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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la
calificacion registral de titulos de propiedad inmueble en la satisfaccion de los
usuarios en una zona registral del Perd 2023. La investigacion fue de tipo basica,
con disefio no experimental y de enfoque cuantitativo, cuya poblacién fue de 173
usuarios que han solicitado su inscripcion de titulos en el registro de propiedad
inmueble cuyo plazo de atencion es de siete (7) dias habiles segln reglamento;
asimismo se identifico y describio 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 comprendia 20 interrogantes
respectivamente con la opcién de respuesta tipo likert; obteniendo como resultado,
que si existe una relacién significativa entre la Calificacion Registral y la
Satisfaccion del usuario en una zona registral del Pera 2023, puesto que se
comprobd que existe una correlacion 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: Calificacion registral, Procedimiento registral, Satisfaccion del

usuario, Seguridad juridica, Uniformidad de criterios.
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ABSTRACT

The objective of this investigation was to determine the influence of the registry
gualification 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
guantitative 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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. INTRODUCCION

En el mundo se evidencian diversos regimenes del sistema registral las cuales
varian en caracteristicas y finalidad y se tomaron como base para aplicarlos en
otros paises, por ejemplo en Australia la inscripcion registral es constitutivo y se
caracteriza por la obligatoriedad de la inscripcion para que tenga validez y
seguridad juridica permitiendo ser accesible a las personas, también en Francia
existe una falta de publicidad de lo inscrito, asimismo existe en Alemania un sistema
muy rigido donde la publicidad es absolutamente confiable, en oposicion a estos
registros tenemos el sistema de Espafia donde la inscripcion es facultativa, ademas

las propiedades inscritas estan legalmente protegidas.

En el ambito internacional, Arrufiada (2021) sefiala que los derechos de propiedad
estdn cada vez mas desprotegidos, derivado de cambios legales y sanciones
excesivas que van mas alla de los estandares y acuerdos razonables de la UE

(Union Europea) sobre inversion o destruccion transfronteriza propiedad privada.

En el ambito Latinoamericano, Uruguay, en su Ley organica registral 16.871 (1997)
en su articulo 64 menciona sobre la calificacion registral, e indica que el registrador
es el responsable de calificar dentro de los cinco dias habiles computados desde la
presentacion del documento, siempre que éste retna las condiciones fijadas por la

normativa.

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

a la calificacion registral, lo siguiente:

Los responsables de calificar la legitimidad de la documentacién que son
materia de inscripcion estan a cargo de los Registradores. Del mismo modo
en el articulo mencionado también indica que el registrador es quien se
encarga de aplicar la legitimidad de la calificacion al momento que realiza la

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

[...].

En esa misma linea, la Administracion 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 calificacion
registral y la satisfaccion de los ciudadanos. Sobre la calidad de servicio en la



administracién publica para buscar una adecuada gobernanza (Fernandez-
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 préacticas
administrativas rutinarias que realizan los servidores publicos y en especial los
trabajadores de los registros publicos, 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 inscripcion de titulos bajo las diferentes
modalidades que tiene el registro como es: Registro de personas naturales,
juridicas, bienes muebles e inmuebles; puesto es obligacion de todo servidor
publico 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 poblacion de los beneficios de la seguridad

juridica y fortalecer sus derechos que por ley corresponde.

La problematica fue conocer la calificacion registral que se realiza con relacion a
los titulos 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
guince dias como maximo, 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
raiz de ello que surge la siguiente interrogante: ¢Como influye la calificacion
registral de titulos de propiedad inmueble en la satisfaccion de los usuarios en una

zona registral del Peru, 2023?

Este trabajo tiene como justificacion tedrica que, a raiz de los resultados que se
obtengan permitird proporcionar la informacion necesaria para mejorar el tempo de
atencion en el proceso de calificacion registral y analizar su influencia en la
satisfaccion del usuario en una zona registral del Perd, 2023; asimismo se justifica
a nivel metodologico debido que se realizard la medicion de las variables de
calificacion registral y satisfaccion del usuario a través de encuestas que permitan
recopilar, procesar y analizar los datos, los cuales seran puestos a disposicion de

los trabajadores involucrados en el registro y tiene como justificacion practica,



permitir que los que realicen el registro, califiqguen conforme a la normatividad y
cumplir con los plazos establecidos conforme al reglamento, permitiendo
uniformidad de criterios en la calificacion registral, conllevando a mejorar el

servicios registral para satisfaccion de los usuarios.

En relacion a lo indicado se plantea como objetivo general: Determinar la influencia
gue tiene la calificacion registral de titulos de propiedad inmueble en la satisfaccion
de los usuarios en una zona registral del Perd 2023; y como objetivos especificos:
Identificar la influencia de la dimension uniformidad de criterios de los registradores
gue califican los titulos de propiedad inmueble y la satisfaccion de los usuarios en
una zona registral del Peru, 2023; Medir el grado de relacion entre la dimensién
procedimiento registral de los registradores que califican titulos de propiedad
inmueble y la satisfaccion de los usuarios que solicitan el servicio en una Zona
Registral del Peri — 2023 y Analizar la Correlacion entre la dimension seguridad
juridica que brindan los registradores publicos y la satisfaccion de los usuarios que

solicitan el servicio en una Zona Registral del Perd — 2023

De lo mencionado se indica como hipétesis general que, existe influencia de la
calificacion registral de titulos de propiedad inmueble en la satisfaccién de los

usuarios en una Zona Registral del Pert 2023.



1. MARCO TEORICO

Se han encontrado algunos antecedentes de la presente investigacion, tesis de
diferentes autores que también optaron por elegir el tema de calificacion registral y
satisfaccion del usuario, las que nos serviran como referencia y como base para la
sustentacidbn de la investigacion, a continuacion, se hara referencia a
investigaciones encontradas en el ambito internacional, latinoamericano y nacional,

asi como un breve resumen de las conclusiones de estas.

En su estudio, Cagdas (2017) indica que una administracién eficiente de la
informacion sobre propiedades inmuebles es crucial para lograr una gestidon exitosa
del registro de propiedad y un desarrollo sostenible en este ambito. Enfatizo la
importancia de establecer una politica de registro de propiedad y un sistema de
administracion de registro de propiedad (LAS) que facilite la identificacion, registro
e intercambio de informacion sobre las propiedades inmuebles, aprovechando de

manera efectiva las tecnologias de la informacion.

Dilapanga et al. (2019) tuvieron como objetivo describir administrativamente la
gestion en el sistema informéatico de la poblacion en el Departamento de Poblacion
y Registro Civil de la ciudad de Tomohon. El autor empleé un enfoque cuantitativo
y concluyé la eficiencia en la Evaluaciéon de la Gestion de la Poblacién con los

sistemas mencionados en el departamento y registro civil.

Campafa et al. (2019) su objetivo fue revisar la literatura cientifica, analizar la
calidad metodoldgica de las herramientas utilizadas en AT para la medicion de la
calidad de servicio. La calidad metodolégica de los estudios identificados se evalud
a través de la escala Consensus-based Standards for the Selection of Health
Measurement (COSMIN), los Resultados: Se seleccionaron 13 articulos que
cumplieron los criterios de inclusion, de los cuales 10 obtuvieron una puntuacion
«buena» o «razonable» segun la escala COSMIN. Conclusiones: Pese a su
importancia, aln no existe consenso entre los autores sobre la medicion de la
calidad de servicio en AT. Habitualmente, es la familia de los nifilos atendidos en
AT la poblacién sobre la que se realizan los estudios, aunque la perspectiva de los

profesionales toma auge y completa la informacion.



Ochoa (2019) en su obijetivo fue identificar las principales ventajas que traera la
implementacion de las técnicas en el trabajo de un notario publico y en el proceso
de registro. Ademas, el método utilizado en este trabajo es cualitativo y concluyo
gue los beneficios que se obtienen al desplegar estas nuevas herramientas
tecnolégicas son: mayor rapidez en la redaccion del acta notarial y tramitacion del
comprobante en varios registros, ahorro de recursos en papel, acortamiento de los
distancia ya que el documento se recibe electronicamente y seguridad juridica por
el uso de la autenticacion de firma virtual, por lo que el uso de nuevas tecnologias
en los procedimientos de autenticacion y registros garantizara 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 profesionalizacion del
servicio de los empleados son determinantes de apoyo y obstaculos. La
metodologia que se utilizé fue descriptiva — cualitativa y los resultados muestran
gue el grado de eficiencia en la gestion de servicios de la poblacion en el lugar de
la investigacibn se encuentra en bastante buenas condiciones. En esta
investigacion concluye que se encuentra en condiciones adecuadas en tres
dimensiones: la responsabilidad de los empleados, el seguro de los empleados y

empatia de los empleados en la prestacion de servicios.

En el estudio de investigacion realizado por Castafieda (2020) planted el objetivo
de analizar si las instituciones responsables brindan seguridad a la propiedad,
llegando a la conclusién de que una mejor aplicacion de los derechos de propiedad

contribuye a reducir la inseguridad juridica.

Li (2020) tuvo como objeto determinar que la falta de interés de los ciudadanos
representa un desafio para el desarrollo gubernamental en China. Se encuest6 a
1.650 usuarios en China y se encontré que la calidad del servicio tiene ocho
dimensiones clave, y que la percepcion de valor es un factor mediador importante
entre la calidad del servicio y la intencion de uso continuo por parte de los

ciudadanos.

Ayalew (2021) investigo los beneficios del registro de tierras y encontrd que las

reformas destinadas a mejorar el cumplimiento mediante la reduccion de tarifas



rurales a niveles asequibles, incluyendo exenciones para personas de bajos
recursos, resultarian neutrales en términos de ingresos, pero significativamente

mejoraria el bienestar social.

Suparno (2021) tuvo como objeto determinar la calidad del desempefio del servicio
publico basado en la opinién publica, se aplicé las mediciones cuantitativas y
cualitativas y concluye que la densidad de servicios basicos para comunidades
individuales, se da especialmente cuando se trata de documentos de identidad o
de certificados de nacimiento/defuncion y que algunas de las razones por las que
los encuestados se encuentran insatisfechos son el lento desempeiio 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
antipatico 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 implementacién de una amplia reforma de
titulacion de tierras en China, la cual otorga de manera clara derechos sobre la
tierra a los hogares rurales mediante la emision de certificados uniformes de uso
de la tierra. Se analiz6 detalladamente como esta reforma afectd el espiritu
empresarial en las areas rurales. Las conclusiones del articulo revelaron que esta
reforma tuvo un impacto significativamente positivo en el aumento de la creacion
de nuevas empresas en las areas rurales, sin que esto afecte negativamente la

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

Martinez (2020) sefiala que la unificacion 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 mas
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 interaccion con el registro.

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

Kuningan Regency brinda servicios a Kuningan personas que necesitan servicios



relacionados con Servicios de Tarjeta de Identidad, Servicios de Tarjeta de Familia,
Acta de Nacimiento y asi sucesivamente, sin embargo, la atencién en varios de
estos servicios fue muy ineficiente, debido a que los usuarios tenian que esperar
varias horas y hasta dias 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 investigacion la metodologia utilizada fue prescriptiva.

Esmerio et al. (2021) el objetivo del estudio era introducir un servicio de
Telecardiologia y evaluar la satisfaccion de los usuarios mediante la escala
CARDIOSATIS. Los datos se analizaron con el programa SPSS version 23 y se
verificO la normalidad mediante la prueba de Kolmogo6rov-Smirnov. La
telecardiologia tendié un puente de comunicacion entre los pacientes y los
profesionales sanitarios especializados. La implantacion de la tele cardiologia
produjo altos niveles de satisfaccion tanto entre los pacientes como entre los

profesionales sanitarios.

Nguyen et al. (2021) realizaron un articulo, en el cual analizaron 155 cuestionarios
y se llegd a un modelo de regresion multiple que muestra que 5 factores afectan la
satisfaccion de las personas con los servicios en el sitio de estudio. El factor mas
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, ocupacion y lugar de residencia.

Behzadi et al. (2022) este articulo se centra en los servicios electronicos de gestion
de relaciones con el cliente (eCRM), utilizé un enfoque descriptivo y exploratorio, y
se baso en la experiencia de cinco asegurados de diferentes compariias 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 ambito Latinoamericano se han encontrado investigaciones que estan

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 satisfaccién del cliente. Estadisticamente esta investigacion fue dirigida
por el Modelo de Ecuaciones Estructurales a través del programa AMOS 21. Se



pudo demostrar a través de los resultados que la confiabilidad, capacidad de
respuesta, la empatia y la seguridad tienen una influencia importante de forma

individual en la satisfaccion del cliente.

ShafiraRizq et al. (2018) tuvieron como objetivo analizar la complacencia de la
poblacion con el nivel del servicio en la E-KTP del Servicio de Poblacién y Registro
Civil del Distrito de Bogor. La metodologia que utilizaron fue Servqual y el resultado
del estudio del indice de satisfaccion del usuario muestra que la comunidad ha sido

"bastante satisfecho” con un valor de 61%, y se inclina mas hacia la insatisfaccién.

Gomez (2018) tuvo como objetivo establecer como el sistema registral y la
calificacion registral contribuyen a la estructura y garantia legal en el ambito de
propiedades inmuebles en Ecuador, en la cual utilizé6 una metodologia cuantitativa,
obtuvo como resultado que, en el ordenamiento juridico de Ecuador, en el contexto
de las actividades registrales, se han detectado algunas areas de mejora. Se resalta
la Ley de Registro como la opcion mas idénea para abordar asuntos relacionados
con el Derecho Registral, garantizando asi la autenticidad y seguridad juridica de
los actos registrados en Ecuador. Se concluye que aun existen deficiencias en el

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

Plda (2019) hizo un estudio exploratorio utilizando un enfoque de investigacion
documental. La muestra consistio en 45 expedientes, y se aplicd el enfoque de
examen de documentos junto a su manual de revision. El investigador concluyé que
al referirse o citar la propiedad, esta representa un derecho plenamente garantizado
por el Estado y protegido por el registro como una institucion legal. Esta proteccion
se refiere a la garantia en la transferencia de bienes inmuebles y las diversas
restricciones que puedan surgir. Sin embargo, si las leyes mencionadas o utilizadas
estan desactualizadas, ciertos derechos podrian verse comprometidos. Por ello,
Plua destaca la importancia de tener leyes actualizadas y en concordancia con la
legislacion para determinar la titularidad de los bienes. Por esta razén, se considera
imprescindible un cambio de la norma de registro en Ecuador que genere un

resultado efectivo en la poblacion.

Herrero (2019) su estudio determiné que es imperativo impulsar la modernizacion

de los servicios de registro a través de propuestas que aborden aspectos



fundamentales como la seguridad legal, la transparencia, la precision de la
informacion y la accesibilidad para los ciudadanos. Estas propuestas pueden variar
en enfoque, pero todas buscan mejorar de manera tangible la gestion de los

registros, en beneficio de la comunidad en general.

Mendoza (2020) se han identificado dos limitaciones en el ambito del derecho
constitucional y social en relacion al registro. En primer lugar, se destaca la
importancia de fundamentar el uso de esta herramienta en razones justas, evitando
asi reducir las soluciones juridicas a meras pretensiones y asegurando la defensa
de la justicia en ultima instancia y segundo lugar, se reconoce que la eficacia del
registro puede ser superada por otros principios mas adecuados en situaciones

especificas.

Moreira & Orozco (2020) establecieron el objetivo de desarrollar la nocién del nivel
de prestacion del servicio desde el marco de gestion publica del Ecuador; esta
investigacion cuenta con una metodologia 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 educacion institucional.

Otarola (2022) en su articulo indicaron que para confirmar la aplicacion mas amplia
del principio de legitimidad a la descripcion de inmuebles en los casos de
rectificacion y modificacion de deslindes, asi como en las situaciones de fusiones y
divisiones, se lograria al conceder a los planos y levantamientos topograficos una
importancia similar a la inscripcion registral, asegurando que cualquier alteraciéon
en la descripcion de un inmueble esté respaldada por documentacién precisa y

confiable.

En la esfera nacional también se han encontrado investigaciones que estan

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

Yarleque (2018) tuvo como objeto identificar la relacion entre la excelencia en el
servicio y el grado de complacencia del usuario y en ella se utilizé una metodologia
cuantitativa, obteniendo como resultado hay un vinculo evidente entre los
elementos mencionadas con un valor r = 0.527 y un coeficiente de correlacion de

Rho Spearman.



Vargas (2020) este estudio tuvo como objeto determinar cdmo incide el servicio
registral en la satisfaccion del usuario en la oficina registral de Tacna, 2019,
utilizando una metodologia cualitativa. En esta investigacion se evidencia que hay
una alta correlacion entre las variables de estudio, ratificando una relacion efectiva

y relevante entre la funcion registral y la satisfaccion de los usuarios.

Saavedra (2021) el objetivo fue determinar cémo influye el nivel de la atencién en
el grado de complacencia de los individuos asistidos en la Oficina de Registro en
Chiclayo - Sunarp, durante el afio 2019, esta investigacion utilizé una metodologia
cuantitativa y descriptiva, y se obtuvo como resultado que el mayor porcentaje de
las personas encuestadas expresaron su satisfaccion con los servicios que se

brindan en dicha oficina registral.

Chumacero (2022) tuvo como objeto establecer la relacion de la calificacion
registral y la satisfaccién del usuario, la cual utilizé una metodologia cuantitativa y
como resultado, se concluyé que hay una significativa conexion entre esas

variables en la oficina de Moyobamba.

Peir6 (2018) indica que la satisfaccion 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 Perq, el concepto de Calificacién Registral lo encontramos en el
primer parrafo del art. 31° del TUO del Reglamento General de los Registros
Publicos, el cual dice que el cumplimiento del registro es una evaluacion integral de
la propiedad presentada al registro para determinar su procedencia registrada.
Corresponde al registrador y al tribunal del registro de la propiedad, que actla de
forma autbnoma, personal e indelegable en primera y segunda instancia,

observando las condiciones y restricciones establecidas en la normatividad vigente.

Chang (2019) sefiala que en el ambito de la seguridad juridica implica la certeza de
como se resolvera una circunstancia juridica, conforme con las reglas establecidas.
Asi, 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 implementacion de las leyes.

Charry & Flores (2019) resaltan la relevancia de la calidad en la atencion brindada
por las instituciones, tanto en la esfera gubernamental como en la empresarial, de
modo que se ajuste a los requerimientos de individuos fisicos 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 mision, sino que también
generan insatisfaccién entre los usuarios. En consecuencia, es vital proporcionar
un apoyo humanitario valioso en los servicios ofrecidos para garantizar la

satisfaccion y bienestar de los usuarios.

Morales & Garcia (2019) la satisfaccion de los usuarios del sector salud es una
sefal valida del nivel de atencion, independientemente de su importancia subjetiva
y de las barreras de acceso a los servicios, en particular factores administrativos y

culturales, refleja barreras de atencién de origen.

Mojica (2020) destaca la estrecha relacion entre el proceso de satisfaccion de las
necesidades sociales mas relevantes y la prestacion de bienes y servicios publicos
por parte del Estado. Los servicios publicos no se limitan Unicamente a una forma
de intervencién, sino que desempefian un papel fundamental en la administraciéon
y estructura del Estado. De hecho, su existencia da lugar a una teoria politica que
sirve como base para la creacion y fundamentacion de las leyes estatales. En este
contexto, los servicios publicos 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 satisfaccion del usuario se convierte en
un factor determinante para evaluar la calidad de los servicios de salud. Es
fundamental saber el nivel de satisfaccion de los pacientes, ya que esta informacion
proporciona la oportunidad de mejorar las areas deficientes y fortalecer aquellas
gue obtienen resultados positivos. Con base en estos hallazgos, se busca
desarrollar un sistema de salud que brinde una atencidn de calidad y que esté en

linea con las expectativas y necesidades de los pacientes.

11



Sanchez (2020) menciona que un registrador es un profesional cuya funcion
primordial es la de inscribir, anotar y publicar hechos que estan relacionados con
bienes inmuebles y sus derechos. Esta organizacion tiene naturaleza publica y se
encarga de la creacion de titularidades publicas de bienes inmuebles teniendo
como base un poder publico. Del mismo modo esta institucion es la encargada de
publicitar e informar con caracter publico de las distintas situaciones de los
inmuebles. El registrador es por tanto el nexo entre el ente publico y la demanda

privada de inscripciones y publicaciones de inmuebles.

En la Resolucion N° 126.2012-SUNARP-SN, en su articulo 7, establece que titulo
referido a la inscripcibn como el documento que esta ligado al derecho o al acto
inscribible y que, por si solo, respalda verdaderamente su existencia. Ademas,
formaran parte del titulo 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.

Segun la Ley Hipotecaria, articulo 242, la inscripcion registral son asientos que se
realizan en la practica en los registros publicos, expresiébn que se encuentra
regulado de todos ellos. Entre las inscripciones que se realizan tenemos el asiento
de presentacion, el registro formal, permanentes o temporales, registros detallados
o breves, primarios y secundarios; notas precautorias; eliminaciones y

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

Garcia (2021) destaca que la seguridad juridica se manifiesta a través de la
confianza que los organismos y funcionarios publicos generan al proteger y cumplir
con los requerimientos de los individuos en un entorno especifico. 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 articulo establecer la conexién entre
el nivel del servicio de cardiologia a distancia y el grado de complacencia por parte
de los pacientes asistidos en el Hospital-Ill. EsSalud V. L. E., en época de COVID,
en el mismo concluyeron que el nivel de servicio de la especialidad de cardiologia
a distancia es percibida en un nivel estdndar y la complacencia de los pacientes en

un nivel admisible, y al mismo tiempo se evidencioé que hay una relacion moderada
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y significativa entre la prestacion de atencion médica cardiovascular a distancia y
su impacto en la experiencia positiva de los individuos beneficiados y a su vez con
sus dimensiones caracteristicas, a saber; Confianza, capacidad de reaccién o
compromiso, resguardo, comprension y perceptibilidad. De igual manera, queda en
evidencia que la seguridad es un indicador que influye directamente en el nivel de

la atencién remota para problemas cardiacos.

Afez (2022) define a la publicidad registral a todas las maneras y acciones en la
cual la poblacién puede obtener informacién de los propietarios legales de un bien
inmueble que estd 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 informacion de entidades habilitadas legalmente, a fin
de tener la plena seguridad que estd comprando al verdadero duefio de la

propiedad o inmueble.

Balwant & Sunita (2022) el registro de propiedad es cuando una propiedad se
transfiere de una persona a otra, esta transaccion 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.

Bruzéon & Rivero (2023) sefalaron que hay una relacién entre la necesidad de
uniformidad en la interpretacion que los jueces deben realizar durante el proceso
l6gico de aplicar el Derecho, lo cual resulta en la resolucién de casos especificos,
y las demandas de seguridad, igualdad y equidad juridicas como parte del efectivo
resguardo de los derechos y el fortalecimiento de sus garantias, especialmente

aquellas relacionadas con el &mbito jurisdiccional.
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3.1.

3.2.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo deinvestigacion

La presente investigacion fue basica, porque se estudio la dogmatica
registral, ademas tuvo el enfoque cuantitativo porque se bas6 en
datos estadistico (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018) y nivel
descriptivo-correlacional. Con paradigma positivista (Fernandez &
Vela, 2021).

3.1.2 Disefio de investigacién
No experimental, los investigadores no manipulan las variables
(Alvarez, 2020).

Variables y operacionalizacion
Respecto a la variable 1: Calificacion registral

Larios (2015) sefiala que: La calificacion registral constituye uno de los
principios fundamentales de todo el proceso registral. La doctrina deja claro
gue una titulacion registrada tiene un sentido técnico, practico y colaborativo
de equidad y certeza de derecho, plasmado en el proceso de registro y en
las consecuencias derivadas de su otorgamiento. La variable sera
operacionalizada de acuerdo con las dimensiones de: Uniformidad de
criterios, procedimiento registral y seguridad juridica.

La calificacion registral es importante en todo el proceso del registro, puesto
gue la inscripcion de un titulo tiene justicia técnica, practica y colaborativa y
seguridad juridica, lo que se refleja en el proceso de registro y las
consecuencias de su otorgamiento.

La variable de Calificacion registral sera medida a través de un cuestionario

de 20 preguntas que considerara opciones de respuesta de tipo Likert.
Del mismo modo la variable 2: Satisfaccién del usuario

Charry & Flores (2019) sefialan que es la calidad de atencion en las

entidades publicas y privadas en la necesidad de la poblacion. Las personas,

14



3.3

naturales como juridicas, necesitan una atencion de calidad en los servicios
gue solicitan. Esta variable sera operacionalizada por las dimensiones de:
Elementos tangibles, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y
empatia.

Satisfaccion del usuario es la evaluacion de la expectativa, comparado con
el servicio recibido por el personal de una entidad, para cuyo efecto se
medira a través de un cuestionario de 20 preguntas que considerara

opciones de respuesta de tipo Likert.

Poblaciéon, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion:

Se tomd usuarios que solicitaron la inscripcién de su titulo en el registro
de propiedad inmueble en el afio 2023. En el trabajo de Hernandez-
Sampieri & Mendoza (2018) se destaca la importancia de ubicar con
precision a las poblaciones de estudio, teniendo en cuenta aspectos
como su contenido, ubicacion y periodo temporal, ademas de su
accesibilidad. El acceso viable a los casos o unidades de interés es
fundamental al disefiar una investigacion. Por tanto, es crucial
establecer de manera exacta los criterios de inclusion y exclusion de la
muestra, asegurando asi la validez y representatividad de los

resultados obtenidos.

e Criterios de inclusién:
Se tomd en consideracion a personas mayores de 18 afos; con
residencia en el departamento de Lambayeque, con conocimiento
del servicio registral y solicitaron su inscripcion de sus propiedades

en el registro de propiedad inmueble.

e Criterios de exclusién:
No se consider6 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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3.4.

3.3.2 Muestra

Se consider6 una poblacion de 173 usuarios que solicitaron su
inscripcion en el registro de propiedad inmueble en el afio 2023, cuyo
plazo promedio de atencion de su tramite fue de siete dias habiles.
Para el tamafio de la muestra existen diferentes criterios estadisticos,
gue pueden ser probabilisticos 0 no probabilisticos (Herndndez &
Mendoza, 2018).

Asimismo, se uso la técnica que recomendd CIENES, considerando
gue las variables son cuantitativas, la poblacién es limitada y con un

porcentaje de confianza de 95%.

3.3.3 Muestreo
En este trabajo se utilizé un muestreo no probabilistico de tipo censal,
gue consiste en elegir todo el grupo o poblacién objetivo para recopilar
datos. McCombes (2019) define este método como la forma en que

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

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica para la recopilacion de datos en el presente estudio es la

encuesta, la cual permiti6 obtener indicadores en relacion con las
dimensiones de las variables de estudio.

Segun Mendoza & Avila (2020) indica que para las técnicas de encuesta se
convierten en herramientas fundamentales en el proceso de adquisicién de
informacion a través del uso de la logica y la comprension de la realizada
concreta.

Se utilizé un cuestionario con preguntas referidas a cada dimension de las
variables de estudio y respuesta de tipo Likert.

Este cuestionario permitié recabar opiniones de los diferentes usuarios que
concurren al registro de propiedad inmueble para inscripcion de sus
propiedades.

El instrumento de medicion es un recurso que se utiliz6 para registrar

informacion o datos sobre las variables objeto del estudio, las cuales deben
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3.5.

cumplir con tres requisitos basicos: fiabilidad, validez y objetividad

(Herndndez Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

Procedimientos

Se elabor6 una matriz de variables que posibilito la construccién de un marco
tedrico relacionado con dos variables, cada una de ellas con sus respectivas
dimensiones. Se cred un cuestionario que constaba de 20 preguntas para
cada una de las variables en estudio, utilizando una escala de valoracion tipo
Likert. Este cuestionario fue sometido a validacion por parte de tres expertos
y posteriormente se aplicé a 173 usuarios que solicitaron servicios registrales
en el registro de propiedad inmueble. Antes de la aplicacién del cuestionario,
se brindo a los usuarios informacion adecuada sobre el propésito del estudio.
Para asegurar la fiabilidad del cuestionario, se hizo una prueba piloto con 20
participantes y se uso el coeficiente Alfa de Cronbach para determinar la
consistencia interior de los items del cuestionario disefiado.

Se solicité la autorizacién ante la Unidad Ejecutora involucrada en la
investigacion 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 calificacion registral

Alfa de Cronbach N de elementos

,817 20

Tabla 2

Resultados de confiabilidad de la variable satisfaccion de los usuarios

Alfa de Cronbach N de elementos

921 20
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3.6.

Tabla 3
Resultados de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
917 40

Método de analisis de datos

En este trabajo se emplearon dos enfoques estadisticos distintos:
Estadistica descriptiva: Este método se centra en la recoleccion,
presentacion y descripcion de datos muestrales. Se incluyeron andlisis
basicos como la determinacion de la moda, media, mediana, asi como
medidas de dispersion (Johnson & Kubi, 2012).

Estadistica Inferencial: Esta técnica estadistica forma parte del andlisis
general y se utiliza para examinar muestras mediante la estimacion de
pardmetros y la aplicacion de técnicas estadisticas especificas. Su propésito
radica en probar hipétesis basadas en la distribucion de la muestra y derivar
conclusiones generales de observaciones y experimentos de hechos. En
este proceso, los datos son extraidos para desarrollar teorias que se aplican

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

Para asegurar la confiabilidad de los instrumentos empleados, se calculo el
valor de alfa de Cronbach para ambas variables: "Calificacion Registral" (con
20 items) y "Satisfaccion del usuario” (también con 20 items). Se obtuvo un
alfa de Cronbach de 0.817 para la variable "Calificacion Registral" y de 0.921
para la variable "Satisfaccion 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 investigacion.

La encuesta sera aplicada con el consentimiento del encuestado y sera de
caracter confidencial.

Las fuentes bibliogréficas que se citan en este trabajo se realizaron bajo los
parametros del estilo APA.

Esta investigaciéon se apoyo 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 fisico, psicoldgico 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 participacion en el estudio. El reclutamiento y
seleccion de los participantes deben realizarse de manera imparcial,

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

Tabla 4

Correlacion Calificacion Registral y satisfaccion de los usuarios

Error
estandar T Significacion
Valor asint6tico® aproximada® aproximada
Ordinal Correlacion
por de 0.579 0.073 4.930 ,000°¢
ordinal Spearman
N° de casos validos 173

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

positiva moderada (r = 0.579) entre la calificacion registral y la satisfaccién de los

usuarios, ademas 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 satisfaccion de los usuarios

Error
estandar T Significacién
Valor asintético® aproximadaP aproximada
Ordinal por  Correlacién
ordinal de 0.657 0.081 1.777 0,017¢
Spearman
N de casos vélidos 173

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

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

satisfaccion del usuario, ademas 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 dimension uniformidad de criterios se correlaciona con satisfacciéon del

usuario.

Tabla 6

Relacion procedimiento registral y la satisfaccion de los usuarios

Error
estandar T Significacié
Valo asintdtico aproximada n
r a b aproximada
Ordinal por Correlacio
ordinal n de 053 0.072 4.973 0,000°¢
Spearman
N° de casos validos 173

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

moderada (r = 0.535) entre la dimensién procedimiento registral y la satisfaccion de

los usuarios, ademas 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

dimensién procedimiento registral se correlaciona con satisfaccion del usuario.

21



Tabla 7

Correlacion seguridad juridica y satisfaccion de los usuarios

T Significacio
Error estandar aproximad n
Valor asintotico?® a° aproximada
Ordinal por Correlacio
ordinal n de 0.523 4.498 0,000°¢
Spearman
N° de casos validos 173

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

moderada (r = 0.523) entre la dimensién seguridad juridica y la variable satisfaccion

de los usuarios, ademas 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 dimension procedimiento registral se correlaciona con satisfaccion del usuario.

Tabla 8

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para las variables.

Satisfaccion

Calificacion de los
registral usuarios

N 50 50
Parametros Media 173 173
normales?P Desv. Desviacion 78.50 75.20
Maximas diferencias Absoluta 7.432 10.932
extremas Positivo 0.098 0.092

Negativo 0.097 0.083
Estadistico de prueba 0.123 -0.098
Sig. asin. (bilateral)¢ 0.056 0.098
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Intervalo ,001¢ 0.227

de 173 0.249
confianza
al 99%
Tabla 9
Rangos de correlacion
Correlacién Rangos -1 a +1
Correlacion positiva perfecta 1
Correlacion positiva muy fuerte + 0,90 a +0,99
Correlacion positiva fuerte +0,75a+ 0,89
Correlacién positiva media +0,50a+0,74
Correlacion positiva débil +0,25a+0,49
Correlacion positiva muy débil +0,10a+0,24
No existe correlacion - 0,09 a + 0,09
Correlacion negativa muy débil - 0,10a-0,24
Correlacion negativa débil - 0,25a-0,49
Correlacion negativa media - 0,50a-0,74
Correlacion negativa fuerte - 0,75a-10,89
Correlacion negativa muy fuerte - 0,90a-0,99
Correlacion negativa perfecta - 1

Nota: Tomado de Oseda (2011)



V. DISCUSION

Este estudio tuvo como objeto general “Determinar la influencia que tiene la
calificacion registral de titulos de propiedad inmueble en la satisfaccion de los
usuarios en una zona registral del Peru 2023” donde se pudo encontrar un Rho de
Spearman la existencia de una correlacion positiva moderada de (r = 0.579) entre
la calificacion registral y la satisfaccion de los usuarios, ademas 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 realiz6 una investigacion con la finalidad de
establecer la relacion entre la Calificacion Registral y la Satisfaccion del usuario en
la Zona Registral N°lll-Sede Moyobamba. La misma se enmarca en un enfoque
basico, con un disefio no experimental, de tipo transversal y descriptivo

correlacional. Para llegar a sus conclusiones, utilizé una metodologia cuantitativa.

Ambas investigaciones concuerdan al demostrar que hay una conexién importante
entre la Calificacion Registral y la Satisfaccion del usuario en la Zona Registral N°llI-
Sede Moyobamba. Estos resultados respaldan la importancia de la calificacion
registral en lo que respecta a la satisfaccion 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 satisfaccion de los usuarios atendidos en la Oficina
Registral de Chiclayo - Sunarp durante el afio 2019. En esta investigacion, se
empled una metodologia cuantitativa y descriptiva, y los resultados demostraron
gue la mayor parte de las personas encuestadas expresaron su satisfaccion con

los servicios proporcionados en dicha oficina registral.

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

adecuada, ya que tiene un impacto positivo moderado en la satisfaccion de los
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usuarios, permitiendo inscribir los titulos de propiedad en tiempo y forma, y
garantizando la seguridad juridica en las transacciones. Estos hallazgos pueden
ser Utiles para optimizar los procesos y la calidad de los servicios de las entidades
registrales, buscando asi mejorar la satisfaccion de la poblacion respecto de los

servicios de registro de propiedades inmuebles.

En relacion al objetivo especifico 1, se puede decir que este traté de identificar la
influencia de la calificacion registral de titulos de propiedad inmueble en la
satisfaccion de los usuarios en una zona registral del Perd 2023, se precisa que,
los resultados obtenidos en la tabla 5 evidencian que hay una correlacion
significativa positiva moderada (r = 0.657) entre la dimension uniformidad de
criterios y la variable satisfaccion del usuario, ademas se observa que la
significancia es 0.017, (p_valor =0.017 < 0.05) y este valor es inferior a 0.05, por lo
gue se concluye al 95% de confianza, la dimensién uniformidad de criterios se
correlaciona con satisfaccion 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 Peru — 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) llevé a cabo un estudio cuyo propdésito fue analizar la
influencia de los servicios registrales en la satisfaccion de los usuarios de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos de Tacna durante el afio 2019.
Esta investigacion se enmarca dentro de un enfoque basico no experimental,
especificamente de tipo transversal y descriptivo. Utilizando una metodologia
cuantitativa, el estudio reveldé una correlacidén significativamente alta entre las
variables, confirmando la existencia de una relacion positiva y significativa entre los
servicios registrales y la satisfaccion de los usuarios de la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos de Tacna.
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En otro estudio relevante, Yarleque (2018) propuso investigar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Zona Registral N° VI — Sede
Pucallpa durante el afio 2018. En su investigacion, Yarleque empleé una
metodologia cuantitativa y, a través de este enfoque, pudo identificar una relacion
significativa y positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios
en dicha zona. Los resultados mostraron que ambas variables estan estrechamente
correlacionadas, y se obtuvo un valor de 0.527 para el coeficiente de correlacion de
Rho Spearman, lo que refuerza la validez de esta relacion. Estos hallazgos
subrayan la importancia de brindar un servicio de alta calidad para asegurar la
satisfaccion de los usuarios en la Zona Registral N° VI — Sede Pucallpa.
Adicionalmente, es de mencionar que existen problemas estatales que ain no se
encuentran soluciones legales debido a las posturas divergentes existentes en el
Pera (Fernandez et al., 2021).

Considerando los resultados obtenidos y compararlos con otros estudios se
evidencia que la accién de calificar el registro de propiedad tiene incidencia en la
satisfaccion del usuario, puesto que si existe uniformidad de criterios al momento
de calificar un titulo registral permitira la inscripcién de los titulos en los plazos
establecidos segun reglamento, hecho que generar4 un impacto positivo en el

publico usuario.

En cuanto al objetivo especifico 2, Establecer el grado de los resultados de la
calificacion registral de titulos de propiedad inmueble en la satisfaccion de los
usuarios en una zona registral del Per 2023, se precisa que en la Tabla 6 se logra
apreciar que existe una correlacion significativa positiva moderada (r = 0.535) entre
la dimensién procedimiento registral y la satisfaccion de los usuarios, ademas 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 dimension

procedimiento registral se correlaciona con satisfaccion 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 Peri — 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 dimensién de
procedimiento registral cumple un rol muy importante en la satisfaccion 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 publicos al momento de la
revision, evaluacion y calificacion de los titulos de propiedad presentados, que son
evaluados de acuerdo con el procedimiento que se encuentra establecido en el

Reglamento.

En cuanto al objetivo especifico 3, Analizar las consecuencias de la calificacion
registral de titulos de propiedad inmueble en la satisfaccién de los usuarios en una
zona registral del Pert 2023, se indica que en la Tabla 13 se puede apreciar que
existe una correlacion significativa positiva moderada (r = 0.523) entre la dimension
seguridad juridica y la variable satisfaccidon de los usuarios, ademas 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 dimension de seguridad juridica se

correlaciona con satisfaccion del usuario.

Asimismo, al analizar la Tabla 5, se logra visualizar que el 65.9% de los usuarios
se muestran satisfechos con la seguridad juridica que brinda el Registro de
propiedad inmueble en un Zona Registral de Perla — 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 investigacion relevante, el autor Gomez (2018) se propuso analizar la

contribucion de los sistemas registrales y la calificacion registral al ordenamiento y
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seguridad juridica inmobiliaria en Ecuador. Para ello, Gomez empled una
metodologia cualitativa y los resultados obtenidos mostraron que aun existen
deficiencias en el ordenamiento juridico relacionadas especificamente con el area
registral en el pais. Ademas, se destacé que la Ley de Registro es la via mas
adecuada para abordar los asuntos relacionados con el Derecho Registral. Se
concluyé que, en la actualidad, los actos registrales en Ecuador gozan de una
auténtica seguridad juridica, lo que se considera un elemento fundamental que
impulsa la inscripcion de los actos de propiedad en el registro. La seguridad juridica
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 juridica en el &mbito inmobiliario del pais.

Plia (2019) realiz6 un estudio de tipo exploratorio utilizando un disefio de
investigacion documental. La muestra incluyé 45 expedientes y se empled la
técnica de andlisis documental, utilizando la guia del andlisis documental como
instrumento de investigacion. Los hallazgos de la investigacion revelaron que
cuando se hace referencia o se cita la propiedad, se esta haciendo alusion a un
derecho que se encuentra completamente respaldado por el Estado y protegido por
el registro como una institucion juridica. Esta proteccion abarca tanto la garantia en

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

Sin embargo, se destacé que, si las legislaciones utilizadas en este contexto estan
desactualizadas, ciertos derechos podrian 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 proteccion adecuada de los

derechos relacionados con la propiedad.
De manera similar, Mendoza (2020) sostiene que el registro presenta dos

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

como instrumento, debe contar con fundamentos sélidos que justifiquen su
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existencia, evitando que las soluciones juridicas se reduzcan a meras afirmaciones
sin fundamentos, y en Ultima instancia, debe velar por la busqueda 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
situacion particular.

En resumen, al considerar los resultados obtenidos y compararlos con otras
investigaciones, se confirma que la satisfaccion del usuario esta estrechamente
vinculada a la disponibilidad de servicios proporcionados por la entidad. Los
usuarios tienen expectativas cuando acuden a solicitar un servicio y evaltan su
satisfaccion en funcion de la calidad percibida en la entidad y en el servicio
brindado. Es esencial proporcionar informacion completa y adecuada, y capacitar a
los servidores publicos para satisfacer las necesidades de los usuarios y mejorar la

calidad del servicio.

En relacion con las consecuencias de la calificacion registral en la seguridad
juridica, se ha demostrado que este aspecto es un factor determinante para la
satisfaccion de los usuarios. Por ello, su preservacion y mejora en el proceso de
calificacidon registral son fundamentales para ofrecer un servicio de calidad que

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

1.

Se encontr6 una correlacion positiva moderada y significativa entre las
variables de calificacion registral y la satisfaccidon 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 estan relacionadas de

manera significativa y positiva.

Se puede demostrar que hay una relacion positiva moderada (r = 0.657) entre
la dimension uniformidad de criterios de los registradores que califican titulos
de propiedad inmueble y la variable satisfaccion 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 dimension uniformidad de

criterios se correlaciona con satisfaccion del usuario.

Los resultados indican que la dimension del procedimiento registral desempefia
un rol esencial en la satisfaccién del usuario, ya que una gran mayoria 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.

Existe una correlacion significativa positiva moderada (r = 0.523) entre la
dimension "seguridad juridica” y la satisfaccion de los usuarios. Esta correlacion
tiene una significancia de 0.000 (p_valor = 0.000 < 0.05), lo que implica que la
relacion es estadisticamente relevante al 95% de confianza. Ademas, se
observa que el 65.9% de los usuarios se encuentran satisfechos con la
seguridad juridica proporcionada por el Registro de Propiedad Inmueble en la
Zona Registral del Peri en 2023. Asimismo, un 27.7% de los usuarios se
muestra muy satisfecho con esta dimension. Sin embargo, también se aprecia

gue un 5.8% de los usuarios se muestran indiferentes.
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VIl. RECOMENDACIONES:

1. El procedimiento registral desempefia un rol indispensable en la satisfaccidén de
los usuarios en la zona registral del Pert en 2023, y se destaca la relevancia
de mantener y mejorar este proceso para seguir garantizando la satisfaccion
de la mayoria 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 proposito de brindar un servicio mas integral y

gratificante para todos.

2. Establecer criterios claros y uniformes: Es fundamental que los registradores
cuenten con criterios de calificacion bien definidos y uniformes. Esto ayudara a
garantizar que todos los titulos de propiedad inmueble sean evaluados de
manera coherente y justa, evitando confusiones y asegurando la equidad para

el publico usuario.

3. Se debe implementar el uso de la tecnologia y automatizacion en el registro de
propiedad inmueble a fin de que se agilice el proceso de calificacion y reducir
la posibilidad de errores. La tecnologia puede ayudar a mantener registros

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

4. Reduccion de tiempos de espera: Trabajar en la optimizacién del tiempo de
calificacion y los tiempos de entrega de los resultados es esencial para cumplir
las expectativas de los usuarios. Reducir los tiempos de espera contribuird a

mejorar la percepcion del servicio y aumentar la satisfaccion general.

5. Fortalecer la seguridad juridica: Garantizar la seguridad juridica en la
calificacion 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 operacionalizacién de variables

VARIABLES
DE
ESTUDIO

DEFINCION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

Variable 1:
Calificacion
registral

Segun Larios (2015) menciona que:
La calificacion registral constituye
uno de los principios fundamentales
de todo el proceso registral. La
doctrina deja claro que una titulacion
registrada tiene un sentido técnico,
practico 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 calificacion registral es
importante en todo el
proceso del registro, puesto
que la inscripciébn de un
titulo tiene justicia técnica,
practica y colaborativa y
seguridad juridica, lo que se
refleja en el proceso de
registro y las consecuencias

de su otorgamiento.

La variable de Calificacion
registral serd medida a
través de un cuestionario de
20 preguntas que
considerara opciones de
respuesta de tipo Likert.

Uniformidad de
criterios

Los criterios estan
debidamente
delimitados en la
entidad

Procedimiento

Cumplimiento de los

Variable 2:
Satisfaccion
del usuario

Segun los autores Charry & Flores
(2019) “la calidad de atencion en
instituciones publicas y privadas en
una necesidad global de la poblacion.
Las personas, naturales y juridicas,
requieren ser atendidas en los

Satisfaccion del usuario es
la evaluacion de la
expectativa, comparado con
el servicio recibido por el
personal de una entidad,
para cuyo efecto se medira

Registral plazos registrales
Seguridad Cumplimiento de las
juridica normas
Equipos y mobiliario
Elementos Instalaciones fisicas
Tangibles Medios de

comunicacion

Imagen del trabajador

La escala de medicién sera
ordinal




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

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

Confiabilidad

Atencion eficiente y
eficaz

Perfil del puesto

Seguridad

Percepcioén de
seguridad

Capacidad de
respuesta

Servicio rapido

Solucion de quejas

Empatia

Nivel de empatia




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario para medir la Calificacion Registral
Datos informativos:

Instrucciones: Estimado (a) usuario (a), el presente cuestionario tiene como objetivo conocer su
opinion con respecto a la Calificacion Registral de los titulos inscritos en el registro de propiedad
inmueble en la Oficina Registral N ° Il Sede Chiclayo.

El presente cuestionario es anénimo, 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) segun la siguiente escala de
calificacion:

TOTALMENTE DESACUERDO INDIFERENTE DE ACUERDO TOTALMENT
EN E DE
DESACUERDO ACUERDO
1 2 3 4 5
Sexo: Masculino () Femenino () Edad: afios Distrito:
Dimension | Item Enunciados valoracioén
es S

112 (3|45

Uniformida | 01 ¢Considera usted que los registradores publicos
d de deben tener un mismo criterio de interpretacion de
criterios las normas para registrar un titulo?

02 ¢Considera usted que deberia existir un criterio
uniforme para evitar la observacion de titulos?

03 ¢ Considera usted que los registradores publicos
emiten sus propios criterios en las observaciones
y tachas de los titulos registrales?

04 ¢ Considera usted que las resoluciones del Tribunal
Registral limitan la inscripcion de un titulo?

05 ¢Considera usted que los registradores publicos
han aplicado criterios diferentes en las
observaciones y tachas de los titulos que ha
presentado?

06 ¢Considera usted que las tachas de los titulos
retrasan el tramite registral?




07

¢Considera usted que la entidad deberia socializar
con los usuarios los criterios para la atencion?

Procedimie
nto
Registral

Seguridad
Juridica

08

¢Considera usted que el procedimiento registral es
muy complicado y retrasa la calificacion de los
titulos presentados?

09

¢ Considera usted que el tiempo que se demora el
registrador publico en el procedimiento registral
esta de acuerdo al plazo estipulado en el
Reglamento?

10

¢ Considera usted que el procedimiento registral es
muy complicado y retrasa la calificacion de los
titulos 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 deberia difundir
los procedimientos para el registro de
propiedades?

14

¢ Considera usted que la inscripcién de su inmueble
le brinda seguridad juridica?

15

¢ Considera usted que la normativa registral limita
la calificacion del registrador?

16

¢Considera usted que tener inscrito su inmueble
respalda su derecho de propietario?

17

¢;Considera usted que la seguridad juridica es
necesaria en el sistema registral?

18

¢Considera usted que la inscripcion del titulo sin
observaciones permite obtener una seguridad
juridica 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 deberia difundir la
importancia del registro de las propiedades?




Instrumentos de recolecciéon de datos

Cuestionario para medir la Satisfaccion del Usuario

Datos informativos:

Instrucciones: Estimado (a) usuario (a), el presente cuestionario tiene como objetivo conocer el
nivel de Satisfaccion del usuario que realiza tramites de inscripcion en el registro de propiedad
inmueble en la Oficina Registral N ° Il Sede Chiclayo.
El presente cuestionario es anénimo, 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) segun la siguiente escala de

calificacion:
TOTALMENTE DESACUERDO INDIFERENTE DE ACUERDO TOTALMENT
EN E DE
DESACUERDO ACUERDO
1 2 3 5
Dimensiones items Enunciados valoracién
2 |13 |4 |5

Elementos
Tangibles

01

¢Considera usted que los equipos y
mobiliario se encuentran en buen
estado?

02

¢Considera usted que las instalaciones
estan cuidadas, ventiladas y limpias,
aptas para brindar un buen servicio?

03

¢sConsidera 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
resolvio claramente sus preguntas?

06

¢Considera usted que el registrador le
brind6 informacion clara sobre los
requisitos para subsanar las
observaciones de su tramite 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
desempefia?

Seguridad

09

¢Considera usted que el registrador es
confiable en el ejercicio de sus
funciones?

10

¢Considera usted que el trabajador le
brindé la informacién clara sobre los
costos del tramite?

11

¢Considera usted que le solicitaron
requisitos adicionales, no sefalados
inicialmente?

12

¢;Se siente usted seguro dentro de la
oficina registral?

Capacidad de
respuesta

13

¢La atencién fue rapida por parte de los
registradores?

14

¢El tiempo de espera de atencion por
parte del registrador fue el adecuado?

15

¢Recibio informaciéon clara sobre los
plazos del tramite registral?

16

¢Los tiempos de entrega y espera de los
servicios solicitados han mejorado?

Empatia

17

JEl registrador que lo atendié fue
amable, cortés y respetuoso?

18

SEl registrador que lo atendié mostré
interés y disposicion en ayudarlo?

19

¢El registrador siempre le presto la
atencién necesaria durante el tiempo que
duré su consulta y tramite?

20

JEl registrador se identific6 y se
comunicé con un lenguaje claro y
entendible?




Anexo 3: Poblacion y muestra

[ MUESTRA FINITA: |
5.00% e =2 * raiz (N-n)/(n-1) * (p*q / n)
20.00% 6.08%
80.00%
1338 994
1.645000

173

Confiabilidad 90.00%)|

Jle|Zleoc|e

N = tamafio poblacion o universo.

E = error de estimacion (determinado por el investigador)

K = nivel de confianza (confiabiidad)

p = proporcion en la poblacion gue si pertenecen a esa clase. Probabilidad con que se presenta el fendmeno.
q = proporcion en la poblacion que no pertenecen a esa clase. Probabilidad con gue se presenta el fendmeno.
n = tamano de la muestra



Anexo 4. Validacion y confiabilidad de los instrumentos

ANEXO 2
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado jusz: Usted ha sido seleccionadoe para ewvaluar el instrurnento
“Cuestionaric para conocer su opinécn con respecto a |la Calificacion Repistral
de los titulas inscritos en 2l registro de propiedad nmustls v |la Satisfaccion del
USUEro en una zona registral del Perd™.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr gque sea valido
¥ que los resultsdos obtenidos & partir de esie ==an wilizados sfickentements;

aportando al quehacer inwestigativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.
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2. Proposito de la evaluacion

Walidar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

3. Datos de la escala
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le prezsento el cuestionario “Calificacion Registral de

los titulos nscritos en el registro de propiedad inmueble y |z Satisfaccion del
usuario en una zona regisiral del Pend”, elaborada por ZUNILDA BURGA
HUAMAN =n 2l ano 2023, De acuerdo con los siguientes indicadores califigue
cada uno de los items segun corresponda.
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Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: Calificacion Registral
i} Unifarmidad de critenios
i) Frocedimiento Registral
iii) Seguridad Juridica

= Obijetives de |a dimension: Dermastrar el grado g2 relacion gue existe
entre los indicsdores de wniformidad de crterios, procadimiento
registral y seguridad juridica con la satisfaccion del usuario en una zona

registral del Per.

Imdinadorac =m Clardesd | cofaremcia | Faledanoks DD CArsan ko
[Rnormnemct oo

Unormecad e orlercs A-r -] ] ]

Frooed miEns Regsil =12 -] a a

=egunidad Jurica 14-30 -3 a a

Sepunda dimensidn: Satisfaccion del usuario
il Elerm=ntos tangibles
i) Confiabilidad
il Seguridad
i¥} Capacidad de respuesia
iii) Empatia

+ Objetives de la dimension: Establecer la relacion de la calficacion

registral de acuerde a los indicadores de elemenios tangibles,
confiabiidad, seguridad, capacidad de respuesia, empatia, respecio 3
la satisfaccion del uswario en una zona registral del Peru.
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ANEXO 2
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez Usted ha sido selecocnado pars evalusr & nsyumenio
“Cusstionafic para CONOCRT Su OpinKdn con respecto & & Calficacdn Regisial
de los tbdos inscritos an of registro de propiedad nmueble y 1a Satisfaccion del
USUSIO &N UNG ZoNa regstral del Peny”.

La evaluacion del Instrumento s de gran rekvanta para lograr que sea valkdo
y que s resutados oblenides 8 partr de esle sean utiizades eficentements
aportando al quehacer investigativo. Agradecemcs su valosa colaboracidn

1. Datos generales del juex

e i .
IRV ) g
s Area de formacian scadbmion: | (30 | ) Socwl ()
Fhcatne( ) Orpanvcaserel | X |
Area de ecxperiencie grobesiosal;  Gessss Putics =

| Wsthacian gosde abon: '.mmu Wi-Sede Crvooo
77 Yiempo 0 onperienca profeslonsl | Jadafes | |
ol e | M3 00 6 808 (X )
Eaparioncis sn imestigesion |
Pulcomircs
I8 comesponds| |

b—

2 Propésito de la evaluacion
Validar ¢! comenido ded instrumento. por juco de expertos.

3. Datos de Ia escals

| 1maation a1 el agatn de propedad vrebie y 1 Sa9saCotn
| Sl swaaro an une Lo Mg ol Pesy’
Procedenchs | Prasencal sor rmedks od Googho Fonm
Adringiaasn | Chdep
Terspe o apicacn | 10 rerciss \
Aeih) de apbcacée | Chidaye |

r Nortone O b Proste | LUsiionang pern meor Cefcacdn Megayel de ke Huks
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MmM'T'MMumnbMMOa
Chedyo

Sréoacon - El cusshonana atoods dos viviabies:

- Vanatle  HCafcacdn  Regstall.  evebia b
dmensicons: | Usfonmidod de crlenss (7 bero), 4

Procedsmientn Regsial (5 boms) Segunded undes (7
Bary)

= Variable 2 (SoMsL000n 08 wSUaM0), e evide arco
dmensicnes | Elementod Tongdses (4 lema), 1
Confabddod M tomel 11 Segunded 4 b IV
Resgunsty (4 dems) V. Empana (4 pans)

Este cusstonano lese <omo Obpitvo  prirciped
Detomindg! 0 influercia 08 W calcacion regetdl de
ubos de propredad rrustie en le sstalaccion de s
WUAT0S de la 200 regsval fe Chadayo

4. Soporta tedrico
Enca AREA Sibcocla Dufnicisn
[dimenaionas)
P o Unilormscad de crilercs | La  callcacion  mgetd e
feacon Regaral mrpcdants en todo of poceso de
* Procedmiento Registral | regsie, puesio cus b isscripodn de
un HUk lene pelcia  ldonca
* Segundad Juridica O3 y CONDOITN ¥ Saguded
ardca o aue s e on o
process @8 regeo ¢ s
COMmetimncies de su clorpamenio,
g e e =y o ERmenio lngbke Satmfaccion el ussan o5 L
Sesfacoe o Contetibdad GRRO0N S M eapectiiae
» Segundad mmm; mmm
o Capacdad de respuesta o -
« Empatia
5. Presentacion de Inatrucciones para ¢l iyez.

A continuacon, a usted ke presento el cuastonano “Calificacion Registral de
los Btulos inscritos en el registro de propedad inmueble y 13 satisfaccidn del
usuano en una zona regestral del Perd” elaborada por ZUNILDA BURGA
HUAMAN en el afio 2023 De acuerdo con ks siguieres indicadores calfique
cada uno de 05 Items segun comasponda
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} Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumpie con @l crivenie | B3 ilem ro es caro.
Bl ilem e compesnde [ R el B fiem  requiere  bastanies
| fackeanie, ® decr. modficaciones 0 una modficacion muy
| snlictics y semdntica son grande en el uso de bs palibras de
 adocuadia. stusrdo con s mignificado o por &
Ordenacion 06 el
3. Modarsdo nve Se mguers una modficaddn muy
erpocifics de algunos de los ¥eminos
o6l item
4. At el El ilem es daro, tene semantica y
Sinlich adecunds
- COMERENCIA 1. Toldmane on desacoerdo | Bl item no bene relacion 10gGa con fa
E1 Item Bene relackon logica | (70 cumple con ol eriteno) | dimensin

con @ dmension o
indcador que esha
miendc,

2. Desacuerdo (Bap rivel de

El Item Sens unas refacion tangencial

ACNTE0) Nejans con s dmerson.
3 Acuertdo (moderado rved) | L) pem tene una refacidn moderada con
b dimenson que e 0553 midiendo

4. Totsimente de scuerdo
(Mo rivel)

Item s& encuenia estd relacionado
con ta dimenmon gue estd mdiendo.

RELEVANCIA 1. Nocumple con ol orteno | EJ item puede ser GImNaco 3in que 56
El i & esencil o vea paieciada v medcon de @
| impomante, e deck dete dmensdn
| %% noukdo, 7 Fima el Fi Tinm finnn algina misania nem
010 Hem puede estar Inchayendo ko que
mude axle
3 Moderado nwel El item es reRtvamente imponanie.
4. Ao nwvel El flom o5 muy relevanie y debe ser

nchado

Lowr Con raTwnio s Mamis y s s uns eceis o8 T 3 4 S0 vakvaoon, an como sobckmmos binds =5
OLEEFAICANNS QUE CONEANT pemnenty

1. No cumgle con & onitarnio

2. Bajo rawnl

3. Moderado mwvel

4. Ao nwed
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Indicadores Item Claridad | Coherencia = Relevancia | Observaciones!
Recomendaciones

Elementos Tangibias 14 A, pr 8 pa -
Confiabildad 58 4 - 4_
Seguridad 912

4 | 4 | 4
Capacidad de respuesta 13-16

€ | E | =
Empatia 1720 A 4 O

aluador:
Gla

atherine Guevara Allauja
DNI N° 44441525
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ANEXO 2
Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez. Usted ha sido selecoonado pars evausr & nsyumeno
“Cusstonafic para CoNoceT su opinidn con respecto a & Cakficacdn Regisial

d= los tihdos inscritos an o registro de propiedad inmuebie y e Satisfaccion del
USUSTO &N UNG Zona regsiral del Pend”

La evaiuadion del Instrumento es de gran rekvanca para lograr que sea valkdo
y que s resutados oblenidos 8 partr de esle sean utiizados eficentemente.
sportando al quehacer investigativo. Agradacemces su valosa colaboracidn

1. Datos qenerales del juex

T Norizre oel jec -

T Gt probesional. | MBSV () prer——yan

P Aroa de formacion scadbeion: | Liresa | Sccml (X)
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ol hrewc | M 00 5 atos (X )
Eapacioncts en Irmeastigeszion
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1% Gomesponds| | J
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2 Proposito de la evaluacion
Validar @l comenido ded instrumento. por julco de expertos.

3. Datos de la excals

'm-dwaMMyum

Ael SRLArD ar UnE Do Tegr ool Pesy”
Ators | Zurdcm Burga Mot =
T Procedencis | Prasencal sor medks o Googho Fon
Aamingiadsn | Chadaps

Tereps oa acacion | 10 rerchon
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Dimensiones del instrumento:

Pnmara dimension: Calificacion Registral
i) Uniformidad de criterios
i) Procedimients Registral
iii) Seguridad Juridica

» Objetivos de la dmension: Demostrar ¢l grado de relacidn que existe
entre ks indicadores de unifermidad de criterios, procedimiento
registral y segundad juridica con la satisfaceidn del usuasrnio de una zona

registral del Pend.
Indiadanes Bem | Glandad | Gohemonla | Aelewancia | (e re st
Recomendaciones
“Lriformdad de crienos L Fi =] =8
- Procedmenta Regisiral B:13 4 4 e '
Saguridad Juridica | A A . |

Seqgunda dimension: Satisfaccian del usuario

il Elementos tangioles

i) Confiabiidad

iil) Seguridad

iv) Capacidad de respuesta
i) Empatia

« Objedivos de la dimension: Estableces la relacion da la calficacion
registral de acuerdo a los Indicadores de elementos fangibles,
confiabilidad, sequridad, capacidad de respuesta, empatia, respecio @
la satisfaccion del usuario de una zona registral del Pemnd.

ﬁ UNIWVERSIDAD Clsan VaLLtw

Amtao de aghcacn | Ususnics exlemos que corcumen a By Ofcino Reghrsl de

Chictayo ‘
|

1
|

Sgrécacan El cusstonano aboods dos viwiables:
- Vanable HCafcaodn  Reogstal).  evabia s
dmensicnes: | Usformidod de crlenes (7 berog, 4
Procadsmientn Reostal (0 bors Soounded wndes (7
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‘ Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con @l criene | B Ilem ro e caro.
(Bl ilem se compeende (7 o el B fiem  requiere  bastanies
| fackeanie, 8 decr modficaciones 0 una modNzacin muy
| snlbcticn y semdntica son grande en el uso de tis polabras de
 adecuadia. scunrde con s mignificado o por @
Ordenacitn e el
3. Modersao nae Se requere una modficaddn muy
especihfics de algunos de los ¥eminos
ot item
4. Ao reved El ilem es daro, ftene semantica y
Sinlich adecusds
- COMERENCIA 1. Tolemane on desecuerdo | Bl item no bene relacion 10gca con fa
| Elllem Sene refacion iogica | (00 cumple con @ criterio) dmensian

con @ dmension o
indhcador que esta
midendo.

2. Desacuerdo (Bap rivel de

El Itam Sens unas refacion tangencial

ACNE0) Nejars con la dmerson.
3 Acuerto {moerado rved) | L) e tene una redacidn moderada con
b dimenson que e o5t midiendo

4. Totsimente de scuerdo
(M0 rivel)

El item se encuentra estd relacionado
con ta dimennon gue est mdikendo.

“RELEVANCIA 1. No cumple con of orteno | EJ item puede ser Glminado 3in que &
El i & el o vea olecinda v medcion de &
| impomante, e deck debe dmensdn
%o ncuko, 7 i rovel W T T dlgns, sl o
otro Hem puede o5 tar Inchyendo b que
mude ale.
3 Moderado nwel "E Ilem es reatvamente imponanie.
4. Ao nwvel £l flom o5 muy redevanie y debe ser

nchido

Laor con ANriamweni Kas Mintis y Sl o uns waceis on T 4 51 vakvaoiin, asl como scbztemos tinds &5
OSEEVAICIONNS QM CONEAT peTnents

1. No cumgle con @ oritano

2. Bajo el

3. Moderado mvel

4. Ao nwed
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Dimensiones del instrumento:

Frmegra dimension: Calificacion Registral
i) Uniformidad de criterios
i) Procedimiento Regisiral
i) Seguridad Juridica

= Objetivos de la dimensién: Demostrar ¢l grado de relacidn gque existe
entre ks indicadores de uniformidad de criterios, procedimiento
registral v seguridad puridica con la satisfaceidn del usemno de una zona

reqistral del Pand.
Indicatares Bem | Clanfad | Gohemncla | Relovannia | (hsareiceees
Recomondacionas |
Uniformedad de otenios | 47 A - <} .
Procedimienia Fegistral " A A '
Saguidad Juridica wnm | A A - — |

Segunda dimensidn: Satisfaccian del usuario
i1 Elementos tangibles
i) Confiabiidsd
i) Seguridad
iv) Capacidad de respoessta
iy Empatia

« Dbjedivas de la dimensiin: Estableces 18 malacion de la calficacitn
registral de acuerdo a les indicadores de elementos fangibles,
confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empalia, respecto @
la satisfaccion del usuario de una zona registral del Peml.
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Indicadores Item Claridad ' Cohwrencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Elementos Tangibles 14 Y 1 Y
 Confiabilidad 58 Yy [ Y
Segundad 9.12
¢ H Y
Capacidad de respuesta 1316 L{ Ll L‘
Empatia 17-20 Yy ’-—{ o

apé Morante Henry Edwin
” DNI N° 43000749

Pué
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Anexo 5. Matriz de consistencia

Titulo: Calificacion Registral de Titulos de propiedad inmueble y Satisfaccién de los usuarios en una Zona Registral del Perd 2023

Maestrante: Zunilda Burga Huaméan

° A OBLACIO ENFOQUE / TECNICA /
FORMULACION < p POBLACION Y NIVEL
DEL PROBLEMA OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION HIPOTESIS VARIABLES MUESTRA (ALCANCE) / INSTRUMENT
< (0]
DISENO
Objetivo Principal:
. UNIDAD DE Enfoque: Técnica:
Determinar la influencia de la calificacion registral ANALISIS Cuantitativo La encuesta.
de titulos de propiedad inmueble en la satisfaccién i
de los usuarios en una zona registral del Peru POBLACION Nivel: Instrumento:
2023. Se desarrollara el | Correlacional Se utilizara un
Hipotesis estudio de cuestionario
Problema Principal: investigacion en | Tipo: para cada
Principal: 173 usuarios que | Basica variable de
Existe influencia soliciten la estudio.
¢Cual es la de la calificacion . ) inscripcion de su | Disefio de
Variable 1:

influencia de la
calificacion

registral de titulos
de propiedad
inmueble en la
satisfaccion de los
usuarios en una
zona registral del
Perd 20237

registral de titulos
de propiedad

Objetivos Especificos:

1.

Identificar la influencia de la dimension
uniformidad de criterios de los registradores
que califican los titulos de propiedad
inmueble y la satisfaccion de los usuarios en
una zona registral del Pert, 2023.

Medir el grado de relacién entre la dimension
procedimiento registral de los registradores
que califican titulos de propiedad inmueble y
la satisfaccion de los usuarios que solicitan el
servicio en una Zona Registral del Perd —
2023.

Analizar la Correlacion entre la dimension
seguridad  juridica que brindan los
registradores publicos y la satisfaccion de los
usuarios gue solicitan el servicio en una Zona
Registral del Peri — 2023

inmueble en la
Satisfaccion  de
los usuarios en
una Zona
Registral del Peru
2023.

Calificacion registral

Variable 2:
Satisfaccion del
usuario

titulo en el Registro
de propiedad
inmueble en el mes
de junio 2023.

MUESTRA
Se considerara al
total de la poblacion

identificada.

MUESTREO
Para el estudio se
aplicara un
muestreo no
probabilistico de
tipo censal.

investigacion:

No Experimental.




Anexo 6: Carta de presentacion
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“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Pimentel, 20 de junio de 2023

Seiior Gino César Yarlequé Oliva
Jefe de la Zona Registral N° Il - Sede Chiclayo
Chiclayo.

ASUNTO . - SOLICITA AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarle cordialmente y al mismo tiempo augurarle éxitos en la
gestion de la institucion a la cual Usted representa.

La Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Campus Chiclayo ofrece los Programas de
Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los estudiantes se forman para obtener el Grado
Académico de Maestro o de Doctor, a cuyo efecto deben elaborar, presentar, sustentar y aprobar un trabajo de
investigacion cientifica (Tesis), cuyos resultados benefician tanto al estudiante investigador como a la institucion
donde se realiza la investigacion.

Por lo expuesto, solicito a usted tenga a bien autorizar la realizacién de la investigacion que se detalla
en la institucion que dignamente dirige.

1) Apellidos y nombres de estudiante : Burga Huaméan Zunilda

2) Programa de estudios : Posgrado

3) Mencion : Maestria en Gestion Piblica

4)  Ciclo de estudios Al :

5) Titulo de la investigacion © Calificacion registral de titulos de propiedad inmueble y
satisfaccion de los usuarios en una zona registral del Per(i

6) Asesor : Mtro. Antony Esmit Franco Femandez Altamirano

Le anticipo mi agradecimiento por su gentil colaboracion.

Atentamente,

Dr. Juan Pablo Muro Moreno
Jefe de la Unidad de Posgrado - Chiclayo



Anexo 7: Carta de aceptacion

Ministerio de Justicia ]
y Derechos Humanos | delo tro:

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres"
“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

Firmado digitalmente por:
JARLEQUE OLIVA Gino Cesar FAU
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Motivo: Soy Aut
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CHICLAYO, 05 de julio de 2023 sunarp i
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CARTA No 00184-2023-SUNARP/ZRII/JEF

Dr.

JUAN PABLO MURO MORENO.

DIRECTOR DE LA ESCUELA DE POSGRADO-FILIAL CHICLAYO
CIUDAD.

ASUNTO: Autorizacion para realizar investigacion.

De acuerdo a la solicitud enviada por usted a mi despacho, le informo, que es politica de
nuestra institucion, brindar todo el apoyo a su personal que se encuentra desarrollando
trabajos de investigacion cientifica, cuyos resultados beneficien tanto a los investigadores
como a la institucion donde se realiza el estudio, por lo que:

En mi calidad de Jefe Zonal de la Zona Registral N° || — Sede Chiclayo, AUTORIZO, a la
Sra. ZUNILDA BURGA HUAMAN identificado con DNI N° 03701575, estudiante del
programa de Maestria en Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo, el desarrollo de
la investigacion titulada: “Calificacion registral de titulos de propiedad inmueble y
satisfaccion de los usuarios en una zona registral del Pery”

Asimismo, se asume el compromiso de brindar las facultades correspondientes para el
desarrollo del presente trabajo de investigacion, limitando el uso de informacion a la que no
vulnere el derecho a la intimidad de las personas, que no se use bienes o recursos publicos
y se ejecuten sin afectar las labores en la entidad.

Es propicia la ocasion para expresar las muestras de mi especial consideracién y estima
personal.

Cordialmente.

Firmado digitalmente 3

GINO CESAR YARLEQUE OLIVA
Jefe Zonal

Zona Registral NO II — Sede Chiclayo
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, FERNANDEZ ALTAMIRANO ANTONY ESMIT FRANCO, docente de la ESCUELA
DE POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Calificacion registral de titulos de
propiedad inmueble y satisfaccion de los usuarios en una zona registral del Perd", cuyo
autor es BURGA HUAMAN ZUNILDA, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 22.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 03 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
FERNANDEZ ALTAMIRANO ANTONY ESMIT FRANCO Firmado electronicamente
DNI: 73969287 por: FALTAMIRANOAE el
ORCID: 0000-0002-1495-4556 25-09-2023 15:47:43
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