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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la influencia de la 

calificación registral de títulos de propiedad inmueble en la satisfacción de los 

usuarios en una zona registral del Perú 2023. La investigación fue de tipo básica, 

con diseño no experimental y de enfoque cuantitativo, cuya población fue de 173 

usuarios que han solicitado su inscripción de títulos en el registro de propiedad 

inmueble cuyo plazo de atención es de siete (7) días hábiles según reglamento; 

asimismo se identificó y describió dos variables de estudio y para obtener los datos 

la técnica aplicada fue la encuesta y como instrumento se aplicaron dos 

cuestionarios, uno para cada variable, que comprendía 20 interrogantes 

respectivamente con la opción de respuesta tipo likert; obteniendo como resultado, 

que si existe una relación significativa entre la Calificación Registral y la 

Satisfacción del usuario en una zona registral del Perú 2023, puesto que se 

comprobó que existe una correlación positiva moderada (r= 0.579), teniendo una 

significancia igual a 0.000 (p-valor = <0.001 < 0.05) y este valor en inferior a 0.05, 

por lo que se puede concluir al 95% de confianza, que ambas variables se 

encuentran correlacionadas. 

Palabras clave:  Calificación registral, Procedimiento registral, Satisfacción del 

usuario, Seguridad jurídica, Uniformidad de criterios.  
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ABSTRACT 

The objective of this investigation was to determine the influence of the registry 

qualification of property titles on the satisfaction of users in a registry area of Peru 

2023. The investigation was of a basic type, with a non-experimental design and a 

quantitative approach, whose population It was 173 users who have requested their 

registration of titles in the real estate property registry whose attention period is 

seven (7) business days according to regulations; Likewise, two study variables 

were identified and described and to obtain the data the applied technique was the 

survey and as an instrument two questionnaires were applied, one for each variable, 

which included 20 questions respectively with the Likert-type response option; 

obtaining as a result, that if there is a significant relationship between the Registry 

Qualification and User Satisfaction in a registry area of Peru 2023, since it was 

verified that there is a moderate positive correlation (r= 0.579), having a significance 

equal to 0.000 ( p-value = <0.001 < 0.05) and this value is less than 0.05, so it can 

be concluded with 95% confidence that both variables are correlated. 

Keywords: Registry qualification, Registry procedure, User satisfaction, Legal 

certainty Uniformity of criteria. 
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I. INTRODUCCIÓN

En el mundo se evidencian diversos regímenes del sistema registral las cuales 

varían en características y finalidad y se tomaron como base para aplicarlos en 

otros países, por ejemplo en Australia la inscripción registral es constitutivo y se 

caracteriza por la obligatoriedad de la inscripción para que tenga validez y 

seguridad jurídica permitiendo ser accesible a las personas, también en Francia 

existe una falta de publicidad de lo inscrito, asimismo existe en Alemania un sistema 

muy rígido donde la publicidad es absolutamente confiable, en oposición a estos 

registros tenemos el sistema de España donde la inscripción es facultativa, además 

las propiedades inscritas están legalmente protegidas. 

En el ámbito internacional, Arruñada (2021) señala que los derechos de propiedad 

están cada vez más desprotegidos, derivado de cambios legales y sanciones 

excesivas que van más allá de los estándares y acuerdos razonables de la UE 

(Unión Europea) sobre inversión o destrucción transfronteriza propiedad privada. 

En el ámbito Latinoamericano, Uruguay, en su Ley orgánica registral 16.871 (1997) 

en su artículo 64 menciona sobre la calificación registral, e indica que el registrador 

es el responsable de calificar dentro de los cinco días hábiles computados desde la 

presentación del documento, siempre que éste reúna las condiciones fijadas por la 

normativa. 

A nivel nacional, el Código Civil Peruano (1984) menciona en su art. 2011 respecto 

a la calificación registral, lo siguiente: 

Los responsables de calificar la legitimidad de la documentación que son 

materia de inscripción están a cargo de los Registradores. Del mismo modo 

en el artículo mencionado también indica que el registrador es quien se 

encarga de aplicar la legitimidad de la calificación al momento que realiza la 

verificación de “la competencia de los otorgantes y la autenticidad del acto 

[...]. 

En esa misma línea, la Administración del Estado se rige por la Ley de 

Procedimiento Administrativo General 27444, y cada organismo cuenta con su 

propio Texto de Procedimientos Administrativos (TUPA) para medir la calificación 

registral y la satisfacción de los ciudadanos. Sobre la  calidad de servicio en la 
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administración pública para buscar una adecuada gobernanza (Fernández-

Altamirano et al., 2023) se acude a diversas normas aprobadas por el Estado a 

través del Consejo de Ministros (PCM) que promueven un Estado moderno al 

servicio del ciudadano, esto se entiende como un cambio en las prácticas 

administrativas rutinarias que realizan los servidores públicos y en especial los 

trabajadores de los registros públicos, con el fin de atender de manera oportuna, 

inclusiva, transparente, eficiente y eficaz a los ciudadanos que recurren al registro 

ya sea a través de los notarios o de manera personal para tener acceso a los 

servicios registrales de publicidad e inscripción de títulos bajo las diferentes 

modalidades que tiene el registro como es: Registro de personas naturales, 

jurídicas, bienes muebles e inmuebles; puesto es obligación de todo servidor 

público accionar bajo el cumplimiento del marco legal establecido y con  miras a la 

mejora continua de los sistemas registrales, con la finalidad de ofrecer un servicio 

de calidad y facilitar el acceso a la población de los beneficios de la seguridad 

jurídica y fortalecer sus derechos que por ley corresponde. 

La problemática fue conocer la calificación registral que se realiza con relación a 

los títulos de propiedad inmueble para que luego se inscriba en el registro, donde 

la autoridad registral tiene un periodo fijado por ley, que comprende entre siete a 

quince días como máximo, sin embargo, en la realidad se evidencia que se excede 

el plazo establecido lo que causa molestias en los usuarios. 

Esto lleva a que el usuario no se sienta satisfecho con el servicio recibido y es a 

raíz de ello que surge la siguiente interrogante: ¿Cómo influye la calificación 

registral de títulos de propiedad inmueble en la satisfacción de los usuarios en una 

zona registral del Perú, 2023? 

Este trabajo tiene como justificación teórica que, a raíz de los resultados que se 

obtengan permitirá proporcionar la información necesaria para mejorar el tiempo de 

atención en el  proceso de calificación registral y analizar su influencia en la 

satisfacción del usuario en una zona registral del Perú, 2023; asimismo se justifica 

a nivel metodológico debido que se realizará la medición de las variables de 

calificación registral y satisfacción del usuario a través de encuestas que permitan 

recopilar, procesar y analizar los datos, los cuales serán puestos a disposición de 

los trabajadores involucrados en el registro y tiene como justificación práctica, 



3 

permitir que los que realicen el registro, califiquen conforme a la normatividad y 

cumplir con los plazos establecidos conforme al reglamento, permitiendo 

uniformidad de criterios en la calificación registral, conllevando a mejorar el 

servicios registral para satisfacción de los usuarios. 

En relación a lo indicado se plantea como objetivo general: Determinar la influencia 

que tiene la calificación registral de títulos de propiedad inmueble en la satisfacción 

de los usuarios en una zona registral del Perú 2023; y como objetivos específicos: 

Identificar la influencia de la dimensión uniformidad de criterios de los registradores 

que califican los títulos de propiedad inmueble y la satisfacción de los usuarios en 

una zona registral del Perú, 2023; Medir el grado de relación entre la dimensión 

procedimiento registral de los registradores que califican títulos de propiedad 

inmueble y la satisfacción de los usuarios que solicitan el servicio en una Zona 

Registral del Perú – 2023 y Analizar la Correlación entre la dimensión seguridad 

jurídica que brindan los registradores públicos y la satisfacción de los usuarios que 

solicitan el servicio en una Zona Registral del Perú – 2023 

De lo mencionado se indica como hipótesis general que, existe influencia de la 

calificación registral de títulos de propiedad inmueble en la satisfacción de los 

usuarios en una Zona Registral del Perú 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

Se han encontrado algunos antecedentes de la presente investigación, tesis de 

diferentes autores que también optaron por elegir el tema de calificación registral y 

satisfacción del usuario, las que nos servirán como referencia y como base para la 

sustentación de la investigación, a continuación, se hará referencia a 

investigaciones encontradas en el ámbito internacional, latinoamericano y nacional, 

así como un breve resumen de las conclusiones de estas. 

En su estudio, Cagdas (2017) indica que una administración eficiente de la 

información sobre propiedades inmuebles es crucial para lograr una gestión exitosa 

del registro de propiedad y un desarrollo sostenible en este ámbito. Enfatizó la 

importancia de establecer una política de registro de propiedad y un sistema de 

administración de registro de propiedad (LAS) que facilite la identificación, registro 

e intercambio de información sobre las propiedades inmuebles, aprovechando de 

manera efectiva las tecnologías de la información. 

Dilapanga et al. (2019) tuvieron como objetivo describir administrativamente la 

gestión en el sistema informático de la población en el Departamento de Población 

y Registro Civil de la ciudad de Tomohon. El autor empleó un enfoque cuantitativo 

y concluyó la eficiencia en la Evaluación de la Gestión de la Población con los 

sistemas mencionados en el departamento y registro civil. 

Campaña et al. (2019) su objetivo fue revisar la literatura científica, analizar la 

calidad metodológica de las herramientas utilizadas en AT para la medición de la 

calidad de servicio. La calidad metodológica de los estudios identificados se evaluó 

a través de la escala Consensus-based Standards for the Selection of Health 

Measurement (COSMIN), los Resultados: Se seleccionaron 13 artículos que 

cumplieron los criterios de inclusión, de los cuales 10 obtuvieron una puntuación 

«buena» o «razonable» según la escala COSMIN. Conclusiones: Pese a su 

importancia, aún no existe consenso entre los autores sobre la medición de la 

calidad de servicio en AT. Habitualmente, es la familia de los niños atendidos en 

AT la población sobre la que se realizan los estudios, aunque la perspectiva de los 

profesionales toma auge y completa la información. 
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Ochoa (2019) en su objetivo fue identificar las principales ventajas que traerá la 

implementación de las técnicas en el trabajo de un notario público y en el proceso 

de registro. Además, el método utilizado en este trabajo es cualitativo y concluyó 

que los beneficios que se obtienen al desplegar estas nuevas herramientas 

tecnológicas son: mayor rapidez en la redacción del acta notarial y tramitación del 

comprobante en varios registros, ahorro de recursos en papel, acortamiento de los 

distancia ya que el documento se recibe electrónicamente y seguridad jurídica por 

el uso de la autenticación de firma virtual, por lo que el uso de nuevas tecnologías 

en los procedimientos de autenticación y registros garantizará la eficiencia del 

servicio previsto. 

Rengifurwarin (2020) tuvo la meta de examinar y aclarar de qué modo la calidad de 

los servicios en este departamento y las magnitudes de la profesionalización del 

servicio de los empleados son determinantes de apoyo y obstáculos. La 

metodología que se utilizó fue descriptiva – cualitativa y los resultados muestran 

que el grado de eficiencia en la gestión de servicios de la población en el lugar de 

la investigación se encuentra en bastante buenas condiciones. En esta 

investigación concluye que se encuentra en condiciones adecuadas en tres 

dimensiones: la responsabilidad de los empleados, el seguro de los empleados y 

empatía de los empleados en la prestación de servicios. 

En el estudio de investigación realizado por Castañeda (2020) planteó el objetivo 

de analizar si las instituciones responsables brindan seguridad a la propiedad, 

llegando a la conclusión de que una mejor aplicación de los derechos de propiedad 

contribuye a reducir la inseguridad jurídica.  

Li (2020) tuvo como objeto determinar que la falta de interés de los ciudadanos 

representa un desafío para el desarrollo gubernamental en China. Se encuestó a 

1.650 usuarios en China y se encontró que la calidad del servicio tiene ocho 

dimensiones clave, y que la percepción de valor es un factor mediador importante 

entre la calidad del servicio y la intención de uso continuo por parte de los 

ciudadanos.  

Ayalew (2021) investigó los beneficios del registro de tierras y encontró que las 

reformas destinadas a mejorar el cumplimiento mediante la reducción de tarifas 
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rurales a niveles asequibles, incluyendo exenciones para personas de bajos 

recursos, resultarían neutrales en términos de ingresos, pero significativamente 

mejoraría el bienestar social. 

Suparno (2021) tuvo como objeto determinar la calidad del desempeño del servicio 

público basado en la opinión pública, se aplicó las mediciones cuantitativas y 

cualitativas y concluye que la densidad de servicios básicos para comunidades 

individuales, se da especialmente cuando se trata de documentos de identidad o 

de certificados de nacimiento/defunción y que algunas de las razones por las que 

los encuestados se encuentran insatisfechos son el lento desempeño del servicio, 

la costosa tarifa del servicio, las horas de trabajo no son precisas, el personal no es 

disciplinado y la complejidad de los procedimientos, injusto servicio y trato 

antipático y procedimientos y costos poco claros. Por ello, es muy importante 

empezar a cambiar las cosas, pues para realizar un buen gobierno se requiere una 

larga lucha y mucho tiempo y esfuerzo y apoyo de la comunidad 

Yin (2022) el objetivo fue investigar la implementación de una amplia reforma de 

titulación de tierras en China, la cual otorga de manera clara derechos sobre la 

tierra a los hogares rurales mediante la emisión de certificados uniformes de uso 

de la tierra. Se analizó detalladamente cómo esta reforma afectó el espíritu 

empresarial en las áreas rurales. Las conclusiones del artículo revelaron que esta 

reforma tuvo un impacto significativamente positivo en el aumento de la creación 

de nuevas empresas en las áreas rurales, sin que esto afecte negativamente la 

calidad de los nuevos emprendimientos o de las empresas ya establecidas.  

Martínez (2020) señala que la unificación de criterios es de gran importancia y 

necesidad, ya que puede contribuir a agilizar el proceso de trabajo en el registro. Al 

establecer definiciones claras sobre ciertos temas y garantizar un enfoque 

igualitario en el trabajo, se logra que la firma del registro funcione de manera más 

eficiente y fluida. Es esencial poder definir estos criterios tanto a nivel local, como 

a nivel nacional, para que todos los usuarios del sistema cuenten con reglas claras 

y consistentes en su interacción con el registro. 

Permana et al. (2021) mencionan que La Oficina de Población y Registro Civil de 

Kuningan Regency brinda servicios a Kuningan personas que necesitan servicios 
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relacionados con Servicios de Tarjeta de Identidad, Servicios de Tarjeta de Familia, 

Acta de Nacimiento y así sucesivamente, sin embargo, la atención en varios de 

estos servicios fue muy ineficiente, debido a que los usuarios tenían que esperar 

varias horas y hasta días para ser atendidos y pese a que ya se han pensado en 

algunas soluciones varios usuarios siguen viéndose perjudicados. Es por ello, que 

se hace necesario el aplicar un sistema que pueda ayudar a reducir las colas, en 

esta investigación la metodología utilizada fue prescriptiva. 

Esmerio et al. (2021) el objetivo del estudio era introducir un servicio de 

Telecardiología y evaluar la satisfacción de los usuarios mediante la escala 

CARDIOSATIS.  Los datos se analizaron con el programa SPSS versión 23 y se 

verificó la normalidad mediante la prueba de Kolmogórov-Smirnov. La 

telecardiología tendió un puente de comunicación entre los pacientes y los 

profesionales sanitarios especializados.  La implantación de la tele cardiología 

produjo altos niveles de satisfacción tanto entre los pacientes como entre los 

profesionales sanitarios. 

Nguyen et al. (2021) realizaron un artículo, en el cual analizaron 155 cuestionarios 

y se llegó a un modelo de regresión múltiple que muestra que 5 factores afectan la 

satisfacción de las personas con los servicios en el sitio de estudio. El factor más 

importante es la facilidad, seguido de la calidad del servicio, la eficiencia de los 

trabajadores, la confianza y los procedimientos. No hay diferencia entre género, 

edad, nivel educativo, ocupación y lugar de residencia. 

Behzadi et al. (2022) este artículo se centra en los servicios electrónicos de gestión 

de relaciones con el cliente (eCRM), utilizó un enfoque descriptivo y exploratorio, y 

se basó en la experiencia de cinco asegurados de diferentes compañías de seguros 

de vida. Los hallazgos revelaron que todos los aspectos relacionados con la calidad 

del servicio en los servicios eCRM mostraron una brecha positiva en el estudio. 

En el ámbito Latinoamericano se han encontrado investigaciones que están 

relacionadas directamente con el objeto de estudio entre las cuales se detallan: 

Muhartini et al. (2018) tuvieron como objetivo determinar algunos elementos que 

afectan la satisfacción del cliente. Estadísticamente esta investigación fue dirigida 

por el Modelo de Ecuaciones Estructurales a través del programa AMOS 21. Se 



 

8 
 

pudo demostrar a través de los resultados que la confiabilidad, capacidad de 

respuesta, la empatía y la seguridad tienen una influencia importante de forma 

individual en la satisfacción del cliente. 

ShafiraRizq et al. (2018) tuvieron como objetivo analizar la complacencia de la 

población con el nivel del servicio en la E-KTP del Servicio de Población y Registro 

Civil del Distrito de Bogor. La metodología que utilizaron fue Servqual y el resultado 

del estudio del índice de satisfacción del usuario muestra que la comunidad ha sido 

"bastante satisfecho" con un valor de 61%, y se inclina más hacia la insatisfacción. 

Gómez (2018) tuvo como objetivo establecer cómo el sistema registral y la 

calificación registral contribuyen a la estructura y garantía legal en el ámbito de 

propiedades inmuebles en Ecuador, en la cual utilizó una metodología cuantitativa, 

obtuvo como resultado que, en el ordenamiento jurídico de Ecuador, en el contexto 

de las actividades registrales, se han detectado algunas áreas de mejora. Se resalta 

la Ley de Registro como la opción más idónea para abordar asuntos relacionados 

con el Derecho Registral, garantizando así la autenticidad y seguridad jurídica de 

los actos registrados en Ecuador. Se concluye que aún existen deficiencias en el 

sistema registral, principalmente en el desconocimiento de la normatividad registral. 

Plúa (2019) hizo un estudio exploratorio utilizando un enfoque de investigación 

documental. La muestra consistió en 45 expedientes, y se aplicó el enfoque de 

examen de documentos junto a su manual de revisión. El investigador concluyó que 

al referirse o citar la propiedad, esta representa un derecho plenamente garantizado 

por el Estado y protegido por el registro como una institución legal. Esta protección 

se refiere a la garantía en la transferencia de bienes inmuebles y las diversas 

restricciones que puedan surgir. Sin embargo, si las leyes mencionadas o utilizadas 

están desactualizadas, ciertos derechos podrían verse comprometidos. Por ello, 

Plúa destaca la importancia de tener leyes actualizadas y en concordancia con la 

legislación para determinar la titularidad de los bienes. Por esta razón, se considera 

imprescindible un cambio de la norma de registro en Ecuador que genere un 

resultado efectivo en la población. 

Herrero (2019) su estudio determinó que es imperativo impulsar la modernización 

de los servicios de registro a través de propuestas que aborden aspectos 
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fundamentales como la seguridad legal, la transparencia, la precisión de la 

información y la accesibilidad para los ciudadanos. Estas propuestas pueden variar 

en enfoque, pero todas buscan mejorar de manera tangible la gestión de los 

registros, en beneficio de la comunidad en general. 

Mendoza (2020) se han identificado dos limitaciones en el ámbito del derecho 

constitucional y social en relación al registro. En primer lugar, se destaca la 

importancia de fundamentar el uso de esta herramienta en razones justas, evitando 

así reducir las soluciones jurídicas a meras pretensiones y asegurando la defensa 

de la justicia en última instancia y segundo lugar, se reconoce que la eficacia del 

registro puede ser superada por otros principios más adecuados en situaciones 

específicas.  

Moreira & Orozco (2020) establecieron el objetivo de desarrollar la noción del nivel 

de prestación del servicio desde el marco de gestión pública del Ecuador; esta 

investigación cuenta con una metodología mixta (cualitativa y cuantitativa) y obtuvo 

como resultado que se puede evidenciar falencias de definiciones en el tema de la 

calidad donde no se profundiza el nivel de relevancia de la educación institucional. 

Otarola (2022)  en su artículo indicaron que para confirmar la aplicación más amplia 

del principio de legitimidad a la descripción de inmuebles en los casos de 

rectificación y modificación de deslindes, así como en las situaciones de fusiones y 

divisiones, se lograría al conceder a los planos y levantamientos topográficos una 

importancia similar a la inscripción registral, asegurando que cualquier alteración 

en la descripción de un inmueble esté respaldada por documentación precisa y 

confiable.  

En la esfera nacional también se han encontrado investigaciones que están 

relacionadas directamente con el objeto de estudio entre las cuales se detallan: 

Yarleque (2018) tuvo como objeto identificar la relación entre la excelencia en el 

servicio y el grado de complacencia del usuario y en ella se utilizó una metodología 

cuantitativa, obteniendo como resultado hay un vínculo evidente entre los 

elementos mencionadas con un valor r = 0.527 y un coeficiente de correlación de 

Rho Spearman. 
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Vargas (2020) este estudio tuvo como objeto determinar cómo incide el servicio 

registral en la satisfacción del usuario en la oficina registral de Tacna, 2019, 

utilizando una metodología cualitativa. En esta investigación se evidencia que hay 

una alta correlación entre las variables de estudio, ratificando una relación efectiva 

y relevante entre la función registral y la satisfacción de los usuarios. 

Saavedra (2021) el objetivo fue determinar cómo influye el nivel de la atención en 

el grado de complacencia de los individuos asistidos en la Oficina de Registro en 

Chiclayo - Sunarp, durante el año 2019, esta investigación utilizó una metodología 

cuantitativa y descriptiva, y se obtuvo como resultado que el mayor porcentaje de 

las personas encuestadas expresaron su satisfacción con los servicios que se 

brindan en dicha oficina registral. 

Chumacero (2022) tuvo como objeto establecer la relación de la calificación 

registral y la satisfacción del usuario, la cual utilizó una metodología cuantitativa y 

como resultado, se concluyó que hay una significativa conexión entre esas 

variables en la oficina de Moyobamba. 

Peiró (2018) indica que la satisfacción del cliente se mide a través de los bienes o 

servicios que ofrecen las entidades, puesto que es indispensable para una entidad 

que el cliente quede satisfecho cuando consuma un producto o solicite un servicio 

a fin de que puedan recomendar a otros usuarios y se incrementen las ventas del 

negocio. 

Admin (2019) en Perú, el concepto de Calificación Registral lo encontramos en el 

primer párrafo del art. 31º del TUO del Reglamento General de los Registros 

Públicos, el cual dice que el cumplimiento del registro es una evaluación integral de 

la propiedad presentada al registro para determinar su procedencia registrada. 

Corresponde al registrador y al tribunal del registro de la propiedad, que actúa de 

forma autónoma, personal e indelegable en primera y segunda instancia, 

observando las condiciones y restricciones establecidas en la normatividad vigente. 

Chang (2019) señala que en el ámbito de la seguridad jurídica implica la certeza de 

cómo se resolverá una circunstancia jurídica, conforme con las reglas establecidas. 

Así, se garantiza la claridad y transparencia en todas las actuaciones 

administrativas, judiciales y extrajudiciales, lo que lleva a que las instituciones 
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estatales no puedan separar el cumplimiento de sus obligaciones nacionales de la 

correcta implementación de las leyes. 

Charry & Flores (2019) resaltan la relevancia de la calidad en la atención brindada 

por las instituciones, tanto en la esfera gubernamental como en la empresarial, de 

modo que se ajuste a los requerimientos de individuos físicos y entidades legales. 

Brindar un servicio adecuado es esencial, ya que cuando las instituciones no 

cumplen con esta premisa, no solo van en contra de su misión, sino que también 

generan insatisfacción entre los usuarios. En consecuencia, es vital proporcionar 

un apoyo humanitario valioso en los servicios ofrecidos para garantizar la 

satisfacción y bienestar de los usuarios. 

Morales & García (2019) la satisfacción de los usuarios del sector salud es una 

señal válida del nivel de atención, independientemente de su importancia subjetiva 

y de las barreras de acceso a los servicios, en particular factores administrativos y 

culturales, refleja barreras de atención de origen. 

Mojica (2020) destaca la estrecha relación entre el proceso de satisfacción de las 

necesidades sociales más relevantes y la prestación de bienes y servicios públicos 

por parte del Estado. Los servicios públicos no se limitan únicamente a una forma 

de intervención, sino que desempeñan un papel fundamental en la administración 

y estructura del Estado. De hecho, su existencia da lugar a una teoría política que 

sirve como base para la creación y fundamentación de las leyes estatales. En este 

contexto, los servicios públicos se convierten en un pilar esencial para el bienestar 

y el progreso social, ya que contribuyen directamente al cumplimiento de las 

necesidades colectivas de la sociedad. 

Febres & Mercado (2020) destacan que la satisfacción del usuario se convierte en 

un factor determinante para evaluar la calidad de los servicios de salud. Es 

fundamental saber el nivel de satisfacción de los pacientes, ya que esta información 

proporciona la oportunidad de mejorar las áreas deficientes y fortalecer aquellas 

que obtienen resultados positivos. Con base en estos hallazgos, se busca 

desarrollar un sistema de salud que brinde una atención de calidad y que esté en 

línea con las expectativas y necesidades de los pacientes. 
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Sánchez (2020) menciona que un registrador es un profesional cuya función 

primordial es la de inscribir, anotar y publicar hechos que están relacionados con 

bienes inmuebles y sus derechos. Esta organización tiene naturaleza pública y se 

encarga de la creación de titularidades públicas de bienes inmuebles teniendo 

como base un poder público. Del mismo modo esta institución es la encargada de 

publicitar e informar con carácter público de las distintas situaciones de los 

inmuebles. El registrador es por tanto el nexo entre el ente público y la demanda 

privada de inscripciones y publicaciones de inmuebles. 

En la Resolución N° 126.2012-SUNARP-SN, en su artículo 7, establece que título 

referido a la inscripción como el documento que está ligado al derecho o al acto 

inscribible y que, por sí solo, respalda verdaderamente su existencia. Además, 

formarán parte del título los documentos que respaldan de manera pronta y clara el 

proceso de registro, pero que de forma complementaria contribuyen a que este se 

lleve a cabo. 

Según la Ley Hipotecaria, artículo 242, la inscripción registral son asientos que se 

realizan en la práctica en los registros públicos, expresión que se encuentra 

regulado de todos ellos. Entre las inscripciones que se realizan tenemos el asiento 

de presentación, el registro formal, permanentes o temporales, registros detallados 

o breves, primarios y secundarios; notas precautorias; eliminaciones y

observaciones al margen (Inscripciones registrales, s.f.). 

García (2021) destaca que la seguridad jurídica se manifiesta a través de la 

confianza que los organismos y funcionarios públicos generan al proteger y cumplir 

con los requerimientos de los individuos en un entorno específico. Esta confianza 

se basa en la observancia de principios esenciales como la eficiencia, eficacia, 

moralidad y legalidad en su actuar. 

Lora et al. (2022) tuvieron como objetivo en su artículo establecer la conexión entre 

el nivel del servicio de cardiología a distancia y el grado de complacencia por parte 

de los pacientes asistidos en el Hospital-III. EsSalud V. L. E., en época de COVID, 

en el mismo concluyeron que el nivel de servicio de la especialidad de cardiología 

a distancia es percibida en un nivel estándar y la complacencia de los pacientes en 

un nivel admisible, y al mismo tiempo se evidenció que hay una relación moderada 
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y significativa entre la prestación de atención médica cardiovascular a distancia y 

su impacto en la experiencia positiva de los individuos beneficiados y a su vez con 

sus dimensiones características, a saber; Confianza, capacidad de reacción o 

compromiso, resguardo, comprensión y perceptibilidad. De igual manera, queda en 

evidencia que la seguridad es un indicador que influye directamente en el nivel de 

la atención remota para problemas cardíacos. 

Añez (2022) define a la publicidad registral a todas las maneras y acciones en la 

cual la población puede obtener información de los propietarios legales de un bien 

inmueble que está a la venta y que se desee adquirir. Es por ello, que se 

recomienda que la persona interesada, y futuro comprador, realice las gestiones 

necesarias para obtener la información de entidades habilitadas legalmente, a fin 

de tener la plena seguridad que está comprando al verdadero dueño de la 

propiedad o inmueble. 

Balwant & Sunita (2022) el registro de propiedad es cuando una propiedad se 

transfiere de una persona a otra, esta transacción debe formalizarse mediante el 

registro en la oficina del subregistrador después del pago de ciertas tasas como el 

impuesto de timbre. Este proceso se conoce como registro de la propiedad. 

Bruzón & Rivero (2023) señalaron que hay una relación entre la necesidad de 

uniformidad en la interpretación que los jueces deben realizar durante el proceso 

lógico de aplicar el Derecho, lo cual resulta en la resolución de casos específicos, 

y las demandas de seguridad, igualdad y equidad jurídicas como parte del efectivo 

resguardo de los derechos y el fortalecimiento de sus garantías, especialmente 

aquellas relacionadas con el ámbito jurisdiccional. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

3.1.1 Tipo de investigación

La presente investigación fue básica, porque se estudió la dogmática 

registral, además tuvo el enfoque cuantitativo porque se basó en 

datos estadístico (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018) y nivel 

descriptivo-correlacional. Con paradigma positivista (Fernández & 

Vela, 2021). 

3.1.2 Diseño de investigación 

No experimental, los investigadores no manipulan las variables 

(Álvarez, 2020). 

3.2. Variables y operacionalización 

● Respecto a la variable 1: Calificación registral

Larios (2015) señala que: La calificación registral constituye uno de los

principios fundamentales de todo el proceso registral. La doctrina deja claro

que una titulación registrada tiene un sentido técnico, práctico y colaborativo

de equidad y certeza de derecho, plasmado en el proceso de registro y en

las consecuencias derivadas de su otorgamiento. La variable será

operacionalizada de acuerdo con las dimensiones de: Uniformidad de

criterios, procedimiento registral y seguridad jurídica.

La calificación registral es importante en todo el proceso del registro, puesto

que la inscripción de un título tiene justicia técnica, práctica y colaborativa y

seguridad jurídica, lo que se refleja en el proceso de registro y las

consecuencias de su otorgamiento.

La variable de Calificación registral será medida a través de un cuestionario

de 20 preguntas que considerará opciones de respuesta de tipo Likert.

● Del mismo modo la variable 2: Satisfacción del usuario

Charry & Flores (2019) señalan que es la calidad de atención en las

entidades públicas y privadas en la necesidad de la población. Las personas,
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naturales como jurídicas, necesitan una atención de calidad en los servicios 

que solicitan. Esta variable será operacionalizada por las dimensiones de: 

Elementos tangibles, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y 

empatía. 

Satisfacción del usuario es la evaluación de la expectativa, comparado con 

el servicio recibido por el personal de una entidad, para cuyo efecto se 

medirá a través de un cuestionario de 20 preguntas que considerará 

opciones de respuesta de tipo Likert. 

 

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población: 

Se tomó usuarios que solicitaron la inscripción de su título en el registro 

de propiedad inmueble en el año 2023. En el trabajo de Hernández-

Sampieri & Mendoza (2018) se destaca la importancia de ubicar con 

precisión a las poblaciones de estudio, teniendo en cuenta aspectos 

como su contenido, ubicación y periodo temporal, además de su 

accesibilidad. El acceso viable a los casos o unidades de interés es 

fundamental al diseñar una investigación. Por tanto, es crucial 

establecer de manera exacta los criterios de inclusión y exclusión de la 

muestra, asegurando así la validez y representatividad de los 

resultados obtenidos. 

 

● Criterios de inclusión: 

Se tomó en consideración a personas mayores de 18 años; con 

residencia en el departamento de Lambayeque, con conocimiento 

del servicio registral y solicitaron su inscripción de sus propiedades 

en el registro de propiedad inmueble. 

 

● Criterios de exclusión: 

No se consideró a las personas que residan fuera del 

departamento de Lambayeque y personas que solicitaron un 

servicio registral diferente al registro de propiedad inmueble. 
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3.3.2 Muestra 

Se consideró una población de 173 usuarios que solicitaron su 

inscripción en el registro de propiedad inmueble en el año 2023, cuyo 

plazo promedio de atención de su trámite fue de siete días hábiles. 

Para el tamaño de la muestra existen diferentes criterios estadísticos, 

que pueden ser probabilísticos o no probabilísticos (Hernández & 

Mendoza, 2018). 

Asimismo, se usó la técnica que recomendó CIENES, considerando 

que las variables son cuantitativas, la población es limitada y con un 

porcentaje de confianza de 95%.   

                                

3.3.3 Muestreo 

En este trabajo se utilizó un muestreo no probabilístico de tipo censal, 

que consiste en elegir todo el grupo o población objetivo para recopilar 

datos. McCombes (2019) define este método como la forma en que 

se elige el grupo del cual se obtendrán los datos en el estudio. 

 

3.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica para la recopilación de datos en el presente estudio es la 

encuesta, la cual permitió obtener indicadores en relación con las 

dimensiones de las variables de estudio.  

Según Mendoza & Avila (2020) indica que para las técnicas de encuesta se 

convierten en herramientas fundamentales en el proceso de adquisición de 

información a través del uso de la lógica y la comprensión de la realizada 

concreta. 

Se utilizó un cuestionario con preguntas referidas a cada dimensión de las 

variables de estudio y respuesta de tipo Likert. 

Este cuestionario permitió recabar opiniones de los diferentes usuarios que 

concurren al registro de propiedad inmueble para inscripción de sus 

propiedades. 

El instrumento de medición es un recurso que se utilizó para registrar 

información o datos sobre las variables objeto del estudio, las cuales deben 
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cumplir con tres requisitos básicos: fiabilidad, validez y objetividad 

(Hernández Sampieri & Mendoza Torres, 2018). 

3.5. Procedimientos 

Se elaboró una matriz de variables que posibilitó la construcción de un marco 

teórico relacionado con dos variables, cada una de ellas con sus respectivas 

dimensiones. Se creó un cuestionario que constaba de 20 preguntas para 

cada una de las variables en estudio, utilizando una escala de valoración tipo 

Likert. Este cuestionario fue sometido a validación por parte de tres expertos 

y posteriormente se aplicó a 173 usuarios que solicitaron servicios registrales 

en el registro de propiedad inmueble. Antes de la aplicación del cuestionario, 

se brindó a los usuarios información adecuada sobre el propósito del estudio. 

Para asegurar la fiabilidad del cuestionario, se hizo una prueba piloto con 20 

participantes y se usó el coeficiente Alfa de Cronbach para determinar la 

consistencia interior de los ítems del cuestionario diseñado. 

Se solicitó la autorización ante la Unidad Ejecutora involucrada en la 

investigación para poder utilizar los cuestionarios previamente validados por 

los tres expertos. Se hizo uso del programa SPSS para llevar a cabo el 

estudio respectivo. 

Tabla 1 

Resultados de confiabilidad de la variable calificación registral 

Tabla 2 

Resultados de confiabilidad de la variable satisfacción de los usuarios 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,921 20 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,817 20 
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Tabla 3 

Resultados de confiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,917 40 

3.6. Método de análisis de datos 

En este trabajo se emplearon dos enfoques estadísticos distintos: 

Estadística descriptiva: Este método se centra en la recolección, 

presentación y descripción de datos muestrales. Se incluyeron análisis 

básicos como la determinación de la moda, media, mediana, así como 

medidas de dispersión (Johnson & Kubi, 2012). 

Estadística Inferencial: Esta técnica estadística forma parte del análisis 

general y se utiliza para examinar muestras mediante la estimación de 

parámetros y la aplicación de técnicas estadísticas específicas. Su propósito 

radica en probar hipótesis basadas en la distribución de la muestra y derivar 

conclusiones generales de observaciones y experimentos de hechos. En 

este proceso, los datos son extraídos para desarrollar teorías que se aplican 

desde lo particular a lo general (Johnson & Kubi, 2012). 

Para asegurar la confiabilidad de los instrumentos empleados, se calculó el 

valor de alfa de Cronbach para ambas variables: "Calificación Registral" (con 

20 ítems) y "Satisfacción del usuario" (también con 20 ítems). Se obtuvo un 

alfa de Cronbach de 0.817 para la variable "Calificación Registral" y de 0.921 

para la variable "Satisfacción del usuario". Estos valores son considerados 

indicadores confiables, dado que superan el umbral de 0.7. Es relevante 

mencionar que el piloto para cada variable fue realizado con una muestra de 

20 usuarios. 
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3.6. Aspectos éticos 

En este trabajo se consideraron las normas vigentes, asimismo garantizar la 

veracidad y transparencia de la investigación. 

La encuesta será aplicada con el consentimiento del encuestado y será de 

carácter confidencial. 

Las fuentes bibliográficas que se citan en este trabajo se realizaron bajo los 

parámetros del estilo APA. 

Está investigación se apoyó en los principios de respeto, beneficencia y 

justicia. 

El respeto por las personas reconoce la aptitud y el derecho de todas las 

personas, respetando sus opiniones y garantizando su bienestar. 

El principio de Beneficencia abarca el respeto por las decisiones de las 

personas, asegurando tanto su estado físico, psicológico y social de los 

administrados en el contexto del trabajo. 

En cuanto al principio de Justicia, se establece que la responsabilidad del 

investigador consiste en distribuir de manera equitativa los riesgos y 

beneficios relacionados con la participación en el estudio. El reclutamiento y 

selección de los participantes deben realizarse de manera imparcial, 

siguiendo los lineamientos del Informe Belmont de 1978. 
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IV. RESULTADOS

Tabla 4 

Correlación Calificación Registral y satisfacción de los usuarios 

Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal 

por 

ordinal 

Correlación 

de 

Spearman 

0.579 0.073 4.930 ,000c 

N° de casos válidos 173 

Nota: En la tabla 4, se evidencia la existencia de una correlación significativa 

positiva moderada (r = 0.579) entre la calificación registral y la satisfacción de los 

usuarios, además se observa que la significancia es igual a 0.000, (p_valor = 

<0.001 < 0.05) y este valor en inferior a 0.05, por lo que se puede concluir al 95% 

de confianza, que ambas variables se encuentran correlacionadas. 

Tabla 5 

Influencia de uniformidad de criterios y satisfacción de los usuarios 

Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Correlación 

de 

Spearman 

0.657 0.081 1.777 0,017c 

N de casos válidos 173 

Nota: En la tabla 5 se puede apreciar, existe una correlación significativa positiva 

moderada (r = 0.657) entre la dimensión uniformidad de criterios y la variable 

satisfacción del usuario, además se observa que la significancia es 0.017, (p_valor 

= 0.017 < 0.05) y este valor en inferior a 0.05, por lo que se concluye al 95% de 
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confianza, la dimensión uniformidad de criterios se correlaciona con satisfacción del 

usuario. 

Tabla 6 

Relación procedimiento registral y la satisfacción de los usuarios 

Valo

r 

Error 

estándar 

asintótico

a

T 

aproximada

b

Significació

n 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Correlació

n de 

Spearman 

0.53

5 
0.072 4.973 0,000c 

N° de casos válidos 173 

Nota: En la Tabla 6 se aprecia que existe una correlación significativa positiva 

moderada (r = 0.535) entre la dimensión procedimiento registral y la satisfacción de 

los usuarios, además se observa que la significancia es 0.000, (p_valor = 0.000 < 

0.05) y este valor en inferior a 0.05, por lo que se concluye al 95% de confianza, la 

dimensión procedimiento registral se correlaciona con satisfacción del usuario. 
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Tabla 7 

Correlación seguridad jurídica y satisfacción de los usuarios 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa 

T 

aproximad

ab 

Significació

n 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Correlació

n de 

Spearman 

0.523 0.068 4.498 0,000c 

N° de casos válidos 173    

 

Nota: En la Tabla 7 se observa que existe una correlación significativa positiva 

moderada (r = 0.523) entre la dimensión seguridad jurídica y la variable satisfacción 

de los usuarios, además se observa que la significancia es 0.000, (p_valor = 0.000 

< 0.05) y este valor en inferior a 0.05, por lo que se concluye al 95% de confianza, 

la dimensión procedimiento registral se correlaciona con satisfacción del usuario. 

 
Tabla 8 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para las variables. 

 

  

Calificación 

registral  

Satisfacción 

de los 

usuarios 

N 50 50 

Parámetros 

normalesa,b 

Media 173 173 

Desv. Desviación 78.50 75.20 

Máximas diferencias 

extremas 

Absoluta 7.432 10.932 

Positivo 0.098 0.092 

Negativo 0.097 0.083 

Estadístico de prueba 0.123 -0.098 

Sig. asin. (bilateral)c 0.056 0.098 
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Intervalo 

de 

confianza 

al 99% 

,001c 0.227 

173 0.249 

Tabla 9 

Rangos de correlación 

Nota:  Tomado de Oseda (2011) 

Correlación  Rangos -1 a +1 

Correlación positiva perfecta 1 

Correlación positiva muy fuerte + 0,90 a +0,99

Correlación positiva fuerte + 0,75 a + 0,89

Correlación positiva media + 0,50 a + 0,74

Correlación positiva débil  + 0,25 a + 0,49

Correlación positiva muy débil + 0,10 a + 0,24

No existe correlación - 0,09 a + 0,09 

Correlación negativa muy débil - 0,10 a - 0,24 

Correlación negativa débil - 0,25 a - 0,49 

Correlación negativa media - 0,50 a – 0,74 

Correlación negativa fuerte - 0,75 a – 0,89 

Correlación negativa muy fuerte - 0,90 a - 0,99 

Correlación negativa perfecta - 1 
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V. DISCUSIÓN

Este estudio tuvo como objeto general “Determinar la influencia que tiene la 

calificación registral de títulos de propiedad inmueble en la satisfacción de los 

usuarios en una zona registral del Perú 2023” donde se pudo encontrar un Rho de 

Spearman la existencia de una correlación positiva moderada de (r = 0.579) entre 

la calificación registral y la satisfacción de los usuarios, además se evidencia que 

la significancia es igual a 0.000, (p_valor = <0.001 < 0.05) y este valor en inferior a 

0.05, por lo que se puede concluir al 95% de confianza, que ambas variables se 

encuentran correlacionadas, la cual se puede evidenciar en la tabla 4. 

Los descubrimientos de este estudio muestran semejanzas con los resultados 

obtenidos por Chumacero (2022) quien realizó una investigación con la finalidad de 

establecer la relación entre la Calificación Registral y la Satisfacción del usuario en 

la Zona Registral NºIII-Sede Moyobamba. La misma se enmarca en un enfoque 

básico, con un diseño no experimental, de tipo transversal y descriptivo 

correlacional. Para llegar a sus conclusiones, utilizó una metodología cuantitativa. 

Ambas investigaciones concuerdan al demostrar que hay una conexión importante 

entre la Calificación Registral y la Satisfacción del usuario en la Zona Registral N°III-

Sede Moyobamba. Estos resultados respaldan la importancia de la calificación 

registral en lo que respecta a la satisfacción de los usuarios y destacan la relevancia 

de la calidad del servicio brindado por los registros en dicha zona. 

Por otro lado, Saavedra (2021) tuvo como objeto determinar la influencia de la 

calidad del servicio en el nivel de satisfacción de los usuarios atendidos en la Oficina 

Registral de Chiclayo - Sunarp durante el año 2019. En esta investigación, se 

empleó una metodología cuantitativa y descriptiva, y los resultados demostraron 

que la mayor parte de las personas encuestadas expresaron su satisfacción con 

los servicios proporcionados en dicha oficina registral. 

En general, los resultados resaltan la importancia de una calificación registral 

adecuada, ya que tiene un impacto positivo moderado en la satisfacción de los 
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usuarios, permitiendo inscribir los títulos de propiedad en tiempo y forma, y 

garantizando la seguridad jurídica en las transacciones. Estos hallazgos pueden 

ser útiles para optimizar los procesos y la calidad de los servicios de las entidades 

registrales, buscando así mejorar la satisfacción de la población respecto de los 

servicios de registro de propiedades inmuebles. 

En relación al objetivo específico 1,  se puede decir que este trató de identificar la 

influencia de la calificación registral de títulos de propiedad inmueble en la 

satisfacción de los usuarios en una zona registral del Perú 2023, se precisa que, 

los resultados obtenidos en la tabla 5 evidencian que hay una correlación 

significativa positiva moderada (r = 0.657) entre la dimensión uniformidad de 

criterios y la variable satisfacción del usuario, además se observa que la 

significancia es 0.017, (p_valor = 0.017 < 0.05) y este valor es inferior a 0.05, por lo 

que se concluye al 95% de confianza, la dimensión uniformidad de criterios se 

correlaciona con satisfacción del usuario; asimismo en la Tabla 3 se puede observar 

que el 68.8% de los usuarios se muestran satisfechos con la uniformidad de 

criterios que muestran los registradores del Registro de propiedad inmueble en un 

Zona Registral de Perú – 2023, un 24.3% que se encuentra muy satisfechos, sin 

embargo, también se puede observar, que existe un 6.4% de usuarios, que se 

muestran indiferentes. Estos resultados se relacionan con las siguientes 

investigaciones: 

El investigador Vargas (2020) llevó a cabo un estudio cuyo propósito fue analizar la 

influencia de los servicios registrales en la satisfacción de los usuarios de la 

Superintendencia Nacional de los Registros Públicos de Tacna durante el año 2019. 

Esta investigación se enmarca dentro de un enfoque básico no experimental, 

específicamente de tipo transversal y descriptivo. Utilizando una metodología 

cuantitativa, el estudio reveló una correlación significativamente alta entre las 

variables, confirmando la existencia de una relación positiva y significativa entre los 

servicios registrales y la satisfacción de los usuarios de la Superintendencia 

Nacional de los Registros Públicos de Tacna. 



26 

En otro estudio relevante, Yarleque (2018) propuso investigar la relación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la Zona Registral N° VI – Sede 

Pucallpa durante el año 2018. En su investigación, Yarleque empleó una 

metodología cuantitativa y, a través de este enfoque, pudo identificar una relación 

significativa y positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios 

en dicha zona. Los resultados mostraron que ambas variables están estrechamente 

correlacionadas, y se obtuvo un valor de 0.527 para el coeficiente de correlación de 

Rho Spearman, lo que refuerza la validez de esta relación. Estos hallazgos 

subrayan la importancia de brindar un servicio de alta calidad para asegurar la 

satisfacción de los usuarios en la Zona Registral N° VI – Sede Pucallpa. 

Adicionalmente, es de mencionar que existen problemas estatales que aún no se 

encuentran soluciones legales debido a las posturas divergentes existentes en el 

Perú (Fernández et al., 2021). 

Considerando los resultados obtenidos y compararlos con otros estudios se 

evidencia que la acción de calificar el registro de propiedad tiene incidencia en la 

satisfacción del usuario, puesto que si existe uniformidad de criterios al momento 

de calificar un título registral permitirá la inscripción de los títulos en los plazos 

establecidos según reglamento, hecho que generará un impacto positivo en el 

público usuario. 

En cuanto al objetivo específico 2, Establecer el grado de los resultados de la 

calificación registral de títulos de propiedad inmueble en la satisfacción de los 

usuarios en una zona registral del Perú 2023, se precisa que en la Tabla 6 se logra 

apreciar que existe una correlación significativa positiva moderada (r = 0.535) entre 

la dimensión procedimiento registral y la satisfacción de los usuarios, además se 

observa que la significancia es 0.000, (p_valor = 0.000 < 0.05) y este valor es 

inferior a 0.05, por lo que se concluye al 95% de confianza, la dimensión 

procedimiento registral se correlaciona con satisfacción del usuario. 

Tal como se aprecia existe el 63.6% de los usuarios se muestran satisfechos con 

el procedimiento registral que siguen los registradores del Registro de propiedad 

inmueble en un Zona Registral de Perú – 2023, asimismo, existe un 22% de 
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usuarios que se encuentra muy satisfechos, sin embargo, también se puede 

observar, que existe un 12.7% de usuarios, que se muestran indiferentes. 

Comparando los resultados obtenidos han demostrado que la dimensión de 

procedimiento registral cumple un rol muy importante en la satisfacción del usuario, 

pero también se puede observar, que existe un 12.7% de usuarios, que se muestran 

indiferentes. 

Con respecto a que existe un 12.7% de usuarios que se muestran indiferentes, es 

un indicador que existen usuarios que no tienen conocimiento del proceso del 

procedimiento registral que realizan los registradores públicos al momento de la 

revisión, evaluación y calificación de los títulos de propiedad presentados, que son 

evaluados de acuerdo con el procedimiento que se encuentra establecido en el 

Reglamento. 

En cuanto al objetivo específico 3, Analizar las consecuencias de la calificación 

registral de títulos de propiedad inmueble en la satisfacción de los usuarios en una 

zona registral del Perú 2023, se indica que en la Tabla 13 se puede apreciar que 

existe una correlación significativa positiva moderada (r = 0.523) entre la dimensión 

seguridad jurídica y la variable satisfacción de los usuarios, además se observa que 

la significancia es 0.000, (p_valor = 0.000 < 0.05) y este valor en inferior a 0.05, por 

lo que se concluye al 95% de confianza, la dimensión de seguridad jurídica se 

correlaciona con satisfacción del usuario. 

Asimismo, al analizar la Tabla 5, se logra visualizar que el 65.9% de los usuarios 

se muestran satisfechos con la seguridad jurídica que brinda el Registro de 

propiedad inmueble en un Zona Registral de Perú – 2023, asimismo, existe un 

27.7% de usuarios que se encuentra muy satisfechos, sin embargo, también se 

puede observar, que existe un 5.8% de usuarios, que se muestran indiferentes, 

estos resultados se relacionan con lo indicado por las siguientes investigaciones. 

En otra investigación relevante, el autor Gómez (2018) se propuso analizar la 

contribución de los sistemas registrales y la calificación registral al ordenamiento y 
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seguridad jurídica inmobiliaria en Ecuador. Para ello, Gómez empleó una 

metodología cualitativa y los resultados obtenidos mostraron que aún existen 

deficiencias en el ordenamiento jurídico relacionadas específicamente con el área 

registral en el país. Además, se destacó que la Ley de Registro es la vía más 

adecuada para abordar los asuntos relacionados con el Derecho Registral. Se 

concluyó que, en la actualidad, los actos registrales en Ecuador gozan de una 

auténtica seguridad jurídica, lo que se considera un elemento fundamental que 

impulsa la inscripción de los actos de propiedad en el registro. La seguridad jurídica 

proporciona los mecanismos necesarios para que los registradores puedan calificar 

los actos de acuerdo con las normativas vigentes. Estos resultados resaltan la 

importancia de mantener un sistema registral confiable y robusto para garantizar la 

seguridad jurídica en el ámbito inmobiliario del país. 

Plúa (2019) realizó un estudio de tipo exploratorio utilizando un diseño de 

investigación documental. La muestra incluyó 45 expedientes y se empleó la 

técnica de análisis documental, utilizando la guía del análisis documental como 

instrumento de investigación. Los hallazgos de la investigación revelaron que 

cuando se hace referencia o se cita la propiedad, se está haciendo alusión a un 

derecho que se encuentra completamente respaldado por el Estado y protegido por 

el registro como una institución jurídica. Esta protección abarca tanto la garantía en 

la tradición de inmuebles como las diversas limitaciones que puedan surgir. 

Sin embargo, se destacó que, si las legislaciones utilizadas en este contexto están 

desactualizadas, ciertos derechos podrían quedar vulnerados. Por lo tanto, se 

enfatiza la importancia de contar con leyes actualizadas y acordes a derecho para 

determinar la titularidad de los bienes. Como resultado, se sugiere una reforma 

urgente de la ley de registro en Ecuador como una medida para actuar de manera 

positiva en beneficio de la sociedad y garantizar la protección adecuada de los 

derechos relacionados con la propiedad. 

De manera similar, Mendoza (2020) sostiene que el registro presenta dos 

limitaciones en relación con el derecho constitucional y social. En primer lugar, 

como instrumento, debe contar con fundamentos sólidos que justifiquen su 
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existencia, evitando que las soluciones jurídicas se reduzcan a meras afirmaciones 

sin fundamentos, y en última instancia, debe velar por la búsqueda de la justicia. 

En segundo lugar, como instrumento, es importante reconocer que su eficacia 

interna puede ser superada por otros principios que se adapten mejor a una 

situación particular. 

En resumen, al considerar los resultados obtenidos y compararlos con otras 

investigaciones, se confirma que la satisfacción del usuario está estrechamente 

vinculada a la disponibilidad de servicios proporcionados por la entidad. Los 

usuarios tienen expectativas cuando acuden a solicitar un servicio y evalúan su 

satisfacción en función de la calidad percibida en la entidad y en el servicio 

brindado. Es esencial proporcionar información completa y adecuada, y capacitar a 

los servidores públicos para satisfacer las necesidades de los usuarios y mejorar la 

calidad del servicio. 

En relación con las consecuencias de la calificación registral en la seguridad 

jurídica, se ha demostrado que este aspecto es un factor determinante para la 

satisfacción de los usuarios. Por ello, su preservación y mejora en el proceso de 

calificación registral son fundamentales para ofrecer un servicio de calidad que 

cumpla con las expectativas de los usuarios en la Zona Registral del Perú en 2023. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se encontró una correlación positiva moderada y significativa entre las

variables de calificación registral y la satisfacción de los usuarios, los resultados

mostraron un valor de Rho=0.579, con una significancia igual a 0.000 (p_valor

= <0.001 < 0.05) y este valor es inferior a 0.05 por lo que se puede concluir al

95% de confianza, lo que indica que las 2 variables están relacionadas de

manera significativa y positiva.

2. Se puede demostrar que hay una relación positiva moderada (r = 0.657) entre

la dimensión uniformidad de criterios de los registradores que califican títulos

de propiedad inmueble y la variable satisfacción del usuario (r = 0.657), con una

significancia es 0.017, (p_valor = 0.017 < 0.05) y este valor en inferior a 0.05,

por lo que se concluye al 95% de confianza, la dimensión uniformidad de

criterios se correlaciona con satisfacción del usuario.

3. Los resultados indican que la dimensión del procedimiento registral desempeña

un rol esencial en la satisfacción del usuario, ya que una gran mayoría se

encuentra satisfecha con el procedimiento seguido por los registradores. No

obstante, también se identifica un grupo de usuarios indiferentes, lo que puede

deberse a diversas razones, como falta de conocimiento sobre el proceso o

expectativas diferentes sobre el servicio.

4. Existe una correlación significativa positiva moderada (r = 0.523) entre la

dimensión "seguridad jurídica" y la satisfacción de los usuarios. Esta correlación

tiene una significancia de 0.000 (p_valor = 0.000 < 0.05), lo que implica que la

relación es estadísticamente relevante al 95% de confianza. Además, se

observa que el 65.9% de los usuarios se encuentran satisfechos con la

seguridad jurídica proporcionada por el Registro de Propiedad Inmueble en la

Zona Registral del Perú en 2023. Asimismo, un 27.7% de los usuarios se

muestra muy satisfecho con esta dimensión. Sin embargo, también se aprecia

que un 5.8% de los usuarios se muestran indiferentes.
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VII. RECOMENDACIONES:

1. El procedimiento registral desempeña un rol indispensable en la satisfacción de

los usuarios en la zona registral del Perú en 2023, y se destaca la relevancia

de mantener y mejorar este proceso para seguir garantizando la satisfacción

de la mayoría de los usuarios. Es necesario atender a las necesidades de los

usuarios y buscar soluciones para abordar las inquietudes de aquellos que se

muestran indiferentes, con el propósito de brindar un servicio más integral y

gratificante para todos.

2. Establecer criterios claros y uniformes: Es fundamental que los registradores

cuenten con criterios de calificación bien definidos y uniformes. Esto ayudará a

garantizar que todos los títulos de propiedad inmueble sean evaluados de

manera coherente y justa, evitando confusiones y asegurando la equidad para

el público usuario.

3. Se debe implementar el uso de la tecnología y automatización en el registro de

propiedad inmueble a fin de que se agilice el proceso de calificación y reducir

la posibilidad de errores. La tecnología puede ayudar a mantener registros

precisos y accesibles, mejorando la eficiencia y la satisfacción del usuario.

4. Reducción de tiempos de espera: Trabajar en la optimización del tiempo de

calificación y los tiempos de entrega de los resultados es esencial para cumplir

las expectativas de los usuarios. Reducir los tiempos de espera contribuirá a

mejorar la percepción del servicio y aumentar la satisfacción general.

5. Fortalecer la seguridad jurídica: Garantizar la seguridad jurídica en la

calificación registral es crucial para generar confianza en los usuarios. La

certeza legal en los actos registrados es fundamental para proteger los

derechos de propiedad y facilitar las transacciones inmobiliarias.
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLES 
DE 

ESTUDIO 
DEFINCIÓN CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICIÓN 

Variable 1: 
Calificación 

registral 

Según Larios (2015) menciona que: 

La calificación registral constituye 

uno de los principios fundamentales 

de todo el proceso registral. La 

doctrina deja claro que una titulación 

registrada tiene un sentido técnico, 

práctico y colaborativo de equidad y 

certeza de derecho, plasmado en el 

proceso de registro y en las 

consecuencias derivadas de su 

otorgamiento (p. 42) 

La calificación registral es 
importante en todo el 
proceso del registro, puesto 
que la inscripción de un 
título tiene justicia técnica, 
práctica y colaborativa y 
seguridad jurídica, lo que se 
refleja en el proceso de 
registro y las consecuencias 

de su otorgamiento.
La variable de Calificación 
registral será medida a 
través de un cuestionario de 
20 preguntas que 
considerará opciones de 
respuesta de tipo Likert. 

Uniformidad de 
criterios 

Los criterios están 

debidamente 

delimitados en la 

entidad 

La escala de medición será 
ordinal 

. 

Procedimiento 
Registral 

Cumplimiento de los 
plazos registrales 

Seguridad 
jurídica 

Cumplimiento de las 
normas 

Variable 2: 
Satisfacción 
del usuario 

Según los autores Charry & Flores 
(2019) “la calidad de atención en 
instituciones públicas y privadas en 
una necesidad global de la población. 
Las personas, naturales y jurídicas, 
requieren ser atendidas en los 

Satisfacción del usuario es 
la evaluación de la 
expectativa, comparado con 
el servicio recibido por el 
personal de una entidad, 
para cuyo efecto se medirá  

Elementos 
Tangibles 

Equipos y mobiliario 

Instalaciones físicas 

Medios de 
comunicación 

Imagen del trabajador 



servicios que recibe, de manera 
óptima y humana” (p. 11) 

a través de un cuestionario 
de 20 preguntas que 
considerará opciones de 
respuesta de tipo Likert. 

Confiabilidad 

Atención eficiente y 
eficaz 

Perfil del puesto 

Seguridad 
Percepción de 
seguridad 

Capacidad de 
respuesta 

Servicio rápido 

Solución de quejas 

Empatía Nivel de empatía 



Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario para medir la Calificación Registral 

Datos informativos: 

Instrucciones: Estimado (a) usuario (a), el presente cuestionario tiene como objetivo conocer su 
opinión con respecto a la Calificación Registral de los títulos inscritos en el registro de propiedad 
inmueble en la Oficina Registral N ° II Sede Chiclayo. 
El presente cuestionario es anónimo, por lo que se solicita sinceridad y objetividad al responder 
cada una de las preguntas expuestas. 

Luego de leer atentamente, responda los enunciados con un aspa (X) según la siguiente escala de 

calificación: 

TOTALMENTE 

EN 

DESACUERDO 

DESACUERDO INDIFERENTE DE ACUERDO TOTALMENT

E DE 

ACUERDO   

1 2 3 4 5 

Sexo:  Masculino (   )   Femenino (  )    Edad: _____años   Distrito: _________ 

Dimension

es 

Ítem

s 

Enunciados valoración 

1 2 3 4 5 

Uniformida

d de 

criterios 

01 ¿Considera usted que los registradores públicos 

deben tener un mismo criterio de interpretación de 

las normas para registrar un título? 

02 ¿Considera usted que debería existir un criterio 

uniforme para evitar la observación de títulos? 

03 ¿Considera usted que los registradores públicos 

emiten sus propios criterios en las observaciones 

y tachas de los títulos registrales? 

04 ¿Considera usted que las resoluciones del Tribunal 

Registral limitan la inscripción de un título? 

05 ¿Considera usted que los registradores públicos 

han aplicado criterios diferentes en las 

observaciones y tachas de los títulos que ha 

presentado? 

06 ¿Considera usted que las tachas de los títulos 

retrasan el trámite registral? 



07 ¿Considera usted que la entidad debería socializar 

con los usuarios los criterios para la atención? 

Procedimie

nto 

Registral 

Seguridad 

Jurídica 

08 ¿Considera usted que el procedimiento registral es 

muy complicado y retrasa la calificación de los 

títulos presentados? 

09 ¿Considera usted que el tiempo que se demora el 

registrador público en el procedimiento registral 

está de acuerdo al plazo estipulado en el 

Reglamento? 

10 ¿Considera usted que el procedimiento registral es 

muy complicado y retrasa la calificación de los 

títulos presentados? 

11 ¿Considera usted que el plazo establecido para el 

pronunciamiento Registral es sencillo? 

12 ¿Considera usted que el tiempo que demanda el 

procedimiento registral es eficiente? 

13 ¿Considera usted que la entidad debería difundir 

los procedimientos para el registro de 

propiedades? 

14 ¿Considera usted que la inscripción de su inmueble 

le brinda seguridad jurídica? 

15 ¿Considera usted que la normativa registral limita 

la calificación del registrador? 

16 ¿Considera usted que tener inscrito su inmueble 

respalda su derecho de propietario? 

17 ¿Considera usted que la seguridad jurídica es 

necesaria en el sistema registral? 

18 ¿Considera usted que la inscripción del título sin 

observaciones permite obtener una seguridad 

jurídica frente a terceros? 

19 ¿Considera usted que el registro es de suma 

importancia porque le permite tener todos los 

derechos y ventajas como propietario conforme a 

ley? 

20 ¿Considera usted que la entidad debería difundir la 

importancia del registro de las propiedades? 



Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario para medir la Satisfacción del Usuario 

Datos informativos: 

Instrucciones: Estimado (a) usuario (a), el presente cuestionario tiene como objetivo conocer el 
nivel de Satisfacción del usuario que realiza trámites de inscripción en el registro de propiedad 
inmueble en la Oficina Registral N ° II Sede Chiclayo. 
El presente cuestionario es anónimo, por lo que se solicita sinceridad y objetividad al responder 
cada una de las preguntas expuestas. 

Luego de leer atentamente, responda los enunciados con un aspa (X) según la siguiente escala de 

calificación: 

TOTALMENTE 

EN 

DESACUERDO 

DESACUERDO INDIFERENTE DE ACUERDO TOTALMENT

E DE 

ACUERDO   

1 2 3 4 5 

Dimensiones Ítems Enunciados valoración 

1 2 3 4 5 

Elementos 

Tangibles 

01 ¿Considera usted que los equipos y 

mobiliario se encuentran en buen 

estado? 

02 ¿Considera usted que las instalaciones 

están cuidadas, ventiladas y limpias, 

aptas para brindar un buen servicio? 

03 ¿Considera usted que la publicidad 

brindaba son entendibles e informan lo 

que necesita? 

04 ¿Considera usted que los trabajadores 

visten de manera formal? 

Confiabilidad 05 ¿Considera usted que el registrador 

resolvió claramente sus preguntas? 

06 ¿Considera usted que el registrador le 

brindó información clara sobre los 

requisitos para subsanar las 

observaciones de su trámite registral? 



 

 

 

 

 

 

07 ¿Considera usted que el registrador 

brinda un servicio libre de errores? 

     

08 ¿Considera usted que el registrador 

demuestra experiencia en el cargo que 

desempeña? 

     

Seguridad 09 ¿Considera usted que el registrador es 

confiable en el ejercicio de sus 

funciones? 

     

10 ¿Considera usted que el trabajador le 

brindó la información clara sobre los 

costos del trámite? 

     

11 ¿Considera usted que le solicitaron 

requisitos adicionales, no señalados 

inicialmente? 

     

12 ¿Se siente usted seguro dentro de la 

oficina registral? 

     

Capacidad de 

respuesta 

13 ¿La atención fue rápida por parte de los 

registradores? 

     

14 ¿El tiempo de espera de atención por 

parte del registrador fue el adecuado? 

     

15 ¿Recibió información clara sobre los 

plazos del trámite registral? 

     

16 ¿Los tiempos de entrega y espera de los 

servicios solicitados han mejorado? 

     

 Empatía 17 ¿El registrador que lo atendió fue 

amable, cortés y respetuoso? 

     

18 ¿El registrador que lo atendió mostró 

interés y disposición en ayudarlo?  

     

19 ¿El registrador siempre le prestó la 

atención necesaria durante el tiempo que 

duró su consulta y trámite? 

     

20 ¿El registrador se identificó y se 

comunicó con un lenguaje claro y 

entendible? 

     



Anexo 3: Población y muestra 



 

 

 

 

Anexo 4. Validación y confiabilidad de los instrumentos 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 





 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 











 

 

 

 

 

 

 











 

 

 

Anexo 5. Matriz de consistencia 

Título: Calificación Registral de Títulos de propiedad inmueble y Satisfacción de los usuarios en una Zona Registral del Perú 2023 

Maestrante: Zunilda Burga Huamán 
 

FORMULACIÓN 
DEL PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN HIPÓTESIS VARIABLES 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

ENFOQUE / 
NIVEL 

(ALCANCE) / 
DISEÑO 

TÉCNICA / 
INSTRUMENT

O 

 
 
 
 
 
 
 
Problema 
Principal: 
 
¿Cuál es la 
influencia de   la 
calificación 
registral de títulos 
de propiedad 
inmueble en la 
satisfacción de los 
usuarios en una 
zona registral del 
Perú 2023? 

 
 

Objetivo Principal:  
 
 
 
 
 
Hipótesis 
Principal: 
 
Existe influencia 
de la calificación 
registral de títulos 
de propiedad 
inmueble en la 
Satisfacción de 
los usuarios en 
una Zona 
Registral del Perú 
2023. 
 

Variable 1: 
Calificación registral  

 
 Variable 2: 

Satisfacción del 
usuario 

 
 
 
 

 
UNIDAD DE 
ANÁLISIS 

 
POBLACIÓN 

Se desarrollará el 
estudio de 
investigación en 
173 usuarios que 
soliciten la 
inscripción de su 
título en el Registro 
de propiedad 
inmueble en el mes 
de junio 2023. 

. 
MUESTRA 

Se considerará al 
total de la población 
identificada. 

 
MUESTREO 

Para el estudio se 
aplicará un 
muestreo no 
probabilístico de 
tipo censal. 

 
Enfoque:  
Cuantitativo 
 
Nivel:  
Correlacional 
 
Tipo: 
Básica  
 
Diseño de 
investigación: 
No Experimental. 
 
 

 
Técnica: 
La encuesta. 
 
Instrumento: 
Se utilizará un 
cuestionario 
para cada 
variable de 
estudio. 
 
  

. 
Determinar la influencia de la calificación registral 
de títulos de propiedad inmueble en la satisfacción 
de los usuarios en una zona registral del Perú 
2023. 

Objetivos Específicos: 
1. Identificar la influencia de la dimensión 

uniformidad de criterios de los registradores 
que califican los títulos de propiedad 
inmueble y la satisfacción de los usuarios en 
una zona registral del Perú, 2023. 

2. Medir el grado de relación entre la dimensión 
procedimiento registral de los registradores 
que califican títulos de propiedad inmueble y 
la satisfacción de los usuarios que solicitan el 
servicio en una Zona Registral del Perú – 
2023. 

3. Analizar la Correlación entre la dimensión 
seguridad jurídica que brindan los 
registradores públicos y la satisfacción de los 
usuarios que solicitan el servicio en una Zona 
Registral del Perú – 2023 
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