de los dos factores.

Esta teoria se centra en la satisfaccion del cliente y sostiene que ciertas
dimensiones de un producto o servicio estan vinculadas con la satisfaccion del
cliente, mientras que otras dimensiones se relacionan con la insatisfaccion del
mismo. Aunque numerosos estudios emplean el enfoque de la teoria de dos
factores, existen variaciones para el analisis de los datos (las dimensiones
resultantes), en los productos y/o servicios examinados, asi como en los

segmentos de clientes analizados (Fernandez, 2018).

Estos dos conjuntos de factores no son opuestos, Sino que operan de manera
independiente y pueden tener efectos distintos en el comportamiento y la

motivacion de los empleados (Atiaga, 2020).

Los dos conjuntos de factores son:

e Factores de Higiene (Insatisfaccién): Estos factores se relacionan con el
entorno y las condiciones de trabajo, pero no necesariamente con la propia
tarea o contenido. Si estos factores son deficientes o insatisfactorios,
pueden causar insatisfaccion en los empleados, pero no necesariamente
aumentar su motivacion (Atiaga, 2020).

e Factores Motivacionales (Satisfaccidn): Estos factores estan directamente
relacionados con la naturaleza del trabajo en si y como éste satisface las
necesidades psicoldgicas y aspiraciones de los empleados. Incluyen
aspectos como el reconocimiento, la responsabilidad, el crecimiento
personal, la oportunidad de desarrollo y la autonomia en el trabajo. Cuando
estos factores son presentes y positivos, pueden generar satisfaccion en los

empleados y aumentar su motivacion intrinseca (Atiaga, 2020).

La teoria sugiere que la satisfaccion y la insatisfaccién en el trabajo no son
extremos de un mismo espectro, sino que son influenciados por diferentes
factores. La implicacién clave de esta teoria es que, para lograr un ambiente de
trabajo motivador y satisfactorio, las organizaciones deben abordar tanto los
aspectos relacionados con el entorno laboral como aquellos relacionados con la

naturaleza del trabajo y las oportunidades de crecimiento (Martinez et al., 2021).
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Teoria de las expectativas.
Es la teoria con méas apoyo entre los investigadores, ya que sus campos de

aplicacion continian ampliandose, al igual que sus defensores (Fernandez, 2018).

La "Teoria de las Expectativas” es un marco psicolégico que se utiliza para
comprender como las personas toman decisiones y se motivan en funcion de sus
creencias sobre la relacion entre el esfuerzo que ponen en una actividad, el
rendimiento que pueden lograr y las recompensas que recibiran. Esta teoria se
utiliza para explicar la motivacién de los empleados en el entorno laboral (Atiaga,
2020).

Se aconseja a los clientes que configuren sus expectativas en torno al rendimiento
funcional de un producto o servicio antes de proceder a su adquisicion. Una vez
adquirido y empleado el producto o servicio, los clientes confrontan sus
expectativas sobre sus atributos con el desempefio real del mismo, empleando
categorias de "superior a lo anticipado™ o "inferior a lo anticipado”. Una
discrepancia positiva se presenta cuando el producto o servicio excede las
expectativas, mientras que una discrepancia negativa acontece si el producto o
servicio no cumple con las previsiones. La confirmacion basica de las expectativas
tiene lugar cuando el producto o servicio opera de acuerdo con lo previsto. El
incremento de discrepancias positivas se relaciona con un aumento esperado en la

satisfaccion del cliente (Fernandez, 2018).

Segun la Teoria, una accién o esforzarse en una tarea se deriva de la combinacion
de estas tres componentes, la teoria sugiere que las personas son mas propensas a
poner esfuerzo en tareas sus esfuerzos conduciran a un buen rendimiento y que se

traducira en recompensas valiosas (Tolentino & Barreto, 2020).

Esta teoria enfatiza la importancia de la percepcién individual sobre la relacién
entre esfuerzo, rendimiento y recompensas. Si una persona ve que su esfuerzo se
traducird en un rendimiento exitoso y que ese rendimiento resultard en
recompensas valiosas, es mas probable que esté motivada para comprometerse y

trabajar arduamente en la tarea (Martinez et al., 2021).
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Modelo Kano.

El profesor Noriaki Kano (1984) propuso un modelo relevante relacionado con la
satisfaccion de los clientes, cuestionando la premisa convencional de que la
satisfaccion del cliente depende exclusivamente de la calidad de los productos o
servicios ofrecidos por una empresa. Segun Kano, no todas las caracteristicas de
un producto o servicio generan el mismo nivel de satisfaccion en el cliente. El
sugiere que ciertos atributos tienen un impacto mas significativo en la satisfaccion
del cliente que otros. Para distinguir entre estos atributos, Kano los agrupa en tres
categorias: caracteristicas basicas, caracteristicas de desempefio y caracteristicas
de deleite. Lo notable de estas Gltimas es que, al no ser esperadas, no causan

insatisfaccion si no se proporcionan (Rubio et al., 2018).

La teoria del Modelo Kano, desarrollada por el profesor Noriaki Kano en la década
de 1980, es un marco conceptual utilizado en el &mbito de la calidad y la gestion
de productos para comprender las preferencias de los clientes y como estas se
relacionan con las caracteristicas de un producto o servicio. Este modelo sugiere
que las caracteristicas de un producto pueden clasificarse en diferentes categorias

segun como afectan la satisfaccion del cliente (Leon et al., 2020).

El modelo Kano proporciona una vision sobre las caracteristicas de los productos
0 servicios que se perciben como importantes para los clientes o usuarios. Su
objetivo principal es respaldar las especificaciones técnicas y funcionales del
producto o servicio, asi como fomentar el debate sobre sus caracteristicas a través
de una comprension mas profunda por parte del equipo de trabajo. En lugar de
centrarse Unicamente en las necesidades del cliente o usuario, el Modelo de Kano
se enfoca en diferenciar las caracteristicas del producto o servicio, lo que permite
identificar aquellas que pueden generar un mayor impacto en la satisfaccion del
cliente (Rubio et al., 2018).

El Modelo Kano sugiere que las preferencias de los clientes pueden cambiar con
el tiempo y que lo que puede considerarse una caracteristica "atractiva™ en un
momento dado puede convertirse en una caracteristica "lineal" o "requerida” en el
futuro debido a cambios en las expectativas del cliente o la evolucion del mercado
(Haro et al., 2016).
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El Modelo Kano es una herramienta util para comprender las necesidades y
expectativas de los clientes en relacidn con las caracteristicas de un producto o
servicio, lo que puede guiar el desarrollo y la mejora de productos para maximizar
la satisfaccion del cliente (Rubio et al., 2018).

El Modelo Kano es tanto una herramienta de gestion de calidad como una técnica
de marketing que se emplea para evaluar la satisfaccion del cliente. Proporciona
una comprension clara de como ciertas caracteristicas de un producto o servicio
impactan en la percepcién y satisfaccion del cliente. Ademaés, destaca la
importancia de comprender la forma en que los clientes piensan y valoran estas
caracteristicas, lo que permite a las empresas tomar decisiones informadas sobre

como enfocar sus esfuerzos de desarrollo y comercializacion (A. Ramirez, 2020).

e Las caracteristicas basicas son aquellas que los clientes consideran
implicitas y esperan que estén presentes en un producto o servicio. Son
fundamentales para la satisfaccion del cliente y, cuando no se cumplen
completamente, pueden generar insatisfaccion. Estas expectativas
suelen estar relacionadas con los requisitos minimos o estandares de
calidad que los clientes esperan de un producto o servicio. Cuando estas
caracteristicas basicas no se cumplen, los clientes pueden experimentar
insatisfaccion y percibir que el producto o servicio no cumple con sus

necesidades basicas.

e Las caracteristicas del servicio son aquellas que los clientes conocen y
esperan que estén presentes. Estas caracteristicas pueden influir en la
satisfaccion del cliente dependiendo del grado en que se cumplan.
Cuando las caracteristicas del servicio se cumplen segun las
expectativas del cliente, pueden contribuir a eliminar la insatisfaccion
0 a lograr la satisfaccion. Por otro lado, si estas caracteristicas no se
cumplen o se cumplen de manera deficiente, pueden generar
insatisfaccion en el cliente. Es importante gestionar adecuadamente
estas caracteristicas del servicio para garantizar una experiencia

positiva para el cliente.
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e Las caracteristicas de entusiasmo son aquellas que ofrecen beneficios
adicionales que van mas alld de las expectativas del cliente. Estas
caracteristicas destacan un producto o servicio frente a la competencia
y pueden generar entusiasmo en los clientes. A menudo, estas
caracteristicas son innovadoras 0 Unicas y pueden sorprender
gratamente a los clientes. Son aspectos que pueden diferenciar un
producto o servicio en el mercado y crear una ventaja competitiva para
la empresa. Gestionar y destacar estas caracteristicas de entusiasmo

puede ser crucial para el éxito y la diferenciacion en el mercado.

En el contexto del Modelo Kano, los factores basicos, de rendimiento y
emocionales se refieren a las diferentes categorias en las que se pueden clasificar
las caracteristicas de un producto o servicio en funcion de su impacto en la

satisfaccion del cliente (Haro et al., 2016).

Al comprender estas tres categorias de factores, las empresas pueden priorizar el
desarrollo de productos o servicios que no solo cumplan con los requisitos basicos
del cliente, sino que también ofrezcan caracteristicas de rendimiento y
emocionales que generen una satisfaccion adicional y diferencien el producto en

el mercado (Kano et al., 1984).

Modelos de medicion de la satisfaccion del cliente.

La mediciodn de la satisfaccion del cliente es un aspecto esencial para las empresas
que buscan mejorar su rendimiento y retener a sus clientes. A través de diversos
modelos y enfoques, las organizaciones pueden evaluar la experiencia del cliente,

identificar reas de mejora y adaptar sus estrategias de negocio (Vilcaet al., 2021).

Cada uno de estos modelos tiene sus ventajas y limitaciones, y la eleccién del mas
adecuado depende de la naturaleza de la empresa, el tipo de cliente y los objetivos
especificos de medicion. En la practica, muchas empresas combinan varios
modelos para obtener una vision mas completa de la satisfaccion de sus clientes
(J. Silva et al., 2021).

Los modelos de medicién de la satisfaccion del cliente son herramientas

conceptuales y metodoldgicas que permiten evaluar la percepcion del consumidor
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sobre la calidad de los productos o servicios ofrecidos por una organizacion. Estos
modelos facilitan la identificacion de los factores que se relacionan con la
satisfaccion, el grado de cumplimiento de las expectativas y las areas de mejora
que deben fortalecerse para incrementar la lealtad del cliente (Reyes & Veliz,
2021).

Uno de los modelos mas reconocidos es el modelo de desconfirmacion de
expectativas, el cual sostiene que la satisfaccion resulta de la comparacion entre
las expectativas previas del cliente y el desempefio percibido del producto o
servicio. Si el desempefio supera las expectativas, se produce una
“desconfirmacion positiva”, generando satisfaccion; en cambio, si no las cumple,
se produce insatisfaccion. Este modelo es ampliamente utilizado por su

simplicidad y aplicabilidad en diversos sectores (Moreno et al., 2022).

Otro enfoque importante es el modelo SERVQUAL, desarrollado por
Parasuraman et al. (Parasuraman et al., 1988), que evalla la calidad del servicio
y, por extension, la satisfaccion a través de cinco dimensiones: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Este instrumento se basa
en la diferencia entre las percepciones del cliente y sus expectativas, ofreciendo

una vision integral del desempefio organizacional desde la perspectiva del usuario.

Asimismo, el indice Americano de Satisfaccion del Cliente (ACSI), , introduce
un modelo estructural que mide la satisfaccion a partir de tres factores principales:
expectativas del cliente, calidad percibiday el valor percibido, los cuales impactan
en lalealtad y la probabilidad de recompra. Este modelo se ha adaptado a multiples
contextos internacionales y corporativos por su rigurosidad estadistica y
predictiva (Huamani & Bejar, 2022).

En conclusién, los modelos de medicién de la satisfaccion del cliente constituyen
instrumentos esenciales para la gestion de la calidad y la estrategia empresarial.
Su aplicacion permite a las organizaciones cuantificar percepciones, mejorar
procesos, fortalecer la experiencia del cliente y consolidar relaciones duraderas

basadas en la confianza y la satisfaccion continua (Reyes & Veliz, 2021).
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Anélisis de las dimensiones de la calidad de servicio.

El anélisis de las dimensiones de la calidad de servicio es fundamental para
entender como los clientes perciben y evaltan los servicios que reciben de una
empresa (R. Silva et al., 2021). Las tres dimensiones clave en este analisis son
rendimiento percibido, calidad percibida y expectativas, cada una de las cuales

juega un papel crucial en la experiencia global del cliente.

Rendimiento percibido.

El rendimiento percibido se refiere a la evaluacion subjetiva que hace el cliente
sobre la capacidad de la empresa para cumplir con las expectativas que habia
formado antes de la interaccion. Esta dimension es esencial porque abarca tanto
la evaluacion objetiva como subjetiva del servicio recibido (Reyes & Veliz, 2021).
El rendimiento objetivo se enfoca en la efectividad del servicio, como la
puntualidad, la calidad del producto o la rapidez de la atencién, mientras que el
rendimiento subjetivo depende de cémo el cliente percibe esas mismas
caracteristicas en funcion de sus experiencias y percepciones previas (R. Silva
etal., 2021).

Este rendimiento no solo se mide en el momento de la prestacion del servicio, sino
que se mantiene en una evaluacion continua. Los clientes que perciben un buen
rendimiento se sienten satisfechos y propensos a regresar, mientras que aquellos
gue experimentan un rendimiento deficiente pueden llegar a sentirse frustrados o

insatisfechos, lo que podria dafiar la relacién con la empresa (J. Silva et al., 2021).

El rendimiento percibido se entiende como la evaluacion subjetiva que realiza el
cliente acerca del funcionamiento o desempefio real de un producto o servicio, en
comparacion con sus expectativas previas. Este concepto es un componente
esencial dentro del proceso de satisfaccion, ya que la percepcion que el
consumidor tiene sobre el rendimiento impacta directamente en su nivel de

satisfaccion o insatisfaccion (Reyes & Veliz, 2021).

El rendimiento percibido constituye el resultado de la experiencia de consumo, en
la cual el cliente juzga la calidad, funcionalidad y efectividad del producto o

servicio en relacion con sus necesidades y deseos. Si el rendimiento percibido
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coincide o supera las expectativas, se genera satisfaccion; de lo contrario, aparece

la sensacion de insatisfaccion o decepcion (Vigo & Gonzalez, 2020).

Por su parte, Parasuraman et al. (Parasuraman etal., 1988) plantea que el
rendimiento percibido forma parte del valor percibido, entendido como la relacion
entre lo que el cliente obtiene y lo que entrega (esfuerzo, tiempo o dinero). En este
sentido, un alto rendimiento percibido refuerza la percepcion de valor y promueve

la lealtad del consumidor.

En conclusion, el rendimiento percibido es un elemento determinante de la
satisfaccion del cliente, ya que integra la percepcion del desempefio funcional y
emocional del producto o servicio. Su analisis permite a las organizaciones
identificar fortalezas y debilidades en su oferta, orientar estrategias de mejora y

mantener relaciones duraderas con los consumidores (Malpartida et al., 2022).

Expectativas.

Las expectativas son un componente esencial en la experiencia del cliente, ya que
son las creencias y suposiciones previas que tienen sobre lo que recibiran de una
empresa o servicio. Estas expectativas se forman a partir de diversas fuentes, tales
como experiencias pasadas, informacion de terceros, marketing de la empresa, o

la reputacion del servicio (Crispin et al., 2020).

Existen distintos niveles de expectativas: las expectativas ideales, que son las mas
altas y reflejan lo que el cliente cree que deberia recibir; las expectativas de un
cliente esperado, que son mas realistas y basadas en experiencias previas; y las
expectativas minimas aceptables, que representan el umbral que el cliente
considera aceptable para sentirse satisfecho. La discrepancia entre las expectativas
y la experiencia real del servicio juega un papel decisivo en la satisfaccion del
cliente (Vilca et al., 2021).

Las expectativas no son estaticas y pueden cambiar con el tiempo, influenciadas
por diversos factores como la comunicacion de la empresa, las experiencias de
otros clientes, o los cambios en las necesidades y deseos del cliente. Si una

empresa ofrece un servicio que cumple o supera las expectativas, el cliente se
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sentird satisfecho y es probable que se convierta en un cliente recurrente (R. Silva
etal., 2021).

Sin embargo, si el servicio no cumple con estas expectativas, la probabilidad de
insatisfaccion aumenta. Por lo tanto, las empresas deben gestionar activamente las
expectativas de los clientes, asegurandose de que sus mensajes y ofertas estén
alineados con lo que los clientes realmente esperan, y evitando promesas

exageradas que puedan llevar a desilusion (Malpartida et al., 2022).

Las expectativas representan las creencias o estandares previos que el cliente
forma antes de adquirir un producto o servicio, basadas en experiencias pasadas,
informacion disponible, comunicacion de la empresay percepciones del mercado.
Estas expectativas funcionan como un punto de referencia para evaluar el
desempefio real, constituyéndose en un elemento central dentro del proceso de

satisfaccion del cliente (Suéarez et al., 2022).

Las expectativas son ‘“creencias anticipadas sobre el rendimiento de un producto
0 servicio”, y su comparacion con el desempefio percibido determina el nivel de
satisfaccion. Cuando el rendimiento supera las expectativas, se genera una
desconfirmacion positiva y, por ende, satisfaccion; cuando el rendimiento no las
alcanza, se produce una desconfirmacion negativa, lo que lleva a la insatisfaccion
(Montero & Canton, 2020).

Asimismo, Parasuraman et al. (1988) destacan que las expectativas del cliente
pueden clasificarse en deseadas (lo que el cliente espera obtener) y adecuadas (lo
minimo aceptable). La diferencia entre ambas conforma la llamada “zona de
tolerancia”, que determina el margen en el que el cliente considera satisfactorio el
servicio recibido. Cuanto mas estrecha es esta zona, mayor sera la exigencia del

consumidor.

Por lo tanto, las expectativas constituyen la base de la evaluacion del servicio y,
por tanto, del nivel de satisfaccion o insatisfaccion. Su correcta gestion permite a
las organizaciones alinear sus estrategias de comunicacion y desempefio con las
percepciones del cliente, garantizando experiencias coherentes y sostenibles en el
tiempo (Diaz et al., 2022).
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Nivel de satisfaccion.

Se refiere al grado en que un producto o servicio cumple con las expectativas y
necesidades del cliente. Es un concepto amplio que abarca diversas dimensiones,
incluyendo desempefio, durabilidad, confiabilidad, precision y seguridad, entre
otras (Malpartida et al., 2022).

Es una dimension critica porque refleja la evaluacion general que hace el cliente
del servicio o producto basado en sus percepciones y experiencias. A diferencia
de la calidad objetiva, que se basa en estandares medibles, la calidad percibida es
completamente subjetiva y esta influenciada por las expectativas previas del
cliente, sus emociones y la comparacion con otros servicios similares (Reyes &
Veliz, 2021).

Esta evaluacion global se forma a lo largo de toda la relacion del cliente con la
empresa, y puede verse afectada por elementos como la consistencia del servicio,
la atencion al cliente y la percepcion de valor agregado. Si un cliente percibe que
el servicio recibido cumple o supera sus expectativas, la calidad percibida sera
alta, lo que generalmente resulta en mayor satisfaccion y lealtad (R. Silva et al.,
2021).

El nivel de satisfaccién se refiere al grado en que las expectativas del cliente son
cumplidas o superadas por el desempefio real del producto o servicio recibido.
Constituye un indicador fundamental dentro de la gestion de la calidad, pues
refleja la evaluacion global del consumidor respecto a su experiencia de compra
0 consumo. Este nivel puede variar desde una satisfaccion muy baja - cuando el
servicio no cumple las expectativas - hasta una satisfaccion muy alta, cuando las

supera ampliamente (Calsina et al., 2023).

Segun Kotler y Keller (Kotler & Keller, 2016), el nivel de satisfaccion se expresa
como una funcion de la diferencia entre el desempefio percibido y las expectativas
del cliente: si el desempefio coincide con las expectativas, el cliente queda
satisfecho; si las supera, se genera un estado de deleite; y si no las cumple, surge

la insatisfaccion. Este modelo permite comprender que la satisfaccion no es un

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS

3.2.3

- 54 de 136 -

estado absoluto, sino un continuo que varia segun la percepcion y la experiencia

del consumidor.

Por su parte, medir el nivel de satisfaccion es esencial para predecir
comportamientos futuros del cliente, como la lealtad, la recompra o la
recomendacion. Un alto nivel de satisfaccion genera confianza y compromiso,
mientras que un nivel bajo puede traducirse en pérdida de clientes y deterioro de
la reputacion organizacional (Calsina et al., 2023).

En conclusion, el nivel de satisfaccion constituye un parametro clave para evaluar
la eficacia de las estrategias de marketing y gestion del servicio. Su monitoreo
constante permite a las organizaciones identificar deficiencias, ajustar procesos y
fortalecer la relacion con el cliente, garantizando su fidelizacion y contribuyendo

al éxito sostenido de la empresa (Montero & Canton, 2020).

SUNARP

La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) es un
organismo publico descentralizado adscrito al Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos del Perd. Su funcidn principal es organizar, administrar, modernizar y
conservar los registros pablicos del pais, garantizando la seguridad juridica de los

actos y derechos inscritos (Parra et al., 2021).

La SUNARP constituye la entidad encargada de brindar publicidad registral,
permitiendo que los ciudadanos y las instituciones tengan certeza sobre la
titularidad y situacion juridica de los bienes muebles e inmuebles, asi como sobre
la existencia legal de personas naturales y juridicas. Esta labor contribuye a
fortalecer el sistema juridico y econémico nacional mediante la transparencia y
formalizacion de la informacion (SUNARP, 2019).

En cuanto a sus funciones, la SUNARP administra y mantiene actualizados los
registros juridicos a nivel nacional, garantizando la validez y autenticidad de los
actos inscritos. Asimismo, se encarga de uniformizar los procedimientos
registrales, modernizar sus servicios mediante plataformas digitales como el
Sistema de Intermediacién Digital (SID-SUNARP), y facilitar el acceso publico a

la informacidn registral. De esta manera, la institucion busca ofrecer servicios
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eficientes y confiables que contribuyan al orden legal del pais y a la proteccion de
los derechos de los ciudadanos (SUNARP, 2022).

La importancia de la SUNARP radica en su papel como garante de la seguridad
juridica. Al inscribir los actos y contratos en sus registros, se otorga validez legal
frente a terceros, se evita la duplicidad o falsificacion de derechos y se fomenta la
confianza en las transacciones econémicas. Ademas, permite la formalizacion de
la economia, ya que las personas naturales y juridicas pueden registrar sus bienes
0 empresas, lo que le abre las puertas al sistema financiero y a la inversion. En
este sentido, la SUNARP cumple una funcion clave en el fortalecimiento del
Estado de derecho y en la consolidacion de un entorno econémico més estable y
transparente (SUNARP, 2019).

Los beneficios que proporciona la SUNARP son mdltiples. En primer lugar,
ofrece seguridad juridica al garantizar que los derechos registrados sean
reconocidos oficialmente, evitando conflictos legales. En segundo lugar, fomenta
la transparencia, dado que la informacién registral es publica y accesible a
cualquier ciudadano. En tercer lugar, facilita el acceso al crédito, pues los bienes
inscritos pueden ser utilizados como garantia ante las instituciones financieras.
Ademas, mediante la digitalizacion de sus servicios, la entidad ha simplificado
tramites y reducido tiempos de espera, impulsando asi la eficiencia administrativa

y la formalizacion empresarial (SUNARP, 2021).

Los objetivos institucionales de la SUNARP se centran en brindar servicios
registrales oportunos, eficientes y transparentes. La entidad busca garantizar la
autenticidad y veracidad de la informacion registrada, contribuyendo al desarrollo
econdmico mediante la formalizacion de la propiedad y las actividades
empresariales. Asimismo, promueve la modernizacion tecnologica de sus
procesos y la implementacion de mecanismos que faciliten la interaccion entre los
ciudadanos y el sistema registral, fortaleciendo la confianza puablica en la
institucion (SUNARP, 2022).

Entre los principales registros administrados por la SUNARP se encuentran el
Registro de Predios, el Registro de Personas Juridicas, el Registro de Propiedad

Vehicular, el Registro de Mandatos y Poderes, el Registro de Testamentos y
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Sucesiones Intestadas, el Registro de Personas Naturales y el Registro de Bienes
Muebles. Cada uno de estos registros cumple una funcion especifica dentro del
sistema legal peruano, permitiendo la correcta identificacion, proteccion y
transmision de derechos patrimoniales (SUNARP, 2022).

En conclusion, la SUNARP desempefia un papel esencial en la vida juridica,
econodmica y social del pais, pues brinda seguridad, formalidad y confianza en los
actos legales y comerciales. Gracias a sus servicios, se garantiza la transparencia
en las transacciones y se promueve un entorno institucional que impulsa la

inversion, la justicia y el desarrollo sostenible del Pert (Parra et al., 2021).

Tabla 2
Plataformas digitales de la SUNARP

Plataforma Digital Funcidn Principal US[.Jar.'OS Servicios Clave
Objetivo
Consulta * Certificados
SPRL (Servicio de 1suftay . literales
L certificados Ciudadanos y ,
Publicidad . . * Busqueda de
X . registrales sin empresas .
Registral en Linea) . - partidas
acudir a oficinas ,
* Pago en linea
SID (Sistema de _ Tramites ) Notarios, * Constitucion
S registrales en linea abogados, empresas
Intermediacion - - .
L para usuarios ciudadanos * Transferencias
Digital) - . . .
especializados acreditados * Firma electrénica
* Registro
PSI (Plataforma de Sistema interno Notgrlos,- dependle'ntes
Servicios Ppara usuarios concesionarios, . C_amblOS
L institucionales empresas vehiculares
Institucionales) . e 2,
acreditados especializadas * Gestion
concesionarios
Portal de Servicios Centralizacion de * Acceso unificado
N - Todos los . :
(Portal Principal  todos los servicios USUAFOS * Servicios gratuitos
SUNARP) digitales * Mesa virtual

Nota. Adaptado de la informacidn institucional de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos (SUNARP, 2024).

3.3 Marco conceptual
a) Servicios: En los servicios se incluyen diferentes actividades presenciales y variables
(oferta) que intervienen para satisfacer los requerimientos de un tercero (Vargas,
2020).
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b) Usuarios: Son personas a quienes se les brinda un servicio de manera regular, se
considera que el servicio se presta sin costo y tienen acceso a tramites o procesos

operativos que son competencia de las instituciones estatales (Vargas, 2020).

c) Servicios Registrales: Las actividades que realiza un funcionario publico en relacion
con el registro fiable de propiedades, negocios y otras transacciones realizadas por los
ciudadanos se denominan registro oficial. Por ello, el servicio de registro es una
organizacion sin fines de lucro comprometida a servir a todas las personas sin

prejuicios para satisfacer sus necesidades y demandas (Vargas, 2020).

d) Procedimiento o tramite: Para lograr un objetivo especifico, se requiere una
secuencia de acciones o actividades interconectadas que se presentan en orden
cronoldgico. Los procedimientos son planes esenciales para iniciar y desarrollar el
proceso administrativo dentro de una organizacion. Se desarrollan e implementan en

toda la estructura de la organizacion mediante el uso de procedimientos (Luna, 2016).

e) Atencion al ciudadano: Se refiere al conjunto de actividades que la organizacion
realiza para comunicarse con sus usuarios y asi mejorar las soluciones a cualquier
problema que puedan experimentar. Una mejora en la gestion de estas acciones se
traducird en un aumento de la eficacia, la eficiencia y la calidad de la experiencia del

consumidor (Cano, 2019).

f) Canal digital: Es el medio de comunicacién digital que las entidades de la
Administracion Publica ponen a disposicion de los ciudadanos y de las personas en
general con el fin de facilitar el acceso a toda la informacion y tramites de la
institucion, asi como la realizacion y seguimiento de servicios digitales, entre otros
(Congreso de la Republica, 2018).

g) Ciudadano digital: Quienes hacen uso de las tecnologias digitales y ejercen sus
responsabilidades y derechos dentro de un entorno digital seguro son los responsables

de ello (Congreso de la Republica, 2018).

h) Gobernanza digital: Nuestra capacidad de dirigir, analizar y monitorear el uso y la

adopcion de tecnologias digitales dentro de la organizacion es posible gracias al
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conjunto de procesos, estructuras, herramientas y estandares que juntos conforman

este conjunto (Congreso de la Republica, 2018).

Entorno digital: Es el ambito o esfera posibilitada por las tecnologias y dispositivos
digitales, generalmente interconectados por redes de datos 0 comunicaciones, como
Internet, y que sustentan procesos, servicios, infraestructuras e interaccion entre

individuos (Congreso de la Republica, 2018).

Digitalizacion de servicios: Para mejorar la calidad del servicio a la ciudadania y
garantizar la cobertura de todos los tramites de la institucion, es necesario garantizar
el acceso a los servicios digitales durante todo el proceso, de principio a fin. Para
lograrlo, es necesario considerar acciones como la actualizacion continua de la
plataforma tecnologica, la comprension de la ciudadania (necesidades reales, no
suposiciones), interfaces bien disefiadas, un lenguaje sencillo, estrategias omnicanal
(ciclo de vida de la relacion cliente-empresa) y la adaptacion de los servicios para su

prestacion a través de canales digitales (Calle, 2022).

k) Disponibilidad de internet: Cuando hablamos de esta problematica nos referimos a

)

la accesibilidad de Internet para todos los usuarios (Lara, 2019).

Ancho de banda: Se refiere a la capacidad de transmitir informacion de principio a
fin. No es posible experimentar problemas con la calidad de la comunicacion cuando
se cuenta con suficiente ancho de banda (Valdez et al., 2018).

m)Uso del internet: Debido a su continuo desarrollo, Internet se ha convertido en una

herramienta que puede utilizarse para diversos propdésitos, entre ellos la comunicacion,

el entretenimiento y la informaciéon (Villota et al., 2019).

n) Conocimiento: El aprendizaje experiencial y el uso de los sentidos son las dos fuentes

principales del conocimiento. ElI conocimiento es lo que permite a los humanos
interactuar con su entorno; si bien se transmite de generacion en generacién, no implica
razonamiento complejo, analisis critico del proceso de adquisicion de informacion ni

evaluacion de las fuentes de informacion (Behar, 2008).

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



- 59 de 136 -

0) Inclusion digital: Se denomina al conjunto de politicas publicas que tienen que ver
con la construccion, administracion, expansién, oferta de contenidos y desarrollo de
capacidades locales en redes digitales publicas, tanto cableadas como inaldmbricas (L.
Ramirez & Sepulveda, 2018).

p) Demanda: El deseo es una necesidad humana sustentada por la capacidad de compra.
Se refiere a la cantidad de un producto o servicio que un consumidor adquiere en un
plazo determinado. Puede ser un producto o un servicio (Armstrong & Kotler, 2013).

q) Aplicaciones: Dada la importancia de estas herramientas o aplicaciones en términos
de la difusion de informacion y la prestacion de servicios de informaciéon a los
usuarios, deberian considerarse como un componente del trabajo de la organizacion

(Garita, 2013).
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 Tipoy nivel de investigacion

41.1

4.1.2

Tipo de investigacion

El término "investigacion basica” se refiere al estudio tedrico que se lleva a cabo
para obtener nueva informacion sobre fendmenos y hechos. Estas investigaciones
no se orientan a la aplicacién real de los resultados obtenidos ni a su utilidad
especifica. En este enfoque, lo principal se centra en comprender e investigar los
principios fundamentales que subyacen a un fendmeno, sin considerar su
aplicabilidad inmediata. (Herndndez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Segun lo anterior el estudio fue basico, debido a que se enfocd en la adquisicion
de conocimientos sobre los fundamentos de la relacion, sin tener como objetivo
inmediato la aplicacion practica de estos hallazgos. Este tipo de investigacion es
idoneo para el propésito del estudio, que es determinar la relacién de la
transformacion digital con la satisfaccion de los usuarios de la oficina registral de
Abancay de la SUNARP.

Nivel de investigacion

El alcance de la investigacion fue correlacional, porque se buscé identificar la
relacion de la transformacion digital con la satisfaccion de los usuarios de la
oficina registral de Abancay de la SUNARP, evaluando la fuerza y direccion de
dicha asociacion a través de técnicas estadisticas. De acuerdo con Arispe y
Guerrero (Arispe etal., 2020), este tipo de estudios permiten comprender la

relacién, aportando evidencia para el analisis del fendmeno.

4.2 Disefio de la investigacion

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), el disefio de la investigacion es no

experimental porque las variables del estudio no se manipularon de ninguna manera, sino

que se estudiaran en su entorno natural. La investigacion no experimental se define como

aquella que se desarrolla sin manipular intencionalmente ninguna variable. De igual
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manera, se trata de un estudio transversal porque la recoleccion de datos se realiza una
sola vez. Esto coincide con los hallazgos de Polonia et al. (2021), quienes consideran que
el objetivo de la investigacion transversal es definir las variables y examinar su ocurrencia

e interaccion en un momento determinado.

Donde:
M = muestra
O1 = observaciones para transformacion digital
O2 = observaciones para satisfaccion del usuario

R = Relacion

4.3 Descripcion ética de la investigacion
Segun Elizalde et al. (2020), la ética es esencial en toda investigacién y debe demostrarse
mediante el respeto a las normas de citacion y referencia. Esto se desprende de los
hallazgos de los investigadores mencionados. En consecuencia, la integridad del enfoque

académico se preserva durante todo el proceso de investigacion de este estudio.

El uso de principios y practicas responsables para guiar y aplicar los resultados de la
investigacion es la base de la ética cientifica, segun lo establecido por el (Consejo
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica [CONCYTEC], 2019). Esto
garantiza el mantenimiento de la integridad mediante la correcta formulacion y ejecucion
de los procedimientos metodoldgicos, la comunicacion de los resultados y la colaboracion
con la comunidad cientifica. En cada etapa del proceso de investigacion, es esencial
adherirse a un conjunto de criterios que incluyen integridad, honestidad intelectual,
imparcialidad, franqueza, equidad, responsabilidad y transparencia. Ademas, los

investigadores deben evitar los conflictos de intereses.

En este contexto, los graduados de una Licenciatura en Administracion deben cultivar
estos valores tanto a nivel personal como profesional, incluyendo el respeto a los derechos
de autor y la garantia de honestidad en la presentacion de los hallazgos.

MICAELA BASTI
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De igual manera, para garantizar la integridad de los datos generados en este estudio y

proteger a las personas evaluadas, la informacion recopilada se protegera y se mantendra

confidencial. Esta investigacion se llevara a cabo con el fin de proteger a las personas

evaluadas.

Poblacion y muestra

44.1.

442,

Poblacion
El término "poblacion” o "poblacidn objetivo™ se puede definir como cualquier
conjunto de casos que comparten ciertos criterios 0 especificaciones

predeterminados (Romero et al., 2022).

Para los fines de este estudio, se considero que la poblacion estaba compuesta por
72 350 personas atendidas anualmente en la Oficina de Registro de Abancay de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos correspondiente al afio 2024
(SUNARP, 2025), esta poblacién incluye a las personas que realizaron tramites

relacionados con la publicidad registral y la titulacién de propiedad.

Se tom6 como referencia la cifra de atenciones del afio 2024 por tratarse del dato
anual consolidado maés reciente al momento de disefiar la investigacion y calcular
la muestra, ya que, al realizarse la recoleccion de datos en diciembre de 2025,
todavia no se contaba con el registro total de ese afio. Considerando que el
volumen de atenciones de la Oficina Registral de Abancay mantiene un
comportamiento relativamente estable entre periodos, dicha cifra representa una

estimacion razonable del universo de usuarios.

Muestra

La muestra es un subconjunto de la poblacién que se selecciona para participar en
el estudio. Se elige de manera que sea representativa de la poblacién total,
permitiendo que los resultados obtenidos puedan generalizarse a toda la poblacion
(Nifio, 2021).

La muestra empleada para generar los datos se calculé utilizando la formula de

poblacion finita, tal como se detalla a continuacion: (Mucha et al., 2021)
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B Zz = N o= p*q
n= e2=(N—1)+ Z2=p=*q
Donde:
Z:valorde z1.96
p: proporcion 0.50
g: proporcion 0.50
e: error 0.05 (5%)
N: 72 350
(1.96)% * 72 350 = 0.50 * 0.50
n ~ 383

= (0.05)2 % (72350 — 1) + (1.96)2 = 0.50 * 0.50

La muestra estuvo conformada por 383 usuarios de la Oficina Registral de
Abancay de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos. El tamafio
considerado para la recoleccion de informacién se determiné tomando como
referencia la formula para poblaciones finitas, considerando una poblacién de 72

350 usuarios atendidos durante el afio 2024.

Respecto al procedimiento de seleccion, se empled un muestreo no probabilistico
por conveniencia, debido a que los participantes fueron incorporados de acuerdo
con su disponibilidad y accesibilidad durante el periodo de aplicacién del
instrumento. Especificamente, se invit6 a participar a usuarios que acudieron a la
Oficina Registral de Abancay los dias 10, 11 y 12 de diciembre de 2025, que
cumplian los criterios establecidos y que aceptaron voluntariamente responder el

cuestionario, hasta completar las 383 encuestas validas requeridas para el estudio.

Debido a la naturaleza no probabilistica del procedimiento de seleccion, los
resultados obtenidos representan las percepciones de los usuarios efectivamente
encuestados y deben interpretarse dentro de las caracteristicas y condiciones en
que se realizo la recoleccion de informacion. En consecuencia, no se asume que
todos los integrantes de la poblacion tuvieron una probabilidad conocida e igual

de ser seleccionados.
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Procedimiento

En esta investigacion se realizaron diversos procedimientos. En primer lugar, se valido el
instrumento utilizado a través del juicio de tres expertos en la materia. Ademas, se calcul6
el coeficiente de fiabilidad de Cronbach mediante el programa estadistico SPSS, lo que

permitio asegurar la confiabilidad del instrumento.

Una vez validado, se aplicaron los cuestionarios a los participantes seleccionados los dias
10, 11 y 12 de diciembre de 2025, por lo que los resultados obtenidos corresponden al
afio 2025. Posteriormente, los datos recopilados se procesaron utilizando herramientas
estadisticas como SPSS y Excel, las cuales permitieron analizar los resultados de manera

exhaustiva.

Los hallazgos se presentaron en tablas y figuras, acompafiados de una interpretacion clara
para facilitar su comprension. Finalmente, se elaboré una discusion detallada de los

resultados, seguida de las conclusiones y recomendaciones.

Técnica e instrumentos

4.6.1. Técnica
Para el estudio la técnica aplicada fue la encuesta, entendida como un recurso que
incorpora una serie de interrogantes previamente organizadas con la finalidad de
obtener informacion relevante de un grupo especifico, utilizandose ademas para
identificar y medir percepciones, actitudes, comportamientos y datos
sociodemogréficos dentro de una poblacion determinada (M. Medina et al., 2023).
En el desarrollo de este estudio, se recurrio a una encuesta disefiada para recoger
de manera precisa y clara las percepciones y actitudes de los encuestados,
permitiendo de ese modo un andlisis adecuado de los elementos clave y los
requerimientos necesarios para alcanzar los propdsitos propuestos en la

indagacion.

4.6.2. Instrumento
Desde el plano instrumental se utilizé el cuestionario, considerado como un
instrumento metodoldgico conformada por un conjunto de preguntas previamente
definidas, utilizadas con el proposito de recopilar datos de manera uniforme y

sistematica por parte de los participantes (Valderrama, 2020).
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La elaboracion de los instrumentos de recoleccion de datos se sustentd en un
enfoque tedrico integrador, debido a que las variables transformacién digital y
satisfaccion de los usuarios presentan una naturaleza multidimensional que
requiere considerar aportes conceptuales complementarios para su medicion. Esta
integracion no supone la combinacion arbitraria de teorias o modelos
incompatibles, sino la articulacién de referentes que cumplen funciones
diferenciadas dentro de la investigacion. En este sentido, se consideraron autores
para delimitar conceptualmente cada variable y otros referentes para sustentar las
dimensiones e indicadores utilizados en los cuestionarios, procurando mantener
correspondencia entre el marco teorico, la operacionalizacién de las variables y

los items aplicados.

En la variable transformacion digital se toma como referencia conceptual el
planteamiento de Bravo et al. (2024), quienes la explican como un proceso
mediante el cual las organizaciones incorporan tecnologias digitales en sus
procesos, servicios y formas de gestion, generando cambios organizacionales y en
la interaccion con los usuarios. Esta definicion proporciona el marco general de
comprension de la variable. Complementariamente, para su operacionalizacion se
consideran los aportes desarrollados por Li et al. (2025) respecto de digitalizacion,
capacidades de innovacion, preparacion tecnoldgicay preparacion organizacional,
debido a que estos componentes permiten examinar condiciones tecnoldgicas y
organizacionales vinculadas con los procesos de transformacion digital. En
consecuencia, ambos aportes se utilizan de manera complementaria: el primero
proporciona la delimitacion conceptual y el segundo contribuye a estructurar los

componentes susceptibles de medicion en el contexto investigado.

En la variable satisfaccion de los usuarios se adopta como referencia conceptual
la definicion de Atiaga (2020), que permite comprenderla como la valoracion que
realiza el usuario respecto del grado en que el servicio recibido responde a sus
expectativas y necesidades. Para su operacionalizacion se integran los
fundamentos de la teoria de confirmacion y desconfirmacién de expectativas de
Oliver (1980) y los aportes complementarios de Tse y Wilton (1988), Parasuraman
et al. (1988) y Fornell et al. (1996), debido a que permiten sustentar elementos
relacionados con expectativas, desempefio percibido y valoracion final del

servicio. De esta manera, los referentes tedricos no son considerados como
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modelos independientes que compiten entre si, Sino como aportes
complementarios que permiten comprender integralmente la satisfaccion del
usuario y mantener correspondencia con las dimensiones e indicadores utilizados

en el instrumento.

En el marco de esta investigacién se aplicaron dos cuestionarios, para la variable
transformacion digital se utilizara un cuestionario disefiado por Li et al. (Li et al.,
2025), constituido por 18 items evaluando el nivel percibido de transformacion
digital, mediante cuatro dimensiones; digitalizacion (5 items), capacidades de
innovacion (5 items), preparacion tecnoldgica (4 items) y preparacién
organizacional (4 items). Las respuestas presentan una escala tipo Likert de cinco
opciones de respuestas, donde se observa las respuestas; muy en desacuerdo (1),
en desacuerdo (2), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y muy de
acuerdo (5). El cuestionario fue validado mediante juicio de expertos, asi mismo
presentando una alfa de Cronbach de 0.857 todo lo cual valida la utilizacién del

cuestionario para medir la variable por presentar validez y confiabilidad interna.

Cabe precisar que el instrumento original de Li et al. (2025) el cual fue disefiado
originalmente para evaluar la transformacion digital en organizaciones del sector
empresarial. Debido a que el presente estudio se desarroll6 en una entidad pablica
registral, fue necesario realizar una adaptacién contextual del instrumento, con la
finalidad de adecuar sus items al &mbito de los servicios publicos brindados por
la Oficina Registral de Abancay de la SUNARP.

El proceso de adaptacion se realizo en tres etapas. En primer lugar, se revisaron
las dimensiones originales del instrumento, identificandose aquellas que
guardaban relacion con el contexto de la investigacion: digitalizacién, capacidades
de innovacion, preparacion tecnolégica y preparacion organizacional. En segundo
lugar, se modifico la redaccion de los items para reemplazar expresiones propias
del sector empresarial por términos vinculados a los servicios registrales, la
atencion al usuario, los tramites digitales, las plataformas institucionales y la
gestion publica. En tercer lugar, los items adaptados fueron sometidos a revision
por juicio de expertos, quienes evaluaron la claridad, coherencia, pertinencia y

suficiencia de cada item respecto a las dimensiones de la variable.
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La adaptacion no modificd la estructura dimensional de la variable, sino que
adecuo el contenido linguistico y contextual de los items al &ambito de la SUNARP.
Por ejemplo, las referencias generales a procesos empresariales fueron
reemplazadas por expresiones relacionadas con procedimientos registrales,
gestion digital de informacion registral, servicios digitales, orientacion al usuario
y plataformas de atencion institucional. De esta manera, el instrumento conservé
la lI6gica tedrica de la fuente original, pero fue contextualizado para medir la
percepcion de los usuarios sobre la transformacion digital en una entidad publica

registral.

Dicha adaptacion fue respaldada por el juicio de tres expertos (Tabla 4), quienes
evaluaron la pertinencia y claridad de los items, y por el coeficiente Alfa de
Cronbach obtenido en la muestra local (oo = 0.847, Tabla 6), que confirmé la

consistencia interna del instrumento adaptado.

Para evaluar la satisfaccion de usuarios, se utilizé el cuestionario disefiado por
Vigoy Gonzalez (Vigo & Gonzélez, 2020) constituido por 25 items, mediante tres
dimensiones; rendimiento percibido (9 items), expectativas (10 items) y nivel de
satisfaccion (6 items). Las respuestas igualmente presentan una escala tipo Likert
de cinco opciones de respuestas, donde se observa las respuestas; muy en
desacuerdo (1), en desacuerdo (2), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3), de acuerdo
(4) y muy de acuerdo (5). En cuanto a la validacion el cuestionario fue evaluado
por juicio de expertos, en relacién a la confiabilidad del instrumento, se tiene que

el instrumento presenta un alfa de Cronbach de 0.893.

Tabla 3
Escala de Likert para la recoleccion de datos

Escala 1 2 3 4 5
NI de

Likert Tota(ler;?ente En acuerdo, ni De Totalmente

desacuerdo desacuerdo desa?:lr}erdo acuerdo de acuerdo

Nota. Elaboracion propia.

a) Validez
La validez es el grado en que un instrumento de recoleccion de datos mide

realmente aquello que pretende medir. Es decir, indica si el cuestionario,
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prueba o instrumento es apropiado, pertinente y exacto respecto al
constructo o variable que se desea evaluar (Mucha et al., 2021).

La validacion del instrumento se hara mediante la validez de contenido que
segun Naupas et al. (2018) “se refiere al grado como un instrumento refleja

un dominio o contenido determinado” (p. 276).

Tabla 4
Validacion por juicio de expertos

%
N° Expertos L Total
validacion

Variable 01: 1 Dr. Yavell Adhemir Barrionuevo Inca Roca 94%
Transformacion 2 Mg. Maximo Soto Pareja 90% 92%

digital 3 Dr. José Abddn Sotomayor Chahuaylla 92%

Variable 02: 1 Dr. Yavell Adhemir Barrionuevo Inca Roca 94%
Satisfaccion de 2 Mg. Maximo Soto Pareja 88% 91%

los usuarios 3 Dr. José Abdon Sotomayor Chahuaylla 92%

Nota. Elaboracién en base a las fichas de validacion (2025).

Considerando que ambos promedios superan el limite del 70%, se considera
valido el instrumento. Esto implica que las variables de transformacién digital y
satisfaccion de los usuarios estan correctamente representadas y pueden ser
medidas segun los expertos. Esto garantiza que las interrogantes del instrumento
recolectan la informacion pertinente y esencial para el anélisis, lo cual fortalece la

fiabilidad de los resultados que se obtengan al aplicarlo.

b) Confiabilidad
La confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados
consistentes, estables y reproducibles cuando se aplica en condiciones
similares, un instrumento confiable no presenta variaciones significativas

debido al azar o a errores de medicion (Mucha et al., 2021).

Tabla s
Coeficientes del alfa de Cronbach

Intervalo alfa de Cronbach Valoracién
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(0; 0,5) "Inaceptable”
(0,5; 0,6) "Pobre"
(0,6;0,7) "Débil"
(0,7;0,8) "Aceptable”
(0,8; 0,9 "Bueno"
0,9; 1) "Excelente"

Nota. Extraido del libro del autor Kazmier (1993)

Para determinar la fiabilidad del instrumento de la investigacion se tomé en
consideracidn el resultado de confiabilidad de alfa de Cronbach para cada
una de las variables los cuales fueron procesados en el software estadistico
SPSS obteniendo como resultado lo siguiente:

Tabla 6

Alfa de Cronbach para la Variable 1 Transformacion digital

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,847 18

Nota. Datos extraidos del cuestionario y procesados en el software SPSS V26.

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido (o= 0.847) indica una confiabilidad
alta del instrumento para medir la variable transformacion digital, segin la
escala de valoracion propuesta. Este resultado confirma que los 18 items del

cuestionario presentan consistencia interna adecuada y son confiables.

Tabla 7

Alfa de Cronbach para la Variable 2 Satisfaccion de los usuarios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,964 25

Nota. Datos extraidos del cuestionario y procesados en el software SPSS V26.

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido (o= 0.964) indica una confiabilidad
excelente del instrumento para medir la variable satisfaccion de los usuarios,

segun la escala de valoracion propuesta. Este resultado confirma que los 25
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items del cuestionario presentan consistencia interna adecuada y son

confiables.

c) Baremacion
La baremacion permitié interpretar los puntajes del instrumento y
recodificarlos en una escala ordinal de tres niveles. Los puntajes directos
(suma de items en escala Likert) se clasificaron segun los rangos establecidos
en los baremos de cada variable y dimensiones. Para V1: Transformacion
digital, las categorias fueron malo, regular y bueno; y para V2: Satisfaccion
de los usuarios, baja, media y alta. Esta categorizacion se empled para el

analisis y la presentacion de resultados.

Tabla 8

Baremo de la variable transformacion digital

Variable y dimensiones Malo Regular Bueno
Transformacion digital 18 - 42 43 - 66 67 - 90
Digitalizacion 5-12 13-18 19-25
Capacidades de innovacion 5-12 13-18 19-25
Preparacién tecnoldgica 4-9 10-15 16 — 20
Preparacion organizacional 4-9 10-15 16 — 20

Nota. Informacién obtenida de los instrumentos aplicados a usuarios.

Tabla 9

Baremo de la variable satisfaccién de los usuarios

Variable y dimensiones Baja Media Alta

Satisfaccion de los usuarios 25 -58 59-92 93-125
Rendimiento percibido 9-21 22 - 33 34 -45
Expectativas 10 - 23 24 - 37 38 - 50
Nivel de satisfaccion 6-14 15-22 23-30

Nota. Informacidn obtenida de los instrumentos aplicados a usuarios.

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



- 71 de 136 -

4.7 Estadistico de investigacion
Se realizd un andlisis descriptivo de los datos, el cual incluye el calculo de frecuencias y
porcentajes. Este andlisis proporciono una representacion clara de las caracteristicas mas
relevantes de los datos, organizadas en tablas y figuras. Esta etapa sirvid para ofrecer una
vision exploratoria que permita identificar las distribuciones y tendencias de las
respuestas en funcion de los niveles evaluados, proporcionando una base sélida para las

etapas posteriores del analisis.

Se aplicé el test de Kolmogorov-Smirnov para verificar la normalidad de los datos, dada
la condicion de que el tamafio de la muestra supera los 50 casos. Esta prueba es
fundamental para determinar la adecuacion de las pruebas estadisticas inferenciales, ya
que la normalidad de los datos impacta directamente en la eleccion del tipo de analisis a
seguir. En funcidn de los resultados de este test, se decidira el tipo de pruebas estadisticas

mas apropiadas para el analisis inferencial posterior.

Una vez verificada la normalidad de los datos, se procedié con las pruebas estadisticas
inferenciales adecuadas. Si los datos no siguen una distribucion normal, se utilizo la
correlacion de Spearman, un metodo no paramétrico que es mas adecuado para variables
ordinales o cuando los supuestos de normalidad no se cumplen. En caso contrario, si los
datos fueran normales, se aplica la correlacién de Pearson para evaluar el grado y la
direccion de la relacién entre las variables del estudio. Este analisis fue esencial para
determinar la relacion de la transformacion digital con la satisfaccion de los usuarios de

la oficina registral de Abancay de la SUNARP.

a) Estadistica de prueba de normalidad
Para determinar si los datos se ajustan a una distribucién normal existen diversas
pruebas. En este estudio se utilizé la prueba de Kolmogorov—Smirnov (K-S), debido
a que el tamafio muestral fue mayor a 50 (n = 383 usuarios). Esta evaluacion permitié
identificar el comportamiento de los datos y, en funcion de ello, se utilizé el coeficiente

de correlacion Rho de Spearman para la contrastacion de las hipétesis.

MICAELA BASTIDAS
4 e B

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
—

- 72 de 136 -

Tabla 10

Prueba de normalidad - Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Transformacion digital 0,345 383 p <0,001
Satisfaccion de los usuarios 0,213 383 p <0,001

Nota. Datos extraidos del cuestionario y procesados en el software SPSS V26.

Los resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov muestran que, tanto
para la variable transformacion digital como para la variable satisfaccion de los usuarios,

el p-valor obtenido es inferior al nivel de significancia establecido (p = 0.00 < 0.05).

b) Analisis de prueba de hipotesis (Rho de Spearman)

Con base a Herndndez -Sampieri y Mendoza (2018) el coeficiente de Rho de Spearman
“son medidas para variables en un nivel de medicion ordinal, de tal modo que las unidades
de - 56 de 128 - analisis de la muestra pueden ordenarse por rangos. Son coeficientes para

relacionar estadisticamente escalas tipo Likert” (p. 323).

Tabla 11
Interpretacion del coeficiente rho de Spearman
Valor de rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota. Kazmier (1993), el coeficiente de correlacion de Spearman.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Andlisis de resultados
Los instrumentos fueron aplicados a 383 usuarios de la Oficina de Registro de Abancay
de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP). A continuacion,
se detallan los datos generales.

5.1.1. Anadlisis e interpretacion de resultados de la informacién general

Tabla 12

Analisis del género de los usuarios

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 214 55,87
Femenino 169 44,13
Total 383 100,00

Nota. Elaboracién propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

Figura 1

Distribucion del género de los usuarios

Masculino
55.87%

Fuente: Tabla 12 (elaboracion propia).
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De acuerdo con la Tabla 12 y la Figura 1, se observa que el 55,87 % de los usuarios
encuestados corresponde al género masculino, mientras que el 44,13 % corresponde al
género femenino. Estos resultados evidencian una participacion ligeramente mayor de
usuarios varones en la muestra; sin embargo, la diferencia porcentual no es amplia, por

lo que puede sefialarse que existe una distribucion relativamente equilibrada.

Este resultado permite comprender que los servicios registrales de la Oficina Registral de
Abancay son utilizados tanto por hombres como por mujeres, lo cual refuerza la necesidad
de que los procesos de transformacion digital sean accesibles, claros y funcionales para
una poblacién usuaria diversa. En ese sentido, la digitalizacion de los servicios no debe
orientarse a un solo perfil de usuario, sino considerar condiciones generales de

accesibilidad, facilidad de uso y orientacion para toda la ciudadania.

Tabla 13

Analisis de las edades de los usuarios

Edades Frecuencia Porcentaje
18 a 29 afios 160 41,78
30 a 39 afios 94 24,54
40 a 49 afos 71 18,54
50 a més 58 15,14
Total 383 100,00

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

Figura 2
Distribucion porcentual de edades de los usuarios

45.00
40.00
35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00
5.00 41.78 24.54 18.54 15.14
0.00
%

18 a 29 afios 30 a 39 afios 40 a 49 afos 50 a mas

Fuente: Tabla 13 (elaboracion propia).
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De acuerdo con la Tabla 13 y la Figura 2, el grupo etario con mayor representacion
corresponde a los usuarios de 18 a 29 afios, quienes representan el 41,78 % del total de
encuestados. En segundo lugar, se ubican los usuarios de 30 a 39 afios, con el 24,54 %,
seguidos por el grupo de 40 a 49 afios, con el 18,54 %, y los usuarios de 50 afios a mas,
con el 15,14 %.

Estos resultados muestran que la muestra presenta una mayor concentracion de usuarios
jovenes y adultos jovenes, lo que puede influir en una percepcion mas favorable hacia el
uso de plataformas digitales y procedimientos virtuales. No obstante, la presencia de
usuarios mayores de 40 y 50 afios evidencia que la Oficina Registral de Abancay también
atiende a personas que podrian requerir mayor orientacion o acompafiamiento en el uso
de servicios digitales. Por ello, la transformacion digital debe considerar estrategias
inclusivas que faciliten el acceso a usuarios con distintos niveles de familiaridad

tecnoldgica.

Tabla 14

Analisis del grado de instruccion de los usuarios

Grado de instruccion Frecuencia Porcentaje
Secundaria completa 53 13,84
Técnico incompleto 9 2,35
Técnico completo 32 8,36
Universitario incompleto 100 26,11
Universitario completo / Posgrado 189 49,35
Total 383 100,00

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

MICAELA BASTIDAS
. —
r B

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



- 76 de 136 -

Figura 3
Distribucién porcentual del grado de instruccion de los usuarios
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00

10.00

13.84 2.35 8.36 26.11
0.00 —
%

Secundaria completa Técnico incompleto
Técnico completo Universitario incompleto

H Universitario completo / Posgrado

Fuente: Tabla 14 (elaboracion propia).

De acuerdo con la Tabla 14 y la Figura 3, el 49,35 % de los usuarios encuestados cuenta
con estudios universitarios completos o de posgrado, mientras que el 26,11 % presenta
estudios universitarios incompletos. Asimismo, el 13,84 % cuenta con secundaria
completa, el 8,36 % con estudios técnicos completos y el 2,35 % con estudios técnicos

incompletos.

Estos resultados evidencian que la mayoria de usuarios posee formacion superior, lo que
puede favorecer la comprension de procedimientos registrales y el uso de plataformas
digitales. Sin embargo, la existencia de usuarios con secundaria completa o formacion
técnica también exige que la informacion institucional sea clara, accesible y
comprensible. En ese sentido, la transformacion digital en la Oficina Registral de
Abancay debe acomparfiarse de una adecuada comunicacion de los pasos, requisitos y
canales de atencion, evitando que el nivel educativo se convierta en una barrera para el

acceso al servicio.
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Tabla 15
Analisis del tipo de tramite que realizan los usuarios
Tipo de tramite Frecuencia Porcentaje
Titulo registral 156 40,73
Publicidad registral 227 59,27
Total 383 100,00

Nota. Elaboracién propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

Figura 4

Distribucion del tipo de tramite que realizan los usuarios

Titulo registral
40.73%

Publicidad
registral
59.27%

Fuente: Tabla 15 (elaboracién propia).

De acuerdo con la Tabla 15 y la Figura 4, el trdmite mas solicitado por los usuarios
corresponde a la publicidad registral, con el 59,27 % del total de la muestra, mientras que
los tramites vinculados al titulo registral representan el 40,73 %. Esta distribucion
evidencia que la mayor demanda se concentra en servicios de consulta, certificacion o

acceso a informacién registral.

Este resultado es relevante porque la publicidad registral constituye uno de los servicios
que puede beneficiarse directamente de la transformacion digital, especialmente mediante
plataformas de consulta, emisidn de certificados, basqueda de partidas y acceso remoto a
informacién. Por tanto, el predominio de este tipo de trdmite sugiere que la digitalizacion

puede tener un impacto importante en la experiencia de los usuarios, al reducir tiempos
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de espera, facilitar el acceso a informacion y disminuir la necesidad de acudir

presencialmente a la oficina registral.

5.1.2. Analisis e interpretacion de la variable transformacion digital y sus

dimensiones

Tabla 16

Niveles de la dimension digitalizacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 7 1,83
Regular 59 15,40
Bueno 317 82,77
Total 383 100,00

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

Figura 5

Niveles de la dimension digitalizacion
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1.83 15.40 82.77
%

Malo © Regular = Bueno

Fuente: Tabla 16 (elaboracién propia).

De acuerdo con la Tabla 16 y la Figura 5, la dimension digitalizacion presenta un
predominio del nivel bueno, alcanzando el 82,77 % de los usuarios encuestados.
Asimismo, el 15,40 % percibe esta dimension en un nivel regular, mientras que solo el
1,83 % la ubica en un nivel malo. Estos resultados evidencian que la mayoria de usuarios

reconoce favorablemente los avances vinculados con la incorporacion de procedimientos
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digitales, plataformas de gestion, uso de tecnologia y disponibilidad de informacion

registral en la Oficina Registral de Abancay.

Este resultado permite interpretar que la digitalizacion ha sido percibida como un
componente importante dentro del proceso de modernizacion del servicio registral. En
términos practicos, la valoracion positiva puede estar asociada con la posibilidad de
acceder a informacion, realizar consultas, utilizar canales digitales o percibir mayor
agilidad en determinados procedimientos. Desde el enfoque de gobierno digital, este
hallazgo sugiere que la incorporacion de herramientas tecnoldgicas contribuye a mejorar
la relacion entre la entidad publica y los usuarios, siempre que facilite el acceso, reduzca

barreras y mejore la oportunidad del servicio.

Tabla 17

Niveles de la dimensién capacidades de innovacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 12 3,13
Regular 60 15,67
Bueno 311 81,20
Total 383 100,00

Nota. Elaboracién propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

Figura 6

Niveles de la dimension capacidades de innovacion
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Malo Regular Bueno

Fuente: Tabla 17 (elaboracion propia).
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De acuerdo con la Tabla 17 y la Figura 6, la dimension capacidades de innovacién se
ubica predominantemente en el nivel bueno, con el 81,20 % de los usuarios encuestados.
Ademas, el 15,67 % la percibe en nivel regular y el 3,13 % en nivel malo. Esta
distribucion evidencia que la mayoria de usuarios considera que la Oficina Registral de
Abancay presenta avances favorables en la incorporacion de mejoras, adaptacion a

cambios, orientacion al usuario y desarrollo de servicios digitales.

Estos resultados sugieren que la innovacion es percibida como parte del proceso de
transformacion digital de la entidad. En el contexto de los servicios registrales, ello puede
reflejarse en la disposicion institucional para modernizar procedimientos, mejorar canales
de atencion y adaptar los servicios a las nuevas necesidades ciudadanas. Sin embargo, la
presencia de usuarios que califican esta dimension como regular o mala indica que todavia
existen oportunidades de mejora en la difusion de los servicios digitales, la orientacion
para su uso y la implementacion de soluciones que respondan de manera mas directa a

los problemas cotidianos de los usuarios.

Tabla 18

Niveles de la dimension preparacion tecnoldgica

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 11 2,87
Regular 72 18,80
Bueno 300 78,33
Total 383 100,00

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.
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Figura7

Niveles de la dimension preparacion tecnoldgica
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Fuente: Tabla 18 (elaboracidn propia).

De acuerdo con la Tabla 18 y la Figura 7, la dimension preparacion tecnoldgica presenta
un nivel bueno en el 78,33 % de los usuarios encuestados. Asimismo, el 18,80 % la ubica
en un nivel regular y el 2,87 % en un nivel malo. Estos resultados evidencian una
percepcion mayoritariamente favorable respecto a las condiciones tecnoldgicas de la
Oficina Registral de Abancay.

Este hallazgo permite interpretar que los usuarios reconocen la existencia de
herramientas, plataformas o recursos tecnoldgicos que facilitan la prestacion del servicio
registral. Sin embargo, el porcentaje ubicado en el nivel regular muestra que la
preparacion tecnoldgica aun puede fortalecerse, especialmente en aspectos como
estabilidad de plataformas, seguridad digital, disponibilidad de informacién, facilidad de
acceso Yy soporte durante el uso de los servicios. Por tanto, aunque la valoracion general
es positiva, la entidad debe continuar consolidando su infraestructura tecnoldgica para

garantizar una experiencia digital mas eficiente y confiable.

Tabla 19

Niveles de la dimensién preparacion organizacional

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 8 2,09
Regular 80 20,89
Bueno 295 77,02
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Total 383 100,00

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

Figura 8

Niveles de la dimensién preparacion organizacional
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Fuente: Tabla 19 (elaboracién propia).

De acuerdo con la Tabla 19 y la Figura 8, la dimension preparacion organizacional
alcanza un nivel bueno en el 77,02 % de los usuarios encuestados. Asimismo, el 20,89 %
la percibe en un nivel regular y el 2,09 % en un nivel malo. Estos resultados muestran que
la mayoria de usuarios considera que la Oficina Registral de Abancay cuenta con
condiciones organizacionales favorables para sostener el proceso de transformacion
digital.

Este resultado puede interpretarse como una percepcion positiva respecto a la disposicion
institucional para mejorar procesos, capacitar al personal, organizar la atencion y
adaptarse a los cambios tecnoldgicos. No obstante, el porcentaje de usuarios que ubica
esta dimension en nivel regular evidencia que la transformacion digital no depende
unicamente de plataformas o sistemas, sino también de la capacidad organizacional para
orientar, acompafar y responder adecuadamente a las necesidades del usuario. Por ello,
la entidad debe continuar fortaleciendo sus procesos internos, la capacitacion del personal

y la comunicacion institucional sobre los servicios digitales.
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Tabla 20

Niveles de la variable transformacion digital

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 6 1,57
Regular 67 17,49
Bueno 310 80,94

Total 383 100,00

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

Figura 9

Niveles de la variable transformacion digital
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Fuente: Tabla 20 (elaboracion propia).

De acuerdo con la Tabla 20 y la Figura 9, la variable transformacion digital presenta un
predominio del nivel bueno, con el 80,94 % de los usuarios encuestados. De manera
complementaria, el 17,49 % la percibe en un nivel regular y solo el 1,57 % en un nivel
malo. Estos resultados evidencian que la mayoria de usuarios valora positivamente el

proceso de transformacion digital desarrollado en la Oficina Registral de Abancay.

Este resultado general integra las dimensiones de digitalizacion, capacidades de
innovacion, preparacion tecnoldgica y preparacion organizacional. Por ello, puede
interpretarse que los usuarios reconocen avances en el uso de tecnologias, mejora de
servicios digitales, disponibilidad de plataformas y adaptacion institucional a nuevos
procedimientos. Sin embargo, el grupo que percibe la transformacién digital en nivel

regular o malo revela que aun existen brechas en el acceso, comprension o uso efectivo
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de los servicios digitales. En consecuencia, la transformacion digital debe entenderse
como un proceso continuo de mejora, orientado no solo a implementar tecnologia, sino a

garantizar que esta genere valor real para los usuarios.

5.1.3. Anadlisis e interpretacion de la variable satisfaccion de los usuarios y sus

dimensiones
Tabla 21
Niveles de la dimension rendimiento percibido
Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 9 2,35
Media 60 15,67
Alta 314 81,98
Total 383 100,00

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

Figura 10
Niveles de la dimensién rendimiento percibido
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Fuente: Tabla 21 (elaboracién propia).

De acuerdo con la Tabla 21 y la Figura 10, la dimension rendimiento percibido presenta
un nivel alto en el 81,98 % de los usuarios encuestados. Asimismo, el 15,67 % la ubica
en un nivel medioy el 2,35 % en un nivel bajo. Estos resultados evidencian que la mayoria

de usuarios percibe favorablemente el desempefio del servicio registral recibido.
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Este resultado permite sefialar que los usuarios valoran aspectos como la oportunidad del
servicio, la seguridad, la confianza, la atencién brindada por los colaboradores, la
conformidad con el trdmite y las condiciones de infraestructura o equipamiento. Desde la
perspectiva del rendimiento percibido, la satisfaccion no depende Unicamente de la
existencia del servicio, sino de la utilidad y efectividad que el usuario identifica durante
su experiencia. Por tanto, el predominio del nivel alto indica que los usuarios consideran
que el servicio registral responde de manera adecuada a sus necesidades, aunque el
porcentaje ubicado en nivel medio y bajo muestra que todavia existen aspectos que

pueden optimizarse.

Tabla 22

Niveles de la dimensién expectativas

Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 8 2,09
Media 74 19,32
Alta 301 78,59
Total 383 100,00

Nota. Elaboracién propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

Figura 11
Niveles de la dimensién expectativas

90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

2.09 19.32
0.00

%
Baja ' Media mAlta

Fuente: Tabla 22 (elaboracion propia).
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De acuerdo con la Tabla 22 y la Figura 11, la dimension expectativas se ubica
mayoritariamente en el nivel alto, con el 78,59 % de los usuarios encuestados. Asimismo,
el 19,32 % se ubica en nivel medio y el 2,09 % en nivel bajo. Estos resultados muestran
que la mayoria de usuarios percibe que el servicio recibido se aproxima o responde a lo

que esperaba de la Oficina Registral de Abancay.

Desde la teoria de la confirmacion de expectativas, este resultado puede interpretarse
como una sefial favorable, debido a que los usuarios consideran que la informacion,
atencion, resolucion de dudas, trato recibido y oportunidad del servicio cumplen con sus
expectativas. Sin embargo, el porcentaje ubicado en nivel medio indica que no todos los
usuarios perciben el mismo grado de cumplimiento, por lo que la entidad debe continuar
mejorando la claridad de la informacidn, la orientacion en los tramites y la comunicacion
sobre los servicios digitales. Esto resulta especialmente importante en servicios publicos,
donde la satisfaccion depende en gran medida de la confianza y de la correspondencia

entre lo ofrecido y lo recibido.

Tabla 23

Niveles de la dimension nivel de satisfaccion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 12 3,13
Media 67 17,49
Alta 304 79,37
Total 383 100,00

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.
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Figura 12

Niveles de la dimension nivel de satisfaccion
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Fuente: Tabla 23 (elaboracion propia).

De acuerdo con la Tabla 23 y la Figura 12, la dimensidn nivel de satisfaccion presenta un
predominio del nivel alto, alcanzando el 79,37 % del total de usuarios encuestados.
Asimismo, el 17,49 % se ubica en un nivel medio y el 3,13 % en un nivel bajo. Estos
resultados evidencian una valoracién mayoritariamente favorable de la experiencia

general de los usuarios con los servicios registrales.

Este resultado indica que la mayoria de usuarios se siente satisfecha con la calidad del
servicio, la atencion recibida, la comodidad durante el proceso y las caracteristicas del
servicio brindado. Sin embargo, la existencia de usuarios con niveles medio y bajo de
satisfaccion muestra que todavia hay aspectos que requieren atencion, especialmente en
la orientacion durante el tramite, la facilidad de uso de los canales digitales y la solucion
oportuna de dudas o reclamos. En ese sentido, el nivel de satisfaccion alto es un resultado
favorable, pero no debe interpretarse como ausencia total de problemas, sino como una

base para continuar fortaleciendo la calidad del servicio.

Tabla 24

Niveles de la variable satisfaccion de los usuarios

Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 7 1,83
Media 68 17,75
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Alta 308 80,42
Total 383 100,00

Nota. Elaboracién propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

Figura 13
Niveles de la variable satisfaccion de los usuarios
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Fuente: Tabla 24 (elaboraci6n propia).

De acuerdo con la Tabla 24 y la Figura 13, la variable satisfaccion de los usuarios se ubica
mayoritariamente en el nivel alto, con el 80,42 % del total de encuestados. Asimismo, el
17,75 % presenta un nivel medio y solo el 1,83 % manifiesta un nivel bajo de satisfaccion.
Estos resultados reflejan una percepcion ampliamente favorable respecto a los servicios
registrales brindados por la Oficina Registral de Abancay.

Este resultado general integra las dimensiones rendimiento percibido, expectativas y nivel
de satisfaccion. Por ello, puede interpretarse que la mayoria de usuarios considera que el
servicio recibido es 0til, confiable, oportuno y acorde con sus expectativas. Asimismo, la
alta satisfaccion puede estar relacionada con los avances en digitalizacion, la mejora de
los procedimientos y la disponibilidad de servicios que facilitan la atencidn registral. No
obstante, el porcentaje de usuarios ubicados en niveles medio y bajo evidencia que aun
existen oportunidades de mejora, especialmente en accesibilidad, informacion clara,
orientacion al usuario y fortalecimiento de la experiencia digital. En consecuencia, la
satisfaccion de los usuarios debe asumirse como un indicador positivo, pero también
como una herramienta para identificar aspectos que pueden ser mejorados en la gestién

del servicio registral.
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5.2 Contrastacion de hipotesis
Antes de realizar la contrastacion de las hipdtesis es necesario realizar una prueba de
normalidad con la finalidad de determinar que estadistico utilizar para la contratacion de

las hipotesis planteadas en la investigacion.

5.2.1. Andlisis e interpretacion de la normalidad de los datos

La prueba de normalidad se aplicd con el propdsito de verificar si la distribucion
de los datos se ajusta a una distribucion normal, lo cual permite definir el uso de
técnicas paramétricas o no paramétricas en los analisis posteriores.
Planteamiento de las hipdtesis

e Ho: Los datos proceden de una distribucion normal

e Hj: Los datos no proceden de una distribucion normal
Nivel de significancia

e Se trabaj6 con un nivel de significancia del 5% 0=0.05.
Regla de decision

e Siel p-valor > 0.05, se acepta la Ho, y si el p-valor < 0.05, se rechaza Ho.

Tabla 25

Prueba de normalidad - Kolmogorov-Smirnov

Variables Estadistico gl p — valor
Transformacion digital 0.345 383 p<0,001
Satisfaccion de los usuarios 0.213 383 p<0,001

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

De acuerdo a los resultados de la tabla 25, prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov
muestran que, tanto para la variable transformacion digital como para la variable
satisfaccion de los usuarios, el p-valor obtenido es inferior al nivel de significancia
establecido (p = 0.00 < 0.05). En el caso de la transformacion digital, el estadistico de la
prueba fue de 0.345, mientras que para la satisfaccion de los usuarios alcanzé un valor de

0.213, ambos calculados sobre una muestra de 383 usuarios.
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Estos resultados indican que las distribuciones de ambas variables difieren
significativamente de una distribucion normal, evidenciando la ausencia de normalidad
en los datos recolectados, por lo que se deben utilizar métodos no paramétricos para el
calculo de la relacion entre las variables, en este caso, se usard el coeficiente de

correlacion de Spearman.

5.2.2. Contrastacion hipétesis general
a) Hipdtesis estadistica (nula y alterna)
Ho: No existe relacion directa y significativa de la transformacion digital con la
satisfaccion de los usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP
Hi: Existe relacion directa y significativa de la transformacion digital con la
satisfaccion de los usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP
b) Estadistico de prueba: Rho Spearman

Analisis descriptivo complementario (tabla cruzada)

Tabla 26
Tabla cruzada entre la transformacion digital y satisfaccion de los usuarios

Baja Media Alta Total
Niveles
f % f % F % f %
Malo 4 104 2 0,52 0 0,00 6 1,57
Regular 2 052 54 14,10 11 2,87 67 17,49
Bueno 1 026 12 3,13 297 77,55 310 80,94
Total 7 183 68 17,75 308 80,42 383 100,00

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

De acuerdo con la Tabla 26, la satisfaccion de los usuarios varia segun el nivel
de transformacion digital en la Oficina Registral de Abancay — SUNARP,
evidenciandose una tendencia positiva: a mayor nivel de transformacion digital,
mayor nivel de satisfaccion de los usuarios. En el nivel malo de transformacion
digital, los usuarios se concentran principalmente en los niveles baja y media de
satisfaccion, representando en conjunto el 1,57 %, y no se registran usuarios con
satisfaccion alta, lo que sugiere que una limitada transformacion digital no logra
cubrir adecuadamente las expectativas del servicio.
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En contraste, en el nivel bueno de transformacién digital, la mayor proporcion
de usuarios se ubica en el nivel alto de satisfaccion, alcanzando el 77,55 % del
total, lo cual indica una percepcion favorable respecto a la relacion entre los
servicios digitales implementados y la experiencia del usuario. En el nivel
regular de transformacion digital, la satisfaccion se distribuye principalmente en
el nivel medio, con 14,10 %, y en menor medida en el nivel alto, con 2,87 %, lo
que refleja que los avances digitales son valorados por los usuarios, aunque

todavia no consolidan plenamente una satisfaccion alta en todos los casos.

Tabla 27
Contrastacion hipotesis general

Satisfaccién de los

usuarios
Rho de Spearman 0,751
Transformacion digital Gl 381
p-valor 0,001

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

Nivel de significancia

Se trabajo con un nivel de significancia del 5% a = 0.05. Segun la tabla, el
p-valor obtenido para la correlacion de Spearman entre Transformacion digital
y Satisfaccidn de los usuarios es p = 0.001, el cual es menor que 0.05; por tanto,
el resultado es estadisticamente significativo.

Regidn critica o de decision

Dado que p = 0.001 < 0.05, el contraste se ubica en la region de rechazo; en
consecuencia, se rechaza Ho y se acepta Hi. Con un 95% de confianza, se
concluye que existe una relaciéon directa (positiva) y significativa entre la
transformacion digital y la satisfaccion de los usuarios. Ademas, el coeficiente

p=0.751 indica una correlacion positiva alta entre ambas variables.

Los resultados muestran, ademas, que la mejora de los procesos digitales, la

modernizacién de los servicios y la incorporacién de tecnologias en la gestién

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



- 92 de 136 -

registral se relacionan de manera relevante en la percepcion que los usuarios

tienen sobre la calidad del servicio recibido.

Figura 14

Diagrama de dispersién Contrastacion hipotesis general
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Nota. Elaboracién propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

5.2.3. Contrastacion hipdtesis especifica 1
a) Hipotesis estadistica (nula y alterna)

Ho: No existe relacion directa y significativa de la transformacion digital con el
rendimiento percibido de los usuarios de la oficina registral de Abancay de
la SUNARP.

Hi: Existe relacion directa y significativa de la transformacion digital con el
rendimiento percibido de los usuarios de la oficina registral de Abancay de
la SUNARP.

b) Estadistico de prueba: Rho Spearman
Anélisis descriptivo complementario (tabla cruzada)

Tabla 28
Tabla cruzada entre la transformacion digital con rendimiento percibido

Baja Media Alta Total
% f % f % f %

Niveles
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Malo 6 1,57 0 0,00 0 0,00 6 1,57
Regular 2 0,52 o1 13,32 14 3,66 67 17,49
Bueno 1 0,26 9 2,35 300 78,33 310 80,94
Total 9 2,35 60 15,67 314 81,98 383 100,00

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

De acuerdo con la Tabla 28, se observa la relacion entre la transformacion digital
y el rendimiento percibido de los usuarios de la Oficina Registral de Abancay de
la SUNARP. Los resultados muestran que, a mayor nivel de transformacion
digital, el rendimiento percibido tiende a ubicarse en niveles mas altos. En el
nivel malo de transformacion digital, el 1,57 % de los usuarios presenta un
rendimiento percibido bajo y no se registran usuarios en los niveles medio ni
alto, lo que evidencia que una limitada transformacion digital se asocia con una

percepcion menos favorable del rendimiento del servicio.

Por otro lado, en el nivel bueno de transformacién digital, el 78,33 % de los
usuarios se ubica en el nivel alto de rendimiento percibido, mientras que el 2,35
% se encuentra en nivel medio y solo el 0,26 % en nivel bajo. Esto refleja que
los usuarios valoran positivamente los avances digitales, percibiendo un mayor
rendimiento en términos de eficiencia, rapidez, seguridad y calidad de los

servicios cuando la transformacion digital se encuentra en un nivel bueno.

Tabla 29
Contrastacion hipotesis especifica 1
Rendimiento
percibido
Rho de Spearman 0,594
Transformacion digital gl 381
p-valor 0,001

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

Nivel de significancia

Se trabajo con un nivel de significancia del 5%, a. = 0.05. Segun la Tabla 29, el
p-valor obtenido para la correlacion de Spearman entre transformacion digital y
rendimiento es p = 0.001, el cual es menor que 0.05; por tanto, el resultado es

estadisticamente significativo.
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d) Regidn critica o de decision
Dado que p = 0.001 < 0.05, el contraste se ubica en la regiéon de rechazo; en
consecuencia, se rechaza Ho y se acepta Hi. Con un 95% de confianza, se
concluye que existe una relacion directa (positiva) y significativa entre la
transformacion digital y el rendimiento. Ademas, el coeficiente p = 0.594 indica
una correlacion positiva moderada entre ambas variables.
Los resultados muestran, que la implementacién de herramientas digitales, la
automatizacion de procesos y la mejora de los sistemas tecnologicos se
relacionan de manera positiva en la percepcion del rendimiento del servicio por
parte de los usuarios.
Figura 15
Diagrama de dispersion Contrastacion hipotesis especifica 1
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Nota. Elaboracién propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

5.2.4. Contrastacion hipdtesis especifica 2
a) Hipotesis estadistica (nula y alterna)

Ho: No existe relacion directa y significativa de la transformacion digital con las
expectativas de los usuarios de la oficina registral de Abancay de la
SUNARP

H1: Existe relacion directa y significativa de la transformacion digital con las
expectativas de los usuarios de la oficina registral de Abancay de la
SUNARP
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b) Estadistico de prueba: Rho Spearman
Analisis descriptivo complementario (tabla cruzada)
Tabla 30
Tabla cruzada entre la transformacion digital con expectativas
Baja Media Alta Total
Niveles
f % f % f % f %
Malo 5 131 1 0,26 0 0,00 6 1,57
Regular 3 0,78 54 14,10 10 2,61 67 17,49
Bueno 0 000 19 4,96 291 75,98 310 80,94
Malo 8 209 74 19,32 301 78,59 383 100,00

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

De acuerdo con la Tabla 30, se observa la relacion entre la transformacion digital
y las expectativas de los usuarios de la Oficina Registral de Abancay de la
SUNARRP. Los resultados indican que, a mayor nivel de transformacion digital,
las expectativas de los usuarios tienden a ubicarse en niveles mas favorables. En
el nivel malo de transformacion digital, el 1,31 % de los usuarios presenta
expectativas bajas y el 0,26 % expectativas medias, sin registrarse usuarios con

expectativas altas.

En contraste, en el nivel bueno de transformacion digital, el 75,98 % de los
usuarios se ubica en el nivel alto de expectativas, mientras que el 4,96 % se
encuentra en nivel medio y no se registran usuarios en nivel bajo. Esto evidencia
que, cuando los servicios digitales se perciben como mas desarrollados, los
usuarios presentan expectativas mas favorables respecto a la calidad,
accesibilidad y confiabilidad del servicio registral.

Tabla 31

Contrastacion hipotesis especifica 2

Expectativas

Rho de Spearman 0,607
Transformacion digital gl 381
p-valor 0,001

Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.
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Nivel de significancia

Se adoptd un nivel de significancia del 5%, a = 0.05. Segun la Tabla 32, el
p-valor obtenido en la correlacion de Spearman entre transformacion digital y
expectativas es p=0.001; al ser menor que 0.05, el resultado es estadisticamente

significativo.

Region critica o de decision

Como p=0.001<0.05, el contraste cae en la region de rechazo. En consecuencia,
se rechaza Ho y se acepta Hi. Se concluye que existe una relacion positiva y
significativa entre la transformacion digital y las expectativas; ademas, p = 0.607
indica una correlacion positiva moderada.

Los resultados muestran, que la mejora continua de los servicios digitales, la
modernizacion de los procesos registrales y la disponibilidad de plataformas
tecnoldgicas se asocian positivamente en la percepcion anticipada que los

usuarios tienen sobre la calidad del servicio.

Figura 16
Diagrama de dispersion Contrastacion hipétesis especifica 2
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Nota. Elaboracién propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

5.2.5. Contrastacion hipétesis especifica 3

a)

Hipétesis estadistica (nula y alterna)
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Ho: No existe relacion directa significativa de la transformacion digital con el
nivel de satisfaccion de los usuarios de la oficina registral de Abancay de la
SUNARP

H1: Existe relacion directa significativa de la transformacion digital con el nivel
de satisfaccion de los usuarios de la oficina registral de Abancay de la
SUNARP

Estadistico de prueba: Rho Spearman

Analisis descriptivo complementario (tabla cruzada)

Tabla 32
Tabla cruzada entre la transformacion digital y nivel de satisfaccion

Baja Media Alta Total
% f % f % f %

f
Malo 4 1,04 1 0,26 1 0,26 6 1,57
Regular 6 1,57 49 12,79 12 3,13 67 17,49
Bueno 2 0,52 17 444 291 75,98 310 80,94

Total 12 3,13 67 17,49 304 79,37 383 100,00

Niveles

Nota. Elaboracién propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

De acuerdo con la Tabla 32, se observa la relacion entre la transformacion digital
y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Oficina Registral de Abancay de
la SUNARP. Los resultados muestran que el nivel de satisfaccion se encuentra
asociado al grado de transformacion digital percibido por los usuarios. En el
nivel malo de transformacion digital, el 1,04 % de los usuarios presenta un nivel

bajo de satisfaccion, el 0,26 % un nivel medio y el 0,26 % un nivel alto.

Por otro lado, en el nivel bueno de transformacion digital, la mayor proporcion
de usuarios se ubica en el nivel alto de satisfaccion, alcanzando el 75,98 % del
total; mientras que el 4,44 % presenta un nivel medio y solo el 0,52 % un nivel
bajo. Esto indica que una mayor percepcion de transformacién digital se asocia
con una valoracion mas favorable del servicio recibido, especialmente en
aspectos vinculados con la atencién, la calidad del servicio y la experiencia

general del usuario.
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Tabla 33
Contrastacion hipotesis especifica 3

Nivel de satisfaccion

Rho de Spearman 0,548
Transformacion digital gl 381
p-valor 0,001

Nota. Elaboracién propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

Nivel de significancia

Se establecio6 un nivel de significancia del 5%, o.=0.05. De acuerdo con la Tabla
33, el p-valor de la correlacion de Spearman entre transformacion digital y nivel
de satisfaccion es p = 0.001; al ser menor que 0.05, se concluye que el resultado
es estadisticamente significativo.

Region critica o de decision

Dado que p = 0.001 < 0.05, el estadistico se ubica en la region de rechazo. En
consecuencia, se rechaza Ho y se acepta Hi. Se afirma que existe una relacion
positiva y significativa entre la transformacion digital y el nivel de satisfaccion;
ademas, p = 0.548 indica una correlacion positiva moderada.

Los resultados muestran, que la implementacion de plataformas digitales, la
optimizacion de los procesos de atencion y la modernizacion de los servicios

contribuyen de manera relevante a elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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Figura 17

Diagrama de dispersion Contrastacion hipotesis especifica 3
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Nota. Elaboracion propia de acuerdo al procesamiento de datos en SPSS V26.

5.3 Discusion
En relacion con el objetivo general, orientado a determinar la relacion entre la
transformacion digital y la satisfaccion de los usuarios de la Oficina Registral de Abancay
de la SUNARP, los resultados evidenciaron una relacion directa, positiva y
estadisticamente significativa, con un coeficiente Rho de Spearman de 0,751 y un p-valor
menor a 0,001. Este hallazgo indica que, a mayores niveles de transformacion digital,
mayores son los niveles de satisfaccion percibidos por los usuarios, lo que sugiere que la
modernizacion tecnologica y la digitalizacion de los procesos registrales se asocian de

manera significativa con la experiencia del ciudadano.

Estos resultados guardan una clara coherencia con los antecedentes nacionales e
internacionales que sostienen el impacto positivo de la transformacion digital en la
satisfaccion del usuario. En particular, coinciden con lo reportado por Garamendi y
Quispe (2024) y Llontop y Yangali (2023), quienes encontraron relaciones significativas
y positivas entre la transformacion digital y la satisfaccion del cliente en contextos
financieros y comerciales, respectivamente. Asimismo, se alinean con los planteamientos
de Rodriguez (2021), quien sefiala que la interaccion digital con el usuario constituye un
factor critico para la percepcion positiva del servicio publico. No obstante, los resultados

difieren parcialmente de los hallazgos de Hamdy et al. (2025), quienes identificaron
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efectos negativos de la transformacion digital en contextos gubernamentales con bajo
nivel de madurez tecnoldgica. Esta diferencia puede explicarse por el nivel de
consolidacién de los servicios digitales de SUNARP, especialmente en la publicidad
registral, asi como por el enfogque operativo orientado al usuario, lo cual evidencia que la
transformacion digital genera efectos favorables cuando se implementa de manera

progresiva, estructurada y con preparacion organizacional adecuada.

Respecto al primer objetivo especifico, orientado a establecer la relacion entre la
transformacion digital y el rendimiento percibido de los usuarios, los resultados
mostraron una relacion directa y significativa de magnitud moderada (p = 0,594; p <
0,001). Este resultado indica que los usuarios perciben un mejor desempefio del servicio
registral en la medida en que se fortalecen los procesos digitales, la automatizacion y el
uso de plataformas tecnologicas, reflejandose en mayor eficiencia, rapidez y

cumplimiento de los tramites.

Este hallazgo es consistente con lo planteado por Vega (2022) y Bejar (2022), quienes
sostienen que la implementacion de plataformas digitales y la gobernanza digital
contribuyen a mejorar el desempefio institucional y la toma de decisiones en entidades
publicas. Asimismo, se relaciona con lo sefialado por Li et al. (2025), quienes
demostraron que la transformacion digital fortalece las capacidades operativas cuando
existe una adecuada preparacion tecnoldgica y organizacional. En el caso de SUNARP
Abancay, los altos niveles de preparacion tecnolégica y organizacional identificados en
el estudio explican la percepcion favorable del rendimiento del servicio, diferencidndose

de contextos donde la digitalizacion aun presenta limitaciones estructurales.

En cuanto al segundo objetivo especifico, orientado a analizar la relacion entre la
transformacion digital y las expectativas de los usuarios, los resultados evidenciaron una
relacion directa y estadisticamente significativa de magnitud moderada (p = 0,607; p <
0,001). Este resultado indica que la modernizacién de los servicios digitales eleva las
expectativas de los usuarios respecto a la calidad, accesibilidad y confiabilidad del
servicio registral, generando una percepcion anticipada mas favorable antes de la

atencion.

Este resultado se encuentra en consonancia con Rodriguez (2021), quien sostiene que el

gobierno digital se relaciona estrechamente con la percepcion previa del ciudadano sobre
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el servicio publico, asi como con Cuenca et al. (2020), quienes resaltan que la madurez
digital se asocia con mayores expectativas sobre la eficiencia y calidad institucional. Sin
embargo, los hallazgos también deben interpretarse a la luz de las advertencias de Stable
et al. (2021), quienes sefialan que las deficiencias en accesibilidad web pueden asociarse
con una experiencia menos favorable del usuario. En este sentido, aunque las expectativas
de los usuarios de SUNARP Abancay son mayoritariamente favorables, la existencia de
percepciones medias sugiere la necesidad de continuar fortaleciendo la accesibilidad y

usabilidad de los servicios digitales para sostener dichas expectativas en el tiempo.

Finalmente, respecto al tercer objetivo especifico, orientado a examinar la relacion entre
la transformacion digital y el nivel de satisfaccion de los usuarios, los resultados
mostraron una relacion directa y estadisticamente significativa de magnitud moderada (p
= 0,548; p < 0,001). Este hallazgo evidencia que la digitalizacion de los procesos, la
optimizacién de la atencion y la modernizacion de los servicios registrales se asocian
positivamente con la valoracion global que realizan los usuarios sobre su experiencia en

la entidad.

Esto es coherente con los resultados de Calmett (2021), quien concluye que el gobierno
electrénico mejora la gestion publica y la satisfaccion del usuario, asi como con Huerta
(2021), quien describe como la digitalizacion de los servicios registrales en SUNARP ha
permitido agilizar los tramites y reducir la brecha entre el ciudadano y la institucion.
Asimismo, contrasta con los resultados de Valenzuelas et al. (2025), quienes evidenciaron
insatisfaccion en otros servicios publicos locales, lo que refuerza la idea de que la
satisfaccion del usuario no depende Unicamente del contexto territorial, sino del nivel de

eficiencia, digitalizacion y orientacion al usuario del servicio ofrecido.

Los hallazgos muestran una tendencia favorable hacia la transformacion digital y la
satisfaccion de los usuarios; sin embargo, debe reconocerse que pudo existir un sesgo de
deseabilidad social en las respuestas, debido a que la aplicacion del cuestionario se realizd
en un contexto institucional. Este sesgo puede presentarse cuando los participantes
tienden a emitir respuestas favorables o socialmente aceptadas, especialmente cuando la
recoleccion de informacion se desarrolla dentro de una entidad publica o en presencia de

personal vinculado al servicio evaluado.
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En ese sentido, aunque los resultados evidencian una relacion positiva y estadisticamente
significativa entre la transformacion digital y la satisfaccion de los usuarios de la Oficina
Registral de Abancay, estos deben interpretarse considerando el contexto en el que se
aplicaron los instrumentos. La percepcion favorable de los usuarios puede estar asociada
tanto a la experiencia real con los servicios digitales como a la disposicion de responder

de manera positiva frente a la institucion.

Por ello, esta condicion no invalida los resultados de la investigacion, pero si delimita su
interpretacion. Para futuras investigaciones, se recomienda complementar la aplicacion
de cuestionarios con técnicas adicionales, como entrevistas, encuestas anénimas en linea,
andlisis de reclamos, revision de registros institucionales o grupos focales, a fin de
contrastar la percepcion declarada por los usuarios con otras fuentes de informacion sobre

la calidad y satisfaccion del servicio registral.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



- 103 de 136 -

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

e Se determind que existe una relacion positiva, fuerte y estadisticamente significativa
entre la transformacion digital y la satisfaccion de los usuarios de la Oficina Registral
de Abancay de la SUNARP. Este resultado permite afirmar que, cuando los usuarios
perciben mayores avances en digitalizacion, innovacién, preparacion tecnoldgica y
preparacion organizacional, también tienden a mostrar mayores niveles de satisfaccion
con el servicio registral recibido. La relacion fue sustentada mediante el coeficiente

rho de Spearman de 0,751 y un p-valor menor a 0,001.

e Se establecid que existe una relacion positiva, moderada y estadisticamente
significativa entre la transformacion digital y el rendimiento percibido de los usuarios.
Esto indica que los avances digitales implementados en la Oficina Registral de
Abancay se asocian con una mejor valoracion del desempefio del servicio,
especialmente en aspectos como utilidad, oportunidad, seguridad, confianza y atencion
recibida. Esta relacion fue respaldada por un coeficiente rho de Spearman de 0,594 y

un p-valor menor a 0,001.

e Se identific6 que existe una relacion positiva, moderada y estadisticamente
significativa entre la transformacion digital y las expectativas de los usuarios. Este
hallazgo evidencia que la digitalizacion de los servicios registrales se vincula con el
cumplimiento de lo esperado por los usuarios respecto a la informacion, atencion,
resolucion de dudas, trato recibido y oportunidad del servicio. La relacion fue
sustentada mediante un coeficiente rho de Spearman de 0,607 y un p-valor menor a

0,001.

e Se determind que existe una relacion positiva, moderada y estadisticamente
significativa entre la transformacion digital y el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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Este resultado permite sefialar que la percepcion favorable de los servicios digitales se
asocia con una mayor satisfaccion general respecto a la calidad del servicio, la
comodidad durante la atencion, la resolucién de necesidades y la experiencia registral
recibida. La relacion fue respaldada por un coeficiente rho de Spearman de 0,548 y un

p-valor menor a 0,001.
6.2 Recomendaciones

e Se recomienda a futuros investigadores ampliar el estudio de la relacion entre la
transformacion digital y la satisfaccion de los usuarios en otras oficinas registrales de
la SUNARP y entidades publicas que brinden servicios digitales, con la finalidad de
contrastar los resultados obtenidos en la Oficina Registral de Abancay y determinar si
la asociacion positiva y significativa identificada se mantiene en diferentes contextos
institucionales y territoriales. Asimismo, seria pertinente emplear muestras
probabilisticas que permitan obtener una mayor representatividad de las poblaciones

estudiadas.

e Profundizar el estudio de la relacion entre la transformacién digital y el rendimiento
percibido mediante investigaciones que incorporen variables adicionales, tales como
calidad del servicio digital, facilidad de uso, confianza tecnolégica, seguridad
percibida y alfabetizacion digital. La inclusion de estos constructos permitiria ampliar
la comprension teorica de los factores que pueden intervenir en la valoracion que

realizan los usuarios sobre el desempefio de los servicios publicos digitales.

e Desarrollar futuras investigaciones orientadas a profundizar la relacion entre
transformacion digital y expectativas de los usuarios, considerando caracteristicas
como edad, nivel educativo, frecuencia de utilizacion de los servicios digitales,
experiencia previa con plataformas virtuales y tipo de tramite realizado. La
incorporacion de estas variables permitiria establecer comparaciones entre grupos de
usuarios y generar mayor evidencia cientifica sobre la formacion y cumplimiento de

expectativas en los servicios registrales digitalizados.
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e Continuar investigando la relacion entre transformacion digital y nivel de satisfaccion
mediante disefios longitudinales, explicativos 0 mixtos que permitan superar las
limitaciones propias del disefio transversal y correlacional utilizado en el presente
estudio. Asimismo, futuras investigaciones podrian complementar los cuestionarios
con entrevistas, grupos focales o anélisis de informacion institucional, con el propdsito
de profundizar en la experiencia de los usuarios y contrastar los resultados

cuantitativos con otras fuentes de evidencia.

e Se recomienda que futuras investigaciones amplien el analisis mediante disefios
explicativos o longitudinales, con el propdsito de evaluar no solo la relacion entre
transformacion digital y satisfaccion, sino también los posibles efectos de los servicios
digitales en la experiencia del usuario. Asimismo, seria conveniente incorporar
técnicas cualitativas, como entrevistas o grupos focales, para profundizar en las

dificultades y necesidades de los usuarios frente a la digitalizacion registral.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
Transformacién digital y satisfaccion de los usuarios de la oficina registral de Abancay,
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos.
Variable Dimensiones Metodologia Problema Objetivo Hipotesis
o General General General
Enfoque: Cuantitativo

Digitalizacion o . OG: Determinar la relacion de la | HG: Existe relacién directa
SN RAc PG: ¢Cudl es la relacion de la L g, Lo -
Tipo: Basico L o transformacion digital con la | significativa de la transformacion

. transformacion digital con la . L . 2 . .
Capacidades de _ _ satisfaccion de los usuarios de la satisfaccion de los usuarios de la | digital con la satisfaccion de los
. innovacion Nivel: Correlacional - . oficina registral de Abancay de la | usuarios de la oficina registral de

V1: oficina registral de Abancay de la
., n SUNARP. Abancay de la SUNARP.
Transformacion B Disefio: No SUNARP?
tecnologica transversal . B B . i :
PE1: ¢Cual es la relacion de la | OE1: Establecer la relacién de la | HG1: Existe relacion directa
Preparacion Poblacin: transformacmn d!g!tal con el transformacmn d!g!tal con el S|_gr_1|f|cat|va de Ig Fransforme_xc!on
o : rendimiento percibido de los | rendimiento percibido de los | digital con el rendimiento percibido
organizacional 72 350 usuarios i0s de la ofici istral d ios de la ofici istral de | del 05 de la ofici istral
atendidos en el 2024 | Usuarios de la oficina registral de | usuarios de la oficina registral de | de los usuarios de la oficina registra
Abancay de la SUNARP? Abancay de la SUNARP. de Abancay de la SUNARP.
Muestra:

383 usuarios PE2: ;Cual es la relacién de la | OE2: Analizar la relacion de la | HG2: Existe relacion directa
Rendimient transformacion digital con las | transformacion digital con las | significativa de la transformacion
en Im!en 0 Técnica: expectativas de los usuarios de la | expectativas de los usuarios de la | digital con las expectativas de los
percibido Encuesta oficina registral de Abancay de la | oficina registral de Abancay de la | usuarios de la oficina registral de

V2 SUNARP? SUNARP. Abancay de la SUNARP.

. L ; Instrumentos:
Satisfaccion de | EXpectativas Cuestionario

los usuarios PE3: (Cual es la relacion de la | OE3: Examinar la relacion de la | HG3: Existe relacion directa

Nivel de
satisfaccion

Andlisis: Estadistica
descriptiva e
Inferencial

transformacion digital con el nivel
de satisfaccion de los usuarios de
la oficina registral de Abancay de
la SUNARP?

transformacion digital con el nivel
de satisfaccion de los usuarios de la
oficina registral de Abancay de la
SUNARP.

significativa de la transformacion
digital con el nivel de satisfaccion de
los usuarios de la oficina registral de
Abancay de la SUNARP.

Nota. Elaboracion propia a partir de la revision del marco teorico.
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de acuerdo con su opinion personal en las siguientes opciones:

UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
FACULTAD DE ADMINISTRACION

Estimado (a) Usuario. El objetivo de este cuestionario es conocer su percepcién sobre la
transformacién digital en la organizacién. Agradecemos de antemano su colaboracién y le
aseguramos la confidencialidad de sus respuestas. Marque con la respuesta que considere,

Totalmente en desacuerdo: 1 . .
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3

De acuerdo: 4

En desacuerdo: 2 Totalmente de acuerdo: 5
DATOS GENERALES
1. Género: 2. Rango de edad: 3. Grado de instruccion 4. Tipo de tramite
a) Masculino a) 18 a 29 anos a) Secundaria completa realizado:
b) Femenino b) 30 a 39 ainos b) Técnico incompleto a) Titulo registral
c) 40 a 49 afos c¢) Técnico completo b) Publicidad registral
d) 50 a mas d) Universitario incompleto
e) Universitario completo /
Posgrado

| CUESTIONARIO PARA MEDIR LA TRANSFORMACION DIGITAL

| DIGITALIZA CION |
1.- La institucién ha incrementado el uso de tecnologia digital para mejorar sus | 1 2 3 4 5
tramites.
2.- La institucion utiliza procedimientos de gestion digital que facilitan mis 1 2 3 4 5
tramites.
3.- La institucion registra y gestiona la informacién de mis tramites de forma 1 2 3 4 5
digital.
4.- La plataforma digital de la institucion es eficiente y facilita mis gestiones. 1 2 3 4 S
5.- La institucién cuenta con herramientas que permiten monitorear mis 1 2 3 4 5
tramites en tiempo real.
CAPACIDADES DE INNOVACION
6.- La institucion actualiza sus servicios digitales para responder mejor a las 1 2 3 4 5
necesidades de los usuarios.
7.- La institucién incorpora nuevas herramientas y métodos digitales para 1 2 3 4 5
mejorar sus servicios.
8.- La institucién utiliza nuevas plataformas digitales para informar y difundir 1 2 3 4 5
sus servicios.
9.- La institucion incorpora nuevos servicios digitales que mejoran mi 1 2 3 4 5
experiencia como usuario.
10.- La institucion adopta con rapidez nuevas tecnologias que benefician la 1 2 3 4 5
atencion al usuario.
PREPARACION TECNOLOGICA
11.- Me siento comodo utilizando las herramientas tecnolégicas en los tramites | 2 3 4 5
de la institucion.
12.- Considero que la institucién promueve el uso adecuado de tecnologias 1 2 3 4 5
modernas.
13.- Tengo confianza en el uso de la tecnologia aplicada en los tramites de la
institucion. 1 2 3 4 5
14.- Percibo que la tecnologia empleada por la institucién mejora la 1 2 3 4 5
autonomia, rapidez y eficiencia de mis tramites.
PREPARACION ORGANIZACIONAL
15.- La institucién demuestra que el uso de tecnologia digital mejora la calidad 1 2 3 4 5
del servicio.
16.- La institucién comunica de forma clara los cambios y mejoras digitales 1 2 3 4 5
que implementa.
17.- La institucién brinda orientacién y apoyo para que los usuarios 1 2 3 4 5
comprendan los procesos digitales.
18.- La institucion muestra disposicion para incorporar mejoras digitales 1 2 3 4 5
cuando son necesarias.
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MICAELA BASTIDAS UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
FACULTAD DE ADMINISTRACION

Estimado (a) Usuario. El objetivo de este cuestionario es conocer su percepcion sobre la
satisfaccion del cliente respecto al servicio brindado por la SUNARP. Agradecemos de
antemano su colaboracion y le aseguramos la confidencialidad de sus respuestas. Marque la
respuesta que considere, de acuerdo con su opinién personal, en las siguientes opciones.

=
>
]
(=]
=
=
=
o

Totalmente en desacuerdo: 1 i X De acuerdo: 4
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3
En desacuerdo: 2 Totalmente de acuerdo: 5
DATOS GENERALES
1. Género: 2. Rango de edad: 3. Grado de instruccion 4. Tipo de tramite
a) Masculino a) 18 a 29 afos a) Secundaria completa realizado:
b) Femenino b) 30 a 39 anos b) Técnico incompleto a) Titulo registral
c) 40 a 49 anos c) Técnico completo b)Publicidad registral
d) 50 a mas d) Universitario incompleto
e) Universitario completo /
Posgrado
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE
RENDIMIENTO PERCIBIDO

1.- Acepto a la institucién como su primera opcion para realizar sus tramites. 1 2 3 4 5

2.- Los costos/tasas de la institucién son adecuados y accesibles. 1 - 3 4 S

3.- Estoy conforme con el servicio que me brindan. 1 - 3 4 S

4.- Volveré a la instituciéon cuando necesite realizar otro tramite. 1 2 3 4 5

5.- Realizar tramites con la institucién me genera seguridad. 1 2 3 4 5

6.- Los resultados/constancias de los tramites me transmiten confianza por 1 213|415

haberlos realizado con la institucion.

7.- Me agrada el servicio que ofrecen los trabajadores de la institucién. 1 2 3 4 S

8.- Recomendaria a la institucion por su calidad de servicio. 1 2 3 4 S

9.- Los equipos y materiales utilizados estdn en buenas condiciones. 1 2 3 4 S

EXPECTATIVAS

10.- Las promesas efectuadas por los trabajadores se cumplen. 1 2 3 4 5

11.-La inst.itucién cumple con lo prometido en su informacién y compromisos 1 2 3 4 5

comunicados.

12.- La atencién es inmediata, respetando el turno y orden de llegada de los usuarios. 1 2 3 4 5

13.- Los trabajadores de la institucién resuelven mis dudas lo mas antes posible. 1 2 3 4 5

14.- Los trabajadores son capaces de resolver mis reclamos sobre el servicio. 1 2 3 4 S

15.- El trabajador me brinda informacién oportuna sobre los servicios ofrecidos. 1 2 3 4 5

16.- El trato de los trabajadores es de forma amable y cordial cada vez que 1 2 3 4 5

utilizo el servicio.

17.- El trato de los trabajadores es mejor en comparacion con otras 1 2 3 4 5

instituciones donde realizo tramites similares.”

18.- Los servicios que ofrece la institucion son de mi interés. 1 2 3 4 S
[ 19.- Los servicios que ofrece la institucién cubren mis expectativas. ‘ | | l | |
| NIVEL DE SATISFACCION |

20.- Me siento satisfecho con el servicio ofrecido por la institucién. 1 2 3 4 5

21.- Me siento céomodo con el trato y comportamiento de los trabajadores de la 1 2 3 4 5

institucion.

22.- Estoy satisfecho con la calidad del servicio recibido. 1 2 3 4 5

23.- Me siento satisfecho al realizar mis tramites en la institucion. 1 2 3 4 S

24 .- Estoy complacido con la atencién y los servicios que brinda la institucion. 1 2 3 4 5

25.- La variedad y caracteristicas de los servicios disponibles en la institucién 1 2 3 4 5

satisfacen mis necesidades.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



- 122 de 136 -

Anexo 3. Fichas de validacion por juicio de expertos

™
t‘p [T

Facultad de Administraciéon O/
Escuela Profesional de Administraciéon i

!I 2 UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Q

FICHA DE VALIDACION

Datos del Experto: Yauell Adhemir Batrionvevo ITnca Roca

Titulado de la Investigacion: “Transformacion digital y satisfaccion de los usuarios de la
Oficina Registral de Abancay, Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, periodo
2025.”
Objetivo: Determinar la relaciéon de la transformacion digital con la satisfaccion de los
usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP, periodo 2025.
Investigadores: Est. Luz Angie Guerra Canahuire

Bach. Luis Miguel Zamora Munares

Instrumento: Cuestionario de la variable 1: Transformacion digital

MICAELA BASTIDAS

Ne EVIDENCIAS INDICADORES 0 VI;LO];ACJONS

01 | Operacionalizacién de variable Metodologia K

02 | Pertinencia de reactivos Coherencia M

03 Car}tldad de reactivos para medir S Eieriy N
variable

04 Bas‘ados en aspectos tedricos de la L %
variable

05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X

06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X

07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X

08 Acorde a'l avance de la ciencia y Actualidad X
tecnologia

09 | Muestra una organizacién ldgica Organizacién X

10 | Calidad de instrucciones Calidad X

TOTAL a |b [c [d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (atb+c+d+e) /50= 43|50 = qu °,

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

Abancay, 26 de noviembre de 2025

l UW(R)IDAD WJONM MICAE ﬁ

.- —

emir Rarrionuevo Inca Roca
Sello y FiRN]

Blel experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC Q
Facultad de Administracion & )/

Escuela Profesional de Administracion

FICHA DE VALIDACION

Datos del Experto: yavel Adhemir Barionvevo Inca RO

Titulado de la Investigacion: “Transformacion digital y satisfaccion de los usuarios de la
Oficina Registral de Abancay, Superintendencia Nacional de los Registros Publicos,
periodo 2025.”
Objetivo: Determinar la relacion de la transformacién digital con la satisfaccion de los
usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP, periodo 2025.
Investigador: Est. Luz Angie Guerra Canahuire

Bach. Luis Miguel Zamora Munares

Instrumento: Cuestionario de la variable 2: Satisfaccion de los usuarios

N° EVIDENCIAS INDICADORES 1 VA2L0131AC41 ONS
01 | Operacionalizacion de variable Metodologia b
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia X
03 | Cantidad de reactivos para medir variable | Suficiencia el
04 | Basados en aspectos tedricos de la | Consistencia
variable L
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad *
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad N
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad X
tecnologia
09 | Muestra una organizacion logica Organizacion .4
10 | Calidad de instrucciones Calidad %
TOTAL a |b |c |d e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (a+b+c+d+e) /50= 4% |50 = quo,

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

Abancay, 26 de noviembre de 2025

UNVERSIDAD NACIONAL CAELA BASTIDAS Lurb
ESCUELA PROFESIONAL ﬂ

Sello y ﬁrma del experto

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Pert
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC @ Meissiacit
Facultad de Administraciéon </
Escuela Profesional de Administracion

FICHA DE VALIDACION

Datos del Experto: ‘ﬂa v\\c&hw«% é ’Stn Qapg ‘c,\

Titulado de la Investigacion: “Transformacion digital y satisfaccion de fos usuarios de la

Oficina Registral de Abancay, Superintendencia Nacional de los Registros Piiblicos, periodo
2025.”
Objetivo: Determinar la relacion de la transformacion digital con la satisfaccién de los
usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP, periodo 2025.
Investigadores: Est. Luz Angie Guerra Canahuire

Bach. Luis Miguel Zamora Munares

Instrumento: Cuestionario de la variable 1: Transformacion digital

Ne° EVIDENCIAS INDICADORES I V';LOI;AC:ONS

01 | Operacionalizacion de variable Metodologia X

02 | Pertinencia de reactivos Coherencia ~

03 Car}tldad de reactivos para medir S s X
variable

04 Bas.ados en aspectos tedricos de la Cliaisannti X]
variable

05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X

06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X

07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X,

08 Acorde a’l avance de la ciencia y Actuslia )Q
tecnologia 4

09 | Muestra una organizacion légica Organizacién X

10 | Calidad de instrucciones Calidad X

TOTAL a |[b [c |d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (at+b+ctd+e) /50 = 15|50 = Qo °,

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

Abancay, 25 de noviembre de 2025

Universidad Nal
de XA

FACULTAD O
Escuela Academicd Pro

Santidag

...............

Sello del experto

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Pert
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC G, Mestacia
Facultad de Administracién <
Escuela Profesional de Administracion o

FICHA DE VALIDACION

“g- Niheme Sthe T Ao

Titulado de la Investigacion: “Transformacion digital y satisfaccion de los usuarios de la

Datos del Experto:

Oficina Registral de Abancay, Superintendencia Nacional de los Registros Publicos,
periodo 2025.”
Objetivo: Determinar la relacion de la transformacion digital con la satisfaccion de los
usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP, periodo 2025.
Investigador: Est. Luz Angie Guerra Canahuire

Bach. Luis Miguel Zamora Munares

Instrumento: Cuestionario de la variable 2: Satisfaccion de los usuarios

MICAELA BASTIDAS

Ne ! EVIDENCIAS INDICADORES 1 VA;O];AC;ONS
01 | Operacionalizacion de variable | Metodologia 2,
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia N
03 | Cantidad de reactivos para medir variable | Suficiencia X
04 | Basados en aspectos tedricos de la | Consistencia

variable >\
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad A
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad

tecnologia X
09 | Muestra una organizacion logica Organizacion oy
10 | Calidad de instrucciones Calidad X

TOTAL a |b |c |d e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (a+b+c+d+e) /50 = 4 Yy |e0= Q)%

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado

por los tres expertos es = 70%

Universidag

FACULTA
Escuela Académyh

.........

Abancay, 25 de noviembre de 2025

SelloE ; :
ay

L

>

Repositorio Institucional - UNAMBA Pert
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC @ Mo
Facultad de Administracién < )
Escuela Profesional de Administracién g

FICHA DE VALIDACION
Datos del Experto: 4’09 < A bl or; SoTa mayoy Chahva o2 [la

Titulado de la Investigacién: “Transformacion digital y satisfaccion de los usuarios de la
Oficina Registral de Abancay, Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, periodo
2025.”
Objetivo: Determinar la relacion de la transformacion digital con la satisfaccion de los
usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP, periodo 2025.
Investigadores: Est. Luz Angie Guerra Canahuire

Bach. Luis Miguel Zamora Munares

Instrumento: Cuestionario de la variable 1: Transformacion digital

Ne° EVIDENCIAS INDICADORES 1 VAZLOI;AC:ONS

01 | Operacionalizacion de variable Metodologia X

02 | Pertinencia de reactivos Coherencia A

03 Car_mdad de reactivos para medir r—— X
variable

04 Bas_ados en aspectos tedricos de la onitatiol X
variable

05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X

06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X

07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X

08 Acorde a,l avance de la ciencia y Actualidad X
tecnologia

09 | Muestra una organizacién logica Organizacion X

10 | Calidad de instrucciones Calidad X

TOTAL a |b |c |d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (at+b+c+d+e) /50 = 46 (S0 = q2°/,

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

Abancay, 25 de noviembre de 2025

/ elloy fi el experto

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Pert
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC @ M
Facultad de Administraciéon
Escuela Profesional de Administracion

DL

Datos del Experto: \I—O‘)@’ Abdc’h’ Salo h’r'af'(Oy Cha ]’70/3/

FICHA DE VALIDACION

Titulado de la Investigacién: “Transformacion digital y satisfaccion de los usuarios de la

Oficina Registral de Abancay, Superintendencia Nacional de los Registros Publicos,
periodo 2025.”

Objetivo: Determinar la relacion de la transformacion digital con la satisfaccion de los

usuarios de la oficina registral de Abancay de la SUNARP, periodo 2025.

Investigador: Est. Luz Angie Guerra Canahuire

Bach. Luis Miguel Zamora Munares

Instrumento: Cuestionario de la variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Ne° EVIDENCIAS INDICADORES 1 VA2L0131AC: ONS
01 | Operacionalizacion de variable Metodologia Do
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia X
03 | Cantidad de reactivos para medir variable | Suficiencia P
04 | Basados en aspectos tedricos de la | Consistencia

variable X
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad K
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad

tecnologia X
09 | Muestra una organizacion logica Organizacion X
10 | Calidad de instrucciones Calidad b, 4

TOTAL b |lc |d |e
COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (a+b+c+d+e) /50 = 46|50 = 2%,

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

MICAELA BASTIDAS

Abancay, 25 de noviembre de 2025

Gello y/ﬁﬁ

Repositorio Institucional - UNAMBA Pert

del experto

([l
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Anexo 4. Panel fotografico

MICAELA BASTIDAS

e

Repositorio Institucional - UNAMBA Pert
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Anexo 5. Respuestas del instrumento aplicado en Google Forms

X

a ENCUESTASUNARP [J vy @ © 9 ¢ ©@ 2 | Publicado 3F

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

5+ Este formulario no admite respuestas. Gestionar
383 respuestas Ver en Hojas de célculo  }
Resumen Pregunta Individual
DATOS GENERALES:
1. Género: |0 Copiar grafico

383 respuestas

@ Masculino
® Femenino

® 2. Rango de edad: IO Copiar grafico
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Anexo 6. Analisis y procesamiento de datos en Microsoft Excel

Archivo  Inicio WPSPDF Insertar Disposicién de pdgina  Férmulas Datos Revisar Vista Ayuda Disefio de tabla | 1= Compartir |
a 4w | = - Autosuma v
(B4 | o x| =E= e E 3 B e v Q|85
3~ Rellenar ¥
Pegar N K S e . T o0 | €0 00 Formato  Dar formato Estilos de | Insertar Eliminar Formato Ordenary Buscary Create Sign
- - - (-] combinary centear | K8« % ‘ 000} condicional ¥ comotabla > celda ¥ ~ ~ ~ & Borrar v filtrar ¥ seleccionar ~ PDF
Portapapeles & Fuente (] Alineacion [ Nimero & Estilos Celdas Edicion WPS PDF

Al =

4 A B |
Pl 1. Género:

c | D

| H

F

G

| H

| K

2. Rango de edad: 3. Grado de instruccidn: 4. Tipo de tramite realizade DIGITALIZACION [La institucion ha DIGITALIZACION [La institucién utili DIGITALIZACION [La institucién re DIGITALIZACION [La plataforma « DIGITALIZACION [La institucion CAPACIDADES DE INNOVACION CAPACIDADES DE INNOVACION [L CAPACIDAL

P Masculino 18 a 29 afios
Masculmo 30 a 39 afios
Femenmo 18 a 29 afios
Femenmo 18 a 29 afios
Masculmo 18 a 29 afios
Wasculing 50 amas
" Masculino 40 a49 afios
Masculmu 18 a 29 afios
Femenmu 18 a 29 afios
Masculmu 50 a mas
Masculmu 18 a 29 afios
Masculmu 50 a mas
Femenmu 30a 39 afios
Masculmo 50 a mis
Masculmo 18 a 29 afios
Femenmn 18 a 29 afios

ST Masculino 30 a 39 afios
Masculmn 50 a mas

Masculmn 50 a mas

Masculmn 50 a mas

Masculmo 18 a 29 afios
Masculmo 30 a 39 afios
Masculmo 18 a 29 afios
Femenmo 18 a 29 afios
Masculmo 30a39afios
Masculmo 18 a 29 afios

Universitario completo / F Publicidad registral
Universitario incompleto Publicidad registral
Universitario completo / F Publicidad registral
Universitario completo / F Publicidad registral
Universitario completo / F Publicidad registral
Secundaria completa  Titulo registral
Universitario completo / F Titulo registral
Universitario incompleto Titulo registral
Secundaria completa Publicidad registral
Universitario completo / F Titulo registral

Secundaria completa Titulo registral
Secundaria completa Publicidad registral
Universitario incompleto Titulo registral

Secundaria completa  Publicidad registral
Universitario completa / F Titulo registral

Universitario completa / F Titulo registral

Universitario completa / F Titulo registral

Secundaria completa  Publicidad registral
Técnico completa Publicidad registral
Secundaria completa  Publicidad registral
Universitario complete / F Titulo registral

Universitario completo / F Publicidad registral
Universitario incomplete Publicidad registral
Universitario incomplete Titulo registral

Técnico completo Publicidad reqgistral

Universitario completo / F Titulo registral

Respuestas de formulario 1 ®

Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Mi de acuerdo, ni en desacuerde
De acuerdo
Totalmente de acuerda
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerda
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerda

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerda
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerda
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerde
Totalmente de acuerde

De acuerdo

De acuerde
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerda
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerde Ni de acuerda, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo, ni en desacuerd En desacuerdo

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerd De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerda

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdn

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerde

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente
Totalmente
En desacue
De acuerdg
Ni de acue
Totalmente:
De acuerdg
Totalmente
Totalmente!
De acuerdg
De acuerdg
Ni de acue
De acuerdo
Totalmente
De acuerda
De acuerda
Totalmente
De acuerda
De acuerda
Totalmente
Totalmente
Totalmente
De acuerda
Totalmente
Totalmente!

Ni de acue
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Anexo 7. Baremacién en Microsoft Excel

- =+COEF.DE.CORREL(BA3:BA385:BE3:BE385) v

AR | A | AT | a0 | m | aw | & | a | s | B | B | BC | B | BE | B |
NIVEL DE SATISFACCION ViDi  viDZ VD3 viDd W
VP20 V2P VEP22 VIR VIPM VPBS

| & | & | A | m | s | m | # | M BG

V2Pi2 V2P13 V2P14 \V2P15 V2P16 V2P V2P18 V2P19

5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5/ 2" nr 18! 17 i i’ 4" 29 113 0473
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 47 24" 24" 197 20 LT 4 47 29 121 0862
4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5/ 157 14" 157 12 56" %’ [eld N 112 0.860
3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 57 2’ 227 1" 16 78’ 47 ur 28 13 0783
5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5/ 247 177 20" 16 i 287 47 30 106
4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5/ Xl nr 18f 1 82f 47 467 7 114
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4" 20" 20" 16" 15 il 35’ 3f 2% %
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 47 2" nr 167 14 76" 417 2 2% 108
5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5/ 22" 247 19" 19 85" Xl 8 29 120
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 207 207 16" 18 727 Elild 107 24 100
3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 47 17" 167 137 14 60" kg 1" N 95
5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5/ 24" 20" 197 1 81l 40 49" 29 118
3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 20" 18 16" 18 " Kl kT 2% a7
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5/ nr nr 18! 19 81l Il 507 28 119
4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 47 197 27 167 16 il 7’ 45" 2% 107
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 207 19" 4] 18 g’ Xl Ful4 24 107
5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 47 247 227 17" 16 797 47 Feld 26 110
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5/ Xl il 18f 1 80’ 45 507 0 125
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 " 20" 167 18 2 35’ 3f 2% a7
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5/ 23" 24" b1l 19 86" 4 507 0 121
4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 47 2" nr 197 19 83l 40 467 2 114
5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 47 22" 247 197 19 85" Xl 467 28 17
4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 57 247 207 16" 16 767 u 457 26 105
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5/ 257 257 20" 20 90" 457 50" 30 125
4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5/ Xl nr 18f 1 82f 42 ;87 28 118
3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 47 197 18 16" 14 T 35’ kT 2 95
5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5/ 257 25" 20" 20 a0’ 45 507 29 124
5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5/ il 27 16" 17 747 Il 467 28 115
4 4 5 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 47 2’ 227 1" 18 7’ g n" 28 105
4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 47 207 19”7 16" 14 69" Elild 4’ 24 101
4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 47 0" 24" 197 19 a4l 44’ “r 2 107
4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 47 nr nr 16" 18 8" 7’ 3" 2% 9%
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5/ 197 18 16" 1 7’ ' “r 2% 105
4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 47 2" nr 197 18 83l %’ 2 2 107
4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5/ il bl 18/ 19 81’ 2 467 27 115
3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 47 2’ 27 19" 19 84" 13’ a’ N 91
4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5/ 2" 27 17" 15 747 1 427 277 103
4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 47 23" 18 167 17 747 kL4 2 27 108
4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4" prig 24" 18! 19 83f 3’ 27 2% 103
4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 47 "' ald 197 1 7" a’ 45" 2 11
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 47 17’ 16" 4] 18 g2" Xl 2 2% 110
4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 47 19" 19”7 15" 16 69" 407 457 27 12
4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 47 2’ 27 1" 17 81" 0”7 4’ 26 109
4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 47 0" il 18f 17 8" KL 2 26 107
4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4" nr nr 18f 17 7" kL] /a7 2% 106
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Archivo  Editar  Ver Dalos Transformar Analizar  Graficos  Ulilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
0, B o= )
SEe B e~ BLIT H B »19(0
| MNombe | Tipp | Anchura Decimalesl  Etiqueta  Valores | Perdidos | Columnas| Alineacisn |  Medida | Rl
1 pt |Numérico 8 2 Ninguna  Ninguna 8 EDerecha ¢ Escala \ Entrada -
2 D2 Numérico 8 2 Ninguna Ninguna 8 =Derecha  Desconocido W Entrada
3 |D3 Numérico 8 2 Ninguna Ninguna 8 = Derecha  Desconocido N Entrada
4 D4 Numérico 8 2 Ninguna Ninguna 8 = Derecha  Desconocido  “ Entrada
5 D5 Numeérico 8 2 Ninguna Ninguna 8 = Derecha  Desconocido N Entrada
6 D6 Numérico 8 2 Ninguna Ninguna 8 = Derecha  Desconocido ™ Entrada
7 D7 Numeérico 8 2 Ninguna Ninguna 8 = Derecha  Desconocido N Entrada
8 Vi Numérico 8 2 Ninguna Ninguna 8 = Derecha  Desconocido  “ Entrada
_ 9 V2 Numeérico 8 2 Ninguna Ninguna 8 = Derecha  Desconocido  Entrada
10
]
12
6
14
| 15
16
]
18
| 19
20
| 2
22
23
24
25
| %
21
| ®
2 *]

{

‘M'Vﬁtﬂdeﬂmsi
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Anexo 8. Andlisis y procesamiento de datos en SPSS Statistics v26

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHeE e~ B H B 196

| Nombre ‘ Tipo ‘ Anchura | Dec:|males| Etiqueta Valores ‘ Perdidos | Columnas|  Alineacidn ‘ Medida Rol

1 ] Género Numérico 8 0 Género {1, Masculino}... Ninguna 8 = Derecha & Nominal “ Entrada =
2 Edad Numérico 8 0 Edad {1.18 a 29 afios}... Ninguna 8 = Derecha & Nominal N Entrada
3 ]Grado de_instruccion Numérico 8 0 Grado_de_instruccion {1. Secundaria completa}... Ninguna 9 = Derecha & Nominal ™ Entrada
4 Tipo_de_tramite_realizado Numérico 8 0 Tipo_de_tramite_realizado {1. Titulo registral}.. Ninguna 8 = Derecha & Nominal N Entrada
5 } P1 Numeérico 8 0 La institucién ha incrementado el uso de t... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
6 P2 Numérico 8 0 La institucion utiliza procedimientos de ge... {1. Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
7 P3 Numérica 8 0 La institucidn registra y gestiona la inform... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
8 P4 Numérico 8 0 La plataforma digital de |a institucidn es ef .. {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
9 P5 Numérica 8 0 La institucién cuenta con herramientas qu... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
10 P6 Numérico 8 0 La institucion actualiza sus senicios digit.. {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
11 P7 Numérico 8 0 La institucién incorpora nuevas herramient... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
12 P8 Numérico 8 0 La institucion utiliza nuevas plataformas d... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
13 P9 Numeérico 8 0 La institucién incorpora nuevos senvicios d... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
14 P10 Numérico 8 0 La institucion adopta con rapidez nuevas t... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
15 P11 Numeérico 8 0 Me siento cdmodo utilizando las herramie... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha &b Nominal ™ Entrada
16 P12 Numérico 8 0 Considero que la institucion promueve el ... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
17 P13 Numérico 8 0 Tengo confianza en el uso de la tecnologi... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha @b Nominal “ Entrada
18 P14 Numérico 8 0 Percibo que la tecnologia empleada por la... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
19 P15 Numérico 8 0 La institucion demuestra que el uso de te... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha &b Nominal “ Entrada
20 P16 Numérico 8 0 La institucién comunica de forma clara lo... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
21 P17 Numérico 8 0 La institucion brinda orientacion y apoyo ... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
22 P18 Numérico 8 0 La institucion muestra disposicion para in._. {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
23 P19 Numeérico 8 0 Acepto a la institucion como su primera o... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
24 P20 Numérico 8 0 Los costos/tasas de |a institucion son ad._. {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
25 P21 Numérico 8 0 Estoy conforme con el sevicio que me bri... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
26 P22 Numérico 8 0 Volveré a la institucidn cuando necesite r._. {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
21 P23 Numérico 8 0 Realizar tramites con la institucion me ge... {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
28 P24 Numérico 8 0 Los resultados/constancias de los tramite_.. {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
29 ll:?ﬁ Numérico 8 0 Me agrada el senvicio que ofrecen los trab.. {1, Totalmente en desac... Ninguna 8 = Derecha & Nominal “ Entrada IPIE

M Vista de variables
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Anexo 9. Solicitud de permiso para la aplicacion de la encuesta

. Superintendencia Nacional de los Registros Publicos

Su narp OFICINA REGISTRAL ABANCAY - ZONA REGISTRAL N° X SEDE CUSCO
i JR. CUSCO N°* 717 - ABANCAY - ABANCAY - APURIMAC - PERU

SOLICITO: Autorizacion para la aplicacion de encuestas a usuarios.

Estimado Seifior:
Dr. RENZO GUILLERMO ORTIZ DiAZ
Jefe Zonal de la Zona Registral N° X

Asistente Administrativo de la Zona Registral N° 10 Sede Cusco
Superintendencia Nacional de los Registros Piblicos

Nosotros:

Luz Angie Guerra Canahuire, con DNI N° 70932844, codigo de estudiante 211024, con
domicilio en Av. Garcilazo de la Vega S/N - Tamburco y nimero de celular 928011796.

Luis Miguel Zamora Munares, con DNI N° 73444853, codigo de estudiante 191061, con
domicilio en Psj. Manuel Escorza — Abancay y numero de celular 916 374 494,

Ambos estudiantes de la Facultad de Administracién de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac (UNAMBA); ante usted con el debido respeto nos presentamos y
exponemos:

Que, con la finalidad de dar cumplimiento a la ejecucién de nuestro proyecto de
investigacion para optar el titulo profesional, titulado: “Transformacién digital y
satisfaccién de los usuarios de la Oficina Registral de Abancay, Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos, periodo 2025”

Recurrimos a su despacho para solicitar la autorizacién para la aplicacion de encuestas
a los usuarios que acuden a la Oficina Registral de Abancay. Esta recoleccion de datos
es fundamental para medir el impacto de los servicios digitales en la satisfaccion del
ciudadano y se realizara de manera ordenada, sin interrumpir las labores
administrativas de la institucién.

Por lo expuesto:

A usted suplicamos acceder a nuestra peticion por ser de justicia y estar amparada en
normas vigentes que fomentan la investigacién académica.

ZONA REGISTRAL N° X SEDE CUSCO
OFICINA REG TRAL ABANCAY
MESA DE PARTES

RECIBIDO

N*REGISTRO
2 _ ) RESPONSARLE: .

/% LEIMMA ; ,_::'\.,L,QO,.-

Luiélzfguél'zﬁmora Munares
Estudiante de la Facultad de Administracién - UNAMBA

MICAELA BASTIDAS

a

5
H
2z

Repositorio Institucional - UNAMBA Pert
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Anexo 10. Autorizacion para la aplicacion de

.
.
s

... Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
sunarpj:

OFICINA REGISTRAL ABANCAY - ZONA REGISTRAL N° X SEDE CUSCO
JR. CUSCO N° 717 - ABANCAY - ABANCAY - APURIMAC - PERU

Abancay, 05 de diciembre de 2025.
CARTA N.° 0002-2025-SUNARP/ZR X

Senores:
LUZ ANGIE GUERRA CANAHUIRE
LUIS MIGUEL ZAMORA MUNARES

Presente. —
Asunto: Autorizacion para la aplicacion de encuestas a usuarios.

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes para saludarlos cordialmente. En atencion a su
solicitud presentada con fecha 02 de diciembre de 2025, mediante la cual requieren
autorizacion para la aplicacion de encuestas a usuarios que acuden a la Oficina Registral
de Abancay, como parte de su proyecto de investigacion titulado: “Transformacion
digital y satisfaccion de los usuarios de la Oficina Registral de Abancay,
Superintendencia Nacional de los Registros Piublicos”, se comunica lo siguiente:

En ese sentido, se AUTORIZA a los solicitantes la aplicacion de encuestas a los usuarios
de la Oficina Registral de Abancay, exclusivamente los dias 10, 11 y 12 de diciembre de
2025, debiendo realizarse de manera ordenada, sin interrumpir las labores administrativas,
respetando la atencion al publico y observando las disposiciones internas y medidas de
seguridad correspondientes.

Sin otro particular, hago propicia la ocasion para expresarles mi mayor consideracion.

Atentamente,

/,muri o Penalba
'/ "CAS - ASISTENTE ADMIN\ST",‘—'}‘.‘(_‘
JONA REGISTRAL N° X SEDE CUSCC

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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