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Presentacién

Sefor presidente

Sefiores miembros del jurado

Presento la Tesis titulada: Proceso de formalizacion de predios urbanos y
satisfaccion del usuario de COFOPRI, en cumplimiento del Reglamento de Grados
y Titulos de la Universidad César Vallejo para optar el grado académico de Maestro

en Gestidn Publica.

Esperamos que nuestros modestos aportes contribuyan con algo en la
solucién de la problematica de la gestion publica en especial en los aspectos
relacionados con los procesos de formalizacion y la satisfaccion del usuario en
COFOPRI.

La informacion se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el

esquema de investigacion sugerido por la universidad.

En el primer capitulo se expone la introduccion, la misma que contiene
Realidad problematica, los trabajos previos, las teorias relacionadas al tema, la
formulacién del problema, la justificacion del estudio, las hip6tesis y los objetivos de
investigacion. Asimismo, en el segundo capitulo se presenta el método, en donde
se abordan aspectos como: el disefio de investigacion, las variables y su
operacionalizacion, poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos, validez y confiabilidad, los métodos de analisis de datos y los aspectos
éticos. Los capitulos lll, 1V, V, VI, y VII contienen respectivamente: los resultados,

discusion, conclusiones, recomendaciones y referencias.

La autora.
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Resumen

Esta investigacion tiene como propdsito determinar la relacién entre el Proceso de

formalizacién de predios urbanos y satisfaccién del usuario en COFOPRI.

El enfoque es cuantitativo, con estudio de tipo basico, correlacional,
transversal y no experimental. Asimismo, para medir las dos variables: proceso de
formalizacion y satisfaccién del usuario, se trabajé con una muestra empirica
intencionada de 270 usuarios y se utilizd la técnica de la encuesta, con dos
cuestionarios de medicion tipo Likert con cinco opciones de respuesta, los mismo
gue se aplicaron después de haber sido sometidos a los proceso de validez de
contenido y una prueba piloto a 30 usuarios que no participaron en la muestra,
donde la confiabilidad alfa de Cronbach fue de 0,915 para la variable satisfaccion
del usuario y 0,875 para la variable proceso de formalizacibn. También el
procesamiento de los datos se realizd a nivel descriptivo e inferencial para la

contratacion de las hipotesis.

En referencia al objetivo general se concluye que existe relacion positiva y
moderada entre el proceso de formalizacién de predios urbanos y satisfaccion del
usuario en COFOPRI. Como se demuestra con el coeficiente de Spearman (Rho =
0,685**, sig. o p_valor = 0,000 < 0,01)

Palabras claves: Proceso de formalizaciéon, Satisfaccion del usuario, COFOPRI
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Abstract
The purpose of this research is to determine the relationship between the

formalization process of urban properties and user satisfaction in COFOPRI.

The approach is quantitative, with a basic, correlational, transversal and non-
experimental study. Likewise, to measure the two variables: formalization process
and user satisfaction, an intentional empirical sample of 270 users was used and
the survey technique was used, with two Likert-type questionnaires with five
response options, the same which were applied after having been subjected to the
content validity process and a pilot test to 30 users who did not participate in the
sample, where Cronbach's alpha reliability was 0.915 for the user satisfaction
variable and 0.875 for the process variable of formalization. The data processing
was also carried out at the descriptive and inferential level for the testing of the

hypotheses.

In reference to the general objective, it is concluded that there is a positive
and moderate relationship between the formalization process of urban properties
and user satisfaction in COFOPRI. As demonstrated by the Spearman coefficient
(Rho = 0.685 **, next or p_value = 0.000 <0.01)

Keywords: Process of formalization, user satisfaction, COFOPRI
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1.1. Realidad problematica

A nivel internacional, la informalidad se ha convertido en un sistema paralelo a la
legalidad, ha copado diversas esferas que van desde los ambitos gubernamentales
hasta la esfera urbana. En el &mbito urbano, todo ciudadano anhela convertirse en
un poseedor y duefio de una propiedad privada, espacio donde pueda consolidar
una convivencia familiar y que le otorga la posibilidad de contar con mejores
condiciones de vida. Sin embargo, el rapido desarrollo de las principales urbes en
el mundo, genera la necesidad de que las familias de bajos recursos y que no
cuentan con acceso econOmico para poder adquirir una propiedad, ocupen
ilegalmente espacios de terreno que no tienen habilitacion urbana. Ubicandose por
lo general en espacios de alto riesgo de desastre que no han sido reconocidos como
espacios aptos para ser habitados por el hombre o apropiandose de aquellos
espacios donde por su dificil acceso se mantienen desolados y con apariencia de
abandono.

Segun el Banco Mundial (2017) el 54% de la poblacion en el mundo vive en la
actualidad en zonas urbanas y con una tendencia a un crecimiento mayor. Lo que
significa que la cantidad de personas crecera 1.5 veces y llegaria a 6000 millones
de habitantes para el afio 2045. Si bien las cifras indican que poco més de la
poblacion mundial vive o habita zonas urbanas, existe aproximadamente otro 50%
de la poblacién en el mundo que habita en zonas que no cuentan con los servicios
basicos de agua, desagtie, alumbrado publico, espacios para el desarrollo de las
actividades educativas, de salud publica y por ende la calidad de vida de estas
personas esta por debajo de los estandares sefalados por la Unesco.

Desde esta perspectiva los gobiernos implantan una serie de medidas con la
finalidad de poder formalizar los espacios ocupados de manera ilegal y que por la
falta de dicha legalidad los hogares estan limitados a ser beneficiados pordiversos
programas sociales y/o de asistencia gubernamental. Esta necesidad de que los
espacios habitados por las personas al margen de la legalidad puedan ser
empadronados y formalizados como predios urbanos, son aprovechados en
algunas oportunidades por malos funcionarios que terminan con la confianza de la
poblacién, quienes se generan una percepcion negativa de la calidad de los

procesos de empadronamiento que se cumplen como parte de las campafas de
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formalizacion los predios urbanos que se instaura en diversos paises.

A nivel nacional, el Peru es uno de los paises en donde la percepcion de la
calidad de los procesos de empadronamiento se ha venido a menos en los ultimos
afnos. Esto se debe a que se han incrustado mafias de traficantes de terrenos y
hasta tramitadores que han encontrado en la apropiacion ilicita de los espacios
publicos, un negocio fructifero. Una de las instituciones que busca recuperar la
legalidad en el proceso de formalizacién de predios es COFOPRI, sin embargo,
parece ser que la percepcion que tienen los usuarios sobre la calidad de
empadronamiento se ha convertido en uno de los problemas que afecta gravemente
al proceso de formalizacion de predios, esto se debe a que los requisitos que se
exigen para acreditar ser poseedor de un bien son minimos y resultan insuficientes
para que se refleje un control que se encuentre enmarcado por la rigurosidad que
exige una real formalizacion predial. En consecuencia, es muy comdn que en
nuestro pais se produzcan conflictos por la posesion de los terrenos y por la

acreditacion de los que se presumen duefios de dichos predios.

A nivel institucional, en las oficinas de COFOPRI, se puede observar la
percepcion que se tiene sobre la calidad de empadronamiento es negativa puesto
gue los procedimientos no cumplen con controles rigurosos y el fin institucional se
distorsiona, llegando incluso a permitir que una persona pueda poseer mas de un
titulo de propiedad, lo que termina desnaturalizando el propdsito de esta institucion
gue consiste en velar en que los mas necesitados puedan contar con un titulo de
propiedad. Esto se refleja en la insatisfaccion de los usuarios que a diario hacen
llegar su malestar a las autoridades de COFOPRI, ya que los procesos de
empadronamiento resultan generar una imagen de desconfianza en la institucion.
en cuanto a la formalizacion de los predios urbanos el problema es mayor, puesto
gue el proceso es tan simple que solo consiste en que el empadronador acredite de
manera personal la posesion del bien y para ello se cuenta con dos procedimientos.
El primero es una declaracion jurada simple emitida por quien solicita el titulo de
propiedad, esta declaracion se acredita con testigos o conalgun recibo de pago de
servicios. Es suficiente que se acredite con cualquiera de estos documentos para

gue se le otorgue la posesion y finalmente el titulo de propiedad.
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Otro de los procedimientos es que, se acredite un afio de posesion del bien y que
se emita un acta de constatacion por la municipalidad del lugar. Estos procesos son
tan simples que termina lleno de falencias y de situaciones engorrosas que en

multiples ocasiones originan litigios judiciales.

Toda esta problematica genera la necesidad de poder encontrar respuesta a
la pregunta ¢Cual es la relacion entre el Proceso de formalizacion de predios
urbanos y la satisfaccion del usuario en COFOPRI? Sin duda, permitira contar con
informacion valiosa que contribuya al mejoramiento de procesos y requisitos que

se exijan en esta organizacion para legalizar y formalizar los predios urbanos.

1.2. Trabajos previos
Con la finalidad de poder comprender mejor la problemética de investigacion se ha
llevado a cabo la revision de estudios realizados a nivel internacional, nacional y

local. Dentro de ellos se puede citar:

Trabajos previos internacionales

(Carrera, 2016), en su investigacion sobre Evaluacién del servicio de atencién de
clientes especiales de la Empresa Eléctrica Santa Elena, para optar el grado de
Maestro por la Universidad de Guayaquil, Guayaquil, Ecuador, plante6 como
objetivo elaborar un diagnostico del grado de satisfaccion que poseen los clientes
especiales con el servicio de atencion al cliente para mejorar procesos de la
empresa eléctrica unidad de negocio Santa Elena. Emple¢ el tipo de investigacion
basica, de nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo y cualitativo; de disefio: no
experimental: transversal. La poblacion estuvo formada por el conjunto poblacional
representado por clientes especiales ubicados en el canton La Libertad, la muestra
por 59 clientes especiales y el muestreo fue de tipo no probabilistico. Las técnicas
gue empleod fue encuesta, observacion, y los instrumentos de recoleccion de datos
fueron cuestionarios, que fueron debidamente validados a través de SERVQUAL.
Llego6 a las siguientes conclusiones: (a) falta de instalaciones atractivas y comodas,
carencia de atencion personalizada y demora en la atencidon de reclamos y (b) se
desarrollaron mejoras en el mismo complementados con la tecnologia de

informacion como es la herramienta BPM y el modulo de atencion dereclamos.
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(Villagarcia, Delgadillo, Arguello, & Gonzalez, 2016) publicaron el articulo
denominado Percepcién usuaria de la calidad en los servicios de salud del
ISSEMyM, Villahermosa, México, plantearon como objetivo conocer la perspectiva
de los derechohabientes con respecto a la calidad en el servicio de salud que brinda
el Instituto de Seguridad Social del Estado de México y Municipios (ISSEMyM).
Empled el tipo de investigacion basica, de nivel correlacional, de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental: transversal. La poblacion estuvo formada
por 1'013,850 derechohabientes, de los cuales 340,018 corresponden a servidores
publicos activos, 34,598 a pensionados y pensionistas, y 639,234 a dependientes
econOmicos, la muestra por 355 personas que tenian al menos un afio con el
beneficio asistencial dentro de los 10 diferentes centros del Instituto ISSEMyM y el
muestreo fue de tipo probabilistico. Las técnicas que emplearon fueron encuesta,
entrevista, y los instrumentos de recoleccidén de datos fueron cuestionarios y guia
de entrevista. Llegando a las siguientes conclusiones: (a) se han realizado las
acciones necesarias para obtener una percepcion favorable por sus
derechohabientes, (b) no presenta contrariedades que mermen la percepcion de la
calidad, sino lo contrario, la evaluacion mantiene una tendencia positiva y c) es
posible mejorar las condiciones con las que en la actualidad se brinda el servicio,
apostando en intervenciones sobre el trato, comunicacion y organizacion.
(Culebro et al., 2017), en su estudio sobre la satisfaccion del usuario sobre las
fuentes de informacién de un hospital, cuyo objetivo fue conocer la satisfaccion
electrénica de la biblioteca que incluye materiales y métodos. Fue un estudio con
enfoque cuantitativo de disefio descriptivo, se trabajé con una muestra de 100
usuarios. Los reactivos sobre los que se centré la encuesta fueron: vigencia,
disponibilidad, acceso, velocidad, condiciones del equipo de cémputo, calidad de
las fuentes, calidad de atencion y asesoria proporcionada por el personal que
atiende en la biblioteca. Entre sus conclusiones sefialan que el 92% estan
satisfechos en referencia a las fuentes de informacién, en cuanto a la vigencia de
las fuentes de informacion la satisfaccion es del 93%, seguido del 91% que estan
satisfechos con disponibilidad de las fuentes. También, el 84% indicaron estar
satisfechos con el tiempo disponible, el 58% estan satisfechos con la velocidad para
acceder a la informacion, el 71% afirmaron que estan satisfechos con las

condiciones de los equipos de compto, el 95% se sienten satisfechos con la calidad
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de atencion recibida, y finalmente, un 94% se siente satisfecho por la asesoria

personalizada que ha recibido por el personal de biblioteca.

Trabajos previos nacionales

(Chinchay, 2014) en su tesis, Percepcion de la Calidad de atencion y Grado de
Satisfaccion del usuario en estancia intrahospitalaria del Hospital 1l-1 Rioja, periodo
2014. En la Universidad Cesar Vallejo, para optar el grado de Maestro. El objetivo
fue determinar la relacion entre calidad de atencién y grado de satisfaccion del
usuario en estancia intrahospitalaria del hospital 11-1 Rioja. Un estudio descriptivo,
cuantitativo, con disefio no experimental - correlacional, se utilizé como técnica de
recoleccion de datos la encuesta y como instrumento un cuestionario validado por
expertos y con confiabilidad de prueba piloto y Alfa de Cronbach. La muestra
considerada para el estudio de investigacion estuvo conformada por 312 usuarios.
Las conclusiones fueron: a) la calidad de atencion en los servicios de
hospitalizacion el 89.7 % es buena, el 10.3% es mala. Quedando satisfechos el
85.3 % y el 14.7 % quedo insatisfecho por la atencion recibida. b) se demuestra
mediante la prueba Chi Cuadrado que son variables que se encuentran
estadisticamente relacionadas dado que el valor de la significancia de la prueba es
menor que 0.05.

(Charaja, 2017) realizo una investigacion sobre el proceso de formalizacion
de predios urbanos. El enfoque fue cualitativo con método fenomenoldgico y con
una técnica de la entrevista a profundidad. Entre sus conclusiones indicé que: a) el
proceso de formalizacion revista importancia porque los ciudadanos pueden por
este medio obtener su titulo de propiedad, b) este proceso solo integra las
posesiones al sistema formal, ¢) hay cierta carencia de las herramientas legales por
parte de COFOPRI, d) perduran ciertas deficiencias en el proceso en los gobiernos
locales.

(Naupay, 2017), realizo un estudio sobre la enajenacion de los terrenos
comunales. El enfoque fue cuantitativo exploratorio, transversal, no experimental, y
entre sus conclusiones indica que Las regulaciones de las leyes y reglamentos
cuentan con vacios juridicos o se aplican normas que poco tienen que ver con la

realidad actual pero que finalmente rigen.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

Evaluacion de la satisfaccion del usuario en instituciones publicas

La evaluacion en la gestion publica se ha convertido en una herramienta de singular
importancia, porque puede proporcionar al sector publico informacion fundamental
para la mejora de la atencidén y también para la rendicion de cuentas. En esta linea
de pensamiento, la satisfaccion del usuario es uno de los aspectos que se debe
tener en cuenta, dado que proporciona informacion sobre la percepcidn que se tiene
sobre los servicios ofrecidos, en términos de tiempo, eficacia, amabilidad, etc.

La satisfaccion de los ciudadanos en relacién con los servicios publicos
depende de las atenciones individualizadas que se den a cada persona, de manera
gue sSus percepciones superen 0 sean iguales a las expectativas. Un paso
importante para la evaluacion de la calidad percibida es la determinacion de las
expectativas del ciudadano entorno a sus principales atributos (Ministerio de la

Presidencia del Gobierno de Espafia, 2009).

Tendencias metodoldgicas sobre la satisfaccion del usuario

Se harealizado diferentes estrategias para medir la satisfaccion del usuario, lo cual
ha originado que se aborden estudios y enfoques disciplinarios con métodos y
técnicas cuantitativos. Los modelos aplicados han tenido predominancia como una
técnica para el recojo de la informacién a laencuesta con cuestionarios con escala

ordinal y politémica.

Modelos tedricos

En referencia a los modelos tedricos propuestos se tienen basicamente cuatro: el
primero llamado también teoria de la no confirmacion de expectativas, es retomado
de la mercadotecnia y se centra en la premisa de que los clientes son los que
determinan su satisfaccion, en el momento que compran los productos de un
servicio que les fue ofrecido, en ese sentido, permite comparar las expectativas con
la experiencia real del producto. En esta teoria se mide la percepcion subjetiva del
cliente en referencia a la calidad del producto después de ser consumido (Shi;
Holahan; y Jurkat, 2004, citados por Hernandez, 2011).
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En segundo lugar, se tiene el modelo del descontento potencial, que aparece
en la década del setenta, el cual se caracteriza por las quejas de los clientes
respecto a la calidad del servicio o calidad de los productos que la empresa o
corporacion ofrece. Este descontento se presenta en forma externa o potencial, en
donde el cliente presenta sus quejas y en el potencial el cliente no presenta ninguna
queja, pero en diferentes escenarios manifiesta su insatisfaccién por la calidad de
los productos que le han vendido. En ese sentido, el descontento puede ser por
diferentes razones: a) se piensan que si se quejan, no se resolvera el problema, b)
el procedimiento de queja es muy engorroso y le puede generar pérdida de tiempo,
c) puede ser que el problema es demasiado pequefio y por lo tanto no vale la pena
mencionarlo, d) el solo hecho de quejarse puede afectar su dignidad, d) el solo
hecho de quejarse puede constituirse en una costumbre social o un habito de vida
Huang, 2006, citado por Hernandez, 2011).

En tercer lugar, se tiene el modelo de andlisis de disponibilidad en donde se
evalla los recursos que estan disponibles fisicamente cuando se les requiera, entre
los cuales se tiene: adquisicion, circulacién, biblioteca y al usuario, es decir, en

resumen se miden los desempenios (Oberhofer,1981, citado por Hernandez, 2011).

En cuarto lugar, se tiene el modelo de medicion de la calidad percibida, el
mismo que fue desarrollado por Croniny Taylor en 1992. Este modelo solo se basa
en las percepciones, 0sea que los clientes muestran su percepcién en base a la
evaluacion del desemperfio basado en mdltiples niveles para llegar a la percepcion
global de la calidad del servicio (Hernandez, 2011).

Definiciones de la variable satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es entendida como una medida de control de la calidad
de los profesionales que laboran en una determinada area en una organizaciéon. La
medicién de la misma se realiza con el propdsito de mejora y adaptacion a las
necesidades de los usuarios. La importancia y pertinencia de introducir la
satisfaccion en los usuarios, complementa otras actividades de control de calidad
(Delgado, L6pez, & Luna, 1993).
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Para (Hernandez, 2011), la satisfaccion del usuario implica tres grandes
areas a tener en cuenta: el funcionamiento del propio sistema de busqueda y
recuperacion de la informacion, el recurso de la informacion que se obtiene y
finalmente los servicios recibidos. La satisfaccion de los usuarios que recurren a los
servicios de informacion es en esencia un estado mental que puede representar

respuestas intelectuales, materiales y hasta emocionales.

También, (Marin, 2012) precis6 que el concepto de satisfaccion del usuario
se entiende como un estado psicolégico y que se debe definir una escala de valores
para entenderlo y medirlo. En esta linea de pensamiento, la satisfaccion del usuario
respecto a los sistemas de atencion e informacion es un indicador valioso para
medir la eficacia.

La medicidn de la satisfaccidon del usuario es en la practica una herramienta
gue mide la percepcion ciudadana respecto a los servicios que ha recibido. Se
puede también considerar el modelo Servqual con el propésito que proporcione
algunos indicios respecto a la satisfaccién del usuario. En general las preguntas
gue se estructuran y aplican pueden brindar informacion para hacer comparaciones
de los servicios publicos o prestaciones que se ofrecen (Ministerio de la Presidencia
del Gobierno de Espafia, 2009).

Una expresion que esta asociada a la satisfaccion del usuario es la calidad
en general y mas concretamente la calidad de servicio. En ese sentido se entiende
gue las bondades en la calidad de servicio no estan referidas a lo grande que sea,
sino mas bien, en la idoneidad del servicio o producto o su propdsito, enreferencia
a las expectativas de los usuarios o clientes (Nejati y Nejati, 2008, citados por
Hernandez, 2011).

Dimensiones de la variable satisfaccion del usuario

(Mejias & Manrique, 2011) sostienen que las dimensiones atingentes a la
satisfaccion del usuario son cuatro: calidad funcional percibida, calidad técnica

percibida, valor percibido, confianza y expectativas.
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Dimensiones de la variable satisfaccion del usuario

Dimension calidad percibida

La calidad percibida es un estado mental, producto de la observacion y satisfaccion
del cliente sobre el servicio recibido o las bondades del producto que ha
comprado. Se hace referencia a la forma en que la institucion u organizacion

presta elservicio a los usuarios (Mejias & Manrique, 2011).

La calidad percibida se entiende como el conjunto de caracteristicas en las
cuales se atiendes las necesidades del cliente y en donde se evidencia la
ausencia de deficiencias. En esa linea de pensamiento, Deming, precis6 que
la calidad percibida se comprende en funcion a la persona que la juzga. (Llin&s,
2010, citado por Borré & Vega, 2014). Asimismo, (Evans y Lindsa, 2000 y
Medina y Medina, 2011; citados por Borré & Vega, 2014), sostienen que la
calidad percibida debe entenderse como una ecuacion o diferencia entre
las expectativas y las percepciones de los usuarios respecto al servicio o
productos utilizados.

Dimension calidad técnica percibida

En esta dimensién se hace hincapié en las formas en que perciben las
caracteristicas técnicas del servicio, que se brinda a los usuarios (Mejias &
Manrique, 2011).

La calidad técnica percibida es la fijacion mental que tiene el cliente en
el cual se siente conforme o inconforme con el producto o servicio. Es la
percepcion en la cual el cliente, toma conciencia si el producto o servicio recibido
ha satisfecho sus necesidades (Sarv, 1997, citado por Manrique, Manrique,
Chéavez, & Manrique, 2018).
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Dimensién valor percibido

En esta dimension se hace referencia a las posibles relaciones entre la calidad y
precio, calidad y tasas, y las tarifas que el usuario tiene que pagar para la
prestacion del servicio (Mejias & Manrique, 2011).

El valor percibido, ha sido estudiado en diferentes contextos, en particular
en las empresas ha sido enfocado a distintas funciones, entre ellas por ejemplo
las finanzas, la contabilidad, los sistemas de informacion, las estrategias de
marketing entre otras. Asimismo, cada campo o0 é&rea académica han
establecido modelos propios para explicitar las funciones propias del valor
percibido. Sim embargo, en la mayoria de los casos, se evidencia que el
valor percibido est4d asociado al comportamiento del consumidor respecto al
servicio que ha recibido o al producto que ha comprado (De Chernatony et al.,
2000; Gallarza y Gil, 2006, citados por Sales & Gil, 2014).

Dimension confianza

Esta dimension se refiere al rendimiento del indice de satisfaccién, y pretende
medir la funcion del nivel logrado en si mismo. Asimismo, es la percepcion que el
cliente tiene respecto a la capacidad de la empresa o institucién de prestar un buen
servicio en el futuro, con el propdsito que pueda retener a los clientes. Esto
implica, que los clientes hablen bien del servicio prestado, es decir, la
posibilidad que el usuario recomiende el servicio a otras personas (Mejias &
Manrique, 2011).

La confianza ha sido estudiada por varias disciplinas, en las cuales se ha
hecho referencia al contexto en el que se presenta. Por lo tanto, en muy dificil
definir la confianza sin tener como marco de referencia las manifestaciones o
relaciones comerciales comprador — vendedor, lo cual puede dar una vision
mas general y comprender la variedad de enfoques que la definen, sin embargo,
en este estudio hablaremos de la confianza institucional, la cual es en esencia, la
regulacion de la transaccion entre cliente o usuario y la organizacion. Es decir,
una confia en la otra. En ese sentido, esta evaluacion, puede estar basada en el
reconocimiento de la experiencia, la benevolencia la habilidad, la

integridad y el proceso de interaccion(Sanz, Ruiz, & Pérez, 2009).
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Dimensién expectativas
En esta dimension se establece informacion de las personas respecto al tipo de
servicio o producto que se requiere, antes de comprarlo o requerir el servicio. Por
lo general se espera que el trato y los procesos de atencion sean adecuados en
donde se demuestre la calidad de los productos que se ofrecen, y si es
simplemente un servicio se espera que el trato se establezca dentro de un
marco de empatia, con capacidad de respuesta adecuado, con niveles de
fiabilidad altos, y con un alto nivel de confianza, ademas que la infraestructura
instalada y los equipos utilizados sean muy buenos (Mejias & Manrique, 2011).
Los enfoques que se ocupan de las expectativas y que estan vinculados a
la psicologia, ha propuesto modelos basados en expectativas racionales.
Hacen hincapié a la racionalidad limitada para explicar las expectativas
asociadas a la economia del comportamiento, en el cual se enfatiza la
capacidad cognitiva que evidencian las limitaciones inherentes en la
internacionalizaciéon y el procesamiento de la informacion. (Kahneman y Tversky,
1979; 1984, Tversky y Kahneman, 1981, citados por Lanzilotta, 2014).

Variable formalizacion de predios urbanos

Definiciones de la variable formalizacion de predios urbanos

El proceso de formalizacién de los predios urbanos es entendido como
una titulacion de la propiedad que en el futuro se convierta en definible,
defendible y enajenable. Definible implica que en las leyes vigentes existan
mecanismos para reconocer la propiedad como derechos exclusivos, oponibles
y legitimos. En esa linea de ideas sus titulares pueden ejercer o utilizar la
coercion estatal para defender sus terrenos o propiedades (Calderén, 2011). En
ese sentido, la ciudad se ha convertido en un espacio en donde ocurren un
conjunto de actividades sociales que generan otras formas de violencia y el
crecimiento urbano sin control implica que las autoridades implementen nuevas
politicas urbanas innovadores que se sustenten en la realidad observada y con

vision de futuro.

(Lépez-Goyburu, 2017) sostuvo que la expansion urbana en los paises de

Latinoamérica se desarrolla a un ritmo y escala que no tiene precedentes que
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naturalmente acarrea consecuencias de caracter ambientales, sociales y hasta
econOmicas. En ese sentido es dificil precisar un limite entre lo urbano y lo rural.

También, los emprendimientos de pobladores para mejorar su calidad de vida no
tienen una articulacion con la planificacion urbana de las ciudades, en algunos
casos refuerzan mas bien el patron urbano de segregacién socio espacial ya

establecidos en las mismas ciudades (Jesus & Denaldi, 2018)

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2008), sostiene que con este criterio
las personas que poseen un predio o un lote individual adquieren su propiedad
siempre y cuando hayan permanecido en dicha propiedad por un plazo de diez (10)

afnos, y al mismo tiempo deben cumplir con los requisitos que establece la ley.

Dimensiones del proceso de formalizacion de predios urbanos

Dimension prescripcién adquisitiva de dominio

(COFOPRI, 2018), indic6 que la prescripcidon adquisitiva de dominio es un
dispositivo de caracter legal que consiente al poseedor de un bien obtener la
posesion de este, siempre y cuando haya cumplido con desarrollar una conducta
establecida por ley y en un periodo determinado. En esta etapa es donde
intervienen las municipalidades para otorgar la constancia de posesion, requiere
también de la presentaciéon de un conjunto de documentos como: DNI de los
titulares, declaracién jurada de los vecinos, contratos celebrados con otras

entidades publicas

Dimension conciliacion

Se entiende que el acta de conciliacion es un documento que en la practica expresa
la voluntad del poseedor del terreno urbano y del Estado lo cual tiene un valor
juridico, por lo que lo pactado se ejecutara en forma inmediata en los todos los
aspectos redactados o contemplados en el acta (COFOPRI, 2018). Es la etapa
mediante el cual se inicia el proceso con la presentacion de una solicitud, se
califican y diagnostican los antecedentes, Se lleva a cabo una asamblea informativa
o rectificatoria, se realiza también el levantamiento y aprobacion de los planos del
inmueble, la suscripcion del acta de conciliacion que es necesaria para la

transferencia del predio. En esta etapa también se realiza el empadronamiento de
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los poseedores y la calificacién. Finalmente, se elaboran los documentos que dan

merito a este proceso.

Dimensidn expropiacion

(COFOPRI, 2018) indica que la expropiacion es el apoderamiento de la propiedad
ajena que el Estado lleva a cabo por motivos de utilidad general y que es en este
caso otorgado al poseedor del terreno y previa indemnizacion. En esta etapa es
donde se tiene que publicar la ley autoritaria, entrega de planos del predio afectado.
Entre los requisitos que se deben presentar se tienen a la causa de necesidad
publica, terrenos ocupados al 31 de diciembre del afio anterior, proyecto de vivienda

social

Dimension tracto sucesivo

(COFOPRI, 2018), indico que el tacto sucesivo tiene por objeto declarar
administrativamente la propiedad via regularizacion del tracto sucesivo, a favor de
los poseedores de predios matrices ocupados por posesiones informales, centros
urbanos informales o urbanizaciones populares, asi como de lotes individuales que

formen parte de aquéllos.

1.4. Formulacién de problemas

Problema general

¢ Cual es la relacionentre el Proceso de formalizacion de predios urbanosy
satisfaccion del usuario en COFOPRI?

Problemas especificos

Problema especifico 1

¢, Cual es la relacion entre la Prescripcion adquisitiva de dominioy la  satisfaccion
del usuario de COFOPRI?

Problema especifico 2

¢, Cual es la relacion entre la conciliacion y la satisfaccion del usuario de COFOPRI?
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Problema especifico 3
¢,Cudl es la relacion entre la expropiaciéon y la satisfaccion del usuario de
COFOPRI?

Problema especifico 4
¢, Cudl es la relacién entre el tracto sucesivo y la satisfaccion del usuario de
COFOPRI?

1.5. Justificacion del estudio
1.5.1. Justificacion tedrica

Esta investigacion permitio, organizar, sistematizar y crear conocimiento cientifico
tedrico en favor del Organismo de Formalizacion de la Propiedad Informal
“COFOPRI” en la ciudad de Lima, asi como de los usuarios de esta organizacion,
investigadores y otras personas que se interesen en el analisis de las variables:
percepcion de calidad del empadronamiento y la formalizacion de predios urbanos;
dicha informacién es el resultado de una busqueda exhaustiva de fuentes de

informacion.

1.5.2. Justificacion practica
El desarrollo de las actividades que forman parte de la investigacion sobre
percepcion de calidad del empadronamiento y la formalizacion de predios urbanos,
permitieron fortalecer las competencias de quienes tienen a su cargo la
administracion del Organismo de Formalizacion de la Propiedad Informal
“COFOPRI” de la ciudad de Lima, logrando que los usuarios de esta organizacion
puedan desarrollar un nivel de confianza que incremente la credibilidad y valoracion
de los procesos que se llevan a cabo como parte de las funciones de esta institucion

publica.

1.5.3. Justificacion metodolégica
Los resultados que se obtuvieron en esta investigacion dieron la posibilidad de
implementar una serie de mecanismo que favorezcan y mejoren los procesos de
empadronamiento y la formalizacion de predios urbanos, contribuyendo de manera
efectiva en la eliminacion de la informalidad dentro del crecimiento poblacional de
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la ciudad de Lima, que actualmente demuestra falencias que conllevan incluso ala
existencia de la criminalidad en cuanto a la formalizacion y venta de terrenos.
También posibilita el disefio y adaptacion de instrumentos de recoleccion de datos;
estos instrumentos seran validos y confiables. Sobre todo, en la forma ordenada y
acorde al disefio de investigacion, dichos instrumentos y disefio podran ser

utilizados por otros investigadores que se apoyen en esta metodologia.

1.6. Hipoétesis

Hipotesis general

Existe relacion entre el proceso de formalizacion de predios urbanos y satisfaccion
del usuario en COFOPRI.

Hipdtesis especificas

Hipotesis especifica 1

Existe relacion entre la prescripcion adquisitiva de dominio y la satisfaccion del
usuario de COFOPRI.

Hipotesis especifica 2

Existe relacion entre la conciliacion y la  satisfaccidén del usuario de COFOPRI.

Hipotesis especifica 3

Existe relacion entre la expropiacion y la satisfaccion del usuario de COFOPRI.

Hipotesis especifica 4

Existe relacion entre el tracto sucesivo y la satisfaccién del usuario de COFOPRI.

1.7. Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacién entre el proceso de formalizacion de predios urbanosy
satisfaccion del usuario en COFOPRI.
Objetivos especificos

Objetivo especifico 1
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Determinar la relacion entre la prescripcién adquisitiva de dominio y la

satisfaccion del usuario de COFOPRI.

Objetivo especifico 2
Determinar la relacion entre la conciliacion y la satisfaccion del usuario de
COFOPRI.

Objetivo especifico 3
Determinar la relacién entre la expropiacion y la satisfaccion del usuario de
COFOPRI.

Objetivo especifico 4
Determinar la relacién entre tracto sucesivo y la satisfaccion del usuario de
COFOPRI.
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2.1. Disefio

Enfoque de investigacion

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo, por cuanto se utilizara los
procedimientos estadisticos para poder detallar las caracteristicas de la variable y
sus dimensiones. De acuerdo a (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) la
informacion recolectada o datos se pueden someter a ciertos procedimientos
estadisticos con el objetivo de explicar el comportamiento de las variables y

dimensiones.

Método

En esta investigacién el método que se empelara es el hipotético — deductivo.
Debido a que el punto de partida es la observacion, que permite el planteamiento
de premisas para finalmente a partir de los resultados inferir las conclusiones. Al
respecto (Hernandez et al., 2014) sefialaron que: el método es entendido como un
conjunto de procedimientos que indican los pasos a seguir para lograr los objetivos

de la investigacion.

Tipo

Esta investigacion es de tipo basica, su proposito es brindar informacion cientifica
gue pueda incrementar los conocimientos teoricos de la ciencia, en torno a las
variables calidad percibida y la satisfaccién del consumidor. Se pude sefiala que
“el tipo de investigacion viene a ser el propdsito por el cual se piensa llevar a cabo

la investigacion. Puede realizarse o no un experimento” (Hernandez et al., 2014).

Nivel

El nivel de esta investigacion es de tipo correlacional. La investigaciébn no solo
busca encontrar y detallar las caracteristicas propias de las variables percepcion
de calidad del empadronamiento y la formalizacion de predios urbanos, y sus
dimensiones; si no, que se orienta a determinar la relacién entre ellas. Es decir que,
‘los niveles de investigacion hacen referencia a la profundidad que abarca el
estudio, los niveles que se piensan indagar en cada uno de los aspectos que

corresponden a los fendmenos estudiados” (Hernandez et al., 2014).
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Disefio de investigacion

Segun la intencionalidad de la investigadora, el disefio es No experimental —
correlacional. Este disefio toma como base a los datos recolectados para luego
describir y demostrar la existencia de una correlacion, pero considerando la
informacion que corresponde solo a un tiempo determinado. Ademas, se hace uso
de pruebas estadisticas con la finalidad de poder verificar la validez de las hipotesis

correlacionales.

Segun (Hernandez et al., 2014) los disefios se pueden definir como: “graficas
estructuradas de un proyecto que no solo involucran las interrogantes formuladas,
sino principalmente trazan la ruta que se debe seguir en el trabajo de medicidn de

las variables”

El esquema que representa el trabajo con las variables es como se muestra:

Iih
M/ r

Oz
Figura 1. Disefio de investigacion
En dénde:
M = Muestra.

O1= Observacion de la variable proceso de formalizacién
02 = Observacion de la variable satisfaccion del usuario

r = Correlacion.

2.2. Variables, Operacionalizacion

2.2.1. Variables del proceso de formalizacion
Definicion conceptual de la variable del proceso de formalizacion
(Presidencia del Consejo de Ministros, 2008), sostiene que con este criterio las

personas que poseen un predio o un lote individual adquieren su propiedad siempre
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y cuando hayan permanecido en dicha propiedad por un plazo de diez (10) afios, y
al mismo tiempo deben cumplir con los requisitos que establece la ley.

Definicion operacional de la variable del proceso de formalizacion
Operacionalmente la variable proceso de formalizacion se define mediante cuatro
dimensiones: prescripcion adquisitiva de dominio (4 items), conciliacién (4 items),
expropiacion (4items) y tracto sucesivo (4 items). Esta variable se mide mediante
un cuestionario con escala ordinal o politémica tipo Likert con cinco opciones de
respuesta cada item: nunca (1), casi nuca (2), a veces (3), casi siempre (4) y

siempre (5).
2.2.2. Variable satisfaccion del usuario

Definicién conceptual de la variable satisfaccion del usuario

La satisfacciéon del usuario es entendida como una medida de control de la calidad
de los profesionales que laboran en una determinada area en una organizacion. La
medicion de la misma se realiza con el propdsito de mejora y adaptacion a las
necesidades de los usuarios. La importancia y pertinencia de introducir la
satisfaccion en los usuarios, complementa otras actividades de control de calidad
(Delgado et al., 1993).

Definicion operacional de la variable satisfaccidén del usuario
Operacionalmente la variable satisfaccion del usuario se define en cuatro
dimensiones como lo sostienen (Mejias & Manrique, 2011): calidad funcional
percibida (5 items), calidad técnica percibida (3 items), valor percibido (5 items),

confianza (5 items) y expectativas (3 items), sumando un total de 21 items
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Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escala de
medicion y valores

Niveles y rangos

Calidad funcional
percibida

Calidad técnica
percibida

Valor percibido

Confianza

Expectativas

Satisfaccion de
quejas

Servicio esperado
Intereses y
necesidades
Seguridad
evaluacion del
servicio recibido
Mejoras del servicio
Servicio informético
Expectativas
Confianza

Tasas y tarifas
Solucién de
problemas

Recomendacion de
la institucion por el
servicio prestado
Innovacioén en el
servicio
Preocupacion por el
usuario
Satisfaccion de
necesidades
Calidad de la
informacion
Capacidad del

personal que
atiende.

Dellal5

Del 6 al 8

Del 9 al 13

Del 14 al 18

Del 19 al 21

1= Nunca

2= Casi nunca
3=A veces
4=Casi siempre
5= Siempre

Baja
21-49
Moderada
50- 77
Alta

78 - 105

35
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable proceso de formalizacion
. . . : Esc.al_a,de Niveles y
Dimensiones Indicadores ltems medicién y rangos
valores 9
Tiempo de posesion del terreno
Prescripcion Presentagiéq de DNI
adquisitiva de Deqlaracmn jurada de los Delad
dominio Vecinos
Contratos celebrados con otras
entidades publicas
Presentacion de solicitud
Calificacion de expediente Nunca (1)
Asamblea informativa Casi nunca (2) Deficiente
Levantamiento y aprobacién de A veces (3) Reqular
Conciliacién planos De5a8  Casisiempre (4) B g
Suscripcion del acta de Siempre (5) ueno

conciliacién
Empadronamiento de los
poseedores y calificacion
Publicacién de ley autoritaria
Entrega de planos al predio
Expropiacion afectado De9al2
Causa de necesidad publica
Proyecto de vivienda social
Declaratoria administrativa de la
propiedad via tracto sucesivo.
Constatacion previa del derecho de
Tracto sucesivo propiedad. De 13 a 16
Fortalecimiento de las garantias
procesales
Principio de legitimacién

2.3. Poblaciéon, muestray muestreo

2.3.1. Poblacidn
La poblacion para la presente investigacion estaba constituida por los usuarios de
COFOPRI, guienes tramitan una serie de requerimientos para formalizar sus predios.
Segun una estimacion realizada en el informe de gestion anual de cada uno de los
empadronadores que laboran en las oficinas de Lima, se atienden y resuelven un
promedio de 950 casos durante el periodo de un mes. Por lo que, la poblacién estimada

guedo conformada por dicha cantidad de usuarios.
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Con relacién a la poblacion, es definida como el conjunto de individuos, entes o
instituciones que se convierten en el motivo de estudio, por lo que poseen una

particularidad en comun (Hernandez et al., 2014)

2.3.2. Muestra

La muestra es entendida como el fragmento de un universo que tiene una peculiaridad
en comun que viene hacer el motivo de interpretacion. (Hernandez et al., 2014)

La muestra para la presente investigacion es intencionada y estuvo conformada
por 270 usuarios externos, que fueron atendidos y resueltos sus casos en el lapso de

un mes por los representantes de las oficinas de COFOPRI.

Criterios de inclusion
Se consideran como criterios de inclusion de la muestra en este estudio los siguientes:
a) Ser usuario de las oficinas de COFOPRI, b) Haber solicitado la formalizacién deun
predio urbano y c) Haber acudido el dia de la encuesta a las oficinas de COFOPRI.

Criterios de Exclusién.
Se excluyen para los propésitos del presente estudio a los siguientes: a) Ser usuario
por un motivo distinto al de formalizar su predio y ¢) No haber asistido el dia de la

encuesta a solicitar atencion en COFOPRI.

Muestreo
El muestreo del este estudio fue no probabilistico, dado que la muestra ha sido
intencionada. Al respecto Hernandez, et. al (2010) precisan que el muestreo no
probabilistico es una practica centrada en la postura del investigador, lo que le
posibilita elegir a cada uno de los elementos que seran el motivo de estudio, pero

considerando también su anhelo de participacion.
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2.1 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

En esta investigacion se ha utilizado como técnica a la encuesta, la cual consiste en
obtener informacion en forma masiva de la muestra seleccionada de la poblacion, al
respecto (Bernal, 2010), sostiene que es una de las técnicas de investigacion que mas
ha sido utilizada, y se utiliza para medir la variable un instrumento llamado cuestionario,
el cual contiene un conjunto de items con el propésito de obtener las informacion de la
variable por parte de las personas. En ese sentido para la variable satisfaccion del
usuario, se aplic6 un cuestionario con 21 preguntas con escala ordinal o politbmica tipo

Likert con cinco opciones de respuesta: Nunca (1), casi nunca (2), A veces (3), Casi

siempre (4) y siempre (5).
Ficha técnica del cuestionario

Nombre del instrumento

Autor y Afo

Procedencia, Adaptacion (si fuera el
caso)

Institucion universo de estudio

Nivel de confianza

Margen de error

Tamafio muestral

Tipo de técnica

Tipo de instrumento

Fecha trabajo de campo

Escala de medicién

Cuestionario sobre satisfaccion del
usuario

Paola Sernaqué

Adaptacion de (Mejias & Manrique,
2011)

COFOPRI

95.0%

5.0%

270usuarios

Encuesta

Cuestionario

2018

Ordinal politémica con cinco opciones
de respuesta: Nunca (1), Casi nunca
(2), A veces (3), Casi siempre (4) y
Siempre (5).
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Tiempo utilizado Aplicaciéon individual con tiempo
aproximado de 8 minutos.

Validez

La validez es entendida como el grado en que una variable se puede medir. En esta
linea de pensamiento, para este estudio en particular, solo se ha aplicado la validez
de contenido, mediante el juicio de expertos, los cuales ha considerado tres aspectos:

pertinencia, relevancia y claridad de cada uno de los items del cuestionario.
Tabla 3

Resultados del juicio de expertos

Experto Especialidad Opinion
Dr. Noel Alcas Zapata Metodologo Aplicable
Dra. Luzmila Garro Aburto Tematico Aplicable
Dr. Joaquin Vértiz Osores Tematico Aplicable
Confiabilidad

La confiabilidad es aceptada como el grado en que un instrumento genera resultados
con cierto nivel de consistencia y coherencia. Por esta razén en este estudio, se utilizo
el estadistico Alfa de Cronbach para determinar la confiabilidad de los cuestionarios,
dado que la escala del mismo es ordinal o politdmica con cinco opciones de respuesta.
Para este propadsito se considerd una prueba piloto con 30 usuarios que no participaron

en la muestra de investigacion.
Tabla 4

Resultados del analisis de confiabilidad de la variable proceso de formalizacion

Dimensidén/variable Alfa de Cronbach Na de items
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Prescripcion adquisitiva de 0.751 4
dominio

Conciliacion 0.827 4
Expropiacion 0.806 4
Tracto sucesivo 0.791 4
Proceso de formalizacion 0.875 16

La tabla 4, muestra los resultados del analisis de confiabilidad, donde se observa que
las dimensiones: prescripcion adquisitiva de dominio, conciliacién, expropiaciéon y
tracto sucesivo tienen confiabilidad alta. Asimismo, la variable proceso de
formalizacion tiene alta confiabilidad. Por lo tanto, el cuestionario que mide la variable

proceso de formalizacion es confiable.
Tabla 5

Resultados del analisis de confiabilidad de la variable satisfaccion del usuario

Dimension/variable Alfa de Cronbach N2 de items
Calidad funcional percibida 0.751 5
Calidad técnica percibida 0.827 3
Valor percibido 0.806 5
Confianza 0.791 5
Expectativas 0.802 3
Satisfaccion del usuario 0.915 21

La tabla 5, muestra los resultados del analisis de confiabilidad, donde se observa que
las dimensiones calidad funcional percibida, confianza y expectativas tienen
confiabilidad moderada. En cambio, las dimensiones: calidad técnica percibida, valor
percibido y la variable satisfaccion del usuario tienen alta confiabilidad. Por

consiguiente, el cuestionario que mide la variable satisfaccion del usuario es confiable.
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2.2 Métodos de andlisis de datos

Para el recojo de los datos previa validacion y confiabilidad de los cuestionarios, se
procedio a aplicarlos a los 270 usuarios que asistieron al COFOPRI, durante un mes.
Estos datos fueron recogidos y registrados en el programa Excel, para luego

exportarlos al programa SPSS, en el cual se procesé toda la informacién recibida.

Se categoriz6 primeramente las variables en tres niveles, seguidamente se hizo
lo mismo con las dimensiones de cada variable. Posteriormente se generaron tablasy
figuras con la informacion de los datos procesados, para su posterior analisis y

presentacion de los resultados de acuerdo al estilo APA.

La presentacion de los resultados se ha realizado en funcién de los objetivos de
investigacion y a los procesos de analisis y resultados de los datos a nivel descriptivo
e inferencial. Lo cual ha permitido discutirlos con los trabajos previos nacionales e

internacionales, en relacion a los objetivos de investigacion del presente estudio.

Las conclusiones a las cuales se han arribado en esta investigacion estan
asociadas a cada uno de los objetivos planteados y dan respuesta por lo tanto también
a los problemas de investigacion. Finalmente se proponen algunasrecomendaciones,
gue pueden ayudar a mejorar la el proceso de formalizacién de predios urbanos y la

satisfaccion del usuario en COFOPRI.

2.3 Aspectos éticos

En esta investigacion, se han consultado diferentes fuentes como: tesis, articulos
cientificos, libros, revistas, etc. Asimismo, las fuentes que estdn mencionadas en el

texto del trabajo, estan debidamente referenciadas, y en donde ademas se reconoce
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la autoria de las ideas, conceptos y puntos de vista de los autores consultados. Por
otra parte, la encuesta que se aplicé ha sido anonima y con el consentimiento de los

participantes, los mismos que respondieron en forma voluntaria.



Resultados
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3.1 Resultados Descriptivos

Descripcion de la variable satisfacciéon del usuario

Tabla 6

Frecuencia de los niveles de la satisfaccion del usuario

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 66 24,4
Regular 99 36,7
Bueno 105 38,9
Total 270 100,0

Porcentaje

Maodaraca
Satisfaceion del usuario

Figura 2. Niveles de la satisfaccion del usuario

La tabla 6 y figura 2, muestran los niveles de la satisfaccion del usuario, donde se
observa que el 36,7% de los usuarios la percibe la satisfaccion en el nivel alto, seguido
del nivel moderado con el 38,6%
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Descripcion de las dimensiones de la variable proceso de formalizacién

Dimensidn prescripcién adquisitiva de dominio
Tabla 7

Frecuencia de los niveles de la dimension Prescripcion adquisitiva de dominio

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 60 22,2
Regular 86 31,9
Bueno 124 45,9
Total 270 100,0

L}
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Prescripeion adguisitiva de deminio

Figura 3. Niveles de la dimension prescripcion adquisitiva de dominio

La tabla 7 y figura 3, muestran los niveles de la dimension prescripcion adquisitiva de
dominio, donde se observa que el 45,9% de los usuarios la percibe en el nivel bueno,

seguido del nivel regular con el 31,9%
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Dimensién conciliacion
Tabla 8

Frecuencia de los niveles de la dimension conciliacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 77 28,5
Regular 108 40,0
Bueno 85 31,5
Total 270 100,0

Parcentaje

Regular
Conciliacion

Figura 4. Niveles de la dimension conciliacion

La tabla 8 y figura 4, indican los niveles de la dimensién conciliacion, donde se observa
gue el 40,0% de los usuarios la percibe en el nivel regular, seguido del nivel bueno con

el 31,5%
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Dimensidn expropiacion
Tabla 9

Frecuencia de los niveles de la dimension expropiacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 83 30,7
Regular 94 34,8
Bueno 93 34,4
Total 270 100,0

Porcentaje

Deficiente Regular Buena

Expropiacion

Figura 5. Niveles de la dimension expropiacion

La tabla 9 y figura 5, indican los niveles de la dimension expropiacion, donde se
observa que el 34,8% de los usuarios la percibe en el nivel regular, seguido del nivel
bueno con el 34,4%



Dimensioén tracto sucesivo
Tabla 10

Frecuencia de los niveles de la dimension tracto sucesivo

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 50 18,5
Regular 141 52,2
Bueno 79 29,3
Total 270 100,0

Porcentaje

Deficiente Regular

Tracto sucesivo

Figura 6. Niveles de la dimension tracto sucesivo
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La tabla 10 y figura 6, indican los niveles de la dimension tracto sucesivo, donde se

observa que el 52,2% de los usuarios la perciben en el nivel regular, seguido del nivel

bueno con el 29,3%
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Variable proceso de formalizacion

Tabla 11

Frecuencia de los niveles de la variable proceso de formalizacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 59 21,9
Regular 110 40,7
Bueno 101 37,4
Total 270 100,0

Parcentaje

Figda
Proceso de farmalizacien

Figura 7. Niveles de la variable proceso de formalizacion

La tabla 11 y figura 7, muestran los niveles de la variable proceso de formalizacion,
donde ademas se observa que el 40,7% de los usuarios la perciben en el nivel regular,

seguido del nivel bueno con el 37,4%.
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Descripcion de la variable satisfaccién de usuario y sus correspondientes
dimensiones

Dimensidn calidad funcional percibida
Tabla 12

Frecuencia de los niveles de la dimensién calidad funcional percibida

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 114 422
Regular 109 40,4
Bueno 47 17,4
Total 270 100,0

Porcentaje

Moderado

Calidad funcional percibida

Figura 8. Niveles de calidad funcional percibida

La tabla 12 y figura 8, muestran los niveles de la calidad funcional percibida, donde
ademas se observa que el 42,27% de los usuarios la perciben en el nivel bajo, seguido

del nivel moderado con el 40,4%.
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Dimension calidad técnica percibida
Tabla 13

Frecuencia de los niveles de la dimensién calidad técnica percibida

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 74 27,4
Regular 122 45,2
Bueno 74 27,4
Total 270 100,0

Porcentaje

Moder o
Calidad t#cnica percibida

Figura 9. Niveles de calidad técnica percibida

La tabla 13 y figura 9, muestran los niveles de la calidad técnica percibida, donde
ademas se observa que el 45,2% de los usuarios la perciben en el nivel moderado,

seguido del nivel bajo y bueno con el 27,4% respectivamente.



52

Dimensidn valor percibido
Tabla 14

Frecuencia de los niveles de la dimensién valor percibido

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 98 36,3
Regular 85 31,5
Bueno 87 32,2
Total 270 100,0

Porcentaje

Bajo Moderado Alto

Valor percibido

Figura 10. Niveles de la dimension valor percibido

La tabla 14 y figura 10, muestran los niveles de la dimensién valor percibido, donde
ademas se observa que el 36,3% de los usuarios la perciben en el nivel bajo, seguido

del nivel alto con el 32,2%.



Dimensién confianza

Tabla 15

Frecuencia de los niveles de dimension confianza

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 102 37,8
Regular 109 40,4
Bueno 59 21,9
Total 270 100,0

Paercentaje

Confianza

Figura 11. Niveles de la dimension confianza

La tabla 15y figura 11, muestran los niveles de la dimension confianza, se observa
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gue se predomina el nivel moderado con el 40,4%, seguido del nivel bajo con el 37,8%.
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Dimensién confianza

Tabla 16

Frecuencia de los niveles de dimensién confianza

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 21 7,8
Regular 144 53,3
Bueno 105 38,9
Total 270 100,0

a0

30

Porcentaje

T T
Bajo Moderado Alto

Expectativas

Figura 12. Niveles de la dimensién expectativas

La tabla 16 y figura 12, muestran los niveles de la dimensién expectativas, seobserva
gue dicha dimension se encuentra en el nivel moderado con el 63,3%, seguido del nivel

alto con el 38,9%.



Tabla cruzada entre la prescripcion adquisitiva de dominio y Satisfaccion del

usuario
Tabla 17
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Frecuencias de los niveles de la prescripcion adquisitiva de dominio y la satisfaccion

del usuario

Tabla cruzada Prescripcion adquisitiva de dominio*Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Bajo Moderado Alto Total

Prescripcion Deficiente Recuento 23 27 10 60
adquisitiva de % del total 8,5% 10,0% 3,7% 22,2%
dominio Regular Recuento 20 39 27 86
% del total 7,4% 14,4% 10,0% 31,9%
Buena Recuento 23 33 68 124
% del total 8,5% 12,2% 25,2% 45,9%
Total Recuento 66 99 105 270
% del total 24,4% 36,7% 38,9% 100,0%

el auane

Bsersco

Recuento

Deficiente Regular Buena

Prescripcion adquisitiva de dominio

O ato

Figura 13. Niveles de la prescripcion adquisitiva de dominio y la satisfaccion del

usuario
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Latabla 17 y la figura 13, muestran los niveles de la prescripcidén adquisitiva de dominio
y la satisfaccion del usuario. Se observa que el 45,9% de usuarios perciben la
prescripciéon de dominio en el nivel bueno y de los cuales el 25,2% afirman que la
satisfaccion del usuario es alta frente al 12% que la califican como regular. También
del 31,9% que perciben la prescripcion adquisitiva en el nivel regular, 14 % de ellos
percibe la satisfaccion del usuario en el nivel regular frente al 10,0% del nivel alto.
Tabla 18

Frecuencias de los niveles de la expropiacion y la satisfacciéon del usuario

Satisfaccion del usuario

Bajo Moderado Alto Total

Expropiacién Deficiente Recuento 46 28 9 83
% del total 17,0% 10,4% 3,3% 30,7%

Regular Recuento 17 45 32 94

% del total 6,3% 16,7% 11,9% 34,8%

Buena Recuento 3 26 64 93

% del total 1,1% 9,6% 23, 7% 34,4%

Total Recuento 66 99 105 270
% del total 24,4% 36,7% 38,9% 100,0%

Satlsfaccion
del usuario
W Bajo
B moderado
ClAto

Daficierts Regular Busnn

Expropiacién

Figura 14. Niveles de la expropiacion y la satisfaccion del usuario
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La tabla 18 y la figura 14, muestran los niveles de la expropiacién y la satisfaccion del
usuario. Se observa que el 34,4% de usuarios perciben la prescripcion de dominio en
el nivel bueno y de los cuales el 23,7% afirman que la satisfaccién del usuario es alta
frente al 9,63% que la califican como regular. También del 34,8% que perciben la
expropiacion en el nivel regular, 16,67 % de ellos percibe la satisfaccion del usuario en

el nivel regular frente al 11,85% del nivel alto.

Tabla 19
Frecuencias de los niveles de la conciliacion y la satisfaccion del usuario

Tabla cruzada Conciliacién*Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Bajo Moderado Alto Total
Conciliacién Deficiente Recuento 45 25 7 77
% del total 16,7% 9,3% 2,6% 28,5%
Regular Recuento 17 57 34 108
% del total 6,3% 21,1% 12,6% 40,0%
Buena Recuento 4 17 64 85
% del total 1,5% 6,3% 23, 7% 31,5%
Total Recuento 66 99 105 270
% del total 24,4% 36,7% 38,9% 100,0%
Satusfaccdn
del usuano
o
[ = I
[ P

Conclliacion

Figura 15. Niveles de la conciliacién y la satisfaccién del usuario
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La tabla 19 y la figura 15, muestran los niveles de la conciliacién y la satisfaccion del
usuario. Se observa que el 31,5% de usuarios perciben la conciliacion de en el nivel
bueno y de los cuales el 23,7% afirman que la satisfaccién del usuario es alta frente al
6,3% que la califican como regular. También del 40,0% que perciben la conciliacion en
el nivel regular, 21,1% de ellos percibe la satisfaccion del usuario en el nivel regular
frente al 12,6% del nivel alto.

Tabla 20

Frecuencias de los niveles del tracto sucesivo y la satisfaccion del usuario

Tabla cruzada Tracto sucesivo*Satisfacciéon del usuario

Satisfaccion del usuario

Bajo Moderado Alto Total

Tracto sucesivo Deficiente Recuento 25 21 4 50
% del total 9,3% 7,8% 1,5% 18,5%

Regular Recuento 35 57 49 141

% del total 13,0% 21,1% 18,1% 52,2%

Buena Recuento 6 21 52 79

% del total 2,2% 7,8% 19,3% 29,3%

Total Recuento 66 99 105 270
% del total 24,4% 36,7% 38,9% 100,0%

Satestaccsdn
del usuano
o top
W Moderado

Ato

Recuento

Deficierte Regutar

Tracto sucesivo

Figura 16. Niveles del tracto sucesivo y la satisfaccion del usuario
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La tabla 20 y la figura 16, muestran los niveles del tracto sucesivo y la satisfaccion del
usuario. Se observa que el 29,3% de usuarios perciben el tracto sucesivo en el nivel
bueno y de los cuales el 19,3% afirman que la satisfaccion del usuario es alta frente al
7,8% que la califican como regular. También del 52,2% que perciben el tracto sucesivo
en el nivel regular, 21,1% de ellos percibe la satisfaccion del usuario en el nivel regular

frente al 18,1% del nivel alto.

Tabla 21
Frecuencias de los niveles del proceso de formalizacion y la satisfaccion del usuario

Tabla cruzada Proceso de formalizacién*Satisfacciéon del usuario

Satisfaccion del usuario

Bajo Moderado Alto Total

Proceso de Deficiente Recuento 39 17 3 59
formalizacion % del total 14,4% 6,3% 1,1% 21,9%
Regular Recuento 22 61 27 110

% del total 8,1% 22,6% 10,0% 40,7%

Buena Recuento 5 21 75 101

% del total 1,9% 7,8% 27,8% 37,4%

Total Recuento 66 99 105 270
% del total 24,4% 36,7% 38,9% 100,0%

| Satisfaccion

ded usuano
= Dy

B Vodersdo
Avo

Recuento

Deficirdn Hugua: Bosra

Proceso de formalizacion

Figura 17. Niveles del proceso de formalizacién y la satisfaccion del usuario
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La tabla 21 y la figura 17, muestran los niveles del proceso de formalizacién y la
satisfaccion del usuario. Se observa que el 37,4% de usuarios perciben el proceso de
formalizacién en el nivel bueno y de los cuales el 27,6% afirman que la satisfaccion del
usuario es alta frente al 7,8% que la califican como regular. También del 40,7% que
perciben el proceso de formalizacién en el nivel regular, 22,6% de ellos percibe la
satisfaccion del usuario en el nivel regular frente al 10,0% del nivel alto.

3.2 Pruebade hipotesis

Hipotesis general

Ho: No existe relaciénentre el proceso de formalizacién de predios urbanosy
satisfaccion del usuario en COFOPRI.

Hi:  Existe relacion entre el  proceso de formalizacion de predios urbanos y
satisfaccion del usuario en COFOPRI.

Significancia: 0,05

Regla de decision:

Si p_valor < 0,05, rechazar Ho

Si p_valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 22

Correlacién de Spearman entre el proceso de formalizacién y la satisfaccion del

usuario
Proceso de Satisfaccion del
formalizacion usuario
Rho de Proceso de Coeficiente de correlacion 1,000 ,685™
Spearman formalizacion Sig. (bilateral) . ,000
N 270 270
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion ,685™ 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 270 270

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 22, se muestra que el p_valor o significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica
gue existe correlacion entre el proceso de formalizacion y la satisfaccién del usuario.
Asimismo, el coeficiente de correlacién de Spearman (Rho = 0,685**), indica que la
correlacion es positiva y moderada. Lo cual permite rechazar la hipotesis nula (Ho). Por
lo tanto, se concluye que existe relacion entre el proceso de formalizacion de predios

urbanos y satisfacciéon del usuario en COFOPRI.
Hipotesis especifica 1

Ho:  No existe relacién entre la prescripcion adquisitiva de dominio y la satisfaccion
del usuario de COFOPRI.

Hi:  Existe relacion entre la prescripcion adquisitiva de dominio y la satisfaccion del
usuario de COFOPRI.

Significancia: 0,05

Regla de decision:

Si p_valor < 0,05, rechazar Ho

Si p_valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 23
Correlacién de Spearman entre la prescripcién adquisitiva de dominio y la

satisfaccion del usuario

Prescripcion

adquisitiva de  Satisfaccion del

dominio usuario
Rho de Prescripcién Coeficiente de correlacion 1,000 ,304™
Spearman  adquisitiva de dominio  gjg_ (pilateral) ) ,000
N 270 270
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,304™ 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 270 270

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 23, se muestra que el p_valor o significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica
gue existe correlacion entre la prescripcion adquisitiva de dominio y la satisfaccion del
usuario. Asimismo, el coeficiente de correlacién de Spearman (Rho = 0,304**), indica
gue la correlacion es positiva y baja. Lo cual permite rechazar la hipotesis nula (Ho).
Por lo tanto, se concluye que existe relacion entre la prescripcidbn adquisitiva de

dominio y la satisfaccion del usuario de COFOPRI.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacién entre la conciliaciéon y la  satisfaccion del usuario de
COFOPRI.

Hi:  Existe relacion entre la conciliacion y la satisfaccion del usuario de COFOPRI.

Significancia: 0,05

Regla de decision:

Si p_valor < 0,05, rechazar Ho
Si p_valor > 0,05, aceptar Ho
Tabla 24

Correlacién de Spearman entre la conciliacion y la satisfaccion del usuario

Correlaciones

Satisfaccion del

Conciliacion usuario
Rho de Conciliacién Coeficiente de correlacién 1,000 ,618™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 270 270
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,618" 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 270 270

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 24, se muestra que el p_valor o significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica
gue existe correlacion entre la conciliacion y la satisfaccion del usuario. Asimismo, el
coeficiente de correlacién de Spearman (Rho = 0,618**), indica que la correlacion es
positiva y moderada. Lo cual permite rechazar la hipétesis nula (Ho). Por lo tanto, se
concluye que existe relacion entre la conciliacién y la satisfaccién del usuario de
COFOPRI.

Hipdtesis especifica 3

Ho: No existe relacién entre la expropiaciony la  satisfaccion del usuario de
COFOPRI.

Hi:  Existe relaciéon entre la expropiacion y la satisfaccion del usuario de COFOPRI.
Significancia: 0,05

Regla de decision:
Si p_valor < 0,05, rechazar Ho

Si p_valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 25

Correlacién de Spearman entre la expropiacion y la satisfaccion del usuario

Correlaciones

Satisfaccion del

Expropiacién usuario
Rho de Expropiacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,599™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 270 270
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,599™ 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 270 270

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 25, se muestra que el p_valor o significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica
gue existe correlacion entre la expropiacion y la satisfaccion del usuario. Asimismo, el
coeficiente de correlacién de Spearman (Rho = 0,599**), indica que la correlacion es
positiva y moderada. Lo cual permite rechazar la hipétesis nula (Ho). Por lo tanto, se
concluye que existe relacién entre la expropiacion y la satisfaccion del usuario de
COFOPRI.

Hipotesis especifica 4

Ho:  No existe relacidon entre el tracto sucesivoy la  satisfaccion del usuario de
COFOPRI.

Hi:  Existe relacion entre el tracto sucesivo y la  satisfaccion del usuario de
COFOPRI.

Significancia: 0,05

Regla de decision:

Si p_valor < 0,05, rechazar Ho
Si p_valor > 0,05, aceptar Ho
Tabla 26

Correlacion de Spearman entre la expropiacion y la satisfaccion del usuario

Correlaciones

Satisfaccion del

Tracto sucesivo usuario
Rho de Tracto sucesivo  Coeficiente de correlacion 1,000 ,493"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 270 270
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion 493" 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 270 270

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 26 se muestra que el p_valor o significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica
gue existe correlacion entre el tracto sucesivo y la satisfaccion del usuario. Asimismo,
el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho = 0,493**), indica que la correlacién
es positiva y moderada. Lo cual permite rechazar la hipétesis nula (Ho). Por lo tanto,
se concluye que existe relacidn entre el tracto sucesivo y la satisfaccion del usuario de
COFOPRI.



V. Discusion
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El presente estudio tuvo como propdsito, determinar la relacion entre el proceso de

formalizacién de predios urbanos y satisfaccion del usuario en COFOPRI.

En referencia al objetivo general los resultados descriptivos indican que el
37,4% de usuarios perciben el proceso de formalizacion en el nivel bueno y de los
cuales el 27,6% afirman que la satisfaccion del usuario es alta frente al 7,8% que la
califican como regular. También del 40,7% que perciben el proceso de formalizacion
en el nivel regular, 22,6% de ellos percibe la satisfaccion del usuario en el nivel regular
frente al 10,0% del nivel alto. También, los resultados inferenciales indican que el
p_valor o significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica que existe correlacion entre el
proceso de formalizacidén y la satisfaccion del usuario. Asimismo, el coeficiente de
correlacion de Spearman (Rho = 0,685**), indica que la correlacion es positiva y
moderada. Por lo tanto, se concluye que existe relacién entre el proceso de
formalizacién de predios urbanos y satisfaccion del usuario en COFOPRI. Asimismo,
entre los hallazgo encontrados se tiene a (Chinchay, 2014), quien sostuvo que: a) la
calidad de atencion en los servicios de hospitalizacién el 89.7 % es buena, el 10.3%
es mala. Quedando satisfechos el 85.3 % y el 14.7 % quedo insatisfecho por la
atencion recibida. b) se demuestra mediante la prueba Chi Cuadrado que son variables
gue se encuentran estadisticamente relacionadas dado que el valor de la significancia

de la prueba es menor que 0.05.

Otro resultado fue el de (Villagarcia et al., 2016), quienes sostuvieron que: (a) se
han realizado las acciones necesarias para obtener una percepcion favorable por sus
derechohabientes, (b) no presenta contrariedades que mermen la percepcion de la
calidad, sino lo contrario, la evaluacion mantiene una tendencia positiva y c) es posible
mejorar las condiciones con las que en la actualidad se brinda el servicio, apostando
en intervenciones sobre el trato, comunicacion y organizacion.

En relacion al primer objetivo especifico, los resultados descriptivos indican que el
45,9% de usuarios perciben la prescripcion de dominio en el nivel bueno y de los cuales
el 25,2% afirman que la satisfaccion del usuario es alta frente al 12% que la califican

como regular. También del 31,9% que perciben la prescripcion adquisitiva en el nivel
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regular, 14 % de ellos percibe la satisfaccion del usuario en el nivel regular frente al
10,0% del nivel alto. También sobre los resultados inferenciales los resultados indican
gue el p_valor o significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica que existe correlacion entre
la prescripcion adquisitiva de dominio y la satisfaccion del usuario. Asimismo, el
coeficiente de correlacién de Spearman (Rho = 0,304**), indica que la correlacion es
positiva y baja. Por lo tanto, se concluye que existe relacion positiva y baja entre la
prescripcion adquisitiva de dominio y la satisfaccién del usuario de COFOPRI.
También, (Charaja, 2017) realizo una investigacion sobre el proceso de formalizacion
de predios urbanos. El enfoque fue cualitativo con método fenomenoldgico y con una
técnica de la entrevista a profundidad. Entre sus conclusiones indic6 que: a) el proceso
de formalizacién revista importancia porque los ciudadanos pueden por este medio
obtener su titulo de propiedad, b) este proceso solo integra las posesiones al sistema
formal, c) hay cierta carencia de las herramientas legales por parte de COFOPRI, d)
perduran ciertas deficiencias en el proceso en los gobiernos locales.

En referencia al segundo objetivo especifico, los resultados descriptivos indican
gue el 31,5% de usuarios perciben la conciliacion de en el nivel bueno y de los cuales
el 23,7% afirman que la satisfaccion del usuario es alta frente al 6,3% que la califican
como regular. También del 40,0% que perciben la conciliacion en el nivel regular,
21,1% de ellos percibe la satisfaccion del usuario en el nivel regular frente al 12,6% del
nivel alto. También, sobre los resultados inferenciales se evidencia que el p_valor o
significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica que existe correlacion entre la conciliacion y
la satisfaccion del usuario. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho
= 0,618**), indica que la correlacion es positiva y moderada. Por lo tanto, se concluye
gue existe relacién entre la conciliacion y la satisfaccion del usuario de COFOPRI.

Sobre el tercer objetivo los resultados descriptivos indican que el 34,4% de
usuarios perciben la prescripcién de dominio en el nivel bueno y de los cuales el 23,7%
afirman que la satisfaccion del usuario es alta frente al 9,63% que la califican como
regular. También del 34,8% que perciben la expropiacion en el nivel regular, 16,67 %
de ellos percibe la satisfaccion del usuario en el nivel regular frente al 11,85% del nivel

alto. También, los resultados inferenciales indican que el p_valor osignificancia =
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0,000 < 0,01, lo cual indica que existe correlacion entre la expropiacion y la satisfaccion
del usuario. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho = 0,599**),
indica que la correlacion es positiva y moderada. Por lo tanto, se concluye que existe
relacion entre la expropiacion y la satisfaccion del usuario de COFOPRI.
Otro resultado similar fue el de (Culebro et al., 2017) quienes entre sus
conclusiones sefalan que el 92% estan satisfechos en referencia a las fuentes de
informacion, en cuanto a la vigencia de las fuentes de informacion la satisfaccion es
del 93%, seguido del 91% que estan satisfechos con disponibilidad de las fuentes.
También, el 84% indicaron estar satisfechos con el tiempo disponible, el 58% estan
satisfechos con la velocidad para acceder a la informacion, el 71% afirmaron que estan
satisfechos con las condiciones de los equipos de compto, el 95% se sienten
satisfechos con la calidad de atencién recibida, y finalmente, un 94% se siente
satisfecho por la asesoria personalizada que ha recibido por el personal de biblioteca.
En referencia al cuarto objetivo especifico, los resultados descriptivos indican
gue el 29,3% de usuarios perciben el tracto sucesivo en el nivel bueno y de los cuales
el 19,3% afirman que la satisfaccién del usuario es alta frente al 7,8% que la califican
como regular. También del 52,2% que perciben el tracto sucesivo en el nivel regular,
21,1% de ellos percibe la satisfaccion del usuario en el nivel regular frente al 18,1%
del nivel alto. También, los resultados inferenciales indican que el p_valor o
significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica que existe correlacion entre el tracto
sucesivo y la satisfaccion del usuario. Asimismo, el coeficiente de correlacion de
Spearman (Rho = 0,493**), indica que la correlacion es positiva y moderada. Por lo
tanto, se concluye que existe relacion entre el tracto sucesivo y la satisfaccion del
usuario de COFOPRI.



V. Conclusiones
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Primera:

En referencia al objetivo general se concluye que existe relacion positiva y moderada
entre el proceso de formalizacion de predios urbanos y satisfaccion del usuario en
COFOPRI. Como se demuestra con el coeficiente de Spearman (Rho = 0,685**, sig. 0
p_valor = 0,000 < 0,01)

Segunda:

En relacién al primer objetivo especifico se concluye que, existe relacion positiva y baja
entre la prescripcién adquisitiva de dominio y la satisfaccion del usuario de COFOPRI.
Como se demuestra con el estadistico de Spearman (Rho = 0,304**; p_valor o
significancia = 0,000 < 0,01).

Tercera:

En referencia al segundo objetivo especifico se concluye que, existe relacidén positiva
y moderada entre la conciliacion y la satisfaccion del usuario de COFOPRI. Como se
prueba con el estadistico de Spearman (Rho = 0,618**; p_valor o significancia = 0,000
<0,01).

Cuarta:

En relacién al tercer objetivo especifico se concluye que, existe relacion positiva y
moderada entre la expropiacion y la satisfaccién del usuario de COFOPRI. Como se
prueba con el estadistico de Spearman (Rho = 0,599**; p_valor o significancia = 0,000
<0,01).

Quinta:

En referencia al cuarto objetivos especifico, se concluye que existe relacion positiva y
moderada entre el tracto sucesivo y la satisfaccion del usuario de COFOPRI. Lo cual
se verifica con el estadistico de Spearman (Rho = 0,493**; p_valor o significancia =
0,000 < 0,01),



VI. Recomendaciones
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Primera:

Se recomienda a las autoridades de COFORPI, capacitar al personal que atiende a los
usuarios en el manejo de la informacion y seguimiento de los protocolos que establece

la normatividad vigente sobre el proceso de formalizacion de predios urbanos.
Segunda:

Se recomienda a los funcionarios de COFOPRI, establecer estrategias institucionales
para mejorar la calidad del servicio al usuario en todo el proceso de formalizacion de
los predios urbanos. Estas estrategias deben considerar monitoreo de los procesos y

simplificar y agilizar los tramites para formalizar los predios urbanos.
Tercera:

Se recomienda a los funcionarios de COFOPRI, aprovechar las experiencias exitosas
de otros paises en relaciéon a la formalizacion de los predios urbanos. Dando un valor
agregado que permita el desarrollo de ciudades urbanas con vision de futuro y que
permita mejorar la calidad de vida de los pobladores.

Cuarta:

Se recomienda a las autoridades de COFOPRI, actualizar los planos catastrales,
haciendo uso del satélite, para lograr el desarrollo de nuevas ciudades que sean
menos tugurizadas que las actuales. En donde el crecimiento poblacional sea atendido

con las condiciones minimas para su desarrollo econémico, social y educativo.
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3. RESUMEN

Esta investigacion tiene como propdsito determinar la relacion entre el Proceso de
formalizacion de predios urbanos y satisfaccion del usuario en COFOPRI.

El enfoque es cuantitativo, con estudio de tipo basico, correlacional, transversal y no
experimental. Asimismo, para medir las dos variables: proceso de formalizacidn y satisfaccion
del usuario, se trabajo con una muestra empirica intencionada de 270 usuarios y se utilizo la
técnica de la encuesta, con dos cuestionarios de medicion tipo Likert con cinco opciones de
respuesta, los mismo que se aplicaron después de haber sido sometidos a los proceso de validez
de contenido y una prueba piloto a 30 usuarios que no participaron en la muestra, donde la
confiabilidad alfa de Cronbach fue de 0,915 para la variable satisfaccién del usuario y 0,875
para la variable proceso de formalizacion. También el procesamiento de los datos se realizé a
nivel descriptivo e inferencial para la constatacion de las hipotesis.

En referencia al objetivo general se concluye que existe relacién positiva y
moderada entre el proceso de formalizacion de predios urbanos y satisfaccion del usuario en
COFOPRI. Como se demuestra con el coeficiente de Spearman (Rho = 0,685**, sig. o p_valor
= 0,000 < 0,01).

4. PALABRAS CLAVE

Palabras claves: Proceso de formalizacion y Satisfaccion del usuario
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5. ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the relationship between the formalization process
of urban properties and user satisfaction in COFOPRI.

The approach is quantitative, with a basic, correlational, transversal and non-
experimental study. Likewise, to measure the two variables: formalization process and user
satisfaction, an intentional empirical sample of 270 users was used and the survey technique
was used, with two Likert-type questionnaires with five response options, the same whichwere
applied after having been subjected to the content validity process and a pilot test to 30 users
who did not participate in the sample, where Cronbach's alpha reliability was 0.915 for the user
satisfaction variable and 0.875 for the process variable of formalization. The data processing

was also carried out at the descriptive and inferential level for the testing of the hypotheses.

In reference to the general objective, it is concluded that there is a positive and moderate
relationship between the formalization process of urban properties and user satisfaction in
COFOPRI. As demonstrated by the Spearman coefficient (Rho = 0.685 **, next or p_value =
0.000 <0.01).

6. KEYWORDS

Keywords: Process of formalization and user satisfaction

7. INTRODUCCION

A nivel internacional, la informalidad se ha convertido en un sistema paralelo a la legalidad, ha
copado diversas esferas que van desde los ambitos gubernamentales hasta la esfera urbana. En
el ambito urbano, todo ciudadano anhela convertirse en un poseedor y duefio de una propiedad
privada, espacio donde pueda consolidar una convivencia familiar y que le otorga la posibilidad
de contar con mejores condiciones de vida. Sin embargo, el rapido desarrollo de las principales

urbes en el mundo, genera la necesidad de que las familias de bajos recursos y que no cuentan
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con acceso econdémico para poder adquirir una propiedad, ocupen ilegalmente espacios de
terreno que no tienen habilitacion urbana. Ubicandose por lo general en espacios de alto riesgo
de desastre que no han sido reconocidos como espacios aptos para ser habitados por el hombre
0 apropiandose de aquellos espacios donde por su dificil acceso se mantienen desolados y con
apariencia de abandono.

Segun el Banco Mundial (2017) el 54% de la poblacion en el mundo vive en la actualidad
en zonas urbanas y con una tendencia a un crecimiento mayor. Lo que significa que la cantidad
de personas crecera 1.5 veces y llegaria a 6000 millones de habitantes para el afio 2045. Si bien
las cifras indican que poco mas de la poblacién mundial vive o habita zonas urbanas, existe
aproximadamente otro 50% de la poblacion en el mundo que habita en zonas que no cuentan
con los servicios basicos de agua, desagle, alumbrado publico, espacios para el desarrollo de
las actividades educativas, de salud publica y por ende la calidad de vida de estas personas esta

por debajo de los estandares sefialados por la Unesco.

Desde esta perspectiva los gobiernos implantan una serie de medidas con la finalidad de
poder formalizar los espacios ocupados de manera ilegal y que por la falta de dicha legalidad
los hogares estan limitados a ser beneficiados por diversos programas sociales y/o de asistencia
gubernamental. Esta necesidad de que los espacios habitados por las personas al margen de la
legalidad puedan ser empadronados y formalizados como predios urbanos, son aprovechados en
algunas oportunidades por malos funcionarios que terminan con la confianza de la poblacion,
quienes se generan una percepcion negativa de la calidad de los procesos de empadronamiento
que se cumplen como parte de las campafias de formalizacion los predios urbanos que se instaura

en diversos paises.

A nivel nacional, el Per( es uno de los paises en donde la percepcion de la calidad de los
procesos de empadronamiento se ha venido a menos en los Ultimos afios. Esto se debe a que se
han incrustado mafias de traficantes de terrenos y hasta tramitadores que han encontrado en la
apropiacion ilicita de los espacios publicos, un negocio fructifero. Una de las instituciones que
busca recuperar la legalidad en el proceso de formalizacion de predios es COFOPRI, sin

embargo, parece ser que la percepcion que tienen los usuarios sobre la calidad de
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empadronamiento se ha convertido en uno de los problemas que afecta gravemente al proceso
de formalizacion de predios, esto se debe a que los requisitos que se exigen para acreditar ser
poseedor de un bien son minimos y resultan insuficientes para que se refleje un control que se
encuentre enmarcado por la rigurosidad que exige una real formalizacion predial. En
consecuencia, es muy comun que en nuestro pais se produzcan conflictos por la posesién de los

terrenos y por la acreditacién de los que se presumen duefios de dichos predios.

A nivel institucional, en las oficinas de COFOPRI, se puede observar la percepcién que
se tiene sobre la calidad de empadronamiento es negativa puesto que los procedimientos no
cumplen con controles rigurosos y el fin institucional se distorsiona, llegando incluso a permitir
que una persona pueda poseer mas de un titulo de propiedad, lo que termina desnaturalizando el
proposito de esta institucion que consiste en velar en que los mas necesitados puedan contar con
untitulo de propiedad. Esto se refleja en la insatisfaccion de los usuarios que a diario hacen llegar
su malestar a las autoridades de COFOPRI, ya que los procesos de empadronamiento resultan
generar una imagen de desconfianza en la institucion. en cuanto a la formalizacién de los predios
urbanos el problema es mayor, puesto que el proceso es tan simple que solo consiste en que el
empadronador acredite de manera personal la posesion del bien y para ello se cuenta con dos
procedimientos. El primero es una declaracion jurada simple emitida por quien solicita el titulo
de propiedad, esta declaracion se acredita con testigos o con algun recibo de pago de servicios.
Es suficiente que se acredite con cualquiera de estos documentos para que se le otorgue la
posesion y finalmente el titulo de propiedad. Otro de los procedimientos es que, se acredite un
afio de posesion del bien y que se emita un acta de constatacion por la municipalidad del lugar.
Estos procesos son tan simples que termina lleno de falencias y de situaciones engorrosas que

en multiples ocasiones originan litigios judiciales.

La satisfaccion del usuario es entendida como una medida de control de la calidad de los
profesionales que laboran en una determinada area en una organizacion. La medicion de la
misma se realiza con el propésito de mejora y adaptacion a las necesidades de los usuarios. La
importancia y pertinencia de introducir la satisfaccion en los usuarios, complementa otras

actividades de control de calidad (Delgado, Lopez, & Luna, 1993).
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Para (Hernandez, 2011), la satisfaccion del usuario implica tres grandes areas a tener en cuenta:
el funcionamiento del propio sistema de busqueda y recuperacion de la informacion, el recurso
de la informacion que se obtiene y finalmente los servicios recibidos. La satisfaccion de los
usuarios que recurren a los servicios de informacion es en esencia un estado mental que puede

representar respuestas intelectuales, materiales y hasta emocionales.

También, (Marin, 2012) preciso que el concepto de satisfaccion del usuario se entiende como
un estado psicoldgico y que se debe definir una escala de valores para entenderlo y medirlo.En
esta linea de pensamiento, la satisfaccion del usuario respecto a los sistemas de atencion e
informacidn es un indicador valioso para medir la eficacia.

La medicién de la satisfaccion del usuario es en la practica una herramienta que mide la
percepcion ciudadana respecto a los servicios que ha recibido. Se puede también considerar el
modelo Servqual con el prop6sito que proporcione algunos indicios respecto a la satisfaccién
del usuario. En general las preguntas que se estructuran y aplican pueden brindar informacion
para hacer comparaciones de los servicios publicos o prestaciones que se ofrecen (Ministerio de
la Presidencia del Gobierno de Esparfia, 2009).

Una expresion que esta asociada a la satisfaccion del usuario es la calidad en general y méas
concretamente la calidad de servicio. En ese sentido se entiende que las bondades en la calidad
de servicio no estan referidas a lo grande que sea, sino mas bien, en la idoneidad del servicio o
producto o su propésito, en referencia a las expectativas de los usuarios o clientes (Nejati y
Nejati, 2008, citados por Hernandez, 2011).

El proceso de formalizacion de los predios urbanos es entendido como una titulacion de la
propiedad que en el futuro se convierta en definible, defendible y enajenable. Definible implica
que en las leyes vigentes existan mecanismos para reconocer la propiedad como derechos
exclusivos, oponibles y legitimos. En esa linea de ideas sus titulares pueden ejercer o utilizar la
coercion estatal para defender sus terrenos o propiedades (Calderdn, 2011). En ese sentido, la
ciudad se ha convertido en un espacio en donde ocurren un conjunto de actividades sociales que
generan otras formas de violencia y el crecimiento urbano sin control implica que las autoridades

implementen nuevas politicas urbanas innovadores que se sustenten en la realidad observada y
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con vision de futuro.

(Lopez-Goyburu, 2017) sostuvo que la expansion urbana en los paises de Latinoamérica se
desarrolla a un ritmo y escala que no tiene precedentes que naturalmente acarreaconsecuencias
de carécter ambientales, sociales y hasta econémicas. En ese sentido es dificil precisar un limite
entre lo urbano y lo rural. También, los emprendimientos de pobladores para mejorar su calidad
de vida no tienen una articulacion con la planificacion urbana de las ciudades, en algunos casos
refuerzan mas bien el patrén urbano de segregacion socio espacial ya establecidos en las mismas
ciudades (Jesus & Denaldi, 2018)

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2008), sostiene que con este criterio las personas que
poseen un predio o un lote individual adquieren su propiedad siempre y cuando hayan
permanecido en dicha propiedad por un plazo de diez (10) afios, y al mismo tiempo deben

cumplir con los requisitos que establece la ley.

METODOLOGIA
Para la metodologia, se ha aplico como el método cientifico como un método general y unitario.

Asimismo se ha hecho uso del método hipotético deductivo para la contratacion de las hipoétesis,

el mismo que va de lo general a o particular.

Metodo hipotético deductivo

Hernandez, et al (2014), afirman que: De acuerdo con el método hipotético deductivo, laldgica
de la investigacion cientifica se basa en la formulacion de una ley universal y en el
establecimiento de condiciones iniciales relevantes que constituyen la premisa béasica para la
construccidn de teorias. Dicha ley universal se deriva de especulaciones o conjeturas mas que
de consideraciones inductivistas. Asi las cosas, la ley universal puede corresponder a una
proposicion como la siguiente: Si “X sucede, Y sucede” o en forma estocastica: “X sucede si Y

sucede con probabilidad P.”
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Podemos mencionar que el método hipotético-deductivo es un proceso interactivo, es
decir, que se repite constantemente, durante el cual se examinan hipotesis a la luz de los datos

que van arrojando los experimentos.

8. RESULTADOS

Tabla 10

Frecuencia de los niveles de la variable proceso de formalizacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 59 21,9
Regular 110 40,7
Bueno 101 37,4
Total 270 100,0

Porcantaje

Daficiene Fragois
Proceso de formalizacien

Figura 6. Niveles de la variable proceso de formalizacion

La tabla 10 y figura 6, muestran los niveles de la variable proceso de formalizacion, donde
ademas se observa que el 40,7% de los usuarios la perciben en el nivel regular, seguido del nivel

bueno con el 37,4%.
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Hipdtesis general

Ho:  No existe relacion entre el proceso de formalizacion de predios urbanos ysatisfaccion
del usuario en COFOPRI.

Hi:  Existe relacion entre el proceso de formalizacion de predios urbanos y satisfacciéndel
usuario en COFOPRI.

Significancia: 0,05

Regla de decision:

Si p_valor < 0,05, rechazar Ho

Si p_valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 21

Correlacion de Spearman entre el proceso de formalizacion y la satisfaccion del usuario

Proceso de  Satisfaccion
formalizacion  del usuario

*%

Rho de Proceso de Coeficiente de 1,000 ,685
Spearman formalizacion correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 270 270
Satisfaccion  Coeficiente de ,685™ 1,000
del usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 270 270

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En latabla 21, se muestra que el p_valor o significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica que existe
correlacion entre el proceso de formalizacion y la satisfaccion del usuario. Asimismo, el
coeficiente de correlacion de Spearman (Rho = 0,685**), indica que la correlacion es positiva Y
moderada. Lo cual permite rechazar la hipdtesis nula (Ho). Por lo tanto, se concluye que existe
relacion entre el proceso de formalizacion de predios urbanos y satisfaccion del usuario en
COFOPRI.
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9. DISCUSION

El presente estudio tuvo como propoésito, determinar la relacion entre el proceso de

formalizacion de predios urbanos y satisfaccion del usuario en COFOPRI.

En referencia al objetivo general los resultados descriptivos indican que el 37,4% de
usuarios perciben el proceso de formalizacion en el nivel bueno y de los cuales el 27,6% afirman
que la satisfaccion del usuario es alta frente al 7,8% que la califican como regular. Tambiéndel
40,7% que perciben el proceso de formalizacion en el nivel regular, 22,6% de ellos percibe la
satisfaccion del usuario en el nivel regular frente al 10,0% del nivel alto. También, los resultados
inferenciales indican que el p_valor o significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica que existe
correlacion entre el proceso de formalizacion y la satisfaccion del usuario. Asimismo, el
coeficiente de correlacion de Spearman (Rho = 0,685**), indica que la correlacion es positiva y
moderada. Por lo tanto, se concluye que existe relacién entre el proceso de formalizacion de
predios urbanos y satisfaccion del usuario en COFOPRI. Asimismo, entre los hallazgo
encontrados se tiene a (Chinchay, 2014), quien sostuvo que: a) la calidad de atencién en los
servicios de hospitalizacion el 89.7 % es buena, el 10.3% es mala. Quedando satisfechos el 85.3
% vy el 14.7 % quedd insatisfecho por la atencion recibida. b) se demuestra mediante la prueba
Chi Cuadrado que son variables que se encuentran estadisticamente relacionadas dado que el

valor de la significancia de la prueba es menor que 0.05.

Otro resultado fue el de (Villagarcia et al., 2016), quienes sostuvieron que: (a) se han
realizado las acciones necesarias para obtener una percepcién favorable por sus
derechohabientes, (b) no presenta contrariedades que mermen la percepcion de la calidad, sino
lo contrario, la evaluaciébn mantiene una tendencia positiva y c) es posible mejorar las
condiciones con las que en la actualidad se brinda el servicio, apostando en intervenciones sobre
el trato, comunicacion y organizacion.

En relacion al primer objetivo especifico, los resultados descriptivos indican que el 45,9% de
usuarios perciben la prescripcion de dominio en el nivel bueno y de los cuales el 25,2% afirman
que la satisfaccion del usuario es alta frente al 12% que la califican como regular. También del
31,9% que perciben la prescripcion adquisitiva en el nivel regular, 14 % de ellos percibe la

satisfaccion del usuario en el nivel regular frente al 10,0% del nivel alto. También sobre los
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resultados inferenciales los resultados indican que el p_valor o significancia = 0,000 < 0,01, lo
cual indica que existe correlacién entre la prescripcion adquisitiva de dominio y la satisfaccion
del usuario. Asimismo, el coeficiente de correlacién de Spearman (Rho = 0,304**), indica que
la correlacion es positiva y baja. Por lo tanto, se concluye que existe relacion positiva y baja
entre la prescripcion adquisitiva de dominio y la satisfaccién del usuario de COFOPRI. También,
(Charaja, 2017) realizo una investigacion sobre el proceso de formalizacion de predios urbanos.
El enfoque fue cualitativo con método fenomenolégico y con una técnica de la entrevista a
profundidad. Entre sus conclusiones indicé que: a) el proceso de formalizacion revista
importancia porque los ciudadanos pueden por este medio obtener su titulo de propiedad,

b) este proceso solo integra las posesiones al sistema formal, c) hay cierta carencia de las
herramientas legales por parte de COFOPRI, d) perduran ciertas deficiencias en el proceso en
los gobiernos locales.

En referencia al segundo objetivo especifico, los resultados descriptivos indican que el
31,5% de usuarios perciben la conciliacion de en el nivel bueno y de los cuales el 23,7% afirman
que la satisfaccion del usuario es alta frente al 6,3% que la califican como regular. También del
40,0% que perciben la conciliacién en el nivel regular, 21,1% de ellos percibe la satisfaccion del
usuario en el nivel regular frente al 12,6% del nivel alto. También, sobre los resultados
inferenciales se evidencia que el p_valor o significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica que existe
correlacion entre la conciliacion y la satisfaccion del usuario. Asimismo, el coeficiente de
correlacion de Spearman (Rho = 0,618**), indica que la correlacién es positiva y moderada. Por
lo tanto, se concluye que existe relacion entre la conciliacion y la satisfaccion del usuario de
COFOPRI.

Sobre el tercer objetivo los resultados descriptivos indican que el 34,4% de usuarios
perciben la prescripcion de dominio en el nivel bueno y de los cuales el 23,7% afirman que la
satisfaccion del usuario es alta frente al 9,63% que la califican como regular. También del 34,8%
que perciben la expropiacion en el nivel regular, 16,67 % de ellos percibe la satisfaccion del
usuario en el nivel regular frente al 11,85% del nivel alto. También, los resultados inferenciales
indican que el p_valor o significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica que existe correlacion entre

la expropiacion y la satisfaccion del usuario. Asimismo, el coeficiente de correlacion de
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Spearman (Rho = 0,599**), indica que la correlacion es positiva y moderada. Por lo tanto, se
concluye que existe relacion entre la expropiacion y la satisfaccion del usuario de COFOPRI.
Otro resultado similar fue el de (Culebro et al., 2017) quienes entre sus conclusiones sefialan
que el 92% estan satisfechos en referencia a las fuentes de informacion, en cuanto a la vigencia
de las fuentes de informacion la satisfaccion es del 93%, seguido del 91% que estansatisfechos
con disponibilidad de las fuentes. También, el 84% indicaron estar satisfechos con el tiempo
disponible, el 58% estan satisfechos con la velocidad para acceder a la informacién, el 71%
afirmaron que estan satisfechos con las condiciones de los equipos de compto, el 95% se sienten
satisfechos con la calidad de atencién recibida, y finalmente, un 94% se siente
satisfecho por la asesoria personalizada que ha recibido por el personal de biblioteca.

En referencia al cuarto objetivo especifico, los resultados descriptivos indican que el
29,3% de usuarios perciben el tracto sucesivo en el nivel bueno y de los cuales el 19,3% afirman
que la satisfaccion del usuario es alta frente al 7,8% que la califican como regular. Tambiéndel
52,2% que perciben el tracto sucesivo en el nivel regular, 21,1% deellos percibe la satisfaccion
del usuario en el nivel regular frente al 18,1% del nivel alto. También, los resultados
inferenciales indican que el p_valor o significancia = 0,000 < 0,01, lo cual indica que existe
correlacion entre el tracto sucesivo y la satisfaccion del usuario. Asimismo, el coeficiente de
correlacion de Spearman (Rho = 0,493**), indica que la correlacién es positiva y moderada. Por
lo tanto, se concluye que existe relacion entre el tracto sucesivo y la satisfaccion del usuario de
COFOPRI.

CONCLUSIONES

Primera:
En referencia al objetivo general se concluye que existe relacion positiva y moderada entre el
proceso de formalizacion de predios urbanos y satisfaccion del usuario en COFOPRI. Como se

demuestra con el coeficiente de Spearman (Rho = 0,685**, sig. o p_valor = 0,000 < 0,01).
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Segunda:

En relacion al primer objetivo especifico se concluye que, existe relacion positiva y baja entre
la prescripcion adquisitiva de dominio y la satisfaccion del usuario de COFOPRI. Como se
demuestra con el estadistico de Spearman (Rho = 0,304**; p_valor o significancia = 0,000 <
0,01).

Tercera:

En referencia al segundo objetivo especifico se concluye que, existe relacion positiva y
moderada entre la conciliacion y la satisfaccion del usuario de COFOPRI. Como se prueba con
el estadistico de Spearman (Rho = 0,618**; p_valor o significancia = 0,000 < 0,01).

Cuarta:

En relacion al tercer objetivo especifico se concluye que, existe relacion positiva y moderada
entre la expropiacion y la satisfaccion del usuario de COFOPRI. Como se prueba con el

estadistico de Spearman (Rho = 0,599**; p_valor o significancia = 0,000 < 0,01).

Quinta:
En referencia al cuarto objetivos especifico, se concluye que existe relacion positiva y moderada
entre el tracto sucesivo y la satisfaccion del usuario de COFOPRI. Lo cual se verifica con el

estadistico de Spearman (Rho = 0,493**; p_valor o significancia = 0,000 < 0,01),
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Proceso de formalizacion de predios urbanos y satisfaccion del usuario de COFOPRI

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

| VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢ Cual es la relacion entre el Proceso
de formalizacion de predios urbanosy
satisfaccion ~ del  usuario  en
COFOPRI?

Problemas especificos

;Cudl es la relacion entre la
Prescripcion adquisitiva de dominio y

la satisfaccion del usuario de
COFOPRI?

iCudl es la relacion entre la
conciliacién y la satisfaccion del
usuario de COFOPRI?

iCudl es la relacion entre la

expropiacion y la satisfaccion del
usuario de COFOPRI?
¢ Cudl es ¢ Cual es la relacion entre el
tracto sucesivo y la satisfaccion del
usuario de COFOPRI?

Objetivo general

Determinar la relacién entre el Proceso
de formalizacién de predios urbanos y
satisfaccion del usuario en COFOPRI.

Objetivos especificos

Determinar la relacién entre la
Prescripcion adquisitiva de dominio y la
satisfaccion del usuario de COFOPRI .

Determinar la relacion entre la
conciliacion y la satisfaccion del usuario
de COFOPRI.

Determinar la relacion entre la
expropiacion y la satisfaccion del usuario
de COFOPRI.

Determinar la relacion entre tracto
sucesivo y la satisfaccion del usuario de
COFOPRI.

Hipdtesis general:

Existe relacion entre el Proceso de
formalizacion de predios urbanos y
satisfaccion  del usuario en
COFOPRI.

Hipotesis especificas

Existe relacion  entre la
Prescripcion adquisitiva de dominio
y la satisfaccion del usuario de
COFOPRI.

Existe relacion entre la conciliacion
y la satisfaccion del usuario de
COFOPRI.

Existe relacion  entre la
expropiacion y la satisfaccion del
usuario de COFOPRI.

Existe relacién entre el tracto
sucesivo y la satisfaccion del
usuario de COFOPRI

Variable 1:  Proceso de formalizacion
Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
valores rangos
Bajo
Prescripcién Si (1) 0-5
adquisitiva  de 1-15 Moderado
dominio No (0) 6-10
Alto
11-15
Bajo
0-4
I Si (1) Moderado
Conciliacion 16 - 28
No (0) 5-9
Alto
10-13
Expropiacion
Tracto sucesivo
Variable 2; Satisfaccion del usuario
Calidad 1-5
percibida
Calidad
técnica
percibida 6-8
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Valor

percibido 9-13
Confianza 14 -18
Expectativas 19-21
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UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLESD

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

CUESTIONARIO
Estimado (a) usuario, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion

respecto a su nivel de satisfaccion sobre el servicio que ha recibido en COFOPRI,
para lo cual le solicitamos su colaboracién, respondiendo todas las preguntas. Los
resultados nos permitiran proponer sugerencias para mejorar la calidad de atencion.
Marque con una (X) la alternativa que considere pertinente en cada caso

ESCALA VALORATIVA

CODIGO CATEGORIA
S Siempre
CS Casi siempre
AV A veces
CN Casi nunca
N Nunca

RN W&~ o1

VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA S

El personal de COFOPRI soluciona satisfactoriamente sus quejas.

COFOPRI le da el servicio que usted espera

El personal de COFOPRI conoce los intereses y necesidades de sus usuarios

Se siente seguro (a) al realizar sus tramites en COFOPRI

OB WN—

COFOPRI presta un servicio satisfactorio en comparacién con otras instituciones del
sector publico

DIMENSION CALIDAD TECNICA PERCIBIDA S

Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido por COFOPRI

~

La calidad de los servicios informaticos es buena

Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestados por esta entidad.

DIMENSION VALOR PERCIBIDO S

Usted tiene confianza en COFOPRI

10

Las tasas y tarifas que se cobran para los tramites en COFOPRI son justas

11

La calidad de los servicios prestados en COFOPRI, son buenos, dadas sus tasas y
tarifas

12

Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por esta entidad
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13 | Si existiera otra entidad que le ofrece los mismos servicios, preferiria regresar a esta
institucion.
DIMENSION CONFIANZA ﬁ
14 | Al acudir a esta institucion sabe que no tendra problemas o inconvenientes con los
servicios recibidos
15 | Usted recomendaria esta institucion a otras personas
16 | Esta institucién es innovadora y con vision de futuro
17 | Los servicios prestados por esta institucion estan cerca de los ideales para una entidad
de este tipo
18 | Esta institucion se preocupa por las necesidades de sus usuarios.
DIMENSION EXPECTATIVAS ﬁ
19 | El servicio que se ofrece COFOPRI se adapta a sus necesidades como usuario
20 | El personal que atiende al usuario es claro en las explicaciones o informaciones que se
le solicitan.
21 | El personal de esta institucion posee los conocimientos acerca de los servicios que

solicita Ud. como usuario

iMuchas gracias!




S

UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLESD

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

CUESTIONARIO
Estimado (a) usuario, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion

respecto al proceso de formalizacion de los predios urbanos en COFOPRI, para lo
cual le solicitamos su colaboracién, respondiendo todas las preguntas. Los
resultados nos permitiran proponer sugerencias para mejorar dicho proceso. Marque
con una (X) la alternativa que considere pertinente en cada caso

ESCALA VALORATIVA

CODIGO CATEGORIA
S Siempre
CS Casi siempre
AV A veces
CN Casi nunca
N Nunca

RN W&~ o1
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VARIABLE PROCESO DE FORMALIZACION

DIMENSION PRESCRIPCION ADQUISITIVA DE DOMINIO S

El personal de COFOPRI verifica el tiempo de posesion de su terreno.

COFOPRI le solicita a Ud. la presentacion de su DNI

El personal de COFOPRI solicita en su caso la declaracion jurada de los vecinos

BN —

Para el saneamiento de su predio, COFOPRI realiza contratos con otras entidades
publicas.

DIMENSION CONCILIACION S

COFOPRI les solicita la presentacion de alguna solicitud para el proceso de conciliacién
de su predio urbano.

COFOPRI le califica adecuadamente el expediente presentado por ud.

COFOPRI le solicita el levantamiento y aprobacién de planos

COFOPRI le asesora para el empadronamiento de los poseedores y calificacién

DIMENSION EXPROPIACION S

COFOPRI para adjudicarle a Ud. el predio urbano se apoya en la Publicacién de ley
autoritaria

10

COFOPRI verifica a todos los usuarios los planos de sus predios afectados.

11

Las expropiaciones en su caso se hacen por causa de necesidad publica
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12 | Ud. se considera parte del proyecto de vivienda social.
DIMENSION TRACTO SUCESIVO Sivlr
13 | COFOPRI solicita a los usuarios la Declaratoria administrativa de la propiedad via tracto
sucesivo
14 | COFOPRI, realiza la Constatacién previa del derecho de propiedad.
15 | COFORPI tienen en cuenta durante el proceso de formalizacion el Fortalecimiento de
las garantias procesales
16 | COFOPRI solicita a los usuarios la Declaratoria administrativa de la propiedad via tracto

sucesivo

iMuchas!
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Certificado de validez de contenido

ucv

Eaviahiear
L

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

N'

DIMENSIONES / items

Perrinencia’ [Relevancia®

Claridad®

DIMENSION CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

No S$1 | No

No

El personal del Institulo Nacional de Calidad soluciona safisfactonamente sus

quejas.
El Institulo Nacional de Calidad le da el servicio que usted espera

El personal del Instituto Nacional de Calidad conoce los intereses y necesidades
de §us usuarnios

Se siente seguro (a) al realizar sus tramites en el Instituto Nacional de Calidad

El Institulo Nacional de Calidad presta un servicio satisfactorio en comparacion
con olras instituciones del sector publico

DIMENSION CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido por el Instituto Nacional de
Calidad

La calidad de los servicios informaticos es buena

Sus expeclativas son satisfechas con los servicios prestades por esta enfidad.

DIMENSION VALOR PERCIBIDO

Usted tiene confianza en el Instituto Nacional de Calidad

10

Las tasas y tarifas que e cobran para los framites en el Instituto Nacional de

| Calidad son justas

"

La calidad de los servicios prestados en el Instituto nacional de Calidad, son
buenos, dadas sus tasas y tarifas

Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por esla
entidad

3

Sl existiera ofra entidad que le ofrece los mismos servicios, preferiria regresar a
esta inslitucion.

DIMENSION CONFIANZA

No No

No

1L}

Al acudir a esta insfitucion sabe que no tendra problemas o inconvenientes con

NS SN R NN NN e
N RV EURY RN NAAYE RYATRNA B

\g\\ \.\\_ﬂ\\.\!e\\\\\sa
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los servicios recibidos

15

Usted recomendaria esta institucion a otras personas

16

Esta institucion es innovadora y con vision de futuro

17

Los servicios prestados por esta institucion, estan cerca de los ideales para una
entidad de este tipo

N RSATAY

19

Esta institucion se preocupa por ias necesidades de sus usuarios.

DIMENSION CONFIANZA

No No

1)

i | No

19

Eil servicio que se ofrece en el Insfiluto Nacional de Calidad se adapla a sus
necesidades como usuario

E! personal que aliende al usuario, es claro en Ias explicaciones o informaciones
que s¢ le solicitan.

21

El personal de esta insfitucion posee los conocimientos acerca de los servicios
que solicita Ud. como usuario

ANESRYENRL
SN KES] VR
NEIR

Observacionss (precisar sl hay suficlencle):___ S/ é‘,} Ui R

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [¥/1 Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez Validador! By Mg: ..... AL BT VD e rrreenrevrerereerisesis DN 216 EL T2

Especialidad del validador:.............. M n’faﬁé?/yle ...................... R

dimension especifica
Clarided: Se enbende sin dificuitad alguna ef enunciado del ilem, es
conciso, exacio y directo

Nota: Suficiencia, s& dice suficiencia cuandc los items planieados
son suficientas para medir a3 dimension

ot Exparto
Firma Experto Informante.
Especialidad
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los servicios recibidos

15| Usted recomendaria esta institucion a ofras personas

18 | Esta institucion es innovadora y con vision de futuro

17| Los servicios prestados por esta insfitucion, estan cerca de los ideales para una
entidad de este tipo

18 | Estainstitucién se preocupa por las necesidades de sus usuarios.

DIMENSION CONFIANZA No No

No

| Elservicio que se ofrece en el Institulo Nacional de Calidad se adapta a sus
necesidades como usuario

20 | El personal que atiende al usuario, es claro en las explicaciones o informaciones |
que se le solicitan.

NEXIN PR XN RS
NS YA AR NARR

El personal de esta institucién posee los conocimientos acerca de los servicios
que solicita Ud. como usuario

NN NFEN N NN

/ ,L 1
Observaciones (precisar si hay suficiencia); 4"‘(3”[1 »‘UJ‘ Capela s

[}

Opini6n de aplicabilidad:  Aplicable [ ] Am‘uu dupmaw[ 1 Noaplicable [
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: L Owwey 4@3"“'\

T-LLA.J'\ co - U \C'I OL«.\ A

Especialidad del validador:.........

Pertinencia:El ilem coresponde al concepin tedricn formulada.
*Relevancia: El liam umvnwwdmo

dimensibn especifica de!
Claridad: &Mmdﬁm‘hﬂlﬂmdmdﬁm e

CONGISO, GXaClD y

MSIMQMMNMH:M:M
son suficientes para madir la dimension
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los servicios recibidos

Usled recomendaria esta institucion a otras personas

16

Esta institucian es innovadora y con vision de futuro

17

Los servicios prestados por esta institucion, estan cerca de los ideales para una
entidad de este tipo

18

Esta institucion se preocupa per las necesidades de sus usuarios.

DIMENSION CONFIANZA

No

No No

19

El servicio que se ofrece en el Instituto Nacional de Calidad se adapla a sus
necesidades como usuario

El personal que atiende al usuario, es claro en las explicaciones o informaciones
que se le solicitan.

21

El personal de esta institucion posee los conocimientos acerca de los servicios
que solicita Ud. como usuarno

\ NN SRR

NN RN

AR YRS AR

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X]

Exik syzzicras

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

‘Pertinencia £l ilem conesponds al concep® ledrico formulade.
*Relevancia: £l item ex apropiado para representar al componanta o
espacifica del consttucio

dimensién

*Claridad: Se antiende sin dificuitad aiguna of snunciado del item, es
conciso, exack: y directo

Nota: Sufickencia, se dice sufics do los dems plantsados
san suficlentes para medic la dimension

A de. £Z.. et 2045

Y

ﬂrm%d Informante.
pecialidad
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE PROCESO DE FORMALIZACION

w

DIMENSIONES | items

Pertinencia' Relevancia®

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION PRESCRIPCION ADQUISITIVA DE DOMINIO

No,

No

&l pergonal de COFOPRI venifica el tismpo de posesion de su t8rreno.

COFOPRI le solicita a Ud. | presentagion de su DNI

N

E! personal de COFOPRI solicita en su caso la declaracion jurada de los vacinos

Para ef saneamiento de su predio, COFOPR! realiza confratos con olras enfidades

publicas.
DIMENSION CONCILIACION

No

COFOPRI les solicita la presentacion de alguna solicitud para el procesa de concifiacion
de su predio urbano.

COFOPRI le califiea adecuadamente ef expediente presentado por ud.

COFOPRI le solicita el levantamiento y aprobacién de planos

QY\“\\\\&

COFOPRI le asesera para el empadronamiento de los poseedores y calificacion

DIMENSION EXPROPIACION

COFOPRI para adjudicarie a Ud. el predio urbano se apaya en la Publicacidn de ley
autoritaria

o . BN B

COFOPRI verifica a todos los usuarios los planos de sus predies afectados.

Las expropiaciones en su caso se hacen por causa de necesidad publica

Ud. se considera parle del proyecto de vivienda social.

DIMENSION TRACTO SUCESIVO

No

Si

No

No

COFOPRI solicita a los usuarios la Daclaratoria administsativa de la propiedad via tracto
Sucesivo

COFOPR!, realiza la Constatacién pravia del derecho de propiedad.

N

ﬁ‘OFOMMnenmhd\mmdmaodafma&mwommnmm

A RNESIRIN S 2
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Observaciones (precisar si hay suficiencia);___ =/ é(d g su S ep iR

Opinion de aplicabilidad: Apiicable [/] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del juez valdldcr@ YT V207 - o (e 3 s A A 47~ SR DN LG L EE e,
Especialidad del validador:.............. P gﬁﬂ?{éﬁ? ........................................................ mrat 2T S SO
AR de. 12, _.de1 2048
Pertinencia:El tem conesponde al concepin tedrico formulade.
‘Relevancia: El item &5 apropiado para representar al componente o
dimension especifica det constructo
Claridad: Se enbende sin dificultad alguna e enunciado dol llem, es
coNGiso, exacio y directo -
Nota: Suficiencia, se dica suficiencia ouando los itams planieadcs FlnméExpom Informante.
son suficientas para medir ia dimansion Especialidad
Observaciones {precisar si hay suficiencia): E A'lj k S £t CPEl A
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: Gﬁ'zﬂﬁﬁlﬂlf’?xl.aﬂﬂdlé ......... wpﬁ’é’”?é .............
Especialidad del validador:....... fé?"".qf?éfé. ............................ e LR R R T TSN 7 i LIRS AU TR
Z f
R e s R A e, A2, .01 2045
"Relevancia: £l item e= apropiado para representar al components o
dimension espacifica del constiisto
Claridad: Se entiende sin dificuitad aiguna el anunciado del itam, es %/
©C0noiso, exack y diracto
Nota; Suficiencia, se dice suficencia auando los fems plantsados Flm%d Informante.
son suficientss para medir la dimension

pecialidad
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2 :
Observaciones (precisar si hay suficiencia); 4"('3‘! M, gl

|
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ Y] qumimmmqu[) No aplicable [ ]
Apeliidos. y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ., k‘“. L el Ao ‘10‘“\

Epacalad Aol VAMAOR . L ahica - HA Jol ..{,“

‘Portinencia:El lom curresponda al concaplo tadrios formulada.
Mmahnuwmmmmdmm
dimension especifica el construclo

Claridad: Se enbends sin difcultad aigura ol nunciado dol e, es
poieiso, execo y dete

Nota: Subcencla, s dice suficiencia auando los lams planisados
on sufcientes para medr a dimensin




