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Resumen

La investigacion tuvo como como objetivo determinar la relacion entre la Calificacion
Registral y la Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N°llI-Sede Moyobamba.
La investigacion fue de tipo basica, disefio no experimental, transversal y descriptivo
correlacional, cuya poblacion fue de 40 usuario, que han solicitado la inscripcion de
su titulo por compra-venta durante el mes de octubre, cuyo plazo promedio de
atencion sera de 7 dias hébiles en la Zona Registral N° Ill- Sede Moyobamba. Para
recopilar los datos se empled la técnica de la encuesta y se aplicO como instrumento
un cuestionario de 15 para una variable y de 16 para la otra, con opcién de respuesta
tipo Lokert. Se concluye que Existe relacion significativa entre la Calificacion
Registral y la Satisfaccion del usuario, en la Zona Registral N°lll Sede Moyobamba,
ya que del analisis estadistico de Rho de Spearman igual a 0.846**; teniendo un
valor de Sig. = 0,000 (p-valor < 0.01), ademas el valor del coeficiente de
determinacidon R2 es igual a 0.7532, lo que significa que el 75.32% de la calificaciéon
Registral influye en la Satisfaccion del usuario es decir la eficiencia dentro de la
funcion registral que realiza el registrador son relevantes dentro de la Satisfaccion

del Usuario.

Palabras Clave: Calificacion Registral, Satisfacciéon del usuario, Procedimiento

Registral, Seguridad Juridica, Informacion.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the Registry
Qualification and User Satisfaction in the Registry Zone N°llI-Moyobamba
Headquarters. The research was of a basic type, non-experimental, cross-sectional
and descriptive correlational design, whose population was 40 users, who have
requested the registration of their title by purchase and sale during the month of
October, whose average attention period will be 7 days working in the Registry Zone
No. Ill- Moyobamba Headquarters. To collect the data, the survey technique was
used, and a questionnaire of 15 for one variable and 16 for the other was applied as
an instrument, with a Lokert-type response option. It is concluded that there is a
significant relationship between the Registry Qualification and User Satisfaction, in
the Registry Zone No. Il Moyobamba Headquarters, since the statistical analysis of
Spearman's Rho equal to 0.846 **; having a value of Sig. = 0.000 (p-value < 0.01),
in addition the value of the determination coefficient R2 is equal to 0.7532, which
means that 75.32% of the Registry qualification influences user satisfaction, that is,
efficiency within the registry function performed by the registrar are relevant within

User Satisfaction.

Keywords: Registry Qualification, User Satisfaction, Registry Procedure, Legal

Security, Information.
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l.  INTRODUCCION

La Calificacion registral consiste en la evaluacion completa de los titulos que son
ingresados al registro, teniendo como objetivo Unico la inscripcion. El encargado
de realizarla en primera instancia es el Registrador, quien cumple con la funcién
calificadora y en segunda el Tribunal Registral, quienes intervienen de manera
independiente, personal e indelegable, teniendo como pardmetro el Reglamento
y las normas registrales. Entonces nos encontramos que ambos deben, en todo
momento, cumplir con las normas y con ello ayudar a que todos puedan inscribir
sus titulos (SUNARP, 2005). Por otro lado, con respecto a la satisfaccion de los
usuarios, consta como primer marcador, tener el resultado que quiere el usuario
de acuerdo a sus expectativas, con respecto a la necesidad que es requerida,
cual fuere lo que el mismo necesite; por tanto, el usuario va a satisfacer su ideal
y por ende serd este la valoracion de los objetivos y las exceptivas hacia los
resultados (Hernandez, 2011).

Ahora bien, en Espafia se tiene un sistema que procura crear titularidades
juridicas invulnerables a través de la "fe publica registral’, en esa linea nos
encontramos ante un sistema configurador de la eficacia respecto de todos los
derechos juridicos reales (Castillo, 2018), pero se encuentra lejos de conseguirlo
ya que en los ultimos afios se ha visto que mas del 50 % de los pobladores se
ven perjudicados por la ineficiencia de los registradores al momento de realizar
su funcién de calificacidn registral con respecto a los titulos ingresados, pues
estos se ven altamente perjudicados. Del mismo modo, en Espafa se ha
propuesto al estado que el registrador dentro de sus funciones se les adicione
MAs registros, lo cual, si antes la eficiencia de los registradores estaba en tela de
juicio, resultaria evidente que la adicion de mayores responsabilidades

empeoraria la eficiencia de sus funciones, elevandola a un 80 % de ineficiencia.

Ahora bien, en el Pert luego de un afio dificil en lo que respecta a la adquisicion
de titularidad de los predios, generado por la pandemia, se pudo apreciar que la
reactivacion fue rapida, ya que en el afilo 2021 se han realizado 78.783 altas



(primeras altas) en el Registro de Propiedad Inmueble de la SUNARP, entiéndase
gue esta entidad es el ente encargado de inscribir y publicitar los derechos
pretendidos por los recurrentes; en ese sentido las altas indicadas, representa
un aumento del 194,65 % frente a las inmatriculaciones en las inscripciones
registradas de enero a septiembre de 2020, que fueron de un total de 26,737;
esto que ha sido bueno, también ha generado que lleve consigo una alta carga
laboral en los registradores, los cuales lejos de poder cumplir con sus funciones
de manera correcta, se ven obligados a realizar no una calificacion del todo
eficiente, porque se realiza bajo presion y este no se ve reconocido por la entidad,
generando que el registrador realice mas funciones de lo ideal y entorpezca las
encomendadas. Del mismo modo el usuario se ve perjudicado porque el
registrador no puede cumplir con sus plazos y por ende el usuario no puede
realizar sus objetivos (Sunarp, 2021).

En suma, en la Provincia de Moyobamba que pertenecer al Departamento de San
Martin, se encuentra situada la oficina registral de Registral N°Ill- Sede
Moyobamba, el cual cuenta con cuatro oficinas registrales y con seis receptoras,
teniendo como mision el registrar y hacer publicos los derechos, actos, contratos
y bienes de los usuarios a través de un servicio predictible y pertinente de la
entidad (Sunarp, 2021)

Desde que empezé la pandemia por el Covid 19, el ingreso de titulos en la
Oficina Registral N°lll- Sede Moyobamba, en los Registros (predios, juridicas,
naturales y vehiculares), ha crecido de 200 titulos diarios a un alta de 400 titulos
diarios, los cuales que si bien ha generado que se reinicie la economia en el Perq,
esto ha llevado consigo una alta insatisfaccion del usuarios y las quejas y
reclamos de los usuarios de un 10% a un 20%, porque las observaciones y
tachas que realizan los registradores dentro de su calificacion registral es cada
vez mas alta y muchas de ellas se realizan de modo personal y mas no legal; por
otro lado se ha puesto en marcha, debido a la pandemia, el Programa de techo
propio, el cual para que el usuario pueda acceder, debe contar con un predio

debidamente inscrito en el Registro Predial; es asi que en la actualidad las



personas que pretenden acceder a este beneficio ofertado por el estado es méas
del 70% de la poblacién, entonces si no se cumple con lo establecido, estamos
lejos de brindar lo ofertado como mision de la SUNARP (Avila, 2021).

En base a la problematica planteada se formula el problema general. ¢ Cual es
la relacion de la Calificacion registral y la Satisfaccion del usuario en la Zona
Registral N° lll Sede Moyobamba 2021? Como problemas especificos: ¢Cual
es el nivel de la Calificacion registral en la Zona Registral N° 1ll Sede Moyobamba
20217? ¢ Cual es el nivel de Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° llI
Sede Moyobamba 20217 ¢(Como se relaciona la dimension Uniformidad de
Criterios con la Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° Il Sede
Moyobamba?, ¢Como se relaciona la dimensién procedimiento registral con la
Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° 1l Sede Moyobamba? ¢Cdémo
se relaciona la dimension seguridad juridica con la Satisfaccion del usuario en la

Zona Registral N° [l Sede Moyobamba?

También, esta investigacion tiene como justificacion practica, permitir que los
registradores puedan generar una Calificacidn registral conforme a sus normasy
resoluciones, lo cual generara uniformizar la calificacion y por ende el usuario
pueda sentirse satisfecho, puesto que se le generara un mejor servicio; del mismo
modo fortalecer el sistema registral y eliminar aquellas politicas que obstaculizan
la Funcidon Registral; justificacion por conveniencia, estd basada
especificamente en que el desarrollo de la investigacion permitird al autor obtener
el grado de maestro en gestién publica; asimismo se justifica a nivel social,
porque si los registradores realizan una calificacion uniforme y menos
burocréatica, vamos generar que el acceso al Registro Publico sea posible para
todos; del mismo modo conllevara que mas gente pueda inscribir el dominio de
sus titulos, y se podra cumplir plazos; la justificacidn tedrica responde a que los
resultados del estudio, permitira obtener informacion para la mejora de los
procesos de calificacion registral dentro de la zona registral correspondiente al
estudio, asimismo analizarAd su implicancia en la satisfaccion del usuario,

sirviendo como elemento orientador para el servidor publico; también se justifica



a nivel metodolégico porque se medira las variables Calificacion registral y
Satisfaccion del usuario, a partir de técnicas para la recopilacion, el
procesamiento y el analisis de los datos, los mismos que se pondran a disposicion

de los actores vinculados a la Zona Registral de Moyobamba.

En base a lo anterior, es necesario plantear como objetivo general: Determinar
la relacion de la Calificacion registral y la Satisfaccion del usuario en la Zona
Registral N° Il Sede Moyobamba, 2021. Como objetivos especificos: Identificar
el nivel de Calificacion registral en la Zona Registral N° Ill Sede Moyobamba
2021; Identificar el nivel de Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° I
Sede Moyobamba 2021, y, Determinar la relacion de la dimension Uniformidad
de Criterios con la Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° 1l Sede
Moyobamba, Determinar la relacion de la dimension procedimiento registral con
la Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° Ill Sede Moyobamba,
Determinar la relacién de la dimensién seguridad juridica con la Satisfaccion del

usuario en la Zona Registral N° Il Sede Moyobamba.

Finalmente se tiene como hipdtesis general: He: Existe relacion significativa
entre la Calificacion registral y la Satisfaccion del usuario en la Zona Registral
N° Ill Sede Moyobamba 2021; como hipotesis nula: Hco: No existe relacion
significativa entre la Calificacion registral y la Satisfaccion del usuario en la Zona
Registral N° 1l Sede Moyobamba, 2021;y, como hipo6tesis especificas se tiene:
Hi: El nivel de Calificacion registral en la Zona Registral N° Il Sede Moyobamba
es alto, Hz: El nivel de Satisfaccion del usuario en la Calificacion registral en la
Zona Registral N° Il Sede Moyobamba es alto, y, Hs: Existe relacion significativa
entre la dimension Uniformidad de Criterios con la Satisfaccion del usuario en la
Zona Registral N° 1l Sede Moyobamba. Hs Existe relacion significativa entre la
dimension procedimiento registral con la Satisfaccion del usuario en la Zona
Registral N° lll Sede Moyobamba. Hs Existe relacion significativa entre a
dimensién seguridad juridica con la Satisfaccion del usuario en la Zona Registral
N° Il Sede Moyobamba.



.  MARCO TEORICO

En los antecedentes que se han considerado en la investigacion para el nivel
internacional, se puede citar a Gomez et al. (2017) quien a través de su estudio
tuvieron como objetivo mejorar la atencion para el avance de la gestion del
hospital Maracay, utilizaron la metodologia no experimental descriptiva con corte
transversal. Concluye que para que se pueda generar respuestas oportunas en
el hospital y brindar la informacion que requiere, es necesario que se mida la

Satisfaccion del usuario en el Hospital.

Farifio et al. (2018) quien, a través de su estudio tuvo como objetivo identificar en
las unidades operativas del hospital, la satisfaccion y calidad de atencién de los
usuarios. La metodologia que utilizaron para la investigacion fue enfoque
cuantitativo, transversal-descriptivo. Concluyen que, con respecto a las
dimensiones se determind que el usuario califica la atencidn y satisfaccion es

media en el Hospital en la ciudad de Milagro.

También, Cruz (2019) quien a través de su estudio explica sobre valorar, desde
la perspectiva de satisfaccion del usuario, los métodos y resultados con respecto
a la calidad de atencion odontolégica Unidades en el Sistema Local de Salud. La
metodologia es el disefio de investigacion prospectivo, descriptivo, con tipo
encuesta de opiniodn, el cual se realizara a un determinado nimero de pacientes
(200) que han recibido la atencién. Como conclusidén se establecié que si el
usuario se encuentra bien informado del procedimiento que se le va a realizar y
el trato que recibi6 es personal y el servicio recibido es conforme a sus
expectativas, seran estas las dimensiones para tener el grado de satisfaccion del

usuario.

Por otro lado, (Suéarez et al., 2018) quien a través de su estudio, tuvo como
objetivo identificar la satisfaccion de los pacientes que se atienden en el
consultorio de médicos de Colon 2015-2016. Utilizé un disefio de investigacion
descriptivo de corte transversal, se obtuvo para este estudio a 480 pacientes de

32 consultorios. Como conclusion se tiene, que los pacientes que son atendidos



en los consultorios no se encuentran satisfechos con la atenciéon brindada,

calificando como no recomendables estos centros de atencion.

También Londres et al. (2021) quien en su investigacién tuvo como objetivo
fundamental el derecho registral inmobiliario cubano desde la perspectiva
doctrinal, histérica y exegética. Se utilizo el método de la investigacion tedrica
(historico-l6gico; andlisis sintesis e induccién, deduccion). Concluyeron que los
Registros de la Propiedad en Cuba se constituyen en garantes del trafico juridico
inmobiliario, el cual se ha incrementado en la ultima década como consecuencia
de las transformaciones del modelo social econdmico y politico de la
implementacion de los lineamientos del VII Congreso del Partido Comunista de
Cuba, conllevando a la necesidad de afrontar los retos y desafios que tiene ante
si la institucién, siendo imprescindible reconocer los esfuerzos y logros que en

ese sentido se han materializado.

Para Avila (2020) quien en su estudio tuvo como objetivo el estudio de los
empleados envueltos diariamente en la legislacion ecuatoriana y comparada. La
metodologia de investigacion cualitativo. Concluyé que es necesario que realice
una reforma al art. 25 de la Ley de Registro, por cuanto deberia ser de
obligatoriedad la inscripcion de los bienes, de tal manera que se dé cumplimiento
al principio de publicidad, lo cual tendra por consecuencia la seguridad juridica.

Para Perez (2018) quien en su investigacién plate6 como objetivo, determinar las
falencias que se encuentra al momento que el Registrador de Propiedad realiza
su funcién de Calificacién Registral. EI método de la investigacién es Cuantitativa
— Experimental. Como conclusion manifiesta que en la ley de Registro en el Art.
11 se le faculta al registrador negar la inscripcién, ley por la cual se vulnera el
derecho de seguridad juridica que obtiene el usuario con la inscripcion, esto
debido a que la ley en mencién es ambigua por tanto debe ser modificada o
derogada teniendo en cuanta que existen muchas normas legales actuales a

favor de la inscripcion registral.

También Medina (2017) quien en su investigacion tuvo como obijetivo analizar y

fijar, si el Procedimiento Registral de Ecuador otorga la Seguridad juridica que la

6



sociedad necesita. La metodologia aplicada es juridico -histérico. Como
conclusion se tiene que el procedimiento registral el cual inicia y concluye con la
inscripcion en el libro repertorio, debiendo considerar que la inscripcion registral
es un servicio publico por tanto este debe otorgar seguridad juridica y al mismo
tiempo debe estar basada en normas y leyes vigentes, por ende, estas leyes
deben ser actuales oportunas y viables, garantizando los derechos

constitucionales de la poblacion ecuatoriana.

En los antecedentes que se han considerado en la investigacion para el nivel
nacional, se tiene a Quilcat & Cabrera (2020) quien plantea como objetivo la
modificacion del RGRP, con la intencién de modificar el extremo respecto a la
supresion de los titulos y con ello mejorar el procedimiento registral. Utilizaron los
métodos empirico y tedrico con analisis estadistico. Concluyen con la formulacion
de modificacion del reglamento, suspender la aplicaciéon de la interrupcién
siempre y cuando concurra con una causal de prorroga por liquidacion o

observacion.

También Hernandez et al. (2019) quien tuvo como objeto valorar la satisfaccion
de los adultos peruanos en la atencion brindada en el establecimiento de Salud
(Minsa) en el Peru. Utilizaron la metodologia de disefio de investigacion analitico
con corte transversal. Concluyen que, de cada cuatro, tres de ellos mencionan

gue la atencion es bueno y muy buena en establecimiento del Minsa.

(Urquizo, 2017) en su estudio, tuvo como objetivo identificar los factores criticos
del proceso de capacitacién que realiza la RENIEC a los Registradores civiles,
para que desarrollen sus competencias. La metodologia utilizada es
cualicuantitativa. Como conclusién, manifiesta que los registradores del estado
civil dijeron que tenian dificultades para comprender los estandares del estado
civil y que los cursos eran muy tedricos, sin embargo, algunos alumnos sintieron
gue los profesores no podian responder a sus preguntas y debian abordar los

problemas especificos de formacion mencionados anteriormente.

(Mendoza, 2018) tuvo como objetivo identificar si dentro del Sistema Registral

Peruano, las resoluciones judiciales tienen una verdadera calificacion registral.

7



Utilizé una metodologia de investigacion no experimental, disefio transversal,
dogmatica — tedrica. Como conclusién obtuvo que en el Peru existe mas de una
teoria que se aplica a la debida obediencia; esta surge en los documentos
judiciales que exigen que el registro califique como registro, como se ve en la
seccidn judicial que se califica tanto en la primera como en la segunda instancia

en el registro.

Respecto a la base tedrica tenemos, que el sistema administrativo ,en el cual se
enmarca la investigacion, corresponde a la evolucion de la gestion publica, el cual
es definido por (Casallo, 2021) como una herramienta mediante la cual se pueden
mejorar las condiciones reales de la sociedad y del estado nacional desde el
principio, para hacer coherentes los conceptos que avanzan en las ciencias
sociales y para que también sea utilizada por otros paises y naciones en la
determinacién de publicos politicas de Modernizacion del Estado, también es
responsable de mejorar las condiciones de la sociedad nacional y de la

organizacion del Estado.

Respecto a la base tedrica de las variables del estudio, se ha considerado la
siguiente informacion: Para (Morales, 2004) La Calificacion registral es la funcion
mas importante que realiza el registro para ingresar titulos en el registro, lo cual
es importante porque, sistemas técnicos, como el ordenamiento juridico peruano
asumen, crean falsedades, aparece la determinacion iuris tantum de la veracidad
de los datos, reconocida para apoyar y proteger a los compradores que actlan
sobre la informacion del registro. Para (Norberto, 1980) la calificacién es un acto
que realiza el registrador, el cual conlleva la verificacion de la documentacién que
es ingresada en el registro para su inscripcion, efectuando en ella un analisis
critico, con la intencion de la verificar si esta genera o no una inscripcion en el
registro, teniendo un asiento en el folio que ha estructurado formalmente el
derecho, conllevando con ello a inscripcion . También (Tafur, 2019) considera y
define a la calificacion registral, como la certeza juridica que brinda el registro
publico, por lo tanto, la funcidén trascendente que desempefia el registrador

publico en el Perd, debe ser tomada con seriedad y respeto.



En ese sentido, la calificacion registral, para que funcione de la mejor manera, se
debe contar con una calificacion la cual se encuentra a cargo del Registrador,
gue es, por tanto, quien tendra, de acuerdo al principio de Legalidad, los
reglamentos de los diferentes registros, el poder de inscribir los titulos que son
presentados al Registro y si con ello no basta, este accede a las demas leyes y
normas legales, del mismo modo, el tribunal Registral en otra instancia, es quien
podra coadyuvar a esta funcion esclareciendo los temas que son elevados y

apelados.

También, es importante mencionar que la legalidad es uno de los principios mas
importantes en el funcionamiento del registro, ya que es el principio que asegura
la certeza y legitimidad de la propiedad y transmision de los bienes. (Teresa,
2004) afirma: “Lo licito es lo conforme a la ley, lo justo y lo verdadero eficaz. "A
veces, la legitimidad se equipara con la forma juridica. De hecho, debe tenerse
en cuenta que la apariencia juridica es la causa de la legitimidad, porque si hay
suficientes factores para sugerir que la propiedad es un derecho, entonces este
derecho es la causa de la legitimidad. La legitimidad se considera normal e
inusual: la primera ocurre cuando existe una coincidencia entre el derecho a la
proteccion y la realidad juridica; lo inusual es cuando un acto legalmente exigible
es realizado por un autor que no goza de la titularidad de los derechos en cuestién
ni respeta el dominio legal de los demas. La ley legaliza este comportamiento

sobre la base de la forma legal.

La Ley de procedimiento administrativo general; promulgada el (Republica, 2001)
menciona que los organismos administrativos deben brindar a la ciudadania o
sus representantes, informacion confiable sobre cada tramite para que desde el
principio, la gente tenga una percepcion relativamente cierta del resultado. Por
otro lado el Tribunal Registral (Registral, 2015) menciona que una de las
garantias del procedimiento registral, es la predictibilidad, por la cual cuando el
Registrador conozca un titulo que previamente a evaluado no podran formarse

nuevos pronunciamientos.



Ahora, con respecto a las dimension de la calificacion registral, tenemos a la
uniformidad de criterios que (Gabas, 2010) lo define, como la base de este
trabajo, independientemente de las consideraciones de estandarizacion
internacional e intercompafiia. Por ello, se entiende que una vez seleccionados
los criterios mas adecuados para aplicar a un caso particular, el principio de
uniformidad o permanencia de los métodos, implica continuidad en su uso
mientras no se produzcan cambios en el enfoque que impulsé su
aplicacion.(p.08) (Martinez, 2020) menciona que, es importante y necesario
unificar los criterios, puede ayudar a agilizar el trabajo del registro; si se han
definido ciertos temas y como trabajar de manera igualitaria, el trabajo de la firma
del registro serd mucho mas fluido, es importante poder definir, no solo a nivel
local y nacional los mismos ejes de trabajo para todos, porque habra reglas claras
para la comunidad de usuarios del sistema.(p.16)

La dimensién de procedimiento registral, (Sanchez, 2016) menciona que tiene
dos etapas, se consideran tradicionalmente la primera y la segunda etapa; el
proceso también tiene dos etapas, la primera se ocupa del requisito y la segunda
se ocupa de la calificacion; mientras tanto, pueden ocurrir ciertos cambios, en la
primera etapa se solicita el registro de la accién solicitada y en la segunda etapa
se califica, evalla o encuentra la accidén solicitada por su idoneidad para su
inclusion en el registro.(p.40) (Novoa, 1955) El procedimiento de registro es
especifico, no controvertido y esta destinado a la incorporacion en el registro. No
es posible admitir la comparecencia de terceros en los procesos ya iniciados, ni

oponerse al registro. (p.110)

Por ultimo se tiene a la dimension de la seguridad juridica, donde (Carrera, 2018)
expresa que es la mas significativa expresion de la certeza de las relaciones
juridicas, precisa de diversos institutos juridicos para realizarse. Uno de ellos es
la fe Publica de la que el notario es depositario, siendo su consecuencia la
eficacia sustantiva y probatoria del instrumento publico notarial. (p.20). En cambio
para (Chang, 2019) la seguridad juridica implica la certeza de los métodos o

procedimientos, mediante los cuales se resuelve una situacion juridica de
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acuerdo con las reglas prescritas por la ley. De ahi que, a partir de este privilegio,
se determine que de manera muy concreta la certeza de la ley garantiza la
claridad y transparencia de los actos administrativos, judiciales y extrajudiciales.
Por tanto, ante tal premisa, ninguna institucion del Estado puede separar el
cumplimiento de las obligaciones y que este debe ser uno de los elementos mas

propios de la ley de cada pais. (p.5)

En relacion con la variable de la satisfaccion del usuario, (Charry & Flores, 2019)
la calidad de la atencion de las instituciones, tanto en las publicas y privadas a
las necesidades generales de las personas. Los entes fisicos y juridicas deben
ser apoyadas en los servicios que reciben, de manera inapreciable y humana. Si
una instituciéon no tiene un buen servicio, no solo contraviene con su mision, sino
que también perturba los intereses; convirtiéndolos en usuarios descontentos.
También para Morales & Garcia (2019) La satisfaccion de los usuarios en la rama
de salud, independientemente de su importancia subjetiva, se considera un
indicador vélido de la calidad de la atencion y refleja las barreras al acceso a los
servicios, especialmente las barreras de origen administrativo y cultural. (Villa et
al., 2017) menciona que la el objetivo de la administracion publica es mejorar la
prestacion de servicios, intentando comprender las necesidades y preferencias
reales de los ciudadanos y, por tanto, repensar los procesos administrativos. La
calidad de los servicios publicos esta orientada de tres formas a abordar intereses

comunes: Satisfaccion, calidad y tiempo en las necesidades de los usuarios.

En suma, la satisfaccién del usuario por tanto, nos llevaria a medir que si se
otorga el servicio que el usuario solicita este sera satisfecho, pero esta
satisfaccion se ve muchas veces manipulada por el servicio que se brinda,
olvidando cuales son las necesidades que tiene realmente el usuarios y si con el
servicio que se brinda se puede satisfacer, lo que nos debe llevar a pensar si
estamos cumpliendo con los estandares que ellos mismos requieren o somos
nosotros los que tenemos que adquirir nuevas politicas para que podamos ser
mas accesibles y por ende el usuario se encuentre satisfecho con lo que le

brindamos.
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Es pertinente mencionar a la teoria de la no confirmacion de expectativas,
definida por Ramos et al. (2007)sugiere que los compradores midan su nivel de
satisfaccion, comparando sus expectativas con un servicio o producto con su
desempefio. Predice la valoracion de la satisfaccion, debido que compara las
expectativas sobre la calidad de lo que consumira, con las experiencias reales
del consumidor.
El desempefio de un bien o servicio excede las expectativas, resultando en una
no confirmacién o satisfaccion positiva; cuando es mas bajo, es un negativo o
insatisfecho no confirmado. También aborda la insatisfaccion potencial, se
introdujo hace afos por los setenta, y trata las lamentaciones de los clientes con
reacciones derivadas de la insatisfaccion recibida cuando esperan algun servicio
como este. Este descontento puede ser de dos formas: externo o emergente, y
latente. Externamente, los clientes presentan sus quejas a las autoridades que
pueden brindarles soluciones; Potencialmente, los clientes no presentan sus

guejas publicamente, sin embargo, no estan satisfechos con el servicio.

Ahora bien encontramos que dentro de las dimensiones es el andlisis de
disponibilidad, para (Oberhofer, 1981) consiste esencialmente en valorar los
recursos que estan fisicamente cuando se requiera, tiene cuadro medidas:
adquisicién, circulacion, biblioteca y usuarios, que son para atender cierta
solicitud de acuerdo a lo que se pueda requerir; con estas medidas se valorara,

de acuerdo al numero de solicitudes atendidas y los requisitos cumplidos. (p.30)

También la dimension de control de la calidad percibida, es trabajada por (Cronin
& Taylor, 1992), quien menciona que este modelo solo tiene una base cognitiva.
De acuerdo con esto, los clientes forman sus percepciones de la calidad del
servicio, sobre la base de calificaciones y niveles, y que la combinacion ayuda a

llegar a una precepcion general de la calidad del servicio otorgado. (p.26)

La informacién, también se considera como una de las dimensiones, (Rios, 2014)
menciona que es importante y fundamental, gestionar la informacion de acuerdo
con el nivel de importancia solicitado por los usuarios y la jerarquia en la que

trabajan los empleados, estableciendo parametros, que generen la satisfaccion
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del destinatario, asi como la confianza, y la empatia de la organizacion. En cuanto
a los usuarios, si la organizacion cuenta con personas y empleados bien

capacitados, la organizacion podra satisfacer sus necesidades. (p.56)

Por ultimo tenemos a la dimension tiempo, (Pinilla, 2013) menciona que es
importante, porque se podra ver qué tiempo se necesita al ciudadano para
obtener los servicios o bienes del estado, es decir, desde el inicio, cuanto tiempo
se tarda hasta el final del proceso, cuantas veces necesita ser devuelto a la
entidad para recibir soluciones a su problemas, teniendo en cuenta los plazos
establecidos por la entidad. Los plazos para desarrollar un servicio estan
establecidos en los documentos normativos que tiene cada organizacion y es
accesible al publico, si los trabajadores cumplen con sus plazos y saben qué
deben hacer, seré para el ciudadano una de las formas en las que se le puede
ayudar, facilitando el proceso y para que el ciudadano no tenga que venir
aleatoriamente provocando malestar por incumplimiento del horario establecido,
ademas, algunas instalaciones de aplicacion de tecnologia han brindado en el
sitio una forma facil de monitorear sus documentos.(p.89)
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y Disefio de la investigacion

La investigacion es de tipo béasica, (Brown, 2018) consider6 como su
propésito, recopilar informacion para comprender mejor los fendmenos
existentes, es puramente tedrica, ya que profundiza en las leyes y
principios basicos. En cuanto al alcance, fue correlacional, (Price et al.
(2015) menciona que es un tipo de investigacidon no experimental en la
qgue el investigador mide dos variables y evalla la relacion estadistica
entre ellas sin controlar las variables extrafias. Respecto al enfoque, se
desarroll6 una investigacion cuantitativa, segun Bhandari (2020) es el
proceso de recopilacién y analisis de datos numéricos, se utiliza para
encontrar patrones y medios, hacer predicciones, probar relaciones
causales y generalizar resultados a poblaciones mas grandes. A menudo
se utiliza para estandarizar la recopilacion de datos y generalizar
resultados.

Asimismo, la investigacion correspondié a un disefio no experimental,
Thompson & Panacek (2007) mencionan que este tipo de investigaciones
son puramente observacionales y los resultados pretenden ser
puramente descriptivos, son de naturaleza retrospectiva y, en ocasiones,
se denominan investigaciones “ex post facto”, debido a que un estudio
retrospectivo, estad examinando actividades que ya han ocurrido; la
manipulacion de variables independientes y la aleatorizaciébn no es
posible; también Kowalczyk & Lee (2013) sefialan que, es una etigueta
asignada a un estudio, cuando un investigador no puede controlar,
manipular o modificar una variable u objeto, pero se basa en la
interpretacion, observacion o interaccion para llegar a una conclusion, lo

que significa que son investigadores no empiricos que deben basarse en
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3.2.

3.3.

correlaciones, encuestas o estudios de caso y no pueden demostrar

verdaderas relaciones de causa y efecto.

Esquema del disefo correlacional

§))

A

Donde:

M = Muestra

V1 = Calificacion registral

V2 = Satisfaccion del usuario

r = relacion entre las variables Vi1y V2

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calificacion registral

Variable 2: Satisfacciéon del usuario

Poblacién y Muestra

Poblaciéon: Una poblacion es un grupo distinto de individuos, ya sea que
ese grupo comprenda una nacidbn o un grupo de personas con una
caracteristica comun; por lo tanto, se puede decir que cualquier seleccién
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de individuos agrupados por una caracteristica comun es una poblacion
(Momoh, 2021). Para el estudio, se consider6 como poblacion a los
usuarios que han solicitado la inscripcién de su titulo por compra-venta
durante el mes de octubre, que hacen un total de 40 individuos, cuyo plazo
promedio de atencién serd de 7 dias habiles en la Zona Registral N° IlI-

Sede Moyobamba.

Criterio de inclusion: Para la investigacion se consideré a los usuarios
que han solicitado la inscripcion de su titulo por compra-venta durante el
mes de octubre, y asisten a la oficina Registral de Moyobamba a verificar

la inscripcion de sus titulos.

Criterio de exclusion: En la investigacion no se considero a los usuarios
que asisten a la oficina Registral de Moyobamba a realizar solicitud de

publicidad registral.

Muestra: Una muestra segun Kenton (2021), se refiere a una version mas
pequefia y manejable de un grupo mas grande. Es un subconjunto que
contiene las caracteristicas de una poblacion mas grande. Una muestra
debe ser representativa de la poblacion y no reflejar ningin sesgo hacia
un atributo en particular. Para la investigacion se consider6 al total de la
poblacién identificada, es decir a los 40 usuarios que han solicitado la
inscripcién de su titulo por compra-venta durante el mes de octubre, cuyo
plazo promedio de atencion sera de 7 dias habiles en la Zona Registral N°

lll- Sede Moyobamba.

Muestreo: Segun McCombes (2019), es el método de seleccion del grupo
del que realmente se recopilara datos en la investigacion. Para el estudio

se aplicara un muestreo no probabilistico de tipo censal.

Unidad de analisis: Es la entidad principal que esta analizando en su
estudio Trochim (2021). Para el estudio se consider6 como unidad de
analisis a usuarios que han solicitado la inscripcién de su titulo por compra-

venta.
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3.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
La técnica de recoleccion de datos que se utilizé para la investigacion es

la encuesta, que segun Prachi (2015), es definida como la técnica de
recopilar datos al hacer preguntas a la poblacién, sobre la cual deseamos
recabar la informacion; para ello se prepara una lista formal de
cuestionarios. Respecto al instrumento a empleado en el estudio, se hara
uso de un cuestionario con items de acuerdo a cada dimension de las
variables y la modalidad de respuesta sera de tipo Likert; Ndukwu (2020)
menciona que el cuestionario es un dispositivo 0 instrumento de
investigacion que se compone de una serie de preguntas cerradas o
abiertas . El objetivo fue recopilar datos relevantes de los encuestados que

luego se pueden utilizar para una variedad de propésitos.

El instrumento para medir la variable de Calificacion Registral fue un
cuestionario que estuvo dividido en 3 dimensiones con un total de 15
items. La escala de medicién fue la ordinal con una valorizacion de: 1 =
totalmente en desacuerdo, 2= desacuerdo, 3=indiferente; 4 = De acuerdo

y 5= totalmente de acuerdo.

Asi mismo, en base con el puntaje maximo (75 puntos) lo que equivale al
100% y minimo (15 puntos) lo que equivale al 20% del referido cuestionario
se elaboro, a fin de analizar el comportamiento de la variable.

Tabla 1

Rango para la variable Calificacion Registral

Nivel Rango
Malo 20-47
Regular 48-73
Bueno 75-100

Fuente : (Barreto Rodriguez, 2007)
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El instrumento para medir la variable de Satisfaccion del Usuario fue un
cuestionario que estuvo dividido en 4 dimensiones con un total de 16
items. La escala de medicion fue la ordinal con una valorizacion de: 5=
totalmente de acuerdo, 4 = De acuerdo, 3=indiferente, 2= desacuerdo y 1

= totalmente en desacuerdo.

Asi mismo, en base con el puntaje maximo (80 puntos) lo que equivale al
100% y minimo (16 puntos) lo que equivale al 20% del referido cuestionario
se elabor¢ la siguiente escala ordinal con tres categorias a fin de analizar

el comportamiento de la variable.

Tabla 2

Rango para la variable Satisfaccion del usuario

Nivel Rango
Malo 20-46
Regular 48-73
Bueno 74-100

Fuente : (Barreto Rodriguez, 2007)

Validez

Para determinar la validez de los instrumentos a emplear en el estudio,
se considerard el juicio de expertos, el cual estard compuesto por el
metodologo y los especialistas.

Tabla 3

Validez de los instrumentos
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Variabl No Experto o Promedio de  Opinion del
ariable :

especialista validez experto
Dra. Ana
_ Instrumento
Noemi
1 4.8 apto para su
Sandoval L
aplicacion.
o Vergara
Calificacion
) C.P.C. Ruth Apto para su
Registral 2 ) 4.7 L
Cabrera Rojas aplicacion.
Dr. Adler El instrumento
3  Antonio Oliva 4.7 es apto para su
Chicana aplicacion.
Dra. Ana
) Instrumento
Noemi
1 4.8 apto para su
Sandoval L
aplicacion.
_ y Vergara
Satisfaccion
. C.P.C. Ruth Apto para su
del usuario 2 _ 4.7 L
Cabrera Rojas aplicacion.
Dr. Adler El instrumento
3 Antonio Oliva 4.7 es apto para su
Chicana aplicacion.

Fuente: Fichas de validacién de expertos

Los instrumentos del estudio fueron evaluados para determinar su validez
a través del juicio de expertos, quienes realizaron la verificacién de los
aspectos de coherencia, claridad, objetividad, pertinencia, entre otros, de
los items planteados para medir las variables de la investigacion.
Respecto a la primera variable, el resultado fue de un promedio de 4.8 de
evaluacion de los tres expertos; igualmente para la segunda variable el
resultado fue de un promedio de 4.8; por tanto, los cuestionarios tuvieron
alta validez, y cumplieron con las condiciones metodoldgicas para su

aplicacion.
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Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplicara la prueba del
Alfa de Cronbach.

Andlisis de confiablidad de la variable: Calificacién Registral
Tabla 4

Confiabilidad de variable

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 18 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 18 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Base de datos obtenidos del SPSS vs 22
Tabla b

Confiabilidad de niumero de preguntas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.899 15

Fuente: Base de datos obtenidos del SPSS vs 22
Analisis de confiablidad de la variable: Satisfaccion del Usuario

Tabla 6

Confiabilidad de variable

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 40 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 40 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Base de datos obtenidos del SPSS vs 22
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3.5.

Tabla 7

Confiabilidad de numero de preguntas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,919 16
Fuente: Base de datos obtenidos del SPSS vs 22

En la tabla 4, se presenta la estadistica de fiabilidad para la variable con
un resultado del Alfa de Cronbach de 0.899 para 15 elementos que
corresponden a los items del cuestionario, y un nimero de 40 casos que
corresponde al total de encuestados; asimismo en la tabla 6 se presenta
la estadistica de fiabilidad de la segunda variable correspondiente a un
Alfa de Cronbach de 0.919, para 16 elementos y 40 casos. Por lo tanto,
ambos cuestionarios obtuvieron un Alfa de Cronbach que se encuentra
dentro de los valores aceptables para determinar la confiabilidad, en ese
sentido, tanto el cuestionario para medir la Calificacion Registral y el

cuestionario para medir la satisfaccion de usuario son confiables.

Procedimientos

En cuanto se determine la validez y confiabilidad de los instrumentos para
recabar la informacion correspondiente a ambas variables, se procedio a
la aplicacion del mismo. Para esto los usuarios que accedieron a la
Oficina Registral, por la informacion de titulos que se encuentran en
tramite, para que puedan llenar la encuesta de acuerdo con el servicio
que esta solicitando en el momento, el cual estar4 conformado por 15
items para la variable de Calificacion registral, asimismo, 15 items para la
variable de Satisfaccion del usuario, distribuidos de manera equitativa por
cada una de sus dimensiones respectivas; las opciones de respuesta a
considerar seran de tipo Likert, a fin de evaluar en nivel de satisfecho y

nada satisfecho con las preguntas del cuestionario donde 5 = Totalmente
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3.6.

de acuerdo, 4 = De acuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2 = En
desacuerdo, 1 = Totalmente en desacuerdo.

Por ultimo, la informacion recabada de los representantes a los cuales se
aplicara el instrumento serd almacenada en una hoja de calculo de

Microsoft Excel para su posterior procesamiento.

Métodos de analisis de datos

Se realiz6 el almacenamiento y sistematizacion de los datos recabados
mediante el programa Microsoft Excel, para luego ser procesado con el
programa informético estadistico SPSS version 25, donde se determind
la correlacion de las variables del estudio, utilizando para tal fin el
coeficiente de correlacion R de Pearson, para contrastar las hipétesis.
Considerando valores que estan entre -1 y 1, para determinar si existe
una relacién directa (factor positivo) o inversa (factor negativo) que se

puede ver a continuacion:

Tabla 8

Escala de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor de r Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-09a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
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3.7.

0 Correlaciéon nula

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Aspectos éticos

Para el estudio se considero los siguientes aspectos éticos:
Beneficencia, Kinsinger (2009) la define como un acto de caridad,
misericordia y bondad. Esté referido a hacer el bien en otros e implica una
amplia gama de obligaciones morales; por ejemplo, de esta virtud es lo
gue se conoce como un acto de bondad.

No maleficencia, es definida como el principio de no actuar de cierta
manera en que se produzcan malas consecuencias, esta relacionada con
la beneficencia, en cuanto a que ambas apoyan la realizacion de obras
buenas, difieren en que la no maleficencia describe los limites, lo que no
se debe hacer a fin de evitar el dafio. Pierscionek (2008)

Justicia, segun Latapi (1993) es una virtud orientada hacia el bien del otro,
quien preserva el bien comun es bueno y justo; por otro lado sera malo e
injusto aquel que prima a sus intereses propios a los comunes.
Autonomia, Silva & Ludwick (1999) lo definen como el derecho que tienen
las personas a la autodeterminacion, es decir a asumir decisiones en su
vida sin interferencia del exterior.

Asi mismo se precis6 que la investigacion estuvo lineada a los

lineamientos entregados por la universidad, finalmente se establece que
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se respeto a los lineamientos de las normas APA en su séptima edicion,
la cual corresponde a la situacion correspondiente de los autores.

Finalmente, la investigacién se baso en el principio de consentimiento
informado, dado que la poblacidn a encuestar previamente se le informo

de los alcances de la aplicacién de instrumentos de recoleccion de datos
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V.

RESULTADOS
4.1.

Resultados descriptivos

Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de Calificacion registral en la
Zona Registral N° [l Sede Moyobamba 2021.

Tabla 9 Nivel de la Calificacion registral en la Zona Registral N° Il Sede
Moyobamba 2021.

Bajo Medio Alto Total
Dimensién /
Variable
f % f % f % f %

Uniformidad de
Criterios 6 15 20 50 14 35 40 100
Procedimiento
Registral 13 33 22 55 5 13 40 100
Seguridad Juridica 5 13 15 38 20 50 40 100
Calificacién
Registral 3 8 28 70 9 23 40 100

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la tabla 9, se puede apreciar que el 50% de los encuestados dieron
una calificacion de nivel medio a la dimension Uniformidad de Criterios
de la variable calificacion Registral, mientras que el 15% califica a esta
dimension con un nivel bajo. La dimension Procedimiento Registral, es
evaluada por el 13% con un nivel alto y el 33% lo califica con un nivel
bajo. En esa misma linea, la dimensién Seguridad Juridica, fue calificada
con un nivel medio por el 38% de los participantes en la encuesta, en
contraparte el 50% la califica en un nivel alto. Visto los resultados, se
concluye que predomino el nivel de calificacion medio de cada una de las
dimensiones. Por lo tanto, la variable de Calificacion Registral, es

catalogada en un nivel medio.

25



Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de Satisfaccion del usuario en
la Zona Registral N° IIl Sede Moyobamba 2021.

Tabla 10 Nivel Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° Il Sede
Moyobamba 2021.

Bajo Medio Alto Total
Dimensién / Variable
foo% % f % f %

Analisis de 4 10% 15 38% 21 53% 40  100%
Disponibilidad

Calidad Percibida 4 10% 25 63% 11 28% 40  100%
Informacion 5 13% 17 43% 18 45% 40 100%
Tiempo 5 13% 25 63% 10 25% 40  100%
Satisfaccion del 5 13% 23 58% 12 30% 40  100%

Usuario

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la tabla 10, se puede apreciar que el 38% de los encuestados dieron
una calificacion de nivel medio a la dimensién Andlisis de Disponibilidad
de la variable Satisfaccion de usuario, mientras que el 10% califica a esta
dimensién con un nivel bajo. La dimension Calidad Percibida es evaluada
por el 63% con un nivel medio y el 10% la califica con un nivel bajo. En
esa misma linea la dimension Informacién, fue calificada con un nivel
medio por el 43% de los participantes en la encuesta, en contraparte el
45% la califica en un nivel alto. Finalmente, la dimension de tiempo es
calificada por el 63% con un nivel medio, mientras que para el 25% fue
calificada con un nivel alto. Visto los resultados, se concluye que
predoming el nivel de calificacion medio en cada una de las dimensiones

de la variable. Por lo tanto, es catalogada con un nivel medio.
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4.2.

Prueba de normalidad

Su desarrollo es para la toma de decision sobre el estudio que se debe

de usar para comprobar las correlaciones y las hipétesis de investigacion.

Pruebas:

Kolmogorov-Smirnov: aplica para el caso de muestras mayores a 50
sujetos.

Shapiro-Wilk: es aplicada en los casos que la muestra es menor a 50.

Criterios que determinan la normalidad:
Sig.= > a aceptar HO = |la data proviene de una distribucion normal.

Sig. < a aceptar Hi = la data no proviene de una distribucion normal.

Tabla 11 Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.  Estadistico gl Sig.

V1: Calificacion

) 152 40 .021 .938 40 .030
Registra
V2: Satisfaccion del 162 40 010 947 40 .060
Usuario

Fuente: Base de datos obtenidos del SPSS vs 22

Interpretacion
Tal como se observa en la tabla 11, al tener una muestra de 40
participantes se utilizé el estadistico de prueba correspondiente a

Shapiro-Wilk. Asi mismo se muestra el valor de Sig. (p = 0.030 y

p=0.060) tanto para la V1 = Calificacion Registral como para la V2
Satisfaccion del usuario respectivamente, teniendo que un valor es
menor que el valor de a = 0.050, por lo tanto, los datos provienen de una
distribucion no normal, siendo necesario realizar la prueba no

paramétrica rho de Spearman para establecer la correlacion.
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4.3.

Resultados inferenciales

Hipotesis General:

He: Existe relacion significativa entre la calificacion Registral y
Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° 1l Sede Moyobamba,
2021

Hco: No existe relacion significativa entre la calificacion Registral y
Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° Il Sede Moyobamba,
2021.

Tabla 12 Relacioén entre la calificacion Registral y la Satisfaccion de
Usuario

Correlaciones

V1: V2:
Calificacion  Satisfaccion
Registra del Usuario
Coeficiente
de 1.000 ,.846™
e, correlacion
V1: Calificaciéon
Registra Sig.
(bilateral) 000
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente
de 846" 1.000
_ _ correlacion
V2: Satisfaccion
del Usuario Sig.
(bilateral) 000
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Base de datos obtenidos del SPSS vs 22
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Figura 1 Regresion lineal de la calificacion Registral y la Satisfaccion del Usuario
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Enlatabla 12, se aprecia un coeficiente de correlacién Rho de Spearman
igual a 0.846™, lo cual indica una correlacién positiva alta; teniendo un
valor de Sig. = 0.000 menor a 0.01, aceptandose la hipétesis alterna y
rechazandose la hipétesis nula. Asi mismo, en la figura 1, se observa que
el valor de coeficiente de determinaciéon R? es igual a 0.7532, lo que
representa que el 75.32% de la calificacidn Registral tiene relacién
significativa con la Satisfaccién del usuario en la Zona Registral N° 1lI
Sede Moyobamba, 2021.

Hipotesis especifica 3,4,5: Existe relacion significativa entre las
dimensiones (Uniformidad de criterios; procedimiento registral y
seguridad juridica) y la Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N°

Il Sede Moyobamba.
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Tabla 13 Relacién entre las dimensiones de( Uniformidad de criterios;
procedimiento registral y seguridad juridica) y la Satisfaccion del usuario.

Correlaciones

D1 D2 D3
Coeficiente
de 1.000 ,363" 591"
D1: correlacion
Uniformidad Sig.
de Criterios  (bilateral) .022 .000
N 40 40 40
Coeficiente
de ,363" 1.000 194
D2: correlacion
Procedimiento Sig.
. . .022 231
Registral (bilateral)
Rho de N 40 40 40
Spearman Coeficiente
de ,591™ 194 1.000
. correlacion
D3: Seguridad Sig
Juridica (bilateral) .000 231
N 40 40 40
Coeficiente
de ,645™ ,645™ 564"
V20 correlacién
Satisfaccion Sig.
del Usuario (bilateral) .000 .000 .000
N 40 40 40

V2

,645™

.000

40

,645™

.000

40

,564™

.000

40

1.000

40

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Base de datos obtenidos del SPSS vs 22
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Interpretacion

Tal como se observa en la tabla 13, el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman para la dimension de la Uniformidad de Criterios con la
variable Satisfaccion del usuario es igual a 0,645**, lo cual indica una
correlacion positiva moderada; por su parte la dimension Procedimiento
Registral presenta un coeficiente de correlacion con respecto a la
variable de 0,645**, lo que indica una correlacion igual al anterior. Asi
mismo el coeficiente de Rho de Spearman para la dimension Seguridad
Juridica con la variable Satisfaccion del Usuario presenta una correlacion
positiva moderada igual a 0,564**. Finalmente, todas las dimensiones
tienen un valor de Sig. menor a 0.01; por lo tanto, se acepta la hipotesis

propuesta en la investigacion.
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V.

DISCUSION

En la presente investigacion que tiene lugar en la Oficina registral N°III
Sede Moyobamba, se estableci6 como primer objetivo especifico
identificar el nivel de la Calificacion Registral, mediante el cual, en la tabla
9 de los resultados, se pudo evidenciar que para cada una de las
dimensiones de esta variable, el nivel predominante fue el MEDIO, con
un 50% de los usuarios encuestados con este nivel a la dimension
Uniformidad de Criterios; por otro lado el 55% califico de la misma manera
a la dimension Procedimiento Registral y por ultimo con la misma
calificacion a la dimension Seguridad Juridica con un 38%
respectivamente. Esto quiere decir que dentro de la calificacion registral,
que la realizan los registradores dentro de la oficina registral, no lo estan
realizando adecuadamente, puesto que cada registrador no se esta
adecuando a la normativa juridica con la que cuenta y al mismo tiempo
cada uno de ellos aplica las normas a sus propios criterios, es decir no se
tiene una uniformidad al momento de realizar una calificacion con
respecto al mismo acto, por lo tanto podrias aseverar que, cada
registrador emite una observacién o tacha de cualquier registro a su
criterio personal, es por ello que el procedimiento registral que se
encuentra establecido en el Reglamento General de los Registros
Publicos se encuentra altamente vulnerado, asi también a los plazos
registrales con los que se debe contar para que se pueda inscribir un acto
solicitado, cosa que estos plazos son altamente vulnerados y con el paso
del tiempo no se a conseguido que ciertos actos sean calificados en el
plazo establecido y con ello el acceso al registro sea cada vez menos
engorroso; por otro lado la seguridad juridica, como elemento principal
gue conlleva a la inscripciébn del acto solicitado en el registro, es
ciertamente muy cuestionado porque no se consigue tener los
mecanismos suficientes, y las normas no se encuentran acorde a la
realidad y eso que con el paso del tiempo, la tecnologia, han sido el mejor

aliado para que se pueda otorgar cierta seguridad, esta seguridad que el
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registro con su sola inscripcion otorga. Frente a los resultados obtenidos
y mencionados anteriormente, se rechaza la primera hipotesis especifica
gue se planted, respecto que el nivel de la Calificacidon Registral en la
Oficina Registral N°lll Sede Moyobamba es alta.

Estos resultados son semejantes a los encontrados por Perez (2018)
quien menciona que las falencias que se encuentra al momento que el
Registrador de Propiedad realiza su funcion de Calificacién Registral, es
debido a que la ley es ambigua, por lo tanto, debe ser modificada o
derogada, teniendo en cuenta que existen muchas normas legales
actuales a favor de la inscripcion registral, en ese sentido, podriamos
decir que si contamos con leyes que busquen y generan una mejor
inscripcion y ello conllevara a que cada vez se generen mas inscripciones
y con ellos se le otorgaria a la poblaciéon una mayor seguridad juridica, de
tal manera que los actos inscritos se publiciten con mayor claridad y
seguridad ; también Medina (2017) considera que la inscripcién registral
es un servicio publico, por lo tanto, este debe otorgar seguridad juridica y
al mismo tiempo debe estar basada en normas y leyes vigentes, por ende
estas leyes deben ser actuales oportunas y viables, el cual garantice los
derechos constitucionales de la poblacién, por ende pueda oponer sus
derechos ante terceros que le puedan perjudicar; por otro lado (Morales,
2004) advierte que la Calificacion registral, es aquella trascendental
funcién que realiza el registrador para dar ingreso a los titulos. En esa
linea de ideas, a los registros, lo definimos como transcendental porque
los sistemas técnicos, como el que asume el sistema juridico peruano,
son aquellos con los cuales generan la presuncion de exactitud de los
datos que parecen registrados a favor y asimismo proteccion de los
adquirientes que actdan en base a la informacién registral, por tanto, la
informacion con que cuenta el registro es aquella con la que toda persona
podra tener seguridad ante terceros. En definitiva, considerando los
resultados obtenidos y al comprarlos con otras investigaciones se

confirma que la calificacion registral que realiza el registrador dentro de
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su funcién registral, no es aquella con la cual se a buscado generar que
esto conlleve a que se realice una calificacion registral oportuna y que se
encuentre dentro de los parametros de las normas vigentes, normas que
muchas veces no buscan que se genere que los usuarios puedan
inscribir, si no en cambio le ponen mas trabas, desde el procedimiento,
gue con respecto a los plazos se ve cada vez mas engorroso; por ende
muchas veces nos encontramos en la situacién en la que no se busca la
inscripcion de los actos solicitados y por lo tanto no otorgamos la
seguridad juridica que se requiere, entonces si se realiza una calificacion
registral eficiente y de acuerdo a lo que se necesita, podremos generar
una sociedad en la que se le pueda dar mayor publicidad de los actos
inscritos.

Al mismo tiempo, en la investigacion se establecié como segundo objetivo
especifico, el nivel de Satisfaccion del Usuario en la Zona Registral N°ll
Sede Moyobamba, donde los resultados obtenidos a través de las
repuestas obtenidas demostraron que la variable de analisis de
disponibilidad, es catalogada con un nivel medio con el 38% de los
encuestados; por otro lado el nivel a la dimension calidad percibida,
obtuvo el 63% de los usuarios encuestados, del mismo modo consideran
a la dimension informacion con un nivel medio, con el 43% de los
usuarios, finalmente determinaron en el mismo nivel a la dimension
tiempo, con el 63% como nivel medio. Esto quiere decir que la
disponibilidad dentro de la entidad a mejorado notoriamente, de tal
manera que la vista hacia los usuarios es catalogada como pronta a la
atencién de las necesidades; por otro lado, la calidad percibida se ve
relacionada con el trabajo que realiza el registrador con respecto al
servicio que se solicita, si este como tal no se encuentra, como en la
mayoria de veces a la altura que se requiere como usuario, poniendo
algunas veces barreras que permitan otorgar un servicio de calidad,
calidad ofrecida dentro de la mision de la entidad, ahora bien, la

informacion, esta vinculada al emisor de donde no se a conseguido
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satisfacer del todo al usuario, en cuanto a la mayoria de ocasiones no se
le brinda una informacion precisa y de acuerdo a los estandares de la
personas a las cuales se les brinda los servicios, y esto se ve en las
esquelas de observacion o tachas que le son remitidas a los usuarios,
porque no se entienden o0 no se encuentran escritas de acuerdo con las
personas que son las que van a necesitar entender, para que se pueda
subsanar aquellas esquelas que son realizadas por los registradores,
finalmente el tiempo es uno de los pesares de la mayoria de las entidad
y no podia estar lejos la SUNARP, en la cual se le otorga mediante el
reglamento, los plazos a los cuales los servidores deben cumplir, pero
muchas veces estas no son cumplidas y se ven perjudicados los usuarios,
siendo este el mas vulnerado, porque lejos de cumplir ciertos plazos que
muchos de ellos son inciertos por el mismo hecho de que no se adecuan
a la realidad de la complejidad de muchos de los actos o la simpleza de
los mismos, debiendo en tanto mejorar los plazos que se encuentran
normados. Con los resultados obtenidos en la investigacién se rechaza la
segunda hipétesis especifica, en la cual, se planteé que el nivel de
satisfaccion del usuario en la oficina Registral de Moyobamba es alto.

Gbomez et al. (2017) considera, que generar respuestas oportunas en el y
brindar la informacion que requiere, es necesario para que se mida la
satisfaccion, por ende si en la entidad publica se brinda la informacion
oportuna y adecuada a lo que el usuario podria necesitar para poder
solicitar e ingresar su solicitud, el mismo podra concretar su objetivo; por
su parte Cruz (2019) concuerda con, si el usuario se encuentra bien
informado del procedimiento que se le va a realizar y el trato que ah
recibido es personal y el servicio recibido es conforme a sus expectativas,
sera estas las dimensiones para tener el grado de satisfaccion del
usuario. También (Charry & Flores, 2019) considera que las personas,
naturales y juridicas, requieren ser atendidas en los servicios que recibe,
de manera optima y humana, por ende dependera de la calidad de

atencion que se le pueda brindar al usuario para que este pueda evaluar
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la calidad de atencion que se le pueda brindar. En definitiva, considerando
los resultados obtenidos y al compararlos con otros investigaciones, se
confirma que la satisfaccion del usuario dependera de la disponibilidad
qgue se cuente en la entidad con respecto a los servicios que la entidad
pueda brindar, si bien el usuario acude a la entidad a solicitar un servicio,
este tiene una expectativa, entonces medira su satisfaccion de acuerdo a
la calidad que perciba dentro de la entidad y del servicio que se le brinde,
dentro del mismo. También es necesario que se le otorgue informacion
completa y adecuada, de tal manera siendo basico que los servidores
publicos deban estar capacitados para poder satisfacer las necesidades
de los usuarios y con ello se genere que la entidad brinde un mejor
servicio y lo mas importante, dentro de la entidad, el cumplir los plazos
determinados, considerando que la falencia méas grande que se tiene, es
el no cumplir los plazos determinados para que el ciudadano pueda
cumplir con sus necesidades.

Finalmente, en la investigacion se estableci6 como objetivo general
determinar la relacion entre la calificacion registral y la satisfaccion del
usuario en la oficina registral N°lll Sede Moyobamba, donde a través del
estadistico Rho de Spearman se pudo encontrar que el coeficiente fue de
0.846™, con un valor Sig 0.000 menor a 0.01, indicando una correlacién
positiva alta, Asi mismo el valor de coeficiente de determinaciéon R? es
igual a 0.7532, lo que representa que el 75.32% esto quiere decir que
existe una relacion significativa entre la calificacion Registral y la
Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° lll Sede Moyobamba,
2021, Por tanto, considerando lo mencionado se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis de investigacion donde se planted que existe
relacion significativa entre entre la calificacion Registral y la Satisfaccion
del usuario en la Zona Registral N° 1l Sede Moyobamba, 2021. En tal
sentido, considerando los resultados, se afirma que, a mayor desempefio
de la Calificacion Registral, mayor sera la Satisfaccion del Usuario en la

Zona Registral N° Il sede Moyobamba, puesto que, la adecuada

36



calificacion y procedimiento registral dentro de las funciones que realiza
el registrador, permitira que los usuarios que acuden a la entidad publica
se sientan satisfechos con el servicio solicitado, por tanto la relacion entre

los mismo mejorara el desarrollo.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1 Existe relacion significativa entre la Calificacion Registral y la
Satisfaccion del usuario, en la Zona Registral N°lll Sede Moyobamba, ya
qgue del andlisis estadistico de Rho de Spearman igual a 0.846**; teniendo
un valor de Sig. = 0,000 (p-valor < 0.01), ademas el valor del coeficiente de
determinacién R2 es igual a 0.7532, lo que significa que el 75.32% de la
calificacion Registral influye en la Satisfaccion del usuario, es decir la
eficiencia dentro de la funcion registral que realiza el registrador son
relevantes dentro de la Satisfaccion del Usuario.

6.2 El nivel de Calificacion Registral en la Zona Registral N°lll- Sede
Moyobamba es medio en un 70%, ademas, las dimensiones de uniformidad
de criterio y procedimiento registral muestral un nivel medio, mientras que
la dimension Seguridad Juridica muestra un nivel alto, debido a que la
entidad con la implementacion de nuevos mecanismos digitales a generado

gue se le otorgue mayor confiablidad.

6.3 El nivel de Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N°lll — Sede
Moyobamba, muestra un nivel medio, a igual que las dimensiones calidad
percibida y tiempo; en cambio las dimensiones andlisis de disponibilidad y
tiempo indican un nivel alto, esto debido que en la entidad esta logrando
con el paso del tiempo que el acceso al registro por parte del usuario sea
de mayor eficacia y los plazos dentro del mismo sean reales para que estos

se puedan cumplir.

6.4 Existe relacidn significativa entre la dimensién uniformidad de criterios,
con la satisfaccion del usuario, ya que el coeficiente de correlacion es igual
a 0,645* lo cual indica una correlacion positiva moderada, en esta
dimensién y la variable, esto refiere que la los criterios utilizados por los

registradores en su calificacion permiten satisfacer al usuario.
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6.5 Existe relacion significativa entre la dimension procedimiento registral
con la satisfaccion del usuario ya que el coeficiente de correlaciéon es igual
a a 0,564**,, lo cual indica una correlacion positiva moderada, en esta
dimension y la variable, esto refiere que la utilizacion de los medios digitales
para el ingreso de los titulos, le brinda a usuario la seguridad que necesita
para que pueda satisfacer sus necesidades si se cumple con los plazos
establecidos en el reglamento general de los registros publicos, ayudara
qgue los servicios que son solicitados estén de acuerdo a sus plazos vy el

usuario no se vea perjudicado.

6.6. Existe relacién significativa entre la dimension seguridad juridica con la
satisfaccion del usuario, ya que el coeficiente de correlacion es igual a
0,645**, lo cual indica una correlacion positiva moderada, en esta dimensién
y la variable, esto refiere que los medios digitales que se han implementado
en la oficina registral dentro de ellos el SID (sistema integrado digital) a
generado en los ciudadanos una mayor confianza en los actos que solicita

al registro generando asi una mayor seguridad y satisfaccién del usuario
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1 El estudio de la investigacion permitio determinar a relacion significativa
entre la calificacion registral y la satisfaccion del usuario, permitiendo
demostrar la importancia que tiene realizar una calificacion optima, para que
se pueda dar un buen servicio y por ende el usuario se encuentre satisfecho,
por lo que se recomienda al jefe de la Zona Registral N°lll- Sede
Moyobamba, capacitar continuamente a los registradores y asistentes
quienes son los que realizan esta labor, de tal manera que se pueda

satisfacer al usuario con una buena calificacion.

7.2 Los resultados del estudio indicaron que la calificaciéon registral fue
catalogada en un nivel medio, por tanto, se recomienda jefe de la Zona
Registral N°lll- Sede Moyobamba, fortalecer el trabajo de los registradores
y asistentes, de tal manera que estos que realizan la funcibn mas
importante, entiendan que conllevan brindarle las herramientas necesarias

para que lo realice.

7.3 También los resultados indican, que la satisfaccion de usuario, sostiene
gue se encuentra en un nivel medio, en ese sentido se recomienda jefe de
la Zona Registral N°llI- Sede Moyobamba, capacitar a los trabajadores que
realizan la funcién de orientacién y defensoria del usuario, para que estos
se encuentren competentes para resolver la necesidad de cada ciudadano

gue solicita un servicio.

7.4 Adema, se determind en la investigacion, la relacion entre la uniformidad
de criterios con la satisfaccibn de usuario, aunque con un nivel de
correlacién positivo moderado, por tanto se recomienda al jefe de la Zona
Registral N°lll- Sede Moyobamba, generar reuniones que conlleven que los

registrados uniformicen criterios con respecto a los actos solicitados.

7.5 En la misma linea, se determino en la investigacion, la relacion
significativa entre el procedimiento registral y la satisfaccion del usuario,
aungque con un nivel de correlacién positivo moderado, por lo tanto, se

recomienda al jefe de la Zona Registral N°lll- Sede Moyobamba, generar

40



mas puestos de trabajo para haya mas registradores, de tal manera que los

plazos puedan ser cumplidos de acuerdo con el reglamento.

7.6 Por ultimo, se determind en la investigacion, la relacion significativa
entre la seguridad juridica y la satisfaccion del usuario, con un nivel de
correlacion positivo moderado, por tanto se recomienda al jefe de la Zona
Registral N°lll- Sede Moyobamba, seguir fortaleciendo y generando nuevo
medios digitales, los cuales generen en los ciudadanos una mayor

seguridad.
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TITULO: Calificacion registral y Satisfaccion del usuario en la Oficina Registral N°lll Sede Moyobamba, 2021

Matriz de operacionalizacion de variables

. L Definicidn . . . Escala de
Variables Definiciéon conceptual ; Dimensiones Indicadores e
operacional medicién
(J. Morales, 2004) La
Calificacién registral es . . ]
aquella trascendental La Y?‘”at.",e de Uniformidad de Criterios | * m;:zifdﬂi S.?zz,”s'ﬁz'on ytachas de titulos
i : Calificacién registral '
e funcion que realiza el . :
Calificacion . sera medida a
. registrador para dar .
registral . . través de un
ingreso a los titulos a X .

. . cuestionario de 15 .
los registros, decimos o _ o . Ordinal
transcendental porque pregl_mtas que Procedimiento Registral o Cumplimiento de los Plazos Registrales

) L considerara
0s sistemas técnicas ;
opciones de
como el que asume el .
) S respuesta de tipo
sistema juridico Likert ) o
peruano (Massolo et Ikert. Seguridad juridica « Cumplimiento de las normas
al.,2015)
Usuario (Charry & P f S o Servicio percibido
F|0reS, 2019) La La. Vanable de AnalISIS de dlSpOﬂIbI“dad e Servicio personalizado
calidad de atencién en | Satisfaccion del
instituciones publicas y | usuario sostenible
privadas en una sera medida a
Satisfaccion del necesu_j’ad global de la través_ de un Calidad percibida « Solucién del problema _
poblacién. Las cuestionario de 15 Ordinal

usuario

personas, naturales y
juridicas, requieren ser
atendidas en los
servicios que recibe, de
manera optima y
humana.

preguntas que
considerara
opciones de
respuesta de tipo
Likert.

Informacién

Conocimiento del Servicio

Tiempo

Rapidez de atencion




Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivos Hip6tesis Técnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipodtesis general Técnica

¢ Cudl es la relacion de la Calificacion registral y la
Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° Il
Sede Moyobamba 20217

Problemas especificos:
¢Cual es el nivel de la Calificacién registral en la
Zona Registral N° 11l Sede Moyobamba 2021?

¢ Cual es el nivel de Satisfaccion del usuario en la
Zona Registral N° 11l Sede Moyobamba 2021?

¢, Cémo se relaciona la dimension Uniformidad de
Criterios con la Satisfaccion del usuario en la Zona
Registral N° Il Sede Moyobamba?,

¢Como se relaciona la dimension procedimiento
registral con la Satisfaccion del usuario en la Zona
Registral N° Il Sede Moyobamba?

¢,Cbémo se relaciona la dimension seguridad juridica
con la Satisfaccion del usuario en la Zona Registral
N° Il Sede Moyobamba?

Determinar la relacion de la Calificacion
registral y la Satisfaccién del usuario en la
Zona Registral N° 1l Sede Moyobamba.

Objetivos especificos

Identificar el nivel de Calificacion registral en
la Zona Registral N° 1l Sede Moyobamba
2021

Identificar el nivel de Satisfaccion del usuario
en la Zona Registral N° 1l Sede Moyobamba
2021

Determinar la relacién de la dimensién
Uniformidad de Criterios con la Satisfaccion
del usuario en la Zona Registral N° Il Sede
Moyobamba. Determinar la relacion de la
dimension procedimiento registral con la
Satisfaccion del usuario en la Zona Registral
Ne Il Sede Moyobamba.

Determinar la relacién de la dimensién
seguridad juridica con la Satisfaccién del
usuario en la Zona Registral N° Il Sede

Moyobamba.

He: Existe relacion significativa entre la
Calificacion registral y la Satisfaccién del
usuario en la Zona Registral N° Il Sede
Moyobamba 2021

Hipotesis especificas

Hi: El nivel de Calificacion registral en la Zona
Registral N° Ill Sede Moyobamba es alto.

Hz:  El nivel de Satisfaccion del usuario en la
Calificacion registral en la Zona Registral N° [lI
Sede Moyobamba es alto.

Hs: Existe relacién significativa entre la
dimensién Uniformidad de Criterios con la
Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N°
Il Sede Moyobamba.

Hs Existe relacion significativa entre la
dimension procedimiento registral con la
Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N°
Il Sede Moyobamba.

Hs Existe relacién significativa entre a
dimensién seguridad juridica con la Satisfaccion
del usuario en la Zona Registral N° Il Sede
Moyobamba.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es de
Experimental, con disefio correlacional.

tipo No

Esquema:

AL

Vi

w
St

e
M: \fr

Donde:

Poblacién

Se considerara como poblacion a los 40 a los
40 usuarios que han solicitado la inscripcién
de su titulo por compra-venta durante el mes
de octubre.

Muestra

Se considerara al total de la poblacion
identificada.

Muestreo:

Variables Dimensiones
L Uniformidad de Criterios

Calificaciéon — -
registral Procedimiento Registral

Seguridad juridica
Analisis de disponibilidad
Calidad percibida
Informacion

Satisfaccion del
usuario

Tiempo

La técnica empleada
en el estudio es la
encuesta.

Instrumento

Los instrumentos que
se utilizaran son dos
cuestionarios, uno
para cada variable de
estudio.




M = Muestra Para el estudio se aplicara un muestreo no
0= Calificacion registral probabilistico de tipo censal.

O,= Satisfaccion del usuario
r = Relacién de las variables de estudio




Instrumentos de recoleccién de datos

Datos informativos:

Cuestionario para medir la Calificacion Registral

Instrucciones: Estimado (a) usuario (a), el presente tiene como objetivo identificar

el nivel de desempefio de la Calificacion Registral en la Oficina Registral N°lll Sede

Moyobamba. El instrumento es anénimo y reservado, la informacién es solo para

uso de la investigacion. En tal sentido, se le agradece por la informacion brindada

con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes opciones de

respuesta:
TOTALMENTE
EN DESACUERDO INDIFERENDE DE ACUERO TOX@UEETD%DE
DESACUERDO
Enunciados Valoracién
ltems 513145

Uniformidad de Criterios

01

Considera que los criterios para la Calificacion Registral
en actos registrales similares deben coincidir
(Uniformidad de Criterios).

02

Cree usted que las Resoluciones que emite el Tribunal
Registral ayuda a la Calificacion que realiza el
Registrador.

03

Considera usted que en las observaciones tachas y
liquidaciones los Registradores emiten  sus
pronunciamientos con criterios propios.

04

Cree usted que con criterios uniformes y similares en
actos registrales inscritos el procedimiento registral
seria mas sencillo y eficaz

05

En los actos solicitados ante la sunarp usted considera
gue se ha aplicado criterios iguales y uniformes.

Procedimiento Registral

06

Usted considera que el procedimiento registral cumple
con lo establecido (plazos) en el Registro de Predios

07

Cree usted que el plazo establecido para el
pronunciamiento Registral es sencillo

08

Considera usted que el tiempo que demanda el
procedimiento registral, es eficiente




09

Considera que en el Procedimiento Registral existe
trato equitativo con respecto a las inscripciones
solicitadas

10

Cree usted que el plazo establecido para el
procedimiento registral es el correcto.

Seguridad Juridica

11

Cree usted que con las inscripciones se brinda
seguridad Juridica

12

Considera que las articulaciones legales (Principio de
Legalidad) es fundamental para otorgarle seguridad
Juridica.

13

Considera usted que los propietarios de un predio les
basta los mecanismos legales, registrales y notariales
existentes para proteger y salvaguardar su propiedad y
con ello otorgare seguridad juridica.

14

Cree usted que el servicio de alerta registral ayuda a
brindar seguridad juridica

15

El ingreso de por el SID (Sistema Integrado Digital) que
permite la firma digital ayuda a garantizar Seguridad
Juridica.




Cuestionario para medir la Satisfaccién de Usuario

Instrumentos de recoleccién de datos

Datos informativos:

Instrucciones: Estimado (a) usuario (a), el presente tiene como objetivo identificar

el nivel de Satisfaccion de Usuario en la Oficina Registral N°lll Sede Moyobamba.

El instrumento es anénimo y reservado, la informacion es solo para uso de la

investigacion. En tal sentido, se le agradece por la informacién brindada con

sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes opciones de respuesta:

TOTALMENTE
EN DESACUERDO | INDIFERENDE DE ACUERO TOX’éb“éETD%DE
DESACUERDO
1 2 3 2 5
Enunciados Valoracion
items loracion

Analisis de disponibilidad

El servicio que brinda la Sunarp satisface sus

01 necesidades.

02 !_a Sunarp brindz_;l _Ias faci_lidad_es_para poder hacer el
ingreso de su solicitud de inscripcién

03 La Sunarp es una instituci_én gue esta presta a atender
las necesidades del usuario.
El registrador busca que los titulos ingresados en su

04 | mayoria se inscriban en sus correspondientes
Registros.
Calidad percibida

05 Co_ngidera que _eI _Registrador pone travas para su
solicitud de inscripcion

06 Considera que cadg rggis.tra_dor desarrolla su actividad
cada uno con un criterio distinto

07 Con;idera que las observgciones que realiza el
Registrador son claras y precisas.
El Registrador cuando realiza la atencion al usuario le

08 |da las facilidades para poder levantar sus
observaciones.
Informacion

09 Los_ Registrador_es se encuentran capacitados para
realizar sus funciones.

10 Los Registradores al momento de su calificacion lo

hacen de acuerdo a sus reglamentos establecidos.




Se le brinda los requisitos de manera clara y precisa

11 . . .
para ingresar su titulo al registro

12 Los asientos registrales cuentan con la informacién
necesaria para otorgarle la publicidad que requiere.
Tiempo

13 Considera que el Registrador dentro de su funcion
registral cumple con los plazos establecidos.
Los registradores tienen prioridad con los plazos que

14 | son preferentes (hipotecas, constituciones, bloqueos,
poderes)

15 Si el Registrador incumple con sus plazos este esta
presto a otorgarle una prorroga a fin de no perjudicarle.

16 Cuando presenta reclamos son atendidos en el plazo

establecido.
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Estudiante de Posgrado - Maestria en Gestion Publica - UCV
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Atentamente,

Zona Registral N* 1l - Sede Moyobamba
Sade Prncipat Jr, Caltso N* 587, Moyobamitia — San Martiy Taldlono: (042) 561335
WK SNAR.Geh.Re

e Buadn anticomupcion:
Canales anticormupeién: @(m ) 345 0063 amcorupcon B sunan gob.p hitpsdarticomupaion sunap.gob pe’



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales:
Nombre de la organizacion: l RUC: 20285139415
Zona Registral N°lI-Sede Moyobamba.
Nombre del Titular o Representante legal:
Nombres y Apeliidos: DNI:
Abog. Alberto Augusto Urueta Mercié. 08758312

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “* del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], noautorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:
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CLARIDAD | Los items o51dn redactados con Ieﬂgualo apromdo y \bre de ' | INA
ambigiodades acarde con 105 sujstos muéstrates.

’ Las instruccionos y fos (tems del instumento permien
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobra 13 variabte, en todas sus

mmensiones an indicedores concepluales y operacianaies,

" El instumonio  demuesta vigencia acorde con &l

ACTUALIDAD conesimienta clennlice, tecnoldgico, innovaciin y  legat
inherente a la variable: Calificacion Registral,

Los items dal instruments foflejan organicidad 1&aica entre 1a

definicién opesacional y conceptual respecto a ia vanable, de i
ORGANIZACION manera que parmiten hacer inferencias an funcién a fas ‘ I X I
l | hipttesis, problema y objetivos da la in vestigacitn, — i
i Los ftems cel instrumento son sulicientes en cantidad y M
| SQHC’ENC'A calidad acotde con la variable, dimensionas e indicadaores, ¥

' Los {tems de! Instruments 506 coherentas con el lipo de

INTENCIONALIDAD | investigacitn y responden a los obletivos. hipbtesis ¥ vanable ’
de estudio: Calificacion Registral.
La informacién que s recoja a través de 1ot items del [ [
| CONSISTENCIA | instrumento, permiticd analizar, describir y expiicar fa realidad, | ?(
I | motiva de ta investigacién, | ] i
| Los items del instrumento expresan relacion con 1o ' |
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de ia vanabie: Calificacién | |
| Registral. LA/ ]
‘ i La relacitn entre la técnica y €l instrumento propuestos

METQDOLOGIA responden al prop6siic de 1a investigacidn, desarrctio f

| tecnoldgico e innovacién, |
| X

La redaccdn de los [tems concuerda con 13 escala valorativa
PERTINENCIA | del instrumento. i

PUNTAJE TOTAL :
{Nota: Tener en cuenta que ol Instrumento es vatido cuando se tiene un puntaje minimo de &1 *Exceleate”. sin

embarge, un puniaje menot al anterior se considera al instrumanto o vilido ni aphicabio)

1. OPINION DE APLICABILIDA
é :‘S ‘lo K ) omlr lgm‘ou DU qln\gmou

PROMEDIO DE VALORACION: l H3 |

/rglaf,&gf‘zﬂ de oe.\JO‘ 2 de 2021
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ﬁ' UNIVERSIDAD Cizaq VAo

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Il.  DATOS GENERALES

Apelides y nombres del experno: 07, Adler Qliva Chicana
Insttucion donde labora - Esiedio Juridico Adier Oliva Abogados & Censuttores
Espocialdad : Docter an Gestion Publica ¥ Gobersnabilidad
Instrumente de ovalyacion - Para evaluar la Satisfaccin del usuario
Auter (s) el instrumento {s): Abg, Karito Isabal Chumacero Pifarrets

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

[ CRITERIOS INDICADORES 1127373}
| CLARIDAD Los tems estan redactados con lenquale apropiado v libre do i
ambiguedades acorde con 16s sujetos muéstrales. U]
| ’ Las instrucclones y fos fams del Insrumento  parmitan
OBJETIVIDAD recager fa informacion objativa sobre la variable, en todas sus NG
—— dimensiones en Indicadores concepluaies y operacionales. !
' El instrumento  demuestra vigengia  accrde con el
ACTUALIDAD conacimiento  clentifico. tecnolégico, innovacién y legal

[ | innerenta a la variable: Satisfaccion del usuario .

l

| CRGANIZACION

R

®

" Los ftems def instrurnento reflejan crganicidad [9gica entre 1a
l definicidn operacienal ¥ conceptual respecto a la variable, de

mangra que permiten hacer Inferencias en funcién a las )C
| hipdtesis, problema y objetivos de la invastigacion, |
SUFICIENCIA | Los items del instrumento son suficientes en cantidad y t?
calidad acorde con la vanable, dimensiones e indicadares.

INTENCIONALIDAD investigacién y responden alos objetivos, hipbtesis y variable x
I de estudio: Satisfaccién del usuario

La informacién que se recola a través de Jos flems dal
CONSISTENCIA ’ instrumenta, permitira analizar, describir y explicar la realicag,

| Los items del instrumente son coherentes con @l tipo de

|, | motivo de la investigacién.

{ Los iterms del instrumento expresan relacion con los

) COMERENCIA Indicadores de cada dimansitn de la varable: Satisfaccion
| del usuario.

: [ La relacién entte 1a técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propésite da la Investigacién, desarrolio
tecnoléaica e innovacién,
La redaccion ds l0$ items concuerda cen la escala valorativa
l—_ PERTINENCIA l dif instrumento. | L
= PUNTAJE TOTAL [
(Nota: Tener en cuemta que el Instrumento es valido CuaNdo se fiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™ sin
embargo, un puntaje menor al anterios So considera al instrumento no valido ni aplicabla)

IV. OPINION DE Apucmz:u DAD [ e
[ AS
[ma\lumtw o gD palo OO du cup‘ COOGL Oy
\ by

PROMEDIO DE VALORACION:

XX TR X

\ /m/mio.-‘zﬂ de OQLOLQde 2021

Sello personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD CEsar Vawtio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|, DATOS GENERALES
Apetidas y nombres dol expeno: C.R.C. Cabrora Fojas Aulh
Institucion donde fabora . Anaiista de cantrol de Produccidn de la Zona Registeal N°HI-Sede
Moyobamba
Especiali¢ad Maestra an Gusl#n Publica
Instrumenio de evaluacion - Para evaluar la Satistaccion del usuario
Autar s} del instrumento (s): Abg. Kanto Isabel Chumacaro Pifarieta
1l. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2} ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

[ CRITERIOS INDICADORES [112[3(a]s5]
I Los Itemns estdn redactadns con ienguajn apropiado y libro do |
CLARIDAD | ambiguedades acorde con ios sujotos muéstiales, | .
Las instrucciones y ios (tems del instrumento permiten ‘
OBJETIVIDAD recogar Ia informacién objetiva sobre ia variable, on todas sus | ’ l I)L

dimenslones en indicadorgs concepluales y operacionales,

‘ El insttumento demuestra  vigencia acoréo  con e | ' ‘ ‘ ]
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, tecncidgico, inncvacién y legal l |
| inherante a Ia varlable: Satistaccion del usuario . | B )3
Los items del instrumento reflejan organicidad ibgica entre la | [
definicidn pperacional y canceptual respecto a ja vaniable, de | l/q
N

| ORGANIZACION | ronera que permiten hacee inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetives de la invastigacion. -
SUFICIENGIA Los itams del Instrumento son suficientes en cantidad y
| calidad acerde con |a vanable, dimensiones e indicadores.
Los tems de! instrumenio son coharentes con &l tipo de |
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objativos, hipbtesis y varable |
| de estudia: Satisfaccién del usuario B ‘ 75
[ | g informacién que $o recoja a través de los items del )ﬁ

4

CONSISTENCIA  Instrumenta, permatird anahzar, describic y expricar ia realidad,

COMERENGIA | indicadores de cada dimensién de la variable: Satisfaccion !
del usuario. o R |

. La relacién entre la técnica y el instrumenio Propuesios
METODOLOGIA | responden al propositc de la Investigacion, desarrollo )d
I tecnoldQico @ innavacidn,

La redaccion de los items concuerda con 1a escata valorativa

del instrumento. DQ
¥ . PUNTAJE TOTAL
(Nota: Tener en cuenta que of lnstrumento ¢3 vatido cuando se tisne un puntajo minimo de 41 ‘Excelente”; sin
@mbargo, un puntaje mence al anterior s¢ considera al instrumento no valido ni aplicable}

1Il. OPINION DE APLICABILIDAD
Mol e
© GO0 ouU ORIl OGO
v \ L)

I PERTINENCIA

PROMEDIO DE VALORACION: l 4 5]
\/.\ ﬂ f)\ Tarapoto. 22 de oc)m\m de 2021
i
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cP ra Aojas Ruth
g, Gestidn Pubica
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ﬁ UNIVERSIOAD Crsak VALLEID

|NFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES
Apollidas y nombies cel expano: C.P.C Cabrera Rojas Auth

Institucién donde fabora . Analista de control ¢e Produccion du 1 Zona Regisial NUI-Sede
Moyabamba
Especaldad Magesira en Gesuén Publica

Instrumento de evatuacion - Para evaluaria Callicazién Regisiral
Autor (s) delinstrumento (s); Abg, Karito Isabei Chumacero Pinarceta
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3} BUENA (4) EXCELENTE (5)

[ CRITERIOS | INDICADORES [1]2 \! 3|als]|
"Los items estan redactados con lenguaje apropiada y libre de | |
CLAR'QAD ambiguedaces acorde con los sujetos muéstrales. | | X‘ ‘
Las instrucciones y los ltams de! insttumento pdrmiten | ] Vo |
OBJETIVIOAD recoger la informacian objeliva sohre la vasiable, en edas sus | X
dimensiones en indicaderes congeptuales y oparacionales, I [ | |

El instrumento demuestra vigencia acorde con el == ] l

ACTUALIDAD conocimiento  Gientifico, tecnolégico, innovacion y legal ‘ | | . XI
inhetente a la variable: Calificacion Registral. . [
Los ltems del instrumento reflejan organicidad 1égica entre |a ‘ ’ ‘ —'

definicién operacional y canceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera qug permitenv hacer p;nierenc?as en funcién a l1as '
. hip6tesis, problema y abjelvos de la investigacion, ) |
Los items cel instrumento son suficientes @n cantidad y
SURICIENGIA calidad acerde con la variable, dimensiones € indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objativos, hipdtesis y variable
de estudio: Calificacion Registral.
La informacidn que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitifa analizer, deseribir y explicar la realidad, b4
motiva de |a investigacion.
Los items del Instrumento expresan relacién con los

=

x|

<

COHERENCIA | indicadores de cada dimensitn de fa vadable: Calificaciéon
= _ Registral. N ?Q
) [ La relacion entra la técnica y el Instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacién, desarralio )G
| tecnolégico e innovacion.
|La redaccion de ios tems concuerda con |a escala vatorativa
PERTINENCIA del Insirumento. 7('
PUNTAJE TOTAL

(Nbla: Tener on cuenta que &l Instrumento es valido cuando se Nene un puntaje cpinimo de 41 "Excelente”, sin
ambargo, un puntaje mencs al anterlor se cansidera al instrumento no valido ni aplicable}

V. OPINION DE APLICABILIDAD
¢ 7
AA-O o Ex &:‘D\“ OO CA O
. L

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 82 de ooka‘ﬁde 2021
T
cPC, oj&s Ruth
_ Geston Publica

Salio personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD Cesan VaLLEio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apelidos y nombres del experto : Dra. Ana Noemi Sandoval Vergara
Institucion donde labora . Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Docente metoddioga (RENACYT P0102549)
instrumento de evaluacion - Para evaluar la Calificacion Registral

Autor (s) del instrumento (s) - Abg. Karito Isabel Chumacero Pifarreta

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre X
de ambigOedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los ltems del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la vanable, en todas
sus dmensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El  instrumento demuestra wgencia acorde con &l X
ACTUALIDAD conocimiento clentifico, tecnologico, innovacion y  legal
inherente a la variable:
Los items del Instrumento reflejan organicidad iogica entre la X
ORGANIZACION definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer Inferencias en funcon a las
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
‘NTENC'SNAUDA investigaciin  y 'rupmoen a los objetives, hipolesis y
vanable de estudio: Calificacion Registral.
La informacion que se recoja & Uravés de los fems del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitrd analzar, describir y explicar la
realidad, motivo de 1a investigacion
Los items del Instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de |a variable: Calificacion
Registral.
La relacon entre la técnica y el Instrumenio propuestos X
METODOLOGIA | responden al propdsito de |a Investigacidn, desarrollo
tBcnolégico @ innovacion
La redaccion de los itlems concuerda con la escala valorativa x
PERTINENCIA | 45/ instrumento.

(Nota: Tener an cuenta quiol INSUUMENEs &8 VARJO cuando se tiene un puntaje MiNimo de 41 “Excelents”. sin
embargo, un puntaje manor o Bnterior sé considera al Instrumento No vidldo 1 aphcabie )

V. OPINION DE APLICABILIDAD

E! Instrumento de recoleccion de datos cumple con los criterios metodoldgicos para la recoleccion
de datos. Por lo tanto, es valido,

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, 3 de diclembre de 2021
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o
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
IV. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experio - Dra. Ana Noemi Sandoval Vergara
Institucién donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Docente metoddloga (RENACYT P0102549)
Instrumento de evaluacion - Para evaluar la Satisfaccidn del Usuario
Autor (s) del instrumento (s) - Abg. Karito Isabel Chumacero Pifarreta

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

§ _INDICADORES L2 !’i[ﬂli
Los items estan redactados con lenguaje aproplado y libre
de ambigledades acorde con ios sujetos muestrales

Las Instrucciones y los ftems del Instrumento permitan X
whmmmmmnmumwmm
OBJETIVIDAD sus  dimensk en indi concepluales y
oonales.
Bl instrumento demuestra wgencia acorde con el X

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoiégico, innovacion y legal

inherente a la variable: Satisfaccion del Usuario.

Los items del instrumento refiejan organicidad logica entre |3 X

ORGANIZACION definicidén operacional y conceptus! respecto a ia vaniable, de

manera qn permiten hacer inferencias en funcon & las

hipdtesis. problema y cbjetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con ia variable, dimensiones e indicadores.

Los ltems del instrumento son coherentes con &l tipo de X

nvmaom ¥ mpmden @ los objetivos, hipdtesis y

unﬁovmnodnmumoon-m:delooamw X
CONSISTENCIA instrumento, permitkd analzar, describir y explicar la
realidad. motivo de |a investigacion

Los ftems del msyumento expresan relscon con los x
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la varable Satisfaccion
del Usuario.

La relacion entre la técrica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA | responden al wopouo de la Investigacion, desarrollo

La redaccion de bl lbml concuerda con la escala valorativa X
PERTINENCIA del instrumento

SUFICIENCIA

INTENCIONALIDA
D

(Nota: Tener en cuenta que &l Insirumento &s v cuando se lene un puntaje mlnmod‘i{u Excelents , sin
embargo, un puntale menor & anterior se considers al INStrumento No valdo ni apicatie )

V1. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento de recol on de datos cumple con los criterios metodoldgicos para la recoleccion
de datos. Por lo tanto, es valido

PROMEDIO DE VALORACION: @
Tarapoto, 3 de diciembre de 2021
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Base de datos estadisticos

Variable: Calificacion Registral
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Base de datos estadisticos

Variable: Satisfaccion del usuario
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