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RESUMEN

Esta investigacion se desarrollé con el objetivo general de conocer el impacto del
servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" en los usuarios de la Zona
Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018. El tipo de estudio es el no experimental,
el disefo es descriptivo - explicativo. La poblacion esta conformada por 310
usuarios, de la cual se consideré una muestra de 172 usuarios. Los métodos de
investigacion aplicados fueron el deductivo, inductivo y analitico. Se ha empleado
como instrumento un cuestionario confiable en la medida que se obtuvo un
coeficiente de alfa de cronbach de ,782 al procesarse la informacion a través del
software de estadistica para ciencias sociales (SPSS v. 23); y fue debidamente
validado por expertos en gestion publica; la validez se confirmd con la formula
estadistica de Pearson al obtenerse para cada pregunta un coeficiente mayor a

0.21. Los resultados son presentados en tablas y figuras estadisticas.

Las conclusiones a las que se arriba son que el servicio gratuito denominado
"Consulta de propiedad" impacta positivamente y fuerte en los usuarios de la Zona
Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018, debido a que predomina el nivel Medio
con un 73% determinado por 126 de los 172 usuarios encuestados. Asimismo la
dimension social del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" impacta
en un nivel medio en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afo
2018, debido a que un 64% de estos (110 usuarios) la han calificado en este nivel;
mientras que la dimension tecnoldgico del servicio gratuito denominado "Consulta
de propiedad" impacta en un nivel medio en los usuarios de la Zona Registral V -
Sede Truijillo, en el afio 2018 debido a que un 57% de estos (98 usuarios) la han

calificado en este nivel.

Entre las recomendaciones mas importantes tenemos el utilizar herramientas
tecnolégicas existentes para incrementar los niveles de confianza y seguridad de la
ciudadania en el servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad", y asi lograr
formular y desarrollar mejoras continuas en el proceso de prestaciéon de este

servicio.

Palabras clave: Impacto, Servicio Gratuito, Consulta, Propiedad, Zona Registral



ABSTRACT

This research was developed with the general objective of knowing the impact of
the free service called "Consulta de propiedad" in the users of the Registration Zone
V - Sede Trujillo, in the year 2018. The type of study is non-experimental, the design
is descriptive-explanatory. The population is made up of 310 users, of which a
sample of 172 users was considered. The applied research methods were
deductive, inductive and analytical. A reliable questionnaire has been used as an
instrument in that a coefficient of cronbach alpha of ,782 was obtained when the
information was processed through the social science statistics software (SPSS v.
23); and it was duly validated by experts in public management; the validity was
confirmed with the statistical formula of Pearson when a coefficient greater than
0.21 was obtained for each question. The results are presented in tables and
statistical figures. The conclusions that are above are that the free service called
"Consulta de propiedad" positively and strongly impacts users of the Registration
Zone V - Sede Trujillo, in 2018, because the average level predominates with 73%
determined by 126 of the 172 users surveyed. Likewise, the social dimension of the
free service called "Consulta de propiedad" impacts on an average level in the users
of the Registration Zone V - Sede Trujillo, in the year 2018, due to the fact that 64%
of these (110 users) have qualified it in this level; while the technological dimension
of the free service called "Consulta de propiedad" impacts on an average level in
the users of the Registration Zone V - Sede Trujillo, in the year 2018 because 57%
of these (98 users) have qualified on this level. Among the most important
recommendations we have to use existing technological tools to increase the levels
of trust and security of citizens in the free service called "Consulta de propiedad”,
and thus achieve formulate and develop continuous improvements in the process

of providing this service.

Keywords: Impact, Free Service, Consultation, Property, Registration Zone



1.1.

INTRODUCCION

Realidad problematica

Actualmente, las tecnologias de informacion y comunicacion vienen
desarrollandose de manera muy rapida y esto produce un efecto en la
vida diaria; también, generan un impacto en los aspectos econémicos y

sociales de las instituciones.

Estos progresos, hacen que la vida diaria de las personas sea mas ligera
y se pueda alcanzar progresivamente la eficacia y eficiencia en la

evolucion de los diversos tipos de procesos y procedimientos.

Castoldi (2002), afirma que: El gobierno electronico (e-government)
implica una mayor participacion desde los administrados y para que ello
sea posible, se debe garantizar una mayor democratizacion de la
informacion. Estos objetivos no se cumplirian si s6lo una pequefia
porcidon de la poblacion tuviera acceso a estas tecnologias, por lo que el
éxito del gobierno electronico esta intimamente asociado a las politicas
nacionales que buscan asegurar el acceso a estas tecnologias a la mayor
cantidad posible de ciudadanos, independiente de si viven en grandes
ciudades o pequefios pueblos y de sus condiciones econdmicas y/o

politicas. (p.6)

Una de las herramientas tecnoldgicas que se utiliza en la modernizacion
del Estado es el Gobierno Electronico; el cual, es un instrumento nuevo
y moderno que involucra las actividades desarrolladas en las modernas
tecnologias informaticas, sobre todo en la Internet, que el Estado efectua
para incrementar la eficiencia de la gestién publica, y asi mejorar los
servicios ofrecidos a los ciudadanos y darle al accionar del gobierno un

enfoque mas transparente.

En América Latina, aun no se ha generado un significativo avance en lo

tecnologico en lo que respecta a las herramientas de Gobierno
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Electronico y de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion, en
adelante, TIC'’s; en comparacion con otros paises de los continentes de
Europa, Asia y de la parte de América del Norte, debiéndose incorporar a
la utilizacion de estas nuevas tecnologias, para no quedar marginados

en el ambito internacional.

Los distintos sectores del gobierno se encuentran direccionandose a
estas estrategias de integracion, empleando sistemas automatizados,
con la aplicacion de directrices y politicas que promuevan su uso general
y acceso; asimismo, fomentan la calidad de los servicios publicos,
considerando la capacitacién constante de los funcionarios publicos y de

todos los involucrados en el uso de estas tecnologias.

Ocampo, F. (2004) menciona que el uso del Gobierno electronico en
Latinoamérica se aplica de manera estratégica frente a las variaciones
de la evolucion de la sociedad basada en el conocimiento para poder
llegar a ser un gobierno el cual se pueda desarrollar con mayor eficacia,
eficiencia y accesibilidad, y con un alto nivel de transparencia en su
gestion de manera que se logre integrar al Estado con las empresas y

con los ciudadanos.

Actualmente el Peru, cuenta con el Plan Nacional de Gobierno
Electrénico 2013-2017, que fue presentado por la Presidencia del
Consejo de Ministros, por intermedio de la Oficina Nacional de Gobierno
Electrénico e Informatica - ONGEI, el cual es el ente Rector del Sistema
Nacional de Informatica, este plan estd enmarcado dentro del proceso
dirigido a la “Modernizacion del Estado” y a la “Descentralizacion del
Estado” que promueva la inclusién social; fomentando el avance y

progreso del Gobierno Electronico en nuestro pais.

Este Plan nacional, se encuentra en concordancia con las Politicas
Publicas en lo que se refiere a Gobierno Electronico a la que hace
referencia la Ley N° 29904, que incluye las Politicas de Modernizacion

del Estado, como también el Plan Bicentenario que comprende a sus seis
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ejes de desarrollo enmarcados en la eficiencia y descentralizacion, el
desarrollo regional igualitario, en una economia con mayor
competitividad, con oportunidades igualitarias y permitiendo el acceso a
los diferentes servicios, con un sostenido aprovechamiento de los
recursos naturales y con vigencia plena de los derechos fundamentales
y de la dignidad de las personas. A su vez, se hace mencion a la Agenda
Digital 2.0, que comprende el Plan de Desarrollo de la Sociedad de la
Informacién en el Peru, el cual fue aprobado segun Decreto Supremo N°
066-2011-PCM.

Una aplicacién eficiente y correcta de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion son fundamentales para una adecuada generacion de
politicas de gobernabilidad que sea democratica, con transparencia y con

una evolucion equitativa y sostenible.

Mediante el Decreto Supremo N° 081-2013-PCM, que fue publicado el
10 de julio del 2013, fue aprobada la Politica Nacional de Gobierno
Electronico 2013-2017, y también otras normas que tienen relacion
directa con la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica,

entre estas tenemos:

« ElI Plan Nacional de Simplificacion Administrativa 2013-2016,
aprobado por R.M. N° 048-2013-PCM, del 21.02.13.

* Plan de Implementacion de la Politica Nacional de Modernizacion de
la Gestion Publica; la que fue aprobado segun Resolucion Ministerial N°
125-2013- PCM del 16.05.13.

* Modificaciones al Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a
la Informacion Publica; aprobado por Decreto Supremo 070- 2013-PCM
del 13.06.13.

* Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, Ley N° 27658.

El concepto de gobierno electrénico se va robusteciendo y adquiriendo
importancia, debido a que los paises se encuentran por el camino del

desarrollo. Se debe de aprovechar estratégicamente el uso de la TIC'’s,
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para asi poder obtener las ventajas que trae consigo el gobierno
electronico, tales como eficiencia, ahorro, mejor y mas completa

informacion; y la obtencién de nuevos servicios.

En lo que respecta al nivel de Gobierno central, los adelantos mas
sobresalientes se encuentran en:

 La RENIEC, con su proceso del DNI electrénico, que ha permitido
disminuir los tiempos de espera correspondiente a la emisién y a la
entrega del Documento Nacional de Identidad (DNI).

» La SUNAT, con sus procedimientos de los portales tributarios que han
logrado incrementar la capacidad de recaudacion, asi como un mejor
control.

* El Ministerio de Economia y Finanzas, con su desarrollo del portal de
transparencia, el monitoreo de las utilidades de compras estatales, los
procesos del registro de proyectos y las aplicaciones del procedimiento

del Sistema de Administraciéon Financiera - SIAF.

Por su parte, la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP), es un organismo desconcentrado del Sector Justicia y ente
rector del Sistema Nacional de los Registros Publicos, y tiene entre sus
principales funciones y atribuciones el de dictar las politicas y normas
técnico - registrales de los registros publicos que integran el Sistema
Nacional, planificar y organizar, normar, dirigir, coordinar y supervisar la
inscripcion y publicidad de actos y contratos en los Registros que

conforman el Sistema.

Esta institucion, ha tenido un gran avance en lo referente a plataformas
virtuales al servicio del ciudadano; ya que, como institucion que brinda
seguridad juridica respecto a los actos y derechos inscritos en los
registros, se encuentra comprometida a llegar a todos los ciudadanos,
para que a través de sus servicios registrales generen su propio

desarrollo econdmico, social y cultural.
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Ahora bien, la SUNARP, en el marco de la politica de modernizacién de
la gestion publica, el cual tiene como objetivo, que las entidades publicas
generen un impacto positivo en el bienestar del ciudadano y colaboren al
desarrollo del pais mediante el proceso de modernizacion, y que a su vez
tiene como eje transversal el gobierno electrénico, el cual tiene entre sus
campos de accion: la simplificacion de tramites; como institucion
encargada de brindar la publicidad de los actos y contratos que se
encuentran en los registros que conforman su sistema, ha creado nuevos
modelos de relacionamiento entre la institucion y los usuarios
(ciudadanos) utilizando las tecnologias de informacion para simplificar,

reducir costos y transparentar los procedimientos.

Es asi que en la actualidad cuenta con diversos servicios en linea, que
se brindan a través de su plataforma virtual, y se encuentran divididos en
tres grupos siendo estos: las herramientas registrales, compuesta por el
servicio de calculadora registral; los formularios en linea, en el cual
encontramos los formularios de inmatriculacion vehicular, la solicitud
electronica de rectificacion por error material y la reserva de
denominacion o razon social; los servicios, el cual esta compuesto por el
servicio de alerta registral, el sistema de intermediacién digital (SID
SUNARP) y el servicio de publicidad registral en linea (SPRL); y
finalmente por las consultas gratuitas, en donde podemos encontrar a la
consulta vehicular, la consulta de estado de titulos, la consulta de
solicitud en linea, la consulta de verificadores, la consulta de certificados
registrales, la consulta del directorio nacional de personas juridicas, la
consulta de reserva de dominio o razén social y la consulta de propiedad.
Habiendo sido esta ultima, implementada en el mes de octubre del 2018.
Todos estos servicios en linea se vienen desarrollando para poder lograr
un mayor acercamiento del servicio publico registral a la comunidad, por
lo cual este trabajo de investigacion busca conocer el impacto del ultimo
servicio implementado, denominado “Consulta de Propiedad” en los

usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo.
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1.2.

Trabajos previos

Arguedas, |. & Piedra, J. (2014) realizaron la investigacion denominada:
“La nueva perspectiva registral de la propiedad inmueble, a partir del
Sistema de Informacion del Registro Inmobiliario (SIRI). Un estudio con
base en las declaraciones del Foro Catastro 2014 y del Foro Especial
Interregional de Naciones Unidas (Declaraciéon de Aguascalientes).”, en
la cual hacen mencién a la realidad de Costa Rica, en donde se han ido
generando diversos avances respecto a la integracion de las nuevas
tecnologias para la modernizacidn del sector publico; es asi que se han
ido desarrollando las aplicaciones de gobierno electronico que posibilitan
el avance y progreso de los procesos administrativos, que ayudan no solo
a que el ciudadano pueda acceder a la informacidn, sino que también se
fomenta el progreso y la coordinacion de las diferentes entidades que no
necesitan acceder a medios fisicos para poder conseguir una informacion
determinada. El sistema que evaluaron fue el SIRI (Sistema de
Informacion del Registro Inmobiliario), el cual busca que los derechos de
la propiedad inmueble mejoren su seguridad juridica, que se encuentren

protegidos y brindar seguridad juridica a las instituciones inmobiliarias.

Jordan, K. (2018) en su tesis “Impacto del Plan de Desarrollo Alternativo
Integral y Sostenible en los cocaleros del Valle del Rio Apurimac, Ene y
Mantaro — 2010 - 2012”7, utilizé el enfoque -cualitativo para su
investigacion; como objeto de estudio, tuvo una poblacién de 620,294
habitantes y utilizé la revision documental y la entrevista como técnicas
de recoleccion de datos; para la entrevista, eligi6 a representantes
cocaleros de los departamentos de Ayacucho y Junin. El autor llego a la
conclusion de que el Plan de Desarrollo Alternativo y Sostenible no tuvo
el impacto anhelado en la poblacién del VRAEM por distintos motivos
como los siguientes: eliminacion obligatoria de los cultivos no legales, la
complicada geografia de la zona que no permite un dominio por parte del
Estado; las apropiadas condiciones del ambiente y terreno que
benefician al cultivo de la coca; la extrema pobreza y la ausencia de

apoyo del gobierno, también wuna escasa infraestructura; el

16



desplazamiento de los habitantes de la region alta de la sierra en busca
de una oportunidad laboral; todo esto junto a la poca e improductiva
practica de estrategias antidrogas. Sin embargo, ElI Programa de
Desarrollo Alternativo Integral y Sostenible generd un impacto positivo en
el ambito social, debido a que el Gobierno fomenté la instauracion de
asociaciones y organizaciones de productores, los cuales realizan el
mayor empefio de cooperacion, pero aun se necesita mayor compromiso
y soporte para los proyectos de pre inversion, asi como métodos para
incrementar la calidad de los productos alternos con el uso de la
tecnologia, y generar programas de financiamiento para obtener un

desarrollo sostenible.

Cris6stomo, K (2017) en su tesis denominada: “La publicidad registral y
la adquisicion del derecho de propiedad predial en la Sunarp. Zona XIV
Ayacucho, 2017.” Tuvo como fin fijar el vinculo existente entre la
publicidad registral y la adquisicidon del derecho de propiedad en la Zona
Registral N° XIV — Ayacucho; para lo cual desarrollo una investigacion
basica, con un disefio del tipo descriptivo-correlacional. Para la
poblacién, se considerd a 140 usuarios de la institucion, eligiendo a los
que realizaron la inscripcion de sus inmuebles en el periodo 2017, su
muestra estuvo constituida por 102 usuarios, utilizando e muestreo
aleatorio simple para la seleccién de la misma. En lo que respecta a
técnicas de recoleccion de datos, empled la encuesta; finalmente para
poder fijar la relacidon entre las variables, utilizé la prueba de Rho de
Spearman y llegé a la conclusion de que existia una relacion significativa
entre ellas. Es asi que hace mencién y concluye que si la publicidad
registral es precisa y eficiente, y se logra transmitir en los medios masivos
de comunicacién, se podra impedir la estafa y se conseguira el registro
de los predios dentro de lo previsto en la ley y garantizara la las
transacciones comerciales; es asi que la institucion encargada de

garantizar que no se realice un fraude es la entidad registradora.

Tarrillo, D. (2013), en su tesis denominada: “Publicidad Registral y

Derecho a la Intimidad.”, tuvo como objetivo principal comprender vy fijar
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los limites del derecho a la intimidad y de la publicidad registral, debido a
que menciona que existe una fragil regulacion de estos aspectos que
deben proteger el derecho fundamental de la intimidad. Para esta
investigacion, utilizé el enfoque cualitativo y utilizo como técnica de
recoleccion de datos el analisis documental, para lo cual analizé los
documentos de publicidad registral. Finalmente, arribé a la conclusion
que para poder tener acceso al registro no es necesario demostrar un
interés legitimo, debido a que esta informacion es de caracter publico, sin
embargo, se puede ver limitado si este vulnera el derecho a la intimidad,
como por ejemplo el caso de un divorcio por causal de adulterio, para lo
cual en estos casos se debe se exponer el motivo para acceder a la
informacion y tendra que ser evaluado por la persona encargada del

archivo para decidir si se puede o0 no acceder a dicha informacion.

Juarez, F. (2018) en su tesis titulada: “La planeacion estratégica de
tecnologias de la informacion de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos, sede central, Lima, 2017.” Tuvo como proposito,
detallar la apreciacion acerca del plan estratégico de tecnologias de la
informacion de la superintendencia nacional de los registros publicos,
enfocandose en la sede central. Para dicha investigacion, utilizo la
investigacion aplicada, y el método analitico-sintético, a su vez el enfoque
fue del tipo cuantitativo y el disefio usado fue el no experimental
transversal. Tom6 como poblacion a 30 colaboradores no ejecutivos de
la Oficina General de Tecnologias de la Informacion de la Sunarp; y la
técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la encuesta. Finalmente,
arribé a la conclusion que para un 33.3% de colaboradores la planeacion
estratégica de tecnologias de la informacion es mala, para un 53.3% de
colaboradores es regular y para un 13.3% de estos es buena; por ende,
se propuso la recomendacién de mejorar la planeacion estratégica de
tecnologias de la informacion de la Superintendencia nacional de los
registros publicos para que asi la entidad pueda alcanzar mejores

resultados.
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1.3.

Penaloza, D. (2016), en su tesis denominada “Factores que limitan el uso
de los servicios en linea del gobierno electrénico local de Magdalena del
Mar — ano 2016”, tuvo como finalidad concluir que factor era el que
predominaba en la limitacion del uso de los servicios en linea del
gobierno electronico de la institucion materia de estudio. Para lo cual, se
empled un enfoque cuantitativo, del tipo descriptivo explicativo con un
disefio no experimental, y un corte transversal; la muestra empleada fue
compuesta por 379 ciudadanos a los cuales se les aplicd una encuesta,
en la cual pudo determinar los factores que se encuentran generando una
complicacion en los servicios en linea de la entidad, a que estos puedan
llegar a todos los ciudadanos y que este servicio no se encuentre
alcanzando un nivel de presencia en la internet, por ende, no se brinda
una correcta atencion a los ciudadanos debido a que no existe una
transparencia en las actividades que desarrolla dicha entidad y no se
colabora al desarrollo del pais por la falta de difusion y capacitacion en la
utilizacion de los mismos. Finalmente, probd que el factor que predomina
fue el institucional y se arrib6é a la conclusion de que este factor se

encuentra con fallas, por lo tanto, es necesario realizar mejoras.

Teorias relacionadas al tema

LA EVALUACION DEL IMPACTO

Definicién y caracteristicas

Para Vara-Horna (2007), la evaluacion del impacto se encarga de medir
las variaciones en el confort de las personas, estos pueden ser
provocados por un programa o por una politica especifica. A su vez, la
evaluacion de impacto tiene como objetivo proporcionar informacion vy
colaborar a mejorar la eficacia de los programas; es decir, es un
instrumento que emplean los encargados de la formulacién de politicas y
que permite que las personas puedan pedir cuentas sobre los resultados

de las politicas o programas.
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La evaluacion del impacto tiene una relacion con el estudio causal de la

participacion de programas y sus consecuencias (positivas, negativas,

directas, indirectas) en el mejoramiento de la calidad de vida.

A continuacioén, se muestra una tabla con las definiciones mas relevantes

acerca de la evaluacion de impacto:

Autores

Definicion

Mateu, P. & Vilea, J.

2004

Toda evaluacion de impacto de un programa social tiene como objetivo
determinar cual es la mejora que perciben los individuos que participan de
dicho programa. Esta mejora puede ser medida a través de vanables de interés
como pueden ser ingresos, empleo, reduccion de la desnutricion, etc. Para
ello, se requiere contar con un grupo de beneficiarios y controles que
permitan comparar la situacion de haber participado del programa con la de
no haberlo hecho. (p. 53).

Abdala, E.

2004

Bajo la denominacion de evaluacion de impacto se entiende el proceso
evaluatorio orientado a medir los resultados de las intervenciones, en
cantidad, calidad y extension seglin las reglas pre-establecidas. La evaluacion
de impacto abarca todos los efectos secundarios a la plancacion y a la
ejecucion: especificos y globales; buscados (segin los objetivos) o no;
positivos, negativos o neutros; directos o indirectos (la puesta en marcha del
programa puede generar por si misma efectos sobre los directamente
involucrados, hasta la sociedad toda). (Pag. 28-29).

Boothroyd, P.

1998

“...la medicion de impacto se orienta a los efectos no esperados y los
beneficios indirectos, 0 lo que los economistas denominan externalidades”.
(Traduccion propia)

Apocada, P.

1999

“.... la evaluacion de los efectos producidos por un programa o intervencion,
Es decir, aquellos cambios habidos debidos a la citada intervencion”. (Pag.
363).

Anguera, T.

1989

“... I actividad encaminada a identificar, predecir, interpretar, comunicar y
prevenir el impacto de un programa, proyecto, plan o accion y desemboca en
la valoracion de los efectos finales de una cadena de ellos que s inicia como
una causa, que es precisamente la intervencion o implementacion de un
programa”. (Pag, 26).

De Miguel, M.

1997

“Este tipo de comparacion se conoce como effectiveness -traducido unas
veces por efectividad y otras por eficacia-, consideramos mas oportuno la
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utilizacién de “desarrollo™ ya que este concepto define mejor los logros o
resultados a largo plazo (ouicomes), especulmente cuando estos resuliados
pretenden evaluar cambios en los valores sociales™ (Pig 163).

Baker. J.

“_-la evaluacion de impacto tiene el objew de determinar en forma més
general si el programa produjo los efectos deseados en las personas, hogares ¢
institucionss ¥ si estos son atrnbuibles a la miervencitn del programa. Las
evaluaciones de mmpacto ambién permilen eXAMINAr CONSECUCHCHAS NO
previstas en los beneficianos, ya sean positivas o negativas”. (Pag. 1)

GAD

1998

“La evaluacién de mmpacto es una forma de evaluacidn de resultados que
mide el efecto neto de un programa al comparar los resultados del programa
con una estimacion de que habria pasado en @so de la ausencia del programa.
Esta forma de evaluscion es empleada cusndo los factores externos son
considerados como influyentes en los resultados del programa. de ¢sta manera
pislar la conirbucton del programa al logro de objetivos™ (Pag 3)
{ Trasduccnon propia)

CONPES

“_identifica de manern sistemdtica los efectos (positivos © Begativos,
esperados o no) sobre los hogares e instituciones, generados por in programa
de desarrollo social. Se distmgue de las evaluaciones de proceses, pestion y
resultados, al determunar la causalidad enfre la intervencidn y sus efectos
observados. Asi. permute entender la magniud de los cambios generados por
dicha aceibn sobre el bienestar y en especial sobre la reduccion de la pobreza
Concretamente, apunian a retroalimentar y a mejorar la efectividad de los
programas sociales, comparindolos con mtervenciones alternativas.” (Pig_ 4)

Mohr, L.

“Es un medio para determinar la extension hasta la cual un comjunio de
sctividades afecta el estado de algunos objetivos y examma por qué los
efectos fieron minimos o grandes” (Traduccion propia).

Ezemenan, |
Rudgvist. A
Subbarao

1992

Una evaluseidn de impacto mude la extensidn hasta la cual un programa ha
causado cambios deseados en el publico esperado: se refiere al impacto neto
de una intervencin sobre las farmilias ¢ instiliciones, atribuible inicamente a
la imtervencidn. Por tanto, la evaluacidn de impacio consiste en medir los
resultados v el cambio de desarrollo de cono y largo plazo resultantes de una
intervencion. {Pag. 65) (Traduccion propia).

Sandoval, M. &
Richard, M.P

2003

La evaluacibon de impacto mide los cambios en el bienestar de los mdividuos
que pueden ser anbuidos a un programa o & una politica especifica y sus
objetives son proveer mformacidn y ayudar & mejorar su eficacia. En este
sentido, es una herramienta que utilizan los encargados de tomar decisiones
en la formulacidn de politicas. y que hacen posible que el piblico pueda
exigir cuentas sobre los resuliados de los progranas. (Pig. 7)

Regal, F.

“La evaluaciin de impacto es una herramienta indispensable para medir 51 un
programa esti logrando su objetivos. cuinto ha cambiado la situacion de los
beneficiarios como resultado del programa y como hubiera sido la simacitn 51
el programa no se bubiese desarrollado”™. {Traduecén propra).

Blomaquist, J.

2003

La evaluacion de impacto €5 la idennficacion sistemitica de los efectos sobre
lovs individuos, hogares e instituciones ainbuidos a un programa o provecio.

Verstraete, L.

1993

La Evaluscién de Impacto tiene por objeto determinar si un proyecto ha
producido los efectos deseados en las personas, hogares ¢ instiluciones y i
estos efectos son atnibuibles a la miervencin. Las evaluaciones de mmpacto,
por lo general, también permiten eXaminar consecuencias no previsias en los
beneficiarios, ya sean posilivas o negativas.

Castro. (. & Chdves,

1964

La evaluacidn de impacio de un proyecto social es un proceso de
dentificacidn, anilisis y explicacion de los cambios o modificaciones que. en
funcion de un problema social, se havan producide en las condiciones
soctales de la poblacién-objetivo y en su contexto, como consecuencia de la
aplicacion del proyecto que se evalia,

Vela, B

2003

Esta propuesta de evaluacion, aungue manbiene la logica de comparaciin
entre sifuacion micial y siuacion final, se caracteriza por su infencién en
superar ¢l enfoque umicausal de exphicacion de los cambios producidos y
distinguir enire lo que el provecio se propuso hacer vy lo que realmente
ocurnd.

Fuente: La

evaluaciéon de

impacto de

los programas sociales.

Fundamentos tedricos y metodoldgicos y aplicacion al caso peruano.
(Vara-Horna, 2007).
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De acuerdo con la tabla mostrada anteriormente, la evaluacién del
impacto puede comprenderse como pieza del proceso de evaluacion de
este, en el cual se reconoce, se entiende y se describen las
modificaciones en las variables y factores producidos en las politicas o
programas. La evaluacion del impacto examina todo lo correspondiente
al planeamiento, a la realizacion y actuacion de un proyecto, bien estos
sean globales 0 mas especificos. Lo que se analiza puede estar asociado
a los objetivos del proyecto o a cualquier otro factor que se encuentre

inmerso en la realizacion del proyecto.

Poder identificar el impacto de un programa es dificultoso, debido a que
se debe de identificar qué hubiese pasado si el proyecto no hubiese
existido, para poder conocer que es lo que realmente cambia y en qué
medida; ademas, se debe determinar qué cambios se realizaron e
influyeron en las personas como resultado de la realizacion y actuacion
del proyecto. En sintesis, el impacto es proporcién de cambio de un factor
en un periodo de tiempo determinado, comparando dos escenarios: sin

el proyecto y con el proyecto.

Pertinencia de la evaluacién del impacto

Segun, Vara-Horna (2007), cuando se realiza la evaluacion del impacto,
los datos obtenidos apoyan a la toma de decisiones sobre la necesidad
de profundizar, cambiar o descartar cierto programa, proyecto o politica;
ademas, ayudan a la mejora de la eficacia de los mismos, debido a que
abordan las preguntas tales como: ¢ El proyecto cumple con las metas
propuestas?, ¢ Existe una justificacion economica del programa?, ;Los
cambios producidos son producto del proyecto o provienen del resultado
de algun otro factor que ocurrid en el proyecto?, ;Hay alguna variacién
del proyecto segun al grupo que se esta tratando de favorecer (hombres,
mujeres, poblacion vulnerable) o de la localidad o a través del tiempo?,

¢ El proyecto tuvo efectos no previstos?.

22



Técnicas de evaluacion de impacto

Baker (como se citdé en Vara-Horna, 2007), presenta las siguientes

técnicas de evaluaciéon de impacto:

Evaluaciones cuantitativas:

Estas evaluaciones, calculan el impacto del proyecto realizando un cotejo
entre un determinado grupo de control y el grupo que se encuentra
beneficiandose del proyecto; a su vez, estas pueden ser experimentales

O cuasi experimentales.

Evaluaciones experimentales:

Los disefios experimentales utilizan grupos de control para poder calcular
el impacto de los proyectos, es un procedimiento de evaluacion muy
sélido. Lo que se realiza en este diseno es la distribucion aleatoria de los
participantes por grupos de control y tratamiento que sean semejantes
entre ellos, para describir los efectos de este. Es un resultado muy
persuasivo, debido a que los grupos seleccionados fungen como

escenario contrafactual ideal.

Evaluaciones cuasi-experimentales:

Estos disefios se emplean cuando es dificil establecer grupos de
tratamiento y control; es asi, que se crean grupos de comparacioén que
se parecen al grupo de tratamiento, por sus caracteristicas, para lo cual
se utilizan métodos de emparejamiento, diferencia doble, o
comparaciones. En algunos casos, se puede seleccionar un grupo de
comparacion antes del tratamiento. La gran ventaja de este disefio es
que se pueden tomar datos existentes como fuente y asi se agiliza e
implica un menor costo en la implementacion; a su vez, se puede hacer
cuando ya el proyecto se encuentra implementado, con la Unica condicién

de que se tenga a la mano los datos necesarios y suficientes.
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Evaluaciones cualitativas:

Las evaluaciones cualitativas determinan el efecto del proyecto
apoyandose en algo distinto al escenario contrafactual. Es asi que, busca
entender los comportamientos, procesos y condiciones de como lo

comprenden los sujetos materia de estudio.

A modo de ejemplo, este método, brinda informacion acerca de la manera
en que los individuos que forman parte del proyecto lo perciben y/o les
beneficia y a su vez, como es que este les afecta; utilizando diversas

técnicas de evaluacion.

Evaluaciones mixtas cuali — cuantitativas

Estas evaluaciones mezclan datos cuantitativos, es decir, estadisticas,
junto con informacién proporcionada por métodos cualitativos sobre la
manera de ver los proyectos de las personas beneficiadas con los
mismos, asi como los procesos o las razones que detallen los resultados
que se obtuvieron mediante los métodos cuantitativos. Todo esto se
fundamenta, en que los datos cuantitativos son los correctos para poder
arribar a conclusiones de las cuales se puede generalizar, mientras que
la metodologia cualitativa estudia hechos, o casos escogidos y brindan
informacion decisiva sobre la manera de ver el proyecto por parte del
beneficiario, la dinamica del proyecto o las razones de algunos resultados

que se presentaron en el analisis cuantitativo.

¢ Coémo elegir el método de evaluaciéon de impacto?

Para Vara-Horna (2007), debido a que existen varios tipos de proyectos,
limitaciones de datos, circunstancias y problemas con los tiempos, cada
evaluacion de impacto sera distinta y necesitara en algunos casos utilizar
una mezcla de las metodologias anteriormente mencionadas. La persona

encargada de la evaluacién debe tener sumo cuidado con dichas
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opciones al realizar el estudio para que asi puede obtener los resultados

mas precisos y solidos posibles.

Para saber que método es el adecuado para evaluar el impacto del

proyecto, se recomienda considerar los criterios detallados a

continuacion:

Peligro de perjudicar la validez: La validez de la evaluacién del
impacto del proyecto es el criterio mas importante para seleccionar
un método; sin embargo, todos los métodos son fragiles frente a
los peligros de la validez, estos pueden cambiar significativamente
en lo que respecta al numero y tipo de peligro al que se encuentran

expuestos.

Separar los efectos del proyecto: Cuando se evalua el impacto del
proyecto, se suele arribar a los resultados directos del proyecto;
sin embargo, existen factores externos, que influyen y generan
una complicacion al momento de medir el impacto del proyecto.
Los meétodos descritos anteriormente, varian de acuerdo al
evaluador, si este puede separar los efectos del proyecto de la

influencia de los factores externos.

Costos: Este criterio hace mencion a los costos de recoleccién y
analisis de datos. Si existen condiciones similares, se debera
preferir el de menor costo; por el contrario, se debera tener en
cuenta que si se cuenta con un presupuesto limitado, esto tendra
una incidencia en el analisis que se puede llevar a cabo del

proyecto.

Datos necesarios: Algunos métodos requieren de datos de los
cuales se hace muy dificultosa su recopilacién, y se encuentran
mas susceptibles a errores de medicion; esto genera que se
aumente el peligro de que no se tengan los efectos del proyecto
de una manera transparente o que se exagere el impacto logrado
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por el mismo. Por el contrario, si se cuenta con otras fuentes que
proporcionen datos, la limitaciéon de informaciéon se puede ver

complementada por las mismas.

Percepcion de la naturaleza de las trayectorias causales: De
acuerdo con la cantidad de informacién obtenida acerca de como
las entradas se transforman en tangibles y en resultados como
parte del proceso de evaluacion del impacto, los métodos varian.
Esta informacion ayuda a tener una idea para mejorar el proyecto

paulatinamente a futuro.

Condiciones en el grado de control del proyecto: Los estudios
experimentales y los cuasi-experimentales, brindan el resultado
mas importante del impacto del proyecto, sin embargo, necesitan
ciertas condiciones para poder controlar la manera en la que se
viene evaluando el proyecto. Por otro lado, los estudios no
experimentales no necesitan que el proyecto se encuentre
implementado para poder brindar resultados validos del proyecto,
pero si requieren mas datos y de un analisis mas profundo para

poder obtener resultados que sean validos.

Recursos y habilidades estadisticas necesarias: Para la mayor
cantidad de meétodos descritos anteriormente, se requiere de
recursos y habilidades estadisticas y cabe la posibilidad de poder
utilizar un software especializado, de apoyo; algunos métodos se
encuentran diseflados para medir un cierto tipo de resultado y

debe tomarse en cuenta esa relacion.

Tiempo: En este aspecto también se presentan limitaciones, que
se encuentran ligadas al momento en el cual se comienza y se
concluye la evaluacion del proyecto, asi como el tiempo que les
toma a los involucrados en la investigacion el estar en el campo
del proyecto y el tiempo del que disponen para recolectar

informacion de las personas involucradas en la investigacion.
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Principios metodolégicos de la evaluacién de impacto

Blomquist (como se cité en Vara-Horna, 2007) plantea cinco principios
metodoldgicos de la evaluacidon de impacto, los cuales de proceden a

detallar a continuacion:

Principio 1. Determinar la hipotesis de desarrollo:

Este principio, se encuentra fundamentado en la teoria de la inferencia
causal, en el cual los proyectos deben establecer una relacion causa-
efecto para que la evaluacion del impacto la confirme o la rechaze. Se
debe considerar a la hipétesis como un principio metodoldgico, ya que
estas son afirmaciones que se encuentran condicionadas a su
comprobacion y esto se realiza, precisamente, a través de la evaluacion

del impacto del proyecto.

Principio 2. Enfoque hacia resultados y no a los procesos:

El presente principio hace referencia a que no generan importancia en la
evaluacion del impacto, las actividades y los indicadores de los procesos
mediante los cuales se realizan los proyectos, sino que se debe enfocar
en lo que genera el mismo mediante los procesos internos. Los
resultados del proyecto se manifiestan en 3 niveles los cuales son:
productos, que son los bienes o servicios que un proyecto brinda a los
ciudadanos con el fin de generar un efecto en las personas o
instituciones; los efectos, que son las variaciones en la condicion de vida
de los ciudadanos, de las instituciones o del entorno en general, del cual
se genero una expectativa como efecto de los productos entregados por
parte del proyecto; y finalmente los impactos, que son el fin del proyecto
debido a que detallas los objetivos del proyecto, lo que se pretende lograr

y a lo que va a contribuir.
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Principio 3. Emplear indicadores que puedan ser verificados.

Los diversos proyectos son complejos, lo que hace que también sea
compleja la evaluacion literal de sus objetivos, es por eso que se deben
emplear indicadores que puedan ser verificados de manera objetiva. Los
indicadores son los encargados de medir el logro de los objetivos del
proyecto; y presentan 2 particularidades: son caracteristicas de algo; y
son objetivamente verificables. Si un indicador no puede ser verificado,
debera ser reemplazado por otro que se pueda verificar. Ademas,
cuentan con 3 principios que rigen para poder definirlos, los cuales son:
deben tener relevancia; los datos a recopilar deben ser oportunos; y, su
planteamiento y calculo tienen que estar de acuerdo con la entidad donde

se ejecutara.

Principio 4. Elaborar la linea base:

Al hacer mencion de la linea base, nos referimos a la primera medicion
que se realiza del proyecto en base a sus objetivos, y se realiza al inicio

de la ejecucion del mismo.

Principio 5. Elaborar el marco contrafactual:

Como se menciondé anteriormente, existen factores externos que se
producen sin ser causados por el proyecto, es por eso que debe de
elaborarse el marco contrafactual (marco alternativo que se simula), que
generalmente es lo que hubiese pasado si el proyecto no se hubiera
llevado a cabo, esto es vital para el disefio de la evaluacion del impacto.

A continuacion, se muestra una figura planteada por Vara-Horna (2007),

en la cual muestra la relaciéon entre los principios anteriormente descritos:
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Princ.1 La hipotesis de desarrollo se Princ.2
centra en los resultados y no en
los procesos

e Los resultados se miden con Princ.4
Princ.3 indicadores objetivos utilizando
una linea base (pre-post)

Y con un escenario contrafactual Princ.5
(control y experimental) )

Fuente: Vara-Horna, 2007.

Los indicadores de la evaluacion del impacto

Vara-Horna (2007), plantea las siguientes clasificaciones tipolégicas de

los indicadores de evaluacion de impacto:

Segun el area de conocimiento: se puede en esta area hablar de
indicadores sociales, econdmicos, ambientales, entre otros, los
cuales tienen la finalidad de ser un insumo para poder realizar la
evaluacion de las metas del proyecto al bienestar: social, en
relacion a los ciudadanos; econdémico, a través de unidad

monetaria; y, ambiental, en relacién a los recursos naturales.

Subjetivos y objetivos: Los indicadores subjetivos son aquellos
mediante los cuales los ciudadanos dan a conocer sus opiniones
y percepciones en lo relativo al pais o sociedad; mientras que los
indicadores objetivos son aquellos que tienen su fundamento en
los factores externos sin considerar a la persona involucrada en el

estudio.

Positivos 0 negativos: si lo que se desea resaltar son los progresos
0 rezagos de la realidad de alguna situacion, se deben de

considerar estos indicadores.
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Absolutos y relativos: Los indicadores absolutos son aquellos que
van a necesitar una meta para poder cumplirla; mientras que los
indicadores relativos son aquellos que consideran la geografia

como punto de comparacion con otras.

Los que se utilizan en la administracion publica: Estos indicadores
se clasifican en los siguientes 4 grupos basicos:

o Los de impacto: Son aquellos que se encargan de medir los
objetivos principales de un proyecto, y es asi que pueden
lograr llegar a un alcance mucho mas elevado del proyecto.

o Los de efecto: Son aquellos que indican las varianzas en la
forma de actuar de los beneficiarios de un proyecto, y/o en
la forma en la que funcionan las instituciones de acuerdo

con lo establecido por el proyecto.

o Los de producto: Son aquellos que evaluan el resultado del

proyecto.

o Los de proceso: En los proyectos se establecen actividades
a realizarse, por lo que estos indicadores miden el
desempeno de estas y analizan los recursos utilizados para
la realizacion de estas (mide la eficacia o efectividad en

funcién de los costos).

De contexto: son indicadores que miden factores externos del
proyecto que se encuentran en el ambiente y afectan en lo
econdmico, social y ambiental; asimismo, tienen una incidencia en

el comportamiento del objeto materia de estudio.

Simples o sintéticos: Estos indicadores, se utilizan de acuerdo con
el tipo de medicién o procedimiento estadistico que se requerira
para poder lograr su obtencion; es asi que, los indicadores simples
se utilizan cuando se trata de una estadistica no tan complicada,
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mientras que los sintéticos se emplean cuando se un agregado
minimiza la situacion completa de un determinado sector y que

cuenta con varios componentes.

Procedimiento general de la evaluaciéon del impacto.

A continuacién, se muestra una tabla elaborada por Vara-Horna (2007),

en la cual detalla el procedimiento general de la evaluacién del impacto:

Determinar si realizar o no una evaluacion

Aclarar los objetivos de la evaluacién

Examinar la disponibilidad de datos

Diseiiar la evaluacion

Formar el equipo de evaluacion

Si se recopilan datos:

Disenar y seleccionar muestras

Elaborar instrumentos de recopilacion de datos

Reunir y capacitar personal para trabajo de campo

Realizar pruebas piloto

Recopilar datos

Administrar datos y acceder a ellos

7. Recopilar datos actuales

8. Analizar los datos

9. Redactar los resultados y analizarlos con las autoridades responsables y otras partes
interesadas

10. Incorporar los resultados en el disefio del proyecto.

N A ity =

Fuente: Vara-Horna, 2007.

EL GOBIERNO ELECTRONICO

Para los especialistas de la OCDE (2003), el Gobierno electrénico es la
utilizacién de herramientas tecnologicas (TIC’s) para poder lograr un
buen gobierno.

Otras autoras que se refieren al gobierno electronico son, Corojan y
Campos (2011), quienes sefialan que el gobierno electrénico emplea las
tecnologias de informacion para generar una mejora en la efectividad y
eficiencia de los servicios y tramites que las entidades publicas ponen al

servicio de los ciudadanos.
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Para Armas y Armas (2011), el gobierno electrénico utiliza las tecnologias

de informacion y comunicacion para que el gobierno pueda efectuar

acciones que sean eficientes y eficaces y que se encuentren orientadas

a los ciudadanos, y que, a su vez, estos interactuen con las mismas.

Fases del gobierno electrénico

Segun Cardona (2002), las fases del gobierno electrénico son las que se

detallan a continuacion:

Presencia

Esta etapa, no existe la interaccidon por parte del ciudadano y/o
empresas, debido a que en esta instancia las entidades,
proporcionan informacién basica de una manera muy directa y
rapida a través de la propagacion de su informacion mediante los

portales web.

Interaccion

En esta etapa, en cambio, si se puede lograr una interaccion entre
el ciudadano y la entidad, debido a que, en esta fase, no solo se
brinda informacion, sino que, se utilizan recursos tales como los
foros, el correo electronico, él envié de formularios, entre otros,
que permiten que el ciudadano exprese sus opiniones y que se

pueda tener una comunicacioén directa con los mismos.

Transaccién

En esta etapa, los ciudadanos tienen la posibilidad de realizar
cualquier tramite en linea, o que genera que estos ya no tengan
que ir personalmente a la entidad; debido a que, mediante el sitio
web de la entidad pueden iniciar, realizar el seguimiento, asi como
finalizar cualquier tramite. Cabe recalcar, que este servicio es un

complemento de la atencion personal en la entidad.
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Transformacion

Esta fase es una de las mas complejas, es un reto para las
instituciones gubernamentales, debido a que implica que se
genere una redefinicion de las operaciones y servicios brindados
por parte de la administracién publica integrando a las sedes,
agencias, entre otros, para asi poder alcanzar un servicio

personalizado.

Participacion democratica

En esta fase, se involucra a los ciudadanos, para que estos
puedan expresar sus opiniones mediante foros, blogs y otros, que
ayuden al gobierno en la toma de decisiones en base al
involucramiento de la sociedad en un didlogo de doble direccion;
lo que finalmente genera una participacion mas activa de los
ciudadanos y los hace participes en el proceso interno de toma de

decisiones.

Dimensiones del Gobierno electronico

Para Salvador (2002), el gobierno electronico cuenta con cuatro

dimensiones las cuales deben ser tratadas en la implementacion de los

proyectos de gobierno electrénico:

Dimensién Externa

Esta dimension hace referencia al empleo las tecnologias de
informacion 'y comunicacion, como nuevos canales de
comunicacion e informacion para poder brindar informacion,
servicios y/o facilitar la interaccion con otras entidades y con los
ciudadanos. Aqui podemos encontrar a las siguientes
herramientas: las paginas webs, los foros de discusion, los correos

electrénicos, las votaciones en linea, entre otros.
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e Dimensioén Interna
Esta dimensidn resalta el uso de las tecnologias de informacién y
comunicacion por parte de las entidades para mejorar su
funcionamiento interno, soportado en un plan de actuacion

coherente y alineado a objetivos estratégicos.

e Dimension Relacional
Esta dimensién hace mencion de que se debe de utilizar las
tecnologias de informacion y comunicacién para favorecer a las
relaciones que existen entre las entidades publicas con otras
entidades con las que tienen un contacto mas frecuente, ya que
permite que se generen redes y se intercambien recursos entre
ellas para mejorar los servicios que brindan y los procesos de
trabajo. En esta dimension podemos encontrar a la extranet, la
cual es una plataforma a la que otras entidades que trabajan en
colaboracion con la entidad publica, pueden acceder a espacios

internos de la misma.

e Dimension de Promocién
Esta dimension nos hace mencion del desarrollo que se viene
dando de las tecnologias de informacion y comunicacion para lo
cual se debe de facilitar la consolidacion y la expansion de la
sociedad del conocimiento. Es asi que, debe de promocionarse
las infraestructuras para que el acceso a ellas sea mas facil;
asimismo, se debe de promocionar alguna manera de saber dénde

buscar, como leer y como transformar la informacion.

Interaccion del Gobierno Electrénico

Jaeger (2003) considera que la interaccidn del gobierno electrénico se da

en los siguientes sectores:
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e Gobierno a Gobierno (Government-to-Government, G2G)
Este modelo favorece en el aumento de la eficacia y comunicacién
entre los gobiernos en sus diferentes niveles: locales, regionales,
nacionales y transnacionales; debido a que se produce el
intercambio de informacién y de iniciativas entre ellos lo que
genera una reduccién de tiempos, y mejora la velocidad de las

transacciones.

e Gobierno a empresas (Government-to-Business, G2B)
Es un modelo mediante el cual las empresas y el gobierno tienen
beneficios mediante la generacion de iniciativas empresariales en
las cuales el gobierno adquiere bienes o servicios por parte de las

empresas y/o el gobierno efectua la venta de sus bienes.

e Gobierno a ciudadanos (Government-to-Citizens, G2C) y de
ciudadanos a Gobierno (Citizens-to-Government, C2G).
Este modelo promueve la relacion e interaccion entre los
ciudadanos y el gobierno; en el cual los ciudadanos pueden utilizar
las tecnologias para solicitar informacion o comunicarse con el
gobierno; y el gobierno por su parte, promueve la participacion de

los ciudadanos para conocer sus opiniones.

Ventajas y Desventajas del Gobierno electrénico

Ma (2006), indica que el gobierno electronico genera ventajas, tanto para
el ciudadano como para el gobierno; las mas significativas son las

siguientes:

e Reduccion de tiempo en los tramites que realizan los ciudadanos
e Eficacia y Eficiencia

e Disminucion de costos de operacion para las entidades

e Auditabilidad y transparencia de la gestion publica

e Canal de informacion entre el ciudadano y el gobierno
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e Fortalece la participacion ciudadana y por ende mejora la calidad

de vida de los ciudadanos

Algunas desventajas segun Ma (2006) son:

Deficiencia en la infraestructura fisica y tecnoldgica para la

instauracién de un gobierno en linea

e Capacitacion del recurso humano

e No todos los ciudadanos tienen acceso a las tecnologias de
informacion y comunicacion

e Desconfianza por parte de los usuarios

e Falta de comunicacién y coordinacion entre las entidades

e Uso basico de la tecnologia

Para poder referirnos a lo que es el servicio gratuito denominado “Consulta de
propiedad”, se tiene que conocer previamente lo que es la Sunarp; para lo cual lo

definiremos a continuacion.

SUNARP:

Segun la Ley N° 26366, a travées de la cual se instaurd la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos — SUNARP, hace
mencion de que esta entidad es un Organismo descentralizado
autonomo del Sector Justicia, es decir que este ente es un o6rgano
independiente y autbnomo, el cual dicta sus propias normas, directivas y
lineamientos para la organizacién interna y para la prestacion de los
servicios registrales y a su vez, es el ente rector del Sistema Nacional de
los Registros Publicos, el cual fue instaurado el 14 de octubre de 1994.
Es una entidad abocada al derecho registral, cuyas funciones y
atribuciones son las de inscripcion y publicidad de actos y contratos en
los registros que forman parte del sistema; en esta se pueden inscribir
empresas, vehiculos, inmuebles, etc. Su finalidad, es la de proporcionar
seguridad juridica a los ciudadanos. Cuenta con competencia en 14
zonas registrales, las cuales dependen de la Sede Central de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, a su vez, cada una
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de estas es una unidad ejecutora. A continuacion, se muestra el
organigrama de la entidad, el detalle de las zonas registrales y de los

registros:

Consejo
Consultivo

Tribunal Registral

Gerencia
General

Fuente: Pagina Web de la Sunarp

Procuraduria Superintendente Comisién
Piblica Nacional Consultiva

Organo de Control
Institucional

Sede

Zona Registral

LIMA

PIURA
CHICLAYO
MOYOBAMBA
IQUITOS
TRUJILLO
PUCALLPA
HUARAZ
HUANCAYO
CUSCO

ICA
AREQUIPA
TACNA
AYACUCHO

Sede Central

Zona Registral N° IX
Zona Registral N° |
Zona Registral N° 1l
Zona Registral N° 1l
Zona Registral N° IV
Zona Registral N° IV
Zona Registral N° VI
Zona Registral N° VII
Zona Registral N° VI
Zona Registral N° X
Zona Registral N° XI
Zona Registral N° XII
Zona Registral N° XIII
Zona Registral N° XIV

Fuente: Elaboracion Propia
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Servicio gratuito denominado “Consulta de propiedad”:

El Servicio gratuito denominado “Consulta de propiedad”, es un servicio
que se inicié en octubre del 2018 al ser creado mediante Resolucion N°
263-2018-SUNARP/SN (Ver Anexo 1). Este servicio se cred, pensando
en los usuarios de la entidad y se puede acceder al mismo, mediante el
portal web institucional; asimismo, apoya al usuario a conocer el numero
de la partida registral de su predio. El objetivo de este servicio es poder
facilitar a los usuarios a conocer de manera eficiente y con prontitud los
numeros de las partidas registrales de sus predios, para que asi puedan
iniciar diversos tramites registrales que requieran o los actos extra

registrales que consideren convenientes.
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El servicio brindado por la Sunarp a través de su pagina web institucional
www.sunarp.gob.pe, colabora al desarrollo econémico y social del pais,
ya que se encuentra enmarcado en la Estrategia Nacional de Datos
Abiertos Gubernamentales del Peru 2017- 202, en lo referente al
gobierno abierto, lo cual ayuda a mejorar el servicio brindado al
ciudadano y simplifica el acceso a la informacion de caracter registral.

Ademas, este servicio, ayuda a los usuarios, ya que el problema que se
presenta comunmente es que estos no suelen saber el numero de las
partidas registrales de sus predios (terrenos, casas, departamentos,
etc.), lo que les ocasiona inconvenientes y retrasos en los contratos o
actos que desean realizar, precisamente por no contar con el numero de
sus predios; cabe sefalar que, por el momento este servicio puede ser

utilizado con los datos de las personas naturales.

Para acceder a este servicio, el usuario, debe ingresar mediante su
herramienta tecnolégica (computadora, laptop, tablet, celular u otra), al
portal web de la institucion a través del siguiente enlace:
www.sunarp.gob.pe y seleccionar la opcién “Conoce el numero de la

partida registral de tu casa”; tal como se muestra a continuacion:

Sunarp X |+ - = x
C @ https//www.sunarp.gob.pe/index.asp a #« 8 :
= -
SID ©
sunarp @
H Sistama de Intermediacion 1 ‘Conoce el numero de la
Alerta Rtesual Digital - Sunarp Consulta Vehicular partida registral de tu casa
Inscribirse Aqui Ingrese Aqui Ingrese Aqui Ingrese Aqui
Sunarp— 2 .
W > Alé Sunarp
¢ Oe e 0800 - 27164
Tutor Registral
é‘?' ) @ consultas@sunarp.gob.pe
| - Requisitos principales de Actos C
UBATANOS OTARIS

de Inscripcién y Publicidad Chat Sunarp £

EMPRESAS
ENTIDADES

NOTICIAS

Fuente: Pagina Web de la Sunarp
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A continuacién, se deriva al usuario al preambulo del servicio gratuito
denominado “Consulta de propiedad” en el cual se le brinda una breve

descripcion de este servicio, tal y como se muestra a continuacion:

=+ SUNARP - CONSULTA REGISTRA! X + - X

C @ https;//www.sunarp.gob.pe/seccion/servicios/detalles/0/c10.htm| Qa % 0 :

Consulta de Propiedad

+ Es un servicio gratuito que permite consultar el numero de la partida registral del predio, inscrito en la Sunarp, a través de la indicacion del nombre de la persona natural que figura como fitular en el Registro. El servicio te
brindara como resultado la partida registral del predio o predios inscritos a nombre de la persona consultada, la oficina registral y la zona registral a la cual pertenecen las partidas.

©® Resolucion 263-2018-SUNARP-SN

Fuente: Pagina Web de la Sunarp

Este preambulo indica lo siguiente sobre la Consulta de Propiedad: “Es
un servicio gratuito que permite consultar el numero de la partida registral
del predio, inscrito en la Sunarp, a través de la indicacién del nombre de
la persona natural que figura como titular en el Registro. El servicio te
brindara como resultado la partida registral del predio o predios inscritos
a nombre de la persona consultada, la oficina registral y la zona registral

a la cual pertenecen las partidas.”
Posteriormente, el usuario debera seleccionar la opcién “ingresar” e

inmediatamente se le derivara al servicio gratuito denominado “Consulta

de propiedad”, el cual se visualiza de la siguiente manera:
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Consulta de Propiedad X +

&« & & httpsy//www.sunarp.gob.pe/Consultas/ConsultaPropiedad e v 6 :
sunarp i

Consulta de Propiedad

Tipo de documento Fecha emision (DNI)
Seleccionar
Nro. de documento Primer Apellido

Segundo Apellido Nombres

Cadigo Captcha Cadigo Captcha

Fuente: Pagina Web de la Sunarp

En el servicio gratuito denominado “Consulta de Propiedad” se

encuentran varios campos que procederemos a detallar a continuacion.

Primero se encuentra el campo “Tipo de Documento”, en el cual se puede
seleccionar DNI (Documento Nacional de ldentidad) o CE (Carné de
extranjeria), segun sea el caso en particular de cada usuario.

Si la opcion seleccionada fue DNI, se debera proseguir completando el
campo “Fecha de emisidén”, dato que debera ser tomado del ultimo DNI
expedido del usuario por el RENIEC (Registro Nacional de Identificacién
y Estado Civil), de consignar este dato errbneamente, en los pasos
posteriores se generaran inconvenientes que obstaculizaran la
busqueda, se debera consignar en el siguiente orden: dia, mes y afio; por
el contrario, si el usuario cuenta con CE, no debera completar este
campo.

A continuacién, se encuentra el campo “Nro. de documento” en el cual se
consignara el numero de DNI o el CE del usuario, segun lo que
corresponda; el DNI cuenta con 8 digitos, mientras que el CE cuenta con
12 digitos.

Luego, se debera seleccionar la opciéon “Validar’, la cual
automaticamente, mostrara los datos de los siguientes campos: “Primer
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Apellido”, “Segundo Apellido” y “Nombres”; esto debido a que la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos se encuentra
interconectada con el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
(para el caso del DNI), y con la Superintendencia Nacional de
Migraciones (para el caso del CE); cabe resaltar que como se mencion6
anteriormente, si se consigna errbneamente el campo “Fecha de
emision”, los campos anteriormente mencionados no se autogeneraran,
imposibilitando al usuario continuar con la busqueda.

Posteriormente, se encuentra el campo “Cédigo Captcha”, en el cual el
usuario debera consignar el codigo que se muestra en la imagen “Codigo
Captcha”, de tener inconvenientes con el mismo en la parte inferior de
dicha imagen se encuentra la opcion “Refrescar codigo”. Finalmente, se

debera seleccionar la opcion “Realizar busqueda”.

Al ejecutar toda la secuencia detallada anteriormente, la Consulta de
Propiedad mostrara los resultados de la busqueda. A continuacion, se

muestran dos ejemplos:

| Consulta de Propiedad X + = X
& - (C A& htpsy//www.sunarp.gob.pe/Consultas/ConsultaPropiedad T O
i Aplicaciones [ Equifax-Portal D WorkChat €@ ConsuitaRUC =+ SUNARP-CONSULT 4 ConsultsdeValidez - [} CreditFlow - Iniciar= (R Cloud [} Cobranzas 4 Verificacionde Page: [ LINKS

Resultado de la busqueda

Mo se enconlraron propiedades a nombre de: JAVE AGUIRRE WILMER NICK

Fuente: Pagina Web de la Sunarp
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| Consulta de Propiedad x + = X

& r C a8 htips//www.sunarp.gob.pe/Consultas/ConsultaPropiedad @ % 6 :

Resultado de la busqueda

Titular Partida Zona Oficina

RODRIGUEZ YSUIZA SARA  P14209954 ZONA REGISTRALV -SEDE  TRUJILLO
MARUJA TRUJILLO

Cerrar

Fuente: Pagina Web de la Sunarp

Podemos observar dos escenarios posibles a suscitarse:

El primero, hace referencia cuando el resultado de la busqueda fue
negativo, esto se puede deber a varios factores entre ellos que la persona
consultada no cuenta con ninguna propiedad inscrita en la institucion; o
que la propiedad con la que contaba se transfiri6 a otra persona
(mediante compraventas, donaciones, etc) y esta ya no figura a nombre
del usuario; ademas, si el nombre del titular que consta en la partida
registral del predio no coincide exactamente con el que consta en el DNI
o CE, la busqueda no reportara el numero de partida registral, para lo
cual se debera revisar la respectiva partida a través del servicio de
publicidad registral y de corresponder, solicitar la rectificacion del

nombre.

Por otro lado, si la busqueda tuvo resultados favorables, el sistema
mostrara:
1- El numero de propiedades con las que cuenta el usuario
2- Los datos del titular (apellidos y nombres)
3- El numero de la partida de la propiedad
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1.4.

1.5.

4- La Zona en la que se encuentra inscrita la propiedad; vy,
5- La Oficina Registral en la que se encuentra inscrita la propiedad

Asi, el usuario podra tomar nota del niumero de partida de su interés para
poder iniciar los tramites registrales de inscripcion y publicidad que
requieran, o en su defecto, los actos extra registrales que consideren

pertinentes.

Formulacién del problema

¢ Cual es el impacto del servicio gratuito denominado “Consulta de
propiedad” en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el
afno 20187

Justificacion del estudio

La presente investigacion se aboco a describir el servicio gratuito
denominado “consulta de propiedad” ofrecido por una entidad publica, al
ser un servicio implementado recientemente, no existen investigaciones
referentes al tema. Es asi, que los resultados de la presente investigacion
serviran sentar un precedente para la evaluacién continua de este
servicio, asimismo, como referencia para el organismo encargado de la

normatividad en materia de gobierno digital e informatica.

Ademas, contribuira a las diversas entidades del sector publico, debido a
que muchas de ellas no les dan la debida importancia a sus plataformas
virtuales, aun cuando existe la ley marco de modernizacion de la gestion
del estado (Ley N° 27658), y la ley del gobierno digital (aprobada
mediante Decreto Supremo N° 1412). Asimismo, los funcionarios
publicos, pueden considerar los resultados de esta investigacion para la
correcta toma de decisiones que ayuden a que las instituciones publicas
brinden un mejor servicio al ciudadano mediante el uso de las tecnologias

de la informacion; adicionalmente, los funcionarios podran recopilar la
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1.6.

informacion brindada por el presente trabajo de investigacion, el cual les
proporciona datos reales que pueden ser utilizados para poder plantear
estrategias adecuadas para promover el servicio gratuito denominado

“consulta de propiedad”.

Finalmente, los instrumentos que fueron validados y utilizados en la
presente investigacion podran ser empleados para futuros trabajos de
investigacién que aborden problemas semejantes para profundizar en

estudios que empleen la variable de estudio.

Hipotesis

Hipoétesis de investigacion (Hi)

Hi: El servicio gratuito denominado “Consulta de propiedad” impacta
positivamente en los usuarios de la Zona Registral V — Sede Trujillo, en
el afio 2018.

Hipétesis alternativa (Ho)

Ho: El servicio gratuito denominado “Consulta de propiedad” no impacta
positivamente en los usuarios de la Zona Registral V — Sede Trujillo, en
el afio 2018
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1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General

Conocer el impacto del servicio gratuito denominado "Consulta de
propiedad" en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el
afio 2018.

1.7.2. Objetivos Especificos

e Detallar el servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad".

e Determinar el impacto social del servicio gratuito denominado
"Consulta de propiedad".

e Determinar el impacto tecnolégico del servicio gratuito
denominado "Consulta de propiedad".

e Proponer mejoras al servicio gratuito denominado "Consulta de

propiedad".
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. METODO

21. Diseno de investigacion

Descriptivo explicativo

Modelo

DONDE:

e X: Servicio gratuito denominado “Consulta de propiedad”.

e Y:Impacto en los usuarios de la Zona Registral V — Sede Trujillo.

2.2. Variables y Operacionalizacion

Variable: Servicio gratuito denominado “Consulta de propiedad”.

47



Operacionalizacion de la Variable

Variables

Variable: Servicio Gratuito “Consulta de propiedad”

Definicion
Conceptual

Es un servicio
que permite
conocer los
numeros de las
partidas

registrales de sus
predios inscritos,
y con ello, poder
iniciar  tramites
registrales de
inscripciéon y
publicidad que se
requieran, o en
su defecto, actos
extra registrales.

Definicion Operacional

La medicion de la variable de
estudio y de las dimensiones de
ésta se efectuara con el uso de
un instrumento que es aceptado
por una gran mayoria de
investigadores, tal cual es el
cuestionario constituido por un
determinado numero de
preguntas o items las que fueron
validadas en su oportunidad por
estudiosos expertos en el tema
de conformidad con criterios
establecidos tales como Ia
redaccion, la pertenencia, la
coherencia, entre otros.

Cada criterio tuvo un
determinado  puntaje  cuya
sumatoria y en el orden de
aplicacion de determinadas
formulas estadisticas se
determinara su validez, de
aceptable hasta un grado de
totalmente valida, las opciones
de respuesta a las preguntas
son en base a escala de Likert:
1= nada, 2= poco, 3= regular, 4=
mucho, 5= totalmente. Asi como
con la escala de medicién de la
variable y sus dimensiones es,
Bajo, Medio, Alto, Muy alto
Asimismo se ha determinado el
nivel de la variable.

Dimensiones

Social

Indicadores

Nivel de difusion (item 1y 2)
Nivel de aceptacion (item 3)
Nivel de uso (item 4)

Utilidad (item 5)

Nivel de eficiencia (item 6, 7 y 8)
Satisfaccion (item 9)

Tecnolégico

Nivel de Portabilidad (item 10, 11y 12)
Nivel de amigabilidad (item 13, 14 y 15)
Nivel de confiabilidad (item 16,17 y 18)

Escala de Medicion

ORDINAL
Bajo
Medio

Alto

Elaboracién propia
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2.3. Poblaciéon y muestra

Poblacion:

La poblacion, objeto de estudio, se encuentra constituida por 310
personas que realizaron sus tramites correspondientes a titulos de
propiedad durante un dia de atencidn, en la oficina de registros publicos
de la Zona Registral N° V — Sede Trujillo, tal como se detalla en el

siguiente cuadro:

Personal involucrado en el desarrollo de la investigaciéon

Poblacion involucrada N°
Usuarios finales UF =310
Total T =310

La muestra de esta investigacion se obtendra utilizando la siguiente
formula, debido a que se trata de una poblacion finita y se conoce el

tamano de la poblacion:

e Nz<PQ
(N—1)e?+z2PQ

Donde:
N= poblacion = 310

Z= nivel de confianza = 1.96 %
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P= probabilidad de aceptacién = 0.5%
g= probabilidad de rechazo = 0.5 %

e = margen de error = 0.05%

Tenemos:

_ 310x1.962x0.5x0.5
~ (310 — 1)0.052 + 1.962x0.5x0.5

n

n = 172 usuarios

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Tabla 1
Variable Técnicas Instrumentos Fuentes
Servicio e Encuesta e Cuestionario e Primaria
gratuito

denominado
“Consulta de

propiedad”

Fuente: Elaboracion Propia

2.5. Métodos de analisis de datos

Para el analisis de datos se utilizaron los siguientes métodos:

e Lainformacién se proceso mediante el uso del software estadistico

Statistical Package for the Social Sciences - SPSS, previa
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2.6.

codificacion de datos. Se utilizd para la presente investigacion la

Version 23.0 del software.

e Para plasmar los datos que se obtuvieron se utilizaron graficos
estadisticos que permiten mostrar los mismos de una manera

sencilla y comprensible.

e El acapite de la discusion se desarroll6 cotejando los resultados
obtenidos de los trabajos previos detallados en la presente
investigacion, asi como haciendo uso de lo planteado en el marco

tedrico.

e Finalmente, las conclusiones se desarrollaron en base a los
objetivos planteados en la presente investigacion, tomando en

cuenta los resultados obtenidos.

Aspectos Eticos

Se salvaguarda la identificacion de sujetos, considerando las cuestiones
éticas (confidencialidad y anonimato); tampoco se divulgara ni revelara
los datos obtenidos para un fin distinto. Asi también los sujetos dan la
informacion con total conocimiento y consentimiento, informandoseles en
cuanto al fin del estudio. El anonimato va a ser considerado desde el inicio

del estudio.
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lll. RESULTADOS

Para recabar y analizar la informacién pertinente, se aplicé un cuestionario,
con el cual se logro recopilar la informacion vinculada a la variable de estudio

y a sus dos dimensiones.

Teniendo dicha informacion fueron tabulados en una matriz de base de datos
elaborada en una hoja de calculo Excel (Anexo 2), se los ingreso al software
ya mencionado en el capitulo “Métodos” para determinar el grado de fiabilidad
obteniéndose para la variable un coeficiente alfa de cronbach de ,782, el cual
es muy aceptable, para la dimension social se obtuvo un coeficiente de ,728
el cual es también muy aceptable mientras que para la dimension tecnolégico
se obtuvo un coeficiente de 0,897 el cual es bueno. (Anexo 5).

Para la validez del instrumento se recurrié a la opinion de seis expertos,
quienes revisaron y analizaron cada una de las preguntas del cuestionario de
acuerdo a cinco criterios: redaccién, pertinencia, coherencia, adecuacion y
comprension (Anexo 3), confirmandose esta validez a través de la formula
Aiken (V) (Anexo 4).

Para plasmar los datos que se obtuvieron se utilizaron tablas y figuras
estadisticas que permiten mostrar las frecuencias, porcentajes y niveles de
una manera sencilla y comprensible como se muestra en la interpretacion,
hechos que nos lleva a conocer el impacto del servicio gratuito denominado
"Consulta de propiedad" en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Truijillo,

en el afno 2018.

52



3.1. Resultado ligado a la hipétesis de investigacion

Prueba de hipoétesis

Hipotesis de investigacion (Hi)

Hi. El servicio gratuito denominado “Consulta de propiedad” impacta

positivamente en los usuarios de la Zona Registral V — Sede Trujillo, en el

ano 2018.

Hipétesis alternativa (Ho)

Ho: El servicio gratuito denominado “Consulta de propiedad” no impacta

positivamente en los usuarios de la Zona Registral V — Sede Trujillo, en el

ano 2018

Tabla 2

Tabla de contingencia IMPACTO DEL SERVICIO GRATUITO DENOMINADO "CONSULTA DE

IMPACTO DEL BAJO
SERVICIO GRATUITO
DENOMINADO
"CONSULTA DE MEDIO
PROPIEDAD"
ALTO
Total

PROPIEDAD" * SOCIAL

Recuento
Frecuencia esperada
% del total
Recuento
Frecuencia esperada
% del total
Recuento
Frecuencia esperada
% del total
Recuento
Frecuencia esperada
% del total

SOCIAL
BAJO MEDIO
31 14
16,2 28,8
18,0% 8,1%
31 95
45,4 80,6
18,0% 55,2%
0 1
0,4 0,6
0,0% 0,6%
62 110
62,0 110,0
36,0% 64,0%

Total

45
45,0
26,2%
126
126,0
73,3%
1

1,0
1.0%
172
172,0
100,0%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V —
Sede Trujillo 2018, y datos procesados en el SPSS versién 23.
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Figura 1: Graficos de barras de la variable Impacto del servicio gratuito
denominado "Consulta de propiedad” en los usuarios de la Zona Registral V -

Sede Trujillo, en el afno 2018.
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Fuente: Tabla 2

Interpretacion:

En la tabla 2 figura 1 se puede observar los resultados obtenidos de la aplicacion
del cuestionario que contiene 18 items alineados a los indicadores de cada una de
las dimensiones vinculadas a la variable impacto del servicio gratuito denominado
"Consulta de propiedad" en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Truijillo, en el
ano 2018.
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Estos resultados se distribuyen en tres niveles establecidos: bajo, medio y alto; y de
acuerdo a la calificacion de los usuarios predomina el nivel Medio con un 73%
determinado por 126 de los 172 usuarios encuestados, seguido del nivel Bajo con
26% determinado por 45 usuarios encuestados y finalmente el nivel Alto con 1%
determinado por 1 usuario encuestado; de lo que se infiere el impacto positivo y
fuerte del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" en los usuarios de

la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018.
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3.2. Resultados ligados a la dimensién social de la variable impacto del

servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad” en los

usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018.

Tabla 3

1. ¢Conoce usted el servicio gratuito denominado

propiedad”?
Frecuencia

OPCIONES absoluta %
NADA 0 0%
POCO 67 39%
REGULAR 77 45%
MUCHO 28 16%
TOTALMENTE 0 0%

TOTAL 172 100%

acumulada

“consulta de

%
acumulada
0%
39%
84%
100%
100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo

2018.

Figura 2: Conocimiento del servicio gratuito denominado “consulta de

propiedad”

FRECUENCIAS

Of:3
NADA POCO REGULAR
REPUESTAS

m— Frecuenia absoluta Frecuencia acumulada  ==e==%

Fuente: Tabla 3
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Interpretacion:

Los usuarios, respecto de la pregunta conoce usted el servicio gratuito denominado

“consulta de propiedad”, respondieron regular con un 45% (77 usuarios), poco con

un 39% (67 usuarios); y mucho con un 16% (28 usuarios).

Tabla 4

2. (;Cree usted que se ha promocionado el servicio gratuito denominado

“consulta de propiedad”?

OPCIONES Frecuencia %
absoluta
NADA 38 22%
POCO 58 34%
REGULAR 66 39%
MUCHO 8 5%
TOTALMENTE 0 0%
TOTAL 170 100%

Frecuencia
acumulada

38
96
162
170
170

%

acumulada

22%
56%
95%
100%
100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo

2018
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Figura 3: Promocion
propiedad”
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Fuente: Tabla 4
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de

Los usuarios, respecto de la pregunta cree usted que se ha promocionado el servicio

gratuito denominado “consulta de propiedad”, respondieron regular con un 39% (66

usuarios), poco con un 34% (58 usuarios), nada con un 22% (38 usuarios) y mucho

con un 5% (8 usuarios).
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Tabla 5

3. ¢Esta usted de acuerdo con el servicio gratuito denominado “consulta
de propiedad”?

NADA 0 0% 0 0%

POCO 67 39% 67 39%
REGULAR 69 40% 136 79%
MUCHO 27 16% 163 95%
TOTALMENTE 9 5% 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Trujillo
2018.

Figura 4: Acuerdo con el servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad”
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Fuente: Tabla 5
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Interpretacion:

Los usuarios, respecto de la pregunta esta usted de acuerdo con el servicio gratuito
denominado “consulta de propiedad” respondieron regular con un 40% (69
usuarios), poco con un 39% (67 usuarios), mucho con un 16% (27 usuarios) y

totalmente con un 5% (9 usuarios).

Tabla 6

4. ;Ha utilizado el servicio gratuito denominado “consulta de propiedad”?

AT Frecuencia % Frecuencia %
absoluta acumulada acumulada
NADA 0 0% 0 0%
POCO 71 41% 71 41%
REGULAR 79 46% 150 87%
MUCHO 22 13% 172 100%
TOTALMENTE 0 0% 172 100%
TOTAL 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo
2018.
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Figura 5: Utilizacion del servicio gratuito denominado “consulta de propiedad”
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Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

Los usuarios, respecto de la pregunta ha utilizado el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad”, respondieron regular con un 46% (79 usuarios), poco con

un 41% (71 usuarios), y mucho con un 13% (22 usuarios).
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Tabla 7

5. ¢Le ha sido util el servicio gratuito denominado “consulta de

propiedad”?
NADA 32 19% 32 19%
POCO 41 24% 73 42%
REGULAR 48 28% 121 70%
MUCHO 51 30% 172 100%
TOTALMENTE 0 0% 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo
2018.

Figura 6: Utilidad del servicio gratuito denominado “consulta de propiedad”
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Fuente: Tabla 7
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Interpretacion:

Los usuarios respecto de la pregunta le ha sido util el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad”, respondieron mucho con un 30% (51 usuarios), regular con

un 28% (48 usuarios), poco con un 24% (41 usuarios) y nada con un 19% (32
usuarios).

Tabla 8

6. ¢Considera que el servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad” le permitié efectuar sus tramites registrales de inscripcion
y publicidad con mayor rapidez?

OPCIONES Frecuencia % Frecuencia %
absoluta acumulada acumulada
NADA 21 12% 21 12%
POCO 73 43% 94 55%
REGULAR 72 42% 166 97%
MUCHO 6 3% 172 100%
TOTALMENTE 0 0% 172 100%
TOTAL 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo
2018.
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Figura 7: El servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” le permitio

efectuar sus tramites registrales de inscripcion y publicidad con mayor

rapidez
200 ©-100% @ 100% 100%
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= Frecuencia absoluta Frecuencia acumulada -——% e==% acumulada
Fuente: Tabla 8
Interpretacion:

Los usuarios, respecto de la pregunta considera que el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” le permitio efectuar sus tramites registrales de inscripcion y
publicidad con mayor rapidez, respondieron poco con un 43% (73 usuarios), regular
con un 42% (72 usuarios), nada con un 12% (21 usuarios) y mucho con un 3% (6

usuarios).
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Tabla 9

7. ¢Considera que el servicio gratuito denominado “consulta de

propiedad” presente un alto grado de eficacia?

NADA 13% 13%
POCO 78 45% 100 58%
REGULAR 60 35% 160 93%
MUCHO 12 7% 172 100%
TOTALMENTE 0% 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo

2018.

Figura 8: El servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” presente
un alto grado de eficacia
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Fuente: Tabla 9
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Interpretacion:

Los usuarios, respecto de la pregunta considera que el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” presente un alto grado de eficacia, respondieron poco con

un 45% (78 usuarios), regular con un 35% (60 usuarios), nada con un 13% (22

usuarios) y mucho con un 7% (12 usuarios).

Tabla 10

8. ¢Qué tan satisfecho se siente de por acceder gratuitamente al servicio

denominado “consulta de propiedad”

AT Frecuencia % Frecuencia %
absoluta acumulada acumulada
NADA 25 15% 25 15%
POCO 63 36% 88 51%
REGULAR 75 44% 163 95%
MUCHO 9 5% 172 100%
TOTALMENTE 0 0% 172 100%
TOTAL 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo

2018
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Figura 9: Satisfaccion al acceder gratuitamente al servicio denominado

“consulta de propiedad”
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Interpretacion:
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Los usuarios respecto de la pregunta qué tan satisfecho se siente de por acceder

gratuitamente al servicio denominado “consulta de propiedad”, respondieron regular

con un 44% (75 usuarios), poco con un 36% (63 usuarios), nada con un 15% (25

usuarios) y mucho con un 5% (9 usuarios).
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Tabla 11

9. ¢Elconocer el servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” lo
animé para acudir a la oficina registral para efectuar sus tramites

registrales de inscripcion y publicidad?

OPCIONES Frecuencia % Frecuencia %
absoluta acumulada acumulada
NADA 28 16% 28 16%
POCO 77 45% 105 61%
REGULAR 56 33% 161 94%
MUCHO 11 6% 172 100%
TOTALMENTE 0 0% 172 100%
TOTAL 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo
2018

Figura 10: El tener conocimiento del servicio gratuito denominado “consulta
de propiedad” lo animé para acudir a la oficina registral para efectuar sus

tramites registrales de inscripcion y publicidad
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Fuente: Tabla 11
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Interpretacion:

Los usuarios respecto de la pregunta el conocer el servicio gratuito denominado

“consulta de propiedad” lo animo para acudir a la oficina registral para efectuar sus

tramites registrales de inscripcion y publicidad, respondieron poco con un 45% (77

usuarios), regular con un 56% (33 usuarios), nada con un 16% (28 usuarios) y

mucho con un 6% (11 usuarios).

Tabla 12

Tabla de contingencia IMPACTO DEL SERVICIO GRATUITO
DENOMINADO "CONSULTA DE PROPIEDAD" * SOCIAL

SOCIAL Total
BAJO MEDIO
Recuento 31 14 45
BAJO Frecuencia esperada 16,2 28,8 45,0
% del total 18,0% 8,1% 26,2%
IMPACTO DEL SERVICIO Recuento 31 95 126
GRATUITO DENOMINADO
MEDIO Frecuencia esperada 454 80,6 126,0
"CONSULTA DE
0, 0, 0, 0,
PROPIEDAD" % del total 18,0% 55.2% 73,3%
Recuento 0 1 1
ALTO Frecuencia esperada 4 ,6 1,0
% del total 0,0% 0,6% 0,6%
Recuento 62 110 172
Total Frecuencia esperada 62,0 110,0 172,0
% del total 36,0% 64,0% 100,0%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo

2018, y datos procesados en el SPSS version 23.

69



Figura 11: Grafico de barras de la dimension social
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Fuente: Tabla 12

Interpretacion:

En la tabla 12 figura 11 se puede observar los resultados obtenidos de la aplicacion
del cuestionario respecto de la dimensién social que contiene 9 items alineados a
los indicadores: Nivel de difusién (item 1y 2), Nivel de aceptacion (item 3), Nivel de
uso (item 4), Utilidad (item 5), Nivel de eficiencia (item 6, 7 y 8) y de satisfaccion
(item 9), vinculados a la variable impacto del servicio gratuito denominado "Consulta
de propiedad" en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Truijillo, en el afio 2018.
Estos resultados se distribuyen en tres niveles establecidos: bajo, medio y alto; y de
acuerdo a la calificacion de los usuarios predomina el nivel Medio con un 64%
determinado por 110 de los 172 usuarios encuestados seguido finalmente del nivel
Bajo con 36% determinado por 62 usuarios encuestados; de lo que se infiere que la
dimension social del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" impacta

medianamente en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018.
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3.3. Resultados ligados a la dimension tecnolégico de la variable
impacto del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad"
en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018.

Tabla 13

10.;:Cree usted que puede acceder al servicio gratuito denominado

“consulta de propiedad” a través de su celular?

OPCIONES Frecuencia % Frecuencia
absoluta acumulada
NADA 11 6% 11
POCO 48 28% 59
REGULAR 74 43% 133
MUCHO 33 19% 166
TOTALMENTE 6 3% 172
TOTAL 172 100%

%

acumulada

6%
34%
77%
97%

100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo

2018

Figura 12: Acceso al servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” a

través de su celular
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Fuente: Tabla 13
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Interpretacion:

Los usuarios, respecto de la pregunta cree usted que puede acceder al servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad” a través de su celular, respondieron
regular con un 43% (74 usuarios), poco con un 28% (48 usuarios), mucho con un
19% (33 usuarios), nada con un 6% (11 usuarios); y totalmente con un 3% (6

usuarios).

Tabla 14

11.;.Cree usted que puede acceder al servicio gratuito denominado

“consulta de propiedad” a través de su laptop?

OPCIONES Frecuencia % Frecuencia %
absoluta acumulada acumulada
NADA 4 2% 4 2%
POCO 55 32% 59 34%
REGULAR 64 37% 123 72%
MUCHO 41 24% 164 95%
TOTALMENTE 8 5% 172 100%
TOTAL 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo
2018
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Figura 13: Acceso al servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” a

través de su laptop
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Fuente: Tabla 14

Interpretacion:

Los usuarios, respecto de la pregunta cree usted que puede acceder al servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad” a través de su laptop, respondieron
regular con un 37% (64 usuarios), poco con un 32% (55 usuarios), mucho con un
24% (41 usuarios), totalmente con un 5% (8 usuarios); y nada con un 2% (6

usuarios).
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Tabla 15

12.;Cree usted que puede acceder al servicio gratuito denominado

“consulta de propiedad” a través de su Tablet?

NADA 4 2%

POCO 52 30% 56 33%
REGULAR 75 44% 131 76%
MUCHO 32 19% 163 95%
TOTALMENTE 9 5% 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo

2018

Figura 14: Acceso al servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” a

través de su Tablet
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Interpretacion:

Los usuarios, respecto de la pregunta cree usted que puede acceder al servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad” a través de su tablet, respondieron
regular con un 44% (75 usuarios), poco con un 30% (52 usuarios), mucho con un
19% (32 usuarios), totalmente con un 5% (9 usuarios); y nada con un 2% (4

usuarios).

Tabla 16

13.;Le fue facil utilizar el servicio gratuito denominado “consulta de

propiedad”?
ST Frecuencia % Frecuencia %
absoluta ° acumulada acumulada
NADA 7 4% 7 4%
POCO 59 34% 66 38%
REGULAR 75 44% 141 82%
MUCHO 21 12% 162 94%
TOTALMENTE 10 6% 172 100%
TOTAL 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo
2018
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Figura 15: Facilidad para utilizar el servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad”
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Fuente: Tabla 16

Interpretacion:

Los usuarios respecto de la pregunta le fue facil utilizar el servicio gratuito
denominado “consulta de propiedad”, respondieron regular con un 44% (75
usuarios), poco con un 34% (59 usuarios), mucho con un 12% (21 usuarios),

totalmente con un 6% (10 usuarios); y nada con un 4% (7 usuarios).
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Tabla 17

14. ;El servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” es facil y

accesible?
NADA 10 6% 10 6%
POCO 46 27% 56 33%
REGULAR 87 51% 143 83%
MUCHO 19 11% 162 94%
TOTALMENTE 10 6% 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Trujillo
2018

Figura 16: El servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” es facil y
accesible
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Interpretacion:

Los usuarios respecto de la pregunta el servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad” es facil y accesible, respondieron regular con un 51% (87 usuarios), poco
con un 27% (46 usuarios), mucho con un 11% (19 usuarios), totalmente y nada con
un 6% (10 usuarios).

Tabla 18

15. ¢ El servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” se brinda de

forma simple, coherente e inmediata?

OPCIONES Frecuencia % Frecuencia %
absoluta acumulada acumulada
NADA 22 13% 22 13%
POCO 48 28% 70 41%
REGULAR 69 40% 139 81%
MUCHO 29 17% 168 98%
TOTALMENTE 4 2% 172 100%
TOTAL 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo
2018
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Figura 17: El servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” se brinda

de forma simple, coherente e inmediata.

200 @ 100% 100%

180 172 90%
168
160 oFe1% 80%

139
140 70%

40 20%
20 \\ 10%
. . 2%
[} 0%

NADA REGULAR MUCHO TOTALMENTE
REPUESTAS

2
2

FRECUENCIAS
=
8
Q

m— Frecuencia absoluta Frecuencia acumulada ——% =% acumulada

Fuente: Tabla 18

Interpretacion:

Los usuarios respecto de la pregunta el servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad” se brinda de forma simple, coherente e inmediata, respondieron regular
con un 40% (69 usuarios), poco con un 28% (48 usuarios), mucho con un 17% (29

usuarios), nada con un 13% (22 usuarios) y totalmente con un 2% (4 usuarios).
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Tabla 19

16.;Cree usted que la informacién brindada por el servicio gratuito

denominado “consulta de propiedad” es confiable y segura?

OPCIONES Frecuencia % Frecuencia %
absoluta acumulada acumulada
NADA 28 16% 28 16%
POCO 39 23% 67 39%
REGULAR 75 44% 142 83%
MUCHO 30 17% 172 100%
TOTALMENTE 0 0% 172 100%
TOTAL 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo
2018

Figura 18: Cree usted que la informacién brindada por el servicio gratuito

denominado “consulta de propiedad” es confiable y segura
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Interpretacion:

Los usuarios, respecto de la pregunta cree usted que la informacion brindada por el
servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” es confiable y segura,
respondieron regular con un 44% (75 usuarios), poco con un 23% (39 usuarios),

mucho con un 17% (30 usuarios), y nada con un 16% (28 usuarios).

Tabla 20

17.;:Cree usted que el servicio gratuito denominado “consulta de

propiedad” se brinda con un soporte técnico adecuado?

A Frecuencia % Frecuencia %
absoluta acumulada acumulada
NADA 14 8% 14 8%
POCO 32 19% 46 27%
REGULAR 84 49% 130 76%
MUCHO 32 19% 162 94%
TOTALMENTE 10 6% 172 100%
TOTAL 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo
2018
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Figura 19: Cree usted que el servicio gratuito denominado “consulta de

propiedad” se brinda con un soporte técnico adecuado
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Interpretacion:

Los usuarios respecto de la pregunta cree usted que el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” se brinda con un soporte técnico adecuado, respondieron
regular con un 49% (84 usuarios), poco y mucho con un 19% (32 usuarios c/u), nada

con un 8% (14 usuarios), y totalmente con un 6% (10 usuarios).
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Tabla 21

18.;Cree usted que el servicio gratuito denominado “consulta de

propiedad” hace uso de equipos informaticos modernos?

%
acumulada
12%
42%
69%
93%
100%

OPCIONES Frecuencia % Frecuencia
absoluta acumulada
NADA 20 12% 20
POCO 53 31% 73
REGULAR 46 27% 119
MUCHO 41 24% 160
TOTALMENTE 12 7% 172
TOTAL 172 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo

2018

Figura 20: Cree usted que el servicio gratuito denominado

“consulta de

propiedad” hace uso de equipos informaticos modernos.
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Interpretacion:

Los usuarios respecto de la pregunta cree usted que el servicio gratuito denominado

“consulta de propiedad” hace uso de equipos informaticos modernos, respondieron

poco con un 31% (53 usuarios), regular con un 27% (46 usuarios), mucho con un

24% (41 usuarios), y totalmente con un 7% (12 usuarios).

Tabla 22

Tabla de contingencia IMPACTO DEL SERVICIO GRATUITO DENOMINADO

"CONSULTA DE PROPIEDAD" * TECNOLOGICO
TECNOLOGICO

IMPACTO DEL BAJO
SERVICIO GRATUITO
DENOMINADO
"CONSULTA DE MEDI
PROPIEDAD" (0]
ALTO
Total

Recuento
Frecuencia esperada
% del total
Recuento
Frecuencia esperada
% del total
Recuento
Frecuencia esperada
% del total
Recuento
Frecuencia esperada
% del total

BAJO
34
14,4
19,8%
21
40,3
12,2%
0
3
0,0%
55
55,0
32,0%

MEDIO
11
25,6
6,4%
87
71,8
50,6%
0

,6
0,0%
98
98,0
57,0%

Total
ALTO

0 45
5,0 45,0
0,0% 26,2%
18 126
13,9 126,0
10,5% 73,3%
1 1
A 1,0
0,6% 0,6%
19 172
19,0 172,0
11,0% 100,0%

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo

2018, y datos procesados en el SPSS versién 23.

84



Figura 21: Grafico de barras de la dimension tecnolégico
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Fuente: Tabla 22

Interpretacion:

En la tabla 22 figura 21 se puede observar los resultados obtenidos de la aplicacion
del cuestionario respecto de la dimension tecnoldgico que contiene 9 items
alineados a los indicadores: Nivel de portabilidad (item 10,11 y12), Nivel de
amigabilidad (item 13,14 y 15), y Nivel de confiabilidad (item 16,17 y18), vinculados
a la variable impacto del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" en
los usuarios de la Zona Registral V - Sede Truijillo, en el afio 2018. Estos resultados
se distribuyen en tres niveles establecidos: bajo, medio y alto; y de acuerdo a la
calificacion de los usuarios predomina el nivel Medio con un 57% determinado por
98 de los 172 usuarios encuestados seguido del nivel Bajo con 32% determinado
por 55 de los 172 usuarios encuestados y finalmente el nivel Alto con 11%
determinado por 19 usuarios encuestados ; de lo que se infiere que la dimension
tecnologico del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" impacta

medianamente en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018.
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IV. DISCUSION

Con los resultados consignados, se ha alcanzado cumplir con el objetivo
principal de este estudio, esto es “Conocer el impacto del servicio gratuito
denominado "Consulta de propiedad" en los usuarios de la Zona Registral V -
Sede Trujillo, en el afio 2018”. Y es, teniendo en consideracion lo obtenido de
aplicar el cuestionario a los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en

el afo 2018, que exponemos lo siguiente:

En la tabla 2 se presenta los resultados del analisis, en el que observamos que
los datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario que contiene 18 items
alineados a los indicadores de cada una de las dimensiones vinculadas a la
variable impacto del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" en
los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018. Estos
resultados se distribuyen en tres niveles establecidos: bajo, medio y alto; y de
acuerdo a la calificacion de los usuarios predomina el nivel Medio con un 73%
determinado por 126 de los 172 usuarios encuestados seguido del nivel Bajo
con 26% determinado por 45 usuarios encuestados y finalmente el nivel alto
con 1% determinado por 1 usuario encuestado; de lo que se infiere que el
impacto es positivo y fuerte del servicio gratuito denominado "Consulta de
propiedad" en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio
2018.

Dicho resultado guarda coherencia metodolégica con la investigacién de
Juarez, F. (2018), sobre el plan estratégico de tecnologias de la informacion
de la superintendencia nacional de los registros publicos, enfocandose en la
sede central, utilizando para ello el método analitico-sintético, asi mismo se
coincide con el enfoque del tipo cuantitativo y el disefio no experimental
transversal. Tom6 como poblacién a 30 colaboradores no ejecutivos de la
Oficina General de Tecnologias de la Informacién de la Sunarp; y la técnica
utilizada para la recolecciéon de datos fue la encuesta. Finalmente, arribo a la
conclusion que para un 33.3% de colaboradores la planeacion estratégica de

tecnologias de la informacién es mala, para un 53.3% de colaboradores es
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regular y para un 13.3% de estos es buena; por ende, se propuso la
recomendacion de mejorar la planeacion estratégica de tecnologias de la
informacién de la Superintendencia nacional de los registros publicos para que
asi la entidad pueda alcanzar mejores resultados. Siendo que en la
investigacion abordada sobre el impacto del servicio gratuito denominado
"Consulta de propiedad" en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo,
en el ano 2018 esta en un nivel predominantemente medio en un porcentaje y

frecuencia ya antes expresada al inicio de este capitulo.

Asimismo Penaloza, (2016), en su estudio tuvo como finalidad concluir que
factor era el que predominaba en la limitacion del uso de los servicios en linea
del gobierno electrénico de la institucion materia de estudio, empleando para
ello un enfoque cuantitativo, del tipo descriptivo explicativo con un disefio no
experimental, y un corte transversal; la muestra utilizada estuvo conformada
por 379 ciudadanos a los cuales se les aplico una encuesta, en la cual pudo
determinar los factores que se encuentran generando una complicacion en los
servicios en linea de la entidad, a que estos puedan llegar a todos los
ciudadanos y que este servicio no se encuentre alcanzando un nivel de
presencia en la internet, por ende, no se brinda una correcta atencion a los
ciudadanos debido a que no existe una transparencia en las actividades que
desarrolla dicha entidad y no se colabora al desarrollo del pais por la falta de
difusion y capacitacion en la utilizacion de los mismos. Finalmente, probd que
el factor que predomina fue el institucional y se arrib6 a la conclusion de que
este factor se encuentra con fallas, por lo tanto, es necesario realizar mejoras.
De igual forma se ha logrado identificar en el servicio gratuito denominado
"Consulta de propiedad" deficiencias en la dimension social y falta de recursos
tecnoldgicos, pues al consultar a los usuarios qué tan satisfecho se siente de
acceder gratuitamente al servicio denominado “consulta de propiedad”,
respondieron regular con un 44% (75 usuarios), poco con un 36% (63
usuarios), nada con un 15% (25 usuarios) y mucho con un 5% (9 usuarios);
esto es el servicio no logra cubrir en su totalidad con las necesidades de los

usuarios.
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En la tabla 12 figura 11 se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion
del cuestionario respecto de la dimension social que contiene 9 items
alineados a los indicadores: Nivel de difusion (item 1y 2) , Nivel de aceptacién
(item 3), Nivel de uso (item 4), Utilidad (item 5), Nivel de eficiencia (item 6, 7
y 8) y de satisfaccion (item 9), vinculados a la variable impacto del servicio
gratuito denominado "Consulta de propiedad" en los usuarios de la Zona
Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018. Estos resultados se distribuyen en
tres niveles establecidos: bajo, medio y alto; y de acuerdo a la calificacién de
los usuarios predomina el nivel Medio con un 64% determinado por 110 de los
172 usuarios encuestados seguido finalmente del nivel Bajo con 36%
determinado por 62 usuarios encuestados; de lo que se infiere que la
dimension social del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad”
impacta medianamente en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo,
en el afio 2018. Esto se corrobora con las respuestas brindadas por los
usuarios en cuanto a la promocion del servicio gratuito denominado “consulta
de propiedad” (pregunta N°2), pues senalaron regular con un 39% (66
usuarios), poco con un 34% (58 usuarios), nada con un 22% (38 usuarios) y
mucho con un 5% (8 usuarios) asimismo la pregunta en cuanto a si el conocer
el servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” lo animé para acudir
a la oficina registral para efectuar sus tramites registrales de inscripcion y
publicidad respondieron poco con un 45% (77 usuarios), regular con un 56%
(33 usuarios), nada con un 16% (28 usuarios) y mucho con un 6% (11
usuarios). De esto se infiere que la zona registral no ha cumplido con ejecutar
exitosamente campanas o talleres que tengan por fin el difundir dicho servicio
ni se ha logrado brindar a los usuarios un servicio eficaz; esto es que les sea
de utilidad al momento de llevar a cabo sus tramites registrales, sino que por
el contrario ha ocasionado dificultades, pues gran parte de los usuarios no se
sienten motivados a asistir a la oficina registral para la tramitacion de sus

inscripciones registrales o de publicidad.
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Finalmente, en la tabla 22 figura 21 se puede observar los resultados
obtenidos de la aplicacion del cuestionario respecto de la dimensidn
tecnologico que contiene 9 items alineados a los indicadores: Nivel de
portabilidad (item 10,11 y12), Nivel de amigabilidad (item 13,14 y 15), y Nivel
de confiabilidad (item 16,17 y18), vinculados a la variable impacto del servicio
gratuito denominado "Consulta de propiedad" en los usuarios de la Zona
Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018. Estos resultados se distribuyen en
tres niveles establecidos: bajo, medio y alto; y de acuerdo a la calificacién de
los usuarios predomina el nivel Medio con un 57% determinado por 98 de los
172 usuarios encuestados seguido del nivel Bajo con 32% determinado por 55
de los 172 usuarios encuestados y finalmente el nivel Medio con 11%
determinado por 19 usuarios encuestados; de lo que se infiere que la
dimensiéon tecnoldgico del servicio gratuito denominado "Consulta de
propiedad" impacta medianamente en los usuarios de la Zona Registral V -
Sede Trujillo, en el afio 2018. Ello se corrobora con las respuestas brindadas
por los usuarios cuando al preguntarseles si el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” se brinda de forma simple, coherente e inmediata
(pregunta N° 15) respondieron regular con un 40% (69 usuarios), poco con un
28% (48 usuarios), mucho con un 17% (29 usuarios), nada con un 13% (22
usuarios) y totalmente con un 2% (4 usuarios); asi como cuando se les
consultd si la informacién brindada por el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” es confiable y segura (pregunta N°16) respondieron
regular con un 44% (75 usuarios), poco con un 23% (39 usuarios), mucho con
un 17% (30 usuarios), y nada con un 16% (28 usuarios). De ello se infiere que
el servicio no cuenta con las herramientas tecnoldgicas necesarias para lograr
aumentar el nivel de confianza y seguridad de los usuarios en éste;
vislumbrandose una falta de capacitacién de los operadores informaticos,
generando que el servicio no logre alcanzar en su totalidad una 6ptima calidad
de la informacién que brinda; esto es el portal Web de la Zona Registral V -
Sede Trujillo, que es el medio por el cual se accede a dicho servicio, no se
encuentra operativa y actualizada de forma constante y por ende no esta

logrando brindar informacién coherente e inmediata a los usuario. Lo cual se
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contradice con el objetivo servicio, el cual es poder facilitar a los usuarios a
conocer de manera eficiente y con prontitud los numeros de las partidas
registrales de sus predios, para que asi puedan iniciar diversos tramites
registrales que requieran o los actos extra registrales que consideren
convenientes. (Portal Sunarp, 2017).

Los resultados obtenidos no hacen mas que demostrar que el hecho de prestar
un servicio sin costo alguno, no siempre merece la aceptaciéon de los usuarios
puesto que lo que ellos requieren es resolver sus problemas con la garantia
de que tanto los mecanismo que se utilicen en una entidad publica como la
informacion que esta otorga sea de calidad y util para viabilizar la gestion que
se hace con determinado fin, en este caso respecto de la propiedad inscrita y

su estado situacional en las oficinas registrales.
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V. CONCLUSIONES

1. El servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" impacta
positivamente y fuerte en los usuarios de la Zona Registral V -
Sede Trujillo, en el afio 2018, debido a que predomina el nivel
Medio con un 73% determinado por 126 de los 172 usuarios
encuestados.

2. Se accede al servicio gratuito denominado "Consulta de
propiedad" a través del portal web institucional; en donde se inicia
la busqueda consignando el nombre completo del propietario para
que se proporcione la informacion referencial sobre el nimero de

la partida del predio cuando se trate de un titular persona natural.

3. Ladimension social del servicio gratuito denominado "Consulta de
propiedad" impacta en un nivel medio en los usuarios de la Zona
Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018, debido a que un 64%
de estos (110 usuarios) la han calificado en este nivel.

4. La dimension tecnologico del servicio gratuito denominado
"Consulta de propiedad" impacta en un nivel medio en los usuarios
de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018 debido a que
un 57% de estos (98 usuarios) la han calificado en este nivel.

5. Observadas las respuestas dadas a algunos de los items se infiere
la existencia de deficiencias, desconocimientos y falta de recursos
tecnoldgicos, por lo que esta conclusion sera la base para hacer
las sugerencias o recomendaciones pertinentes en el siguiente

capitulo.
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VL.

RECOMENDACIONES

Habiendo llevado a cabo el estudio relacionado al impacto del servicio

gratuito denominado "Consulta de propiedad” en los usuarios de la Zona

Registral V - Sede Truijillo, en el afio 2018, se proponen las siguientes

recomendaciones:

Al Jefe de la Zona Registral N° V Sede — Trujillo se recomienda
la organizacion y ejecucion de talleres y/o campafas que
permitan promocionar adecuadamente el servicio gratuito
"Consulta de propiedad”, con el fin de lograr que el usuario
realice eficientemente sus tramites registrales.

Al Jefe de la Zona Registral N° V Sede — Trujillo se le
recomienda utilizar herramientas tecnoldgicas existentes para
incrementar los niveles de confianza y seguridad de los
usuarios en el servicio gratuito denominado "Consulta de
propiedad", y asi lograr formular y desarrollar mejoras
continuas en el proceso de prestacion de este servicio.

Al Jefe de la Zona Registral N° V Sede — Trujillo se le
recomienda capacitar a los operadores informaticos de forma
constante para que se pueda alcanzar una 6ptima calidad de
la informacién brindada a través del servicio gratuito "Consulta
de propiedad".

Mantener el portal Web de la Zona Registral V - Sede Trujillo
operativa y actualizada de forma permanente para asi lograr
que se brinde informacién coherente e inmediata a los

usuarios.
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ANEXO 1

Resolucion N° 263-2018-SUNARP/SN

RESOLUCION DEL SUPERINTENDENTE NACIONAL DE LOS
REGISTROS PUBLICOSN°® 23 -2018-SUNARP/SN

Lima, 1§ 0OCT, 208

VISTOS, el Informe Técnico N° 021-2018 -SUNARP-SOR-SNR/DTR
de la Direccion Técnica Registral de la SUNARP, el Memorandum N° 1604-
2018-SUNARP/OGA emitido por la Oficina General de Administracion, el
Memorando N°* 1347-2018-SUNARP/OGPP emitido por Ja Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto, los informes N° 475-2018-SUNARP/OGAJ y N°
890-2018-SUNARP/OGAJ emitidos por la Oficina General de Asesoria
Jurfdica y el Memorandum N° 783-2018-SUNARP/OGTI emitido por la Oficina
General de Tecnologias de la Informacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, el artlculo 1 de la Ley N° 27858, Ley Marco de Modernizacién de
la Gestion del Estado, declard al Estado Peruano en proceso de
modernizacidn en sus diferentes instancias, dependencias, entidades,
organizaciones y procedimientos, con la finalidad de mejorar la gestion plblica
Yy construir un estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano;

Que. la SUNARP viene desarrollando un proceso de modernizacion
integral con la finalidad de asegurar la mejor calidad en la prestacion de sus
cervicios a la ciudadania, encontrédndose dentro de esta linea de accién el
desarmollo de nuevos productos registrales;

Que, los actos o derechos inscritos en los Registros Ptiblicos permiten
hrindar informacion relevante a los ciudadanos, a través de los diferentes
mecanismos que se prevean para ello;

Que. el articulo 127 del Reglamento General de los Registros Plblicos,
precisa que no forma parte de la publicidad registral formal aquella
informacién que de manera gratuita se brinde a través de Internet o telefonfa
movil, cuyas caracteristicas serdn determinadas mediante Resolucion de
Superintendente Nacional;

Que, considerando gque toda informacion que posee el Estade se
presume publica, salvo las excepciones que sefale la normatividad, se ha
evaluado de forma favorable la posibilidad de brindarle al ciudadano un

4 servicie_gratuilo de consulta de propiedades, que le permitird conocer de
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forma eficiente y con celeridad los nimeros de fas partidas registrales de sus
predios inscritos, y con ello, puedan iniciar los tramites registrales de
inscripcion y publicidad que requieran, o en su defecio, los actos extra
registrales que conslderen pertinentes:

Que, en el servicio gratuito de consulta de propiedad, se pone a
disposicidn del propietario fa informacién referencial e informativa del nimero
de la partida registral de su predio inscrito, con precision de |a oficina y zong
registral a la que perlenece la partida, el cual no sustituye el servizio de
publicidad formal de "busqueda de Indices” que se brinda en méritc al
Reglamento del Serviclo de Publicidad Registral (Resolucion N° 281-2015-
SUNARP-SN);

Que, considerando que es necesaria la validacién previa para realizar
la consulta, toda vez que el servicio requiere de esta informacion para mostrar
las propledades inscritas de una persona, se ha creido conveniente inictar
asta primera etapa con los datos de las personas naturales;

Que, el servicio mencionado se ha desamollado en torne a la
simplificacién administrativa corno  politica nacional  de obligatorio
cumplimiento, en el marco de un gobiero abierto {Estrategla Nacional de
Datos Abiertos Gubemamentales del Perd 2017-2021), mejorando fos
servicios a los ciuwdadanos;

Contando con el visado de la Oficina General de Asesoria Juridica. de
la Oficina General de Administracién, de [a Oficina General de Tecnoicgias de
la Informacién, de la Oficina General de Administracion ¥ de la Direccién
Técnica Registral;

De conformidad con lo dispuesio por el articulo 127 del TUO del
Reglamento General de los Registros Pablicos y el literal x) del articulo 9° del
Reglamento de Organizacion y Funciones de la Sunarp, aprobado mediante
&l Decreto Supremo N° 012-2013-JUS;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- APROBAR el servicio gratuto denominado
“Consulta de propiedad” a ser bandado a través del Portal Web Institucional,
de acuerdo a lo expuesio en los considerandos de la presente resolucion.
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Articulo Segundo.- Dispcner que la Oficina General de Tecnologias
de la Informacién, en coordinacién con la Oficina General de Comunicaciones,
implemente el servicio aprobado en el Arfculo Primero de la presente
resolucién.

Articulo Tercero.- La presente Resolucién entra en vigencia el 17 de
octubre de 2018.

"
Registrese, comuniquese y publiguese.

Pdgina 3 de 3

98



ANEXO 2
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ANEXO 3

MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO IMPACTO DEL
SERVICIO GRATUITO DENOMINADO “CONSULTA DE PROPIEDAD”

INSTRUCCION: A continuacion le hacemos llegar el instrumento de recoleccién de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion con el objetivo de conocer
el impacto del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" en los usuarios
de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018. Por lo que le pedimos tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo las correcciones pertinentes en la escala
valorativa que alcanzamos, con los criterios de validacion de contenido:

a) REDACCION. Interpretacién univoca del enunciado de la pregunta para lograr
con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.

b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion logica en base a la
relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimension y el indicador; el
indicador y el item; el item y la opcion de respuesta con los objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el nivel
de preparacion o desempefio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 =Bueno (se acepta el item) B =0 = Deficiente (se rechaza el
item)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED
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TITULO DE LA TESIS: Impacto del servicio gratuito denominado “Consulta de propiedad” en los usuarios de la Zona
Registral V — Sede Trujillo 2018.

VARIABLE: Impacto del servicio gratuito denominado “Consulta de propiedad”

DIMENSION 1: Social

INDICADORES

ITEMS

CRITERIOS DE VALIDACION DE CONTENIDO

REDACCION
PERTINENCIA
COHERENCIA
ADECUACION
COMPRENSION

w
>
w
>
w
>
w
>

OBSERVACIONES

Nivel de difusion

;,Conoce usted el servicio
gratuito denominado “consulta de

propiedad”?

¢(Cree wusted que se ha
promocionado el servicio
gratuito denominado “consulta

de propiedad”?

Nivel de aceptacion

¢ Esta usted de acuerdo con el
servicio gratuito denominado

“consulta de propiedad”?




¢ Ha utilizado el servicio gratuito

Nivel de uso denominado  “consulta  de
propiedad?
¢Le hasido util el servicio gratuito
Utilidad denominado “consulta de
propiedad?

Nivel de eficiencia

¢;Considera que el servicio
gratuito denominado “consulta de
propiedad” le permitié efectuar
sus tramites registrales de
inscripcion 'y publicidad con

mayor rapidez?

¢;Considera que el servicio
gratuito denominado “consulta de
propiedad” presente un alto

grado de eficacia?

¢ Qué tan satisfecho se siente de

Satisfaccion por acceder gratuitamente al
servicio denominado “consulta de
propiedad”?
¢ El conocer el servicio gratuito

Motivacion

denominado “consulta de
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propiedad” lo animé para acudir a
la oficina registral para efectuar
sus tramites registrales de

inscripcion y publicidad?

DIMENSION 2: Tecnolégico

Nivel de Portabilidad

¢ Cree usted que puede acceder
al servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” a través

de su celular?

¢, Cree usted que puede acceder
al servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” a través

de su celular, laptop?

¢,Cree usted que puede acceder
al servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” a través
de su Tablet?

Nivel de Amigabilidad

¢Le fue facil utilizar el servicio
gratuito denominado “consulta de

propiedad”?
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¢El servicio gratuito
denominado “consulta de

propiedad” es facil y accesible?

¢ El servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” se brinda
de forma simple, coherente e

inmediata?

Nivel de confiabilidad

¢, Cree usted que la informacion
brindada por el servicio gratuito
denominado “consulta de
propiedad” es confiable vy

segura?

¢Cree usted que el servicio
gratuito denominado “consulta de
propiedad” se brinda con un

soporte técnico adecuado?

¢Cree usted que el servicio
gratuito denominado “consulta de
propiedad” hace uso de equipos

informaticos modernos?

Fuente: Elaboracién propia
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DATOS DEL EXPERTO

o | 35933665

nombresy Apeliidos | Avilies Bmene Remlde Gracey i
Nombre del Trwpatto ‘ofel Serucio Srartuito VW Consula ce HRupiedad!
__Irlsl.rumem:o
Direccion domiciliaria \.JQ'HL: ar Huaca 3 MMM - Sta Teléfono
_Tkeicn ¥ e+cpa - +eaullo | aomiciio ) -
Titulo Profesional / ' - o Colilar )
Especialidad Aboocid.o | Teléfon WMoY 33
7
Grado Académico
QDCJrU 2
Mencion 7
Adwinwisthrauet __
. Lugar
FIRMA T g Ll [ ¥
g // i - Fecha:
” T = 3 ]
Nombres y Apellidos | z | . goﬁ.ung Guemn, Prcde | DN N l,{g} 0OF9YR
Naombre del Dt o el Seducio oo o W Covisude ,
instrumento Pllu\')l'uJL;d " e , =L, Consuta che
Direccién domiciliaria | (i los Valdenana A2 413 Teléfono ‘
_;ﬁ: n:;“{ -\.'!.:"'{{_ - IL.LJ-' 'f‘ii_, | domicilio
Titulo Profesional / J
Especialidad ALOECADA | Teléfono Celular | 9% 33 1073
Grado Académico c ) A\
Nla:\\a‘ﬁzr Q’Jc’.}.‘h‘nm |'~._';L:-'|‘t!'-«)\_
Mencion i _ 'ﬁ) 1 'L
(Dest g ook cse
7 . G 3 Lugar
FIRMA S ¥
L / AL QA N Fecha:
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Nomb Apelli 7 Z’ == ; | : ‘ )
omoresy Apeliidos ,F\\.uen. Lhat Sobe Covni, |9 1022 303¢
Nombre del Trapacto ol Seeucyo C.-'E.'{ih_-l' o "CovisuHao de
instrumento Peopie-clacl
Direccién domidiliaria | (kb Las (asvagrvas Mz K | Teléfono
_ lode 3 - Teopille i
Titulo Profesional f __g':f}c}émﬁﬂ . | . 2 || o
g _. Teléfono Celular q‘f‘?&?(ﬁd‘ 2
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a2 i oy
Mencién Gecdr'ow Ll L ‘e
Lugar
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L 7 "m’—}l Fecha:
Nombresy Apellidos | /oéce cci145 Cosiod ta Menwdel]) | pNIN® JFG2EVS Y
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instrumento !
[ |
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! domicilio
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MNombres y Apellidos

{; [alf e *"._-—‘r-;‘&ngfc'{ L l"(.:v'_‘i'( o ‘E{_H f“;”'um(bo"' N*

D 26

SSry

Nombre del
instrumento

— : — R = sear—
Tpacto el Sewilic’d Geatkido V' CouscHer ole
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ANEXO 4

VALIDACION DE CONSTRUCTO DEL INSTRUMENTO IMPACTO DEL SERVICIO GRATUITO DENOMINADO “CONSULTA
DE PROPIEDAD” POR LOS EXPERTOS

iTEMS CRITERIOS Sueces Acuerdos | Aiken (V) | Sig. P Decision
010203040506 9. Aiken
Redaccién 111 11 1 ]1]1]6 1,00 0,001 Valido
¢Conoce usted el [ Pertinencia |1 |1 [1 [1 [1 [1 |6 1,00 0,001 Valido
servicio gratuito i —
denominado Coherencia 111 (1 (1 {1 1|6 1,00 0,001 Valido
“consulta de "Adecuacion |1 |1 |1 |1 |1 |1 |6 1,00 0,001 | Valido
propiedad”?
Comprensién | 1 1 1 1 1 1 |6 1,00 0,001 Vaélido
Redaccion 111 11 1 1116 1,00 0,001 Valido
Sfree usted e [Pertinencia |1 |1 |1 |1 |1 |1 |6 1,00 0,001 | Valido
promocionado el | Coherencia 1 |1 1 |1 1 |11 |6 1,00 0,001 Valido
servicio ratuito
denominadgo Adecuacion |1 [1 [1 [1 [1 [1 |6 1,00 0,001 Valido
“consulta de
propiedad”? Comprension | 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
Redaccién 111 1 1 ]1]1]6 1,00 0,001 Valido
¢(Esta usted de . . —
acuerdo con el | Pertinencia 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
servicio  gratuito [ Coherencia |1 |1 |1 [1 [1 [1 |6 1,00 0,001 Valido
denominado
“consulta de | Adecuacion [1 [1 [1 [1 [1 [1 |6 1,00 0,001 Valido
propiedad™? Comprension |1 |1 |1 |1 |1 |1 |6 1,00 0,001 | Valido
¢Ha utilizado el | Redaccion 1 |1 1 |1 11 |6 1,00 0,001 Valido
servicio  gratuito - . —
denominado Pertinencia 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
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“consulta de | Coherencia 1 1 1 1 1 1 |6 1,00 0,001 Vélido
i ?
propiedad Adecuacion |1 |1 |1 |1 |1 |1 |6 1,00 0,001 | Valido
Comprensién | 1 1 1 1 1 1 |6 1,00 0,001 Vaélido
Redaccién 1 11 (1 |1 |1 |1 ]6 1,00 0,001 Valido
¢Le hasido dtil el [ pertinencia |1 [1 [1 [1 [1 [1 |6 1,00 0,001 Valido
servicio  gratuito i —
denominado Coherencia 1T (1 (1 (1 (1 (1|6 1,00 0,001 Valido
“consulta de "Adecuacion |1 |1 |1 |1 |1 |1 |6 1,00 0,001 | Valido
propiedad?
Comprension | 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
¢ Considera que | Redaccion 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
el servicio gratuito - - —
denominado Pertinencia 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
“consulta de | Coherencia 1 (1 |1 (1 |1 |1 |6 1,00 0,001 Valido
ropiedad” le
Dommitio efectuar | Adecuacion |1 |1 [1 |1 |1 |1 |6 1,00 0,001 | Valido
sus tramites
registrales de
inscripcion y | Comprension | 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
publicidad con
mayor rapidez?
¢ Considera que | Redaccién 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
el servicio gratuito - - —
denominado Pertinencia 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
“consulta de | Coherencia 1 (1 |1 (1 [1 |1 |6 1,00 0,001 Valido
ropiedad”
P resonte un alto | Adecuacien |1 1 |1 |1 |1 [1 |6 1,00 0,001 | Vaiido
grado de | comprension |1 |1 [1 |1 [1 [1 |6 1,00 0,001 | Valido
eficacia?
¢ Qué tan | Redaccion 1T 11 {1 (1 {1 [1 |6 1,00 0,001 Vélido
satisfecho — se |5 noncia (1 |1 (1 (1 |1 |1 |6 1,00 0,001 | Valido
siente de por
acceder Coherencia 1 1 1 1 1 1 |6 1,00 0,001 Vaélido
gratuitamente - al |=xq cagien (1 |1 [1 (1 |1 |1 |6 1,00 0,001 | Valido

servicio
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denominado

“consulta de | Comprension {1 (1 |1 |1 |1 |1 |6 1,00 0,001 Valido
propiedad”?

¢El conocer el | Redaccion 1 |1 1 |1 11 |6 1,00 0,001 Valido
servicio  gratuito - - —
denominado Pertinencia 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Vaélido
“consulta de | Coherencia 1 11 1 |1 1 |1 |6 1,00 0,001 Valido
propiedad” lo — AT
animé para acudir Adecuacion 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
a la oficina

registral para

efectuar sus

tramites Comprension | 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
registrales de

inscripcion y

publicidad?

¢ Cree usted que | Redaccion 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
puede acceder al - - —
servicio  gratuito Pertinencia 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Vaélido
denominado Coherencia 1 11 1 |1 1 |1 |6 1,00 0,001 Valido
“consulta de

propi:dad” a | Adecuacion 1 1 11 [1 1 |1 |6 1,00 0,001 Valido
través de  su | comprension [1 |1 |1 [1 [1 |1 |6 1,00 0,001 Valido
celular?

¢ Cree usted que | Redaccién 1 1 1 1 1 1 |6 1,00 0,001 Vélido
puede acceder al - - AT
servicio  gratuito Pertinencia 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
denominado Coherencia 1 |1 1 |1 1 11 |6 1,00 0,001 Valido
“consulta de

propiedad” a | Adecuacion 1 1 11 |1 1 11 |6 1,00 0,001 Valido
traves de  su | comprension [1 |1 [1 [1 |1 [1 |6 1,00 0,001 Valido
laptop?

.Cree usted que Redaccion 1 11 1 11 111 |6 1,00 0,001 Valido
puede acceder al [pertinencia |1 |1 |1 |1 [1 [1 |6 1,00 0,001 Valido
servicio  gratuito

denominado Coherencia 1 11 1 |1 1 |1 |6 1,00 0,001 Valido
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“consulta de | Adecuacioén 1 1 1 1 1 1 |6 1,00 0,001 Vaélido
propiedad” a

través de su | Comprension | 1 1 1 1 1 1 |6 1,00 0,001 Vaélido
Tablet?

Redaccion 1 11 (1 |1 |1 |1 ]6 1,00 0,001 Valido
¢Le  fue  facil i _ _
utilizar el servicio | Pertinencia 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
gratuito Coherencia |1 [1 [1 [1 [1 [1 |6 1,00 0,001 Valido
denominado
“consulta de | Adecuacion 1 1 11 [1 1 |1 |6 1,00 0,001 Valido
propiedad™? Comprension |1 |1 |1 [1 |1 |1 |6 1,00 0,001 | Valido

Redaccion 1 11 (1 |1 |1 |1 ]6 1,00 0,001 Valido

i El servicio - - —

¢
gratuito Pertinencia 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
denominado Coherencia 1 11 (1 |1 |1 |1 ]6 1,00 0,001 Valido
“consulta de
propi:dad” es | Adecuacion 1 1 11 |1 1 11 |6 1,00 0,001 Valido
facil y accesible? | comprension |1 |1 |1 [1 [1 |1 |6 1,00 0,001 | Valido
¢El servicio | Redaccién 1 |1 1 |1 11 |6 1,00 0,001 Valido
gratuito - - AT
denominado Pertinencia 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
“consulta de | Coherencia 1 (1 |1 (1 |1 1|6 1,00 0,001 Valido
propiedad” se — AT
brinda de forma Adecuacioén 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
simple, coherente | comprension [1 |1 |1 [1 [1 [1 |6 1,00 0,001 | Valido
e inmediata?
¢ Cree usted que | Redaccion 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
la informacioén - . AT
brindada por el Pertinencia 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
servicio  gratuito | Coherencia 1 11 (1 |1 |1 ]|1 |6 1,00 0,001 Valido
denominado
“consulta de | Adecuacion 1 1 11 [1 1 |1 |6 1,00 0,001 Valido
propiedad” es
confiable y | Comprension | 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
segura?
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¢ Cree usted que | Redaccién 1 1 1 1 1 1 |6 1,00 0,001 Vaélido
el servicio gratuito - . T
denominado Pertinencia 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
“consulta de | Coherencia 1 (1 |1 (1 |1 1|6 1,00 0,001 Valido
ropiedad” se

D oo o [Adecuacien |1 |1 |1 |1 [1 [1 |6 1,00 0,001 | Vaiido
soporte  t€cnico | comprension |1 |1 |1 [1 |1 |1 |6 1,00 0,001 | Valido
adecuado?

¢ Cree usted que | Redaccion 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
el servicio gratuito g e T (1 [1 |1 |1 [1 |6 1,00 0,001 Valido
denominado

“consulta de | Coherencia 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
propiedad” hace adecuacien |1 |1 |1 |1 |1 |1 |6 1,00 0,001 Valido
uso de equipos _ _
informaticos Comprension 1 1 1 1 1 1 6 1,00 0,001 Valido
modernos?

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 5

CONFIABILIDAD DE LOS ITEMS Y DIMENSIONES DE
SERVICIO GRATUITO DENOMINADO “CONSULTA DE PROPIEDAD”

IMPACTO DEL

E DIMENSIONES Alfa de
= Cronbach
Social

1 ¢ Conoce usted el servicio gratuito denominado “consulta de 692
propiedad”?

2 ¢Cree usted que se ha promocionado el servicio gratuito 737
denominado “consulta de propiedad”?

3 ¢ Esta usted de acuerdo con el servicio gratuito denominado 717
“consulta de propiedad”?

4 ¢Ha utilizado el servicio gratuito denominado “consulta de 706
propiedad?

5 ¢Le ha sido util el servicio gratuito denominado “consulta de 742
propiedad?

6 ¢ Considera que el servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad” le permiti6 efectuar sus tramites registrales de 695
inscripcion y publicidad con mayor rapidez?

7 ¢ Considera que el servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad” presente un alto grado de eficacia? 688

8 ¢ Qué tan satisfecho se siente de acceder gratuitamente al
servicio denominado “consulta de propiedad”? 673

9 ¢El conocer el servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad” lo animé para acudir a la oficina registral para efectuar 686
sus tramites registrales de inscripcion y publicidad?

Alfa de Cronbach: a =,728
La fiabilidad se considera como MUY ACEPTABLE
Alfa de
Tecnolégico
Cronbach

10 | ¢Cree usted que puede acceder al servicio gratuito denominado 885
“consulta de propiedad” a través de su celular?

11 ¢ Cree usted que puede acceder al servicio gratuito denominado 878
“consulta de propiedad” a través de su laptop?

12 | ¢ Cree usted que puede acceder al servicio gratuito denominado .888
“consulta de propiedad” a través de su Tablet?

13 | ¢Le fue facil utilizar el servicio gratuito denominado “consulta de .880
propiedad”?




propiedad” hace uso de equipos informaticos modernos?

14 | 4El servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” es facil .890
y accesible?

15 | ¢El servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” se .888
brinda de forma simple, coherente e inmediata?

16 | ¢ Cree usted que la informacién brindada por el servicio gratuito .890
denominado “consulta de propiedad” es confiable y segura?

17 | 4Cree usted que el servicio gratuito denominado “consulta de .896
propiedad” se brinda con un soporte técnico adecuado?

18 | ¢Cree usted que el servicio gratuito denominado “consulta de 874

Alfa de Cronbach: a = ,897

La fiabilidad se considera como BUENO

Fuente: Datos obtenidos de los usuarios de la Zona Registral V — Sede Truijillo

2018.

Para la variable Impacto del servicio gratuito “Consulta de Propiedad”, el valor del

instrumento del Coeficiente del Alfa de Cronbach: a =, 782 siendo la fiabilidad se
considera como MUY ACEPTABLE
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ANEXO 6

TABLA DE VALIDACION DE CONSTRUCTO DE IMPACTO DEL SERVICIO
GRATUITO DENOMINADO “CONSULTA DE PROPIEDAD”
(ANALISIS FACTORIAL)

Validez de
< | DIMENSIONES Pearson
E

Social 0,53

1 ¢, Conoce usted el servicio gratuito denominado “consulta de 0.62
propiedad”?

2 ¢Cree usted que se ha promocionado el servicio gratuito 0.41
denominado “consulta de propiedad”?

3 ¢ Esta usted de acuerdo con el servicio gratuito denominado 0.52
‘consulta de propiedad”™?

4 ¢Ha utilizado el servicio gratuito denominado “consulta de 0.55
propiedad?

5 ¢Le ha sido util el servicio gratuito denominado “consulta de 0.50
propiedad?

6 ¢ Considera que el servicio gratuito denominado “consulta de 0.60
propiedad” le permiti6 efectuar sus tramites registrales de
inscripcion y publicidad con mayor rapidez?

7 ¢ Considera que el servicio gratuito denominado “consulta de 0.63
propiedad” presente un alto grado de eficacia?

8 ¢ Qué tan satisfecho se siente de por acceder gratuitamente al 0.70
servicio denominado “consulta de propiedad™?

9 ¢El conocer el servicio gratuito denominado “consulta de 0.65
propiedad” lo animé para acudir a la oficina registral para efectuar
sus tramites registrales de inscripcion y publicidad?

Tecnolégico 0, 83

10 | ¢Cree usted que puede acceder al servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” a través de su celular?

11 | ¢Cree usted que puede acceder al servicio gratuito denominado 0.75
“consulta de propiedad” a través de su laptop?

12 | ¢ Cree usted que puede acceder al servicio gratuito denominado 0.82
“consulta de propiedad” a través de su Tablet?

13 | ¢Le fue facil utilizar el servicio gratuito denominado “consulta de 0.71
propiedad”?
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14 | 4El servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” es facil 0.80
y accesible?

15 | ¢El servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” se 0.69
brinda de forma simple, coherente e inmediata?

16 | ¢ Cree usted que la informacién brindada por el servicio gratuito 0.72
denominado “consulta de propiedad” es confiable y segura?

17 | 4Cree usted que el servicio gratuito denominado “consulta de 0.69
propiedad” se brinda con un soporte técnico adecuado?

18 | ¢Cree usted que el servicio gratuito denominado “consulta de 0.63

propiedad” hace uso de equipos informaticos modernos?

Fuente: Datos obtenidos de los usuarios de la Zona Registral V — Sede Trujillo 2018.
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ANEXO 7

CUESTIONARIO DE IMPACTO DEL SERVICIO GRATUITO DENOMINADO
“CONSULTA DE PROPIEDAD” EN LOS USUARIOS DE LA ZONA REGISTRAL
V — SEDE TRUJILLO 2018.

CUESTIONARIO DE IMPACTO DEL SERVICIO GRATUITO DENOMINADO
“CONSULTA DE PROPIEDAD”

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para conocer el
impacto del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" en los usuarios
de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el aino 2018. Asi mismo se le pide ser
extremadamente objetivo (a), honesto(a) y sincero(a) en sus respuestas. Se le

agradece por anticipado su valiosa participacion y colaboracion.

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 18 items. Cada item incluye cuatro alternativas de
respuestas. Lea con mucha atencion cada una de los items y las opciones de las
repuestas que le siguen. Para cada item marque soélo una respuesta con una equis
(x) en la columna que considere que es la respuesta correcta y mas cercana a la

realidad.

e Si no ocurre nunca, marca la alternativa NADA (1)
« Siocurre raramente marca la alternativa POCO (2)
e Si ocurre pocas veces, marca la alternativa REGULAR (3)
e Si ocurren muchas veces, marca la alternativa MUCHO (4)

« Si ocurren continuamente, marca la alternativa TOTALMENTE (5)
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OPCION DE

“consulta de propiedad” lo animé para acudir a la
oficina registral para efectuar sus tramites
registrales de inscripcion y publicidad?

RESPUESTA
N° ITEMS m
= c
) o] o
© o =) < £
® g | & |5 s
Z o ¥ |S 2
Social
1 ¢, Conoce usted el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad”?
2 ¢ Cree usted que se ha promocionado el servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad”?
3 ¢ Esta usted de acuerdo con el servicio gratuito
denominado “consulta de propiedad”?
4 ¢Ha utilizado el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad?
5 ¢Le ha sido util el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad?
6 ¢ Considera que el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad’ le permitié efectuar sus
tramites registrales de inscripcion y publicidad
con mayor rapidez?
7 ¢ Considera que el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” presente un alto grado
de eficacia?
8 ¢ Qué tan satisfecho se siente de por acceder
gratuitamente al servicio denominado “consulta
de propiedad”™?
9 ¢El conocer el servicio gratuito denominado

Tecnolégico
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10

¢Cree usted que puede acceder al servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad” a
través de su celular?

11

¢Cree usted que puede acceder al servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad” a
través de su laptop?

12

¢Cree usted que puede acceder al servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad” a
través de su Tablet?

13

¢cLe fue facil utilizar el servicio gratuito
denominado “consulta de propiedad”?

14

¢El servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad” es facil y accesible?

15

¢El servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad” se brinda de forma simple, coherente
e inmediata?

16

¢, Cree usted que la informacién brindada por el
servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad” es confiable y segura?

17

¢, Cree usted que el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” se brinda con un soporte
técnico adecuado?

18

¢, Cree usted que el servicio gratuito denominado
“‘consulta de propiedad” hace uso de equipos
informaticos modernos?
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ANEXO 8

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE IMPACTO DEL SERVICIO GRATUITO
DENOMINADO “CONSULTA DE PROPIEDAD”

1. Nombre:

Cuestionario de Impacto del servicio gratuito “Consulta de Propiedad”

2. Autor:

Br. Ravello Diaz, Maritza Ximena

3. Objetivo:
Conocer el impacto del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad"
en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018.

4. Normas:
- Es importante que al contestar el usuario sea objetivo, honesto y sincero
con sus respuestas para asi poder tener una informacion real.

- Tener en cuenta el tiempo empleado por cada encuesta realizada.

5. Usuarios (muestra):
El total de usuarios es de 172 usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo,

en el ano 2018.

6. Unidad de analisis:

Usuarios de la Zona Registral V - Sede Truijillo, en el afio 2018.

7. Modo de aplicacion:
- El presente instrumento de evaluacion esta estructurado en 18 items,

agrupadas en las dos dimensiones de Impacto del servicio gratuito
“Consulta de Propiedad” y su escala es de uno, dos, tres, cuatro y cinco
puntos por cada item.

- Los usuarios deben de desarrollar el cuestionario en forma individual,
consignando los datos requeridos de acuerdo a las instrucciones para su

desarrollo de dicho instrumento de evaluacion.
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El tiempo de la aplicacion del cuestionario sera aproximadamente de 25

minutos y los materiales que utilizara son un boligrafo o lapiz.

8. Estructura

“consulta de propiedad” lo anim¢ para acudir a la
oficina registral para efectuar sus tramites
registrales de inscripcion y publicidad?

OPCION DE
RESPUESTA
N° ITEMS >
S e o
(1] o =] < £
I S | & |8 |§
Z o x |S 2
Social
1 ¢, Conoce usted el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad™?
2 ¢ Cree usted que se ha promocionado el servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad”?
3 ¢ Esta usted de acuerdo con el servicio gratuito
denominado “consulta de propiedad™?
4 ¢Ha utilizado el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad?
5 ¢Le ha sido util el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad?
6 ¢ Considera que el servicio gratuito denominado
“‘consulta de propiedad” le permitié efectuar sus
tramites registrales de inscripcion y publicidad
con mayor rapidez?
7 ¢ Considera que el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” presente un alto grado
de eficacia?
8 ¢ Qué tan satisfecho se siente de por acceder
gratuitamente al servicio denominado “consulta
de propiedad”?
9 ¢ El conocer el servicio gratuito denominado
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Tecnolégico

10

¢Cree usted que puede acceder al servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad” a
través de su celular?

11

¢Cree usted que puede acceder al servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad” a
través de su laptop?

12

¢Cree usted que puede acceder al servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad” a
través de su Tablet?

13

¢Le fue facil utilizar el servicio gratuito
denominado “consulta de propiedad”?

14

¢ El servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad” es facil y accesible?

15

¢ El servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad” se brinda de forma simple, coherente
e inmediata?

16

¢ Cree usted que la informacién brindada por el
servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad” es confiable y segura?

17

¢, Cree usted que el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad” se brinda con un soporte
técnico adecuado?

18

¢, Cree usted que el servicio gratuito denominado
“‘consulta de propiedad” hace uso de equipos
informaticos modernos?
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ANEXO 9

CONSTANCIA DE INVESTIGACION
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EL JEFE DE LA UNIDAD DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION - ZONA
REGISTRAL NV - SEDE TRUJILLO SUNARP, DEJA:

CONSTANCIA

Que la Srta MARITZA XIMENA RAVELLO DIAZ, alumna de la Escuela de
Posgrado - Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo. ha sido
autorizada para realizar la tesis titulada: IMPACTO DEL SERVICIO GRATUITO
DENOMINADO “CONSULTA DE PROPIEDAD" EN LOS USUARIOS DE LA ZONA
REGISTRAL V — SEDE TRUJILLO 2018,

Se otorga la presente constancia al interesado para |os fines que estime
convenienta

Trujillo, 06 de Noviembre del 2018
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ANEXO 10
MATRIZ DE CONSISTENCIA
MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: Impacto del servicio gratuito denominado “Consulta de propiedad” en los usuarios de la Zona Registral V —
Sede Trujillo 2018

PLAN DE INVESTIGACION METODOLOGIA
TECNICAS E
FORMULACI )
ON DEL OBJETIVOS MARCO TEORICO VARIABLES DIMENSIONES INSTRUMENTOS | 1)pg pE esTupio | VALIDACION'Y
PROBLEMA HIPOTESIS DE RECOLECCION CONFIABILIDAD
DE DATOS
GENERAL: HIPOTESIS DE TECNICAS: No experimental | VALIDACION:
INVESTIGACION
éCudl es el | Conocer el | LA EVALUACION DEL IMPACTO VARIABLE Social (Hi): Observacion Disefio Realizado
impacto del | impacto del por seis
servicio servicio gratuito | Para Vara-Horna (2007), la evaluacion del impacto | Impacto del El servicio gratuito | Encuesta Descriptivo — expertos en
gratuito denominado se encarga de medir las variaciones en el confort de | servicio gratuito denominado Explicativo gestion
denominado "Consulta de | las personas, estos pueden ser provocados por un | denominado “Consulta de | Andlisis publica.
“Consulta de | propiedad" en los | programa o por una politica especifica. A su vez, la | “Consulta de propiedad” impacta | Documental - Evaluacion
propiedad” usuarios de la | evaluacion de impacto tiene como objetivo | propiedad” Tecnoldgico positivamente en los Modelo del
en los | Zona Registral V - | proporcionar informacién y colaborar a mejorar la usuarios de la Zona | INSTRUMENTOS: instrumento
usuarios de la | Sede Trujillo, en el | eficacia de los programas; es decir, es un Registral V — Sede con relacién
Zona afio 2018. instrumento que emplean los encargados de la Trujillo, en el afio | Guiade asus
Registral V - formulacién de politicas y que permite que las 2018. observacién objetivos y
Sede Trujillo, | ESPECIFICOS: personas puedan pedir cuentas sobre los resultados variable
en el afio de las politicas o programas. HIPOTESIS NULA Cuestionario DONDE: efectuada
2018? OE1l: Detallar el (Ho): por los
servicio gratuito | La evaluacion del impacto tiene una relacién con el Ficha de analisis X: Servicio mencionado
denominado estudio causal de la participacién de programas y El servicio gratuito | documental gratuito s expertos.
"Consulta de | sus consecuencias (positivas, negativas, directas, denominado denominado - Aplicacion
propiedad". indirectas) en el mejoramiento de la calidad de vida “Consulta de “Consulta de del programa
propiedad” no propiedad”. informatico
OE2: Determinar impacta SPSS 23y MS
el impacto social positivamente en los Y: Impacto en los Office.
del servicio usuarios de la Zona usuarios de la
gratuito Registral V — Sede




denominado
"Consulta de
propiedad".

OE3: Determinar
el impacto
tecnolégico  del
servicio gratuito
denominado

"Consulta de
propiedad".

OE4: Proponer
mejoras al servicio
gratuito
denominado
"Consulta de
propiedad".

LOS INDICADORES DE LA EVALUACION DEL
IMPACTO

Vara-Horna (2007), plantea las siguientes
clasificaciones tipoldgicas de los indicadores de
evaluacion de impacto:

Segun el drea de conocimiento: se puede en esta
area hablar de indicadores sociales, econémicos,
ambientales, entre otros, los cuales tienen la
finalidad de ser un insumo para poder realizar la
evaluacion de las metas del proyecto al bienestar:
social, en relacién a los ciudadanos; econémico, a
través de unidad monetaria; y, ambiental, en
relacion a los recursos naturales.

Subjetivos y objetivos: Los indicadores subjetivos
son aquellos mediante los cuales los ciudadanos
dan a conocer sus opiniones y percepciones en lo
relativo al pais o sociedad; mientras que los
indicadores objetivos son aquellos que tienen su
fundamento en los factores externos sin considerar
a la persona involucrada en el estudio.

Positivos o negativos: si lo que se desea resaltar son
los progresos o rezagos de la realidad de alguna
situacién, se deben de considerar estos
indicadores.

Absolutos y relativos: Los indicadores absolutos son
aquellos que van a necesitar una meta para poder
cumplirla; mientras que los indicadores relativos
son aquellos que consideran la geografia como
punto de comparacion con otras.

Trujillo, en el afio
2018.

Zona Registral V —
Sede Trujillo.

CONFIABILIDAD

Se aplicara un
cuestionario,
con escalas y
parametros de
medicidn del
instrumento.

La confiabilidad
se determinara
con el método

Alfa de
Cronbach.
METODOS DE
ANALISIS  DE
DATO

La informacion
se procesé
mediante el uso
del software
estadistico
Statistical
Package for the
Social Sciences -
SPSS, previa
codificacion de
datos. Se utilizo
para la presente
investigacion la
Versién 23.0 del
software.

Para plasmar los
datos que se
obtuvieron se

utilizaron
graficos
estadisticos que
permiten
mostrar los
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mismos de una
manera sencilla
y comprensible.

El acapite de la

discusién se
desarrollo
cotejando  los
resultados

obtenidos de los
trabajos previos
detallados en la
presente
investigacion,
asi como
haciendo uso de
lo planteado en
el marco tedrico

Finalmente, las
conclusiones se
desarrollaron
en base a los
objetivos
planteados en la
presente
investigacion,
tomando en
cuenta los
resultados
obtenidos.
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ANEXO 11
ARTICULO CIENTIFICO

ARTICULO CIENTIFICO

Impacto del servicio gratuito denominado “Consulta de propiedad” en los

usuarios de la Zona Registral V — Sede Trujillo 2018.
Ravello Diaz, Maritza Ximena

E-mail: ximenaravello1@hotmail.com

Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo
RESUMEN

Esta investigacion se desarroll6 con el objetivo general de conocer el impacto del
servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" en los usuarios de la Zona
Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018. El tipo de estudio es el no experimental, el
disefio es descriptivo - explicativo. Los métodos de investigacion aplicados fueron el
deductivo, inductivo y analitico. La poblacion estuvo conformada por 310 usuarios de
la Zona Registral V — Sede Truijillo, de la cual se consideré una muestra de 172
usuarios, usando como instrumento un cuestionario validado y confiable; las
conclusiones a las que se arriba son que el servicio gratuito denominado "Consulta de
propiedad" impacta positivamente y fuerte en los usuarios de la Zona Registral V -
Sede Trujillo, en el afio 2018, debido a que predomina el nivel Medio con un 73%
determinado por 126 de los 172 usuarios encuestados. Entre las recomendaciones
mas importantes tenemos el utilizar herramientas tecnoldgicas existentes para
incrementar los niveles de confianza y seguridad de la ciudadania en el servicio
gratuito denominado "Consulta de propiedad", y asi lograr formular y desarrollar

mejoras continuas en el proceso de prestacion de este servicio.

Palabras clave: Impacto, Servicio Gratuito, Consulta, Propiedad, Zona Registral.
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ABSTRACT

This research was developed with the general objective of knowing the impact of the
free service called "Consulta de propiedad" in the users of the Registration Zone V -
Sede Truijillo, in the year 2018. The type of study is non-experimental, the design is
descriptive-explanatory. The applied research methods were deductive, inductive and
analytical. The population is made up of 310 users, of which a sample of 172 users was
considered, using as an instrument the validated and reliable questionnaire. The
conclusions that are above are that the free service called "Consulta de propiedad”
positively and strongly impacts users of the Registration Zone V - Sede Truijillo, in 2018,
because the average level predominates with 73% determined by 126 of the 172 users

surveyed.

Among the most important recommendations we have to use existing technological
tools to increase the levels of trust and security of citizens in the free service called
"Consulta de propiedad", and thus achieve formulate and develop continuous

improvements in the process of providing this service.
Keywords: Impact, Free Service, Consultation, Property, Registration Zone.
INTRODUCCION

Actualmente, las tecnologias de informacion y comunicacion vienen desarrollandose
de manera muy rapida y esto produce un efecto en la vida diaria; también, generan un
impacto en los aspectos econdmicos y sociales de las instituciones. Estos progresos,
hacen que la vida diaria de las personas sea mas ligera y se pueda alcanzar
progresivamente la eficacia y eficiencia en la evolucién de los diversos tipos de
procesos y procedimientos. Castoldi (2002), afirma que: El gobierno electrénico (e-
government) implica una mayor participacion desde los administrados y para que ello
sea posible, se debe garantizar una mayor democratizacién de la informacién. Estos
objetivos no se cumplirian si s6lo una pequefa porcién de la poblacién tuviera acceso
a estas tecnologias, por lo que el éxito del gobierno electronico esta intimamente

asociado a las politicas nacionales que buscan asegurar el acceso a estas tecnologias
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a la mayor cantidad posible de ciudadanos, independiente de si viven en grandes
ciudades o pequenos pueblos y de sus condiciones econdmicas y/o politicas. (p.6).
Una de las herramientas tecnoldgicas que se utiliza en la modernizacién del Estado es
el Gobierno Electrénico; el cual, es un instrumento nuevo y moderno que involucra las
actividades desarrolladas en las modernas tecnologias informaticas, sobre todo en la
Internet, que el Estado efectua para incrementar la eficiencia de la gestion publica, y
asi mejorar los servicios ofrecidos a los ciudadanos y darle al accionar del gobierno un
enfoque mas transparente. En América Latina, aun no se ha generado un significativo
avance en lo tecnoldgico en lo que respecta a las herramientas de Gobierno
Electronico y de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién, en adelante, TIC'’s;
en comparacién con otros paises de los continentes de Europa, Asia y de la parte de
Ameérica del Norte, debiéndose incorporar a la utilizacién de estas nuevas tecnologias,
para no quedar marginados en el ambito internacional. Los distintos sectores del
gobierno se encuentran direccionandose a estas estrategias de integracion,
empleando sistemas automatizados, con la aplicacion de directrices y politicas que
promuevan su uso general y acceso; asimismo, fomentan la calidad de los servicios
publicos, considerando la capacitacion constante de los funcionarios publicos y de
todos los involucrados en el uso de estas tecnologias. Ocampo, F. (2004) menciona
que el uso del Gobierno electronico en Latinoamérica se aplica de manera estratégica
frente a las variaciones de la evolucion de la sociedad basada en el conocimiento para
poder llegar a ser un gobierno el cual se pueda desarrollar con mayor eficacia,
eficiencia y accesibilidad, y con un alto nivel de transparencia en su gestion de manera

que se logre integrar al Estado con las empresas y con los ciudadanos.
Gobierno Electronico en el Peru:

Actualmente el Peru, cuenta con el Plan Nacional de Gobierno Electronico 2013-2017,
que fue presentado por la Presidencia del Consejo de Ministros, por intermedio de la
Oficina Nacional de Gobierno Electrénico e Informatica - ONGEI, el cual es el ente
Rector del Sistema Nacional de Informatica, este plan estda enmarcado dentro del
proceso dirigido a la “Modernizacion del Estado” y a la “Descentralizacion del Estado”

que promueva la inclusion social;, fomentando el avance y progreso del Gobierno
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Electrénico en nuestro pais. Este Plan nacional, se encuentra en concordancia con las
Politicas Publicas en lo que se refiere a Gobierno Electrénico a la que hace referencia
la Ley N° 29904, que incluye las Politicas de Modernizacion del Estado, como también
el Plan Bicentenario que comprende a sus seis ejes de desarrollo enmarcados en la
eficiencia y descentralizacion, el desarrollo regional igualitario, en una economia con
mayor competitividad, con oportunidades igualitarias y permitiendo el acceso a los
diferentes servicios, con un sostenido aprovechamiento de los recursos naturales y
con vigencia plena de los derechos fundamentales y de la dignidad de las personas. A
su vez, se hace mencion a la Agenda Digital 2.0, que comprende el Plan de Desarrollo
de la Sociedad de la Informacion en el Peru, el cual fue aprobado segun Decreto
Supremo N° 066-2011-PCM.

Una aplicacion eficiente y correcta de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciéon son fundamentales para una adecuada generacién de politicas de
gobernabilidad que sea democratica, con transparencia y con una evolucion equitativa

y sostenible.

Mediante el Decreto Supremo N° 081-2013-PCM, que fue publicado el 10 de julio del
2013, fue aprobada la Politica Nacional de Gobierno Electronico 2013-2017, y también
otras normas que tienen relacion directa con la Politica Nacional de Modernizacién de

la Gestion Publica, entre estas tenemos:

. El Plan Nacional de Simplificacién Administrativa 2013-2016, aprobado por R.M.
N° 048-2013-PCM, del 21.02.13.

. Plan de Implementacion de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica; la que fue aprobado segun Resolucion Ministerial N° 125-2013- PCM del
16.05.13.

Modificaciones al Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica; aprobado por Decreto Supremo 070- 2013-PCM del 13.06.13.

. Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado, Ley N° 27658.
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El concepto de gobierno electrénico se va robusteciendo y adquiriendo importancia,
debido a que los paises se encuentran por el camino del desarrollo. Se debe de
aprovechar estratégicamente el uso de la TIC’s, para asi poder obtener las ventajas
que trae consigo el gobierno electrénico, tales como eficiencia, ahorro, mejor y mas

completa informacion; y la obtencion de nuevos servicios.

En lo que respecta al nivel de Gobierno central, los adelantos mas sobresalientes se

encuentran en:

. La RENIEC, con su proceso del DNI electronico, que ha permitido disminuir los
tiempos de espera correspondiente a la emision y a la entrega del Documento Nacional
de Identidad (DNI).

. La SUNAT, con sus procedimientos de los portales tributarios que han logrado

incrementar la capacidad de recaudacién, asi como un mejor control.

. El Ministerio de Economia y Finanzas, con su desarrollo del portal de
transparencia, el monitoreo de las utilidades de compras estatales, los procesos del
registro de proyectos y las aplicaciones del procedimiento del Sistema de

Administracion Financiera - SIAF.
Impacto:

Para Vara-Horna (2007), la evaluacion del impacto se encarga de medir las variaciones
en el confort de las personas, estos pueden ser provocados por un programa o por
una politica especifica. A su vez, la evaluacion de impacto tiene como objetivo
proporcionar informacién y colaborar a mejorar la eficacia de los programas; es decir,
es un instrumento que emplean los encargados de la formulacién de politicas y que
permite que las personas puedan pedir cuentas sobre los resultados de las politicas o
programas. La evaluacion del impacto tiene una relacion con el estudio causal de la
participacidon de programas y sus consecuencias (positivas, negativas, directas,
indirectas) en el mejoramiento de la calidad de vida. la evaluacién del impacto puede
comprenderse como pieza del proceso de evaluacién de este, en el cual se reconoce,

se entiende y se describen las modificaciones en las variables y factores producidos
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en las politicas o programas. La evaluacion del impacto examina todo lo
correspondiente al planeamiento, a la realizacion y actuacion de un proyecto, bien
estos sean globales 0 mas especificos. Lo que se analiza puede estar asociado a los
objetivos del proyecto o a cualquier otro factor que se encuentre inmerso en la
realizacion del proyecto. Poder identificar el impacto de un programa es dificultoso,
debido a que se debe de identificar qué hubiese pasado si el proyecto no hubiese
existido, para poder conocer que es lo que realmente cambia y en qué medida;
ademas, se debe determinar qué cambios se realizaron e influyeron en las personas
como resultado de la realizacion y actuacion del proyecto. En sintesis, el impacto es
proporcién de cambio de un factor en un periodo de tiempo determinado, comparando

dos escenarios: sin el proyecto y con el proyecto.
Problema de investigacion.

La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP), es un organismo
desconcentrado del Sector Justicia y ente rector del Sistema Nacional de los Registros
Publicos, y tiene entre sus principales funciones y atribuciones el de dictar las politicas
y normas técnico - registrales de los registros publicos que integran el Sistema
Nacional, planificar y organizar, normar, dirigir, coordinar y supervisar la inscripcion y

publicidad de actos y contratos en los Registros que conforman el Sistema.

Esta institucion, ha tenido un gran avance en lo referente a plataformas virtuales al
servicio del ciudadano; ya que, como institucién que brinda seguridad juridica respecto
a los actos y derechos inscritos en los registros, se encuentra comprometida a llegar
a todos los ciudadanos, para que a través de sus servicios registrales generen su

propio desarrollo econdmico, social y cultural.

Ahora bien, la SUNARP, en el marco de la politica de modernizacién de la gestién
publica, el cual tiene como objetivo, que las entidades publicas generen un impacto
positivo en el bienestar del ciudadano y colaboren al desarrollo del pais mediante el
proceso de modernizacién, y que a su vez tiene como eje transversal el gobierno
electronico, el cual tiene entre sus campos de accién: la simplificacién de tramites;

como institucion encargada de brindar la publicidad de los actos y contratos que se
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encuentran en los registros que conforman su sistema, ha creado nuevos modelos de
relacionamiento entre la institucion y los usuarios (ciudadanos) utilizando las
tecnologias de informacion para simplificar, reducir costos y transparentar los

procedimientos.

Es asi que en la actualidad cuenta con diversos servicios en linea, que se brindan a
través de su plataforma virtual, y se encuentran divididos en tres grupos siendo estos:
las herramientas registrales, compuesta por el servicio de calculadora registral; los
formularios en linea, en el cual encontramos los formularios de inmatriculacion
vehicular, la solicitud electrénica de rectificacion por error material y la reserva de
denominacién o razén social; los servicios, el cual estd compuesto por el servicio de
alerta registral, el sistema de intermediacion digital (SID SUNARP) y el servicio de
publicidad registral en linea (SPRL); y finalmente por las consultas gratuitas, en donde
podemos encontrar a la consulta vehicular, la consulta de estado de titulos, la consulta
de solicitud en linea, la consulta de verificadores, la consulta de certificados registrales,
la consulta del directorio nacional de personas juridicas, la consulta de reserva de
dominio o razén social y la consulta de propiedad. Habiendo sido esta ultima,
implementada en el mes de octubre del 2018. Todos estos servicios en linea se vienen
desarrollando para poder lograr un mayor acercamiento del servicio publico registral a
la comunidad, por lo cual este trabajo de investigacién busca conocer el impacto del
ultimo servicio implementado, denominado “Consulta de Propiedad” en los usuarios de

la Zona Registral V — Sede Trujillo.
Objetivos planteados:

Conocer el impacto del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" en los
usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018. Como objetivos
especificos: a) Detallar el servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad". b)
Determinar el impacto social del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad".
c) Determinar el impacto tecnoldgico del servicio gratuito denominado "Consulta de
propiedad". d) Proponer mejoras al servicio gratuito denominado "Consulta de
propiedad".

135



E\T ESCUELA DE POSGRADO

METODOLOGIA

El presente estudio es no experimental y el disefio es descriptivo - explicativo. Los
meétodos de investigacién aplicados fueron el deductivo, inductivo y analitico. La
poblacion estuvo conformada por 310 usuarios de la Zona Registral V — Sede Trujillo,
de la cual se consideré una muestra de 172 usuarios. A los usuarios encuestados se
les informo sus derechos sobre el tratamiento confidencial de la informacion y fueron

libres de decidir, estando de acuerdo en participar.

Como técnica de recoleccion de datos se utilizd la encuesta. Como instrumento se
utilizd el cuestionario estructurado validado a juicio de expertos y confiable
determinado por el Coeficiente de Alfa de Cronbach de ,782; la validez se confirmo
con la formula estadistica de Pearson al obtenerse para cada pregunta un coeficiente
mayor a 0.21. Se utilizé la hoja de calculo Excel para la codificacion y tabulacion de
los datos, elaboracién de graficos y tablas de distribucién de frecuencias. El software

de estadistica para ciencias sociales (SPSS v. 23) para el analisis estadistico.
RESULTADOS

Para recabar y analizar la informacion pertinente, se aplicod un cuestionario, con el cual
se logro recopilar la informacion vinculada a la variable de estudio y a sus dos
dimensiones. Teniendo dicha informacién fueron tabulados en una matriz de base de
datos elaborada en una hoja de calculo Excel, se los ingreso al software mencionado
anteriormente para determinar el grado de fiabilidad obteniéndose para la variable un
coeficiente alfa de cronbach de ,782, el cual es muy aceptable, para la dimension social
se obtuvo un coeficiente de ,728 el cual es también muy aceptable mientras que para
la dimension tecnoldgico se obtuvo un coeficiente de 0,897 el cual es bueno. Para la
validez del instrumento se recurrié a la opinion de seis expertos, quienes revisaron y
analizaron cada una de las preguntas del cuestionario de acuerdo a cinco criterios:
redaccion, pertinencia, coherencia, adecuacién y comprension, confirmandose esta
validez a través de la formula Aiken (V). Para plasmar los datos que se obtuvieron se
utilizaron tablas y figuras estadisticas que permiten mostrar las frecuencias,

porcentajes y niveles de una manera sencilla y comprensible, hechos que nos lleva a
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conocer el impacto del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" en los

usuarios de la Zona Registral V - Sede Truijillo, en el afio 2018.

Los resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario que contiene 18 items
alineados a los indicadores de cada una de las dimensiones vinculadas a la variable
impacto del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" en los usuarios de
la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018, se distribuyen en tres niveles
establecidos: bajo, medio y alto; y de acuerdo a la calificacion de los usuarios
predomina el nivel Medio con un 73% determinado por 126 de los 172 usuarios
encuestados, seguido del nivel Bajo con 26% determinado por 45 usuarios
encuestados y finalmente el nivel alto con 1% determinado por 1 usuario encuestado;
de lo que se infiere el impacto positivo y fuerte del servicio gratuito denominado
"Consulta de propiedad" en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Truijillo, en el
ano 2018.

Por su parte, la dimension social tuvo 9 items alineados a los indicadores: Nivel de
difusion (item 1y 2), Nivel de aceptacion (item 3), Nivel de uso (item 4), Utilidad (item
5), Nivel de eficiencia (item 6, 7 y 8) y de satisfaccién (item 9), vinculados a la variable
impacto del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" en los usuarios de
la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018. Estos resultados se distribuyen en
tres niveles establecidos: bajo, medio y alto; y de acuerdo a la calificacion de los
usuarios predomina el nivel Medio con un 64%, seguido finalmente del nivel Bajo con
36%; de lo que se infiere que la dimension social del servicio gratuito denominado
"Consulta de propiedad" impacta medianamente en los usuarios de la Zona Registral
V - Sede Trujillo, en el afo 2018.

Mientras que la dimensidn tecnoldgico tuvo 9 items alineados a los indicadores: Nivel
de portabilidad (item 10, 11 y 12), Nivel de amigabilidad (item 13, 14 y 15), y Nivel de
confiabilidad (item 16, 17 y 18), vinculados a la variable impacto del servicio gratuito
denominado "Consulta de propiedad" en los usuarios de la Zona Registral V - Sede
Trujillo, en el afio 2018. Estos resultados se distribuyen en tres niveles establecidos:

bajo, medio y alto; y de acuerdo a la calificacion de los usuarios predomina el nivel
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Medio con un 57%, seguido del nivel Bajo con 32% y finalmente el nivel Medio con
11%; de lo que se infiere que la dimension tecnoldgica del servicio gratuito denominado
"Consulta de propiedad" impacta medianamente en los usuarios de la Zona Registral
V - Sede Trujillo, en el afio 2018.

Los usuarios, a quienes se les consultd, si conocen el servicio gratuito denominado
“consulta de propiedad”, respondieron regular con un 45%, poco con un 39%; y mucho
con un 16%; respecto de la pregunta cree usted que se ha promocionado el servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad”, respondieron regular con un 39%, poco
con un 34%, nada con un 22% y mucho con un 5%; respecto de la pregunta esta usted
de acuerdo con el servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” respondieron
regular con un 40%, poco con un 39%, mucho con un 16% y totalmente con un 5%.;
respecto de la pregunta ha utilizado el servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad”, respondieron regular con un 46%, poco con un 41%, y mucho con un 13%;
respecto de la pregunta le ha sido util el servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad”, respondieron mucho con un 30%, regular con un 28%, poco con un 24%
y nada con un 19%; respecto de la pregunta considera que el servicio gratuito
denominado “consulta de propiedad” le permitié efectuar sus tramites registrales de
inscripcidn y publicidad con mayor rapidez, respondieron poco con un 43%, regular
con un 42%, nada con un 12% y mucho con un 3%; respecto de la pregunta considera
que el servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” presente un alto grado de
eficacia, respondieron poco con un 45%, regular con un 35%, nada con un 13% y
mucho con un 7%; respecto de la pregunta qué tan satisfecho se siente de por acceder
gratuitamente al servicio denominado “consulta de propiedad”, respondieron regular
con un 44%, poco con un 36%, nada con un 15% y mucho con un 5%; respecto de la
pregunta el conocer el servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” lo animé
para acudir a la oficina registral para efectuar sus tramites registrales de inscripcion y
publicidad, respondieron poco con un 45%, regular con un 56%, nada con un 16% y
mucho con un 6%; respecto de la pregunta cree usted que puede acceder al servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad” a través de su celular, respondieron

regular con un 43%, poco con un 28%, mucho con un 19%, nada con un 6%; y
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totalmente con un 3%; respecto de la pregunta cree usted que puede acceder al
servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” a través de su laptop,
respondieron regular con un 37%, poco con un 32%, mucho con un 24%, totalmente
con un 5%; y nada con un 2%; respecto de la pregunta cree usted que puede acceder
al servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” a través de su tablet,
respondieron regular con un 44%, poco con un 30%, mucho con un 19%, totalmente
con un 5%; y nada con un 2%; respecto de la pregunta le fue facil utilizar el servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad”, respondieron regular con un 44%, poco
con un 34%, mucho con un 12%, totalmente con un 6%; y nada con un 4%; respecto
de la pregunta el servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” es facil y
accesible, respondieron regular con un 51%, poco con un 27%, mucho con un 11%,
totalmente y nada con un 6%; respecto de la pregunta el servicio gratuito denominado
“‘consulta de propiedad” se brinda de forma simple, coherente e inmediata,
respondieron regular con un 40%, poco con un 28%, mucho con un 17%, nada con un
13% y totalmente con un 2%; respecto de la pregunta cree usted que la informacién
brindada por el servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” es confiable y
segura, respondieron regular con un 44%, poco con un 23%, mucho con un 17%, y
nada con un 16%; respecto de la pregunta cree usted que el servicio gratuito
denominado “consulta de propiedad” se brinda con un soporte técnico adecuado,
respondieron regular con un 49%, poco y mucho con un 19%, nada con un 8%, y
totalmente con un 6%; respecto de la pregunta cree usted que el servicio gratuito
denominado “consulta de propiedad” hace uso de equipos informaticos modernos,
respondieron poco con un 31%, regular con un 27%, mucho con un 24%, y totalmente

con un 7%.
DISCUSION

Con los resultados consignados, se ha alcanzado cumplir con el objetivo principal de
este estudio, esto es “Conocer el impacto del servicio gratuito denominado "Consulta
de propiedad" en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018”.
El impacto es positivo y fuerte del servicio gratuito denominado "Consulta de

propiedad" en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018.
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Dicho resultado guarda coherencia metodoldgica con la investigacion de Juarez, F.
(2018), sobre el plan estratégico de tecnologias de la informacion de la
superintendencia nacional de los registros publicos, enfocandose en la sede central,
utilizando para ello el método analitico-sintético, asi mismo se coincide con el enfoque
del tipo cuantitativo y el disefio no experimental transversal. Tom6 como poblacién a
30 colaboradores no ejecutivos de la Oficina General de Tecnologias de la Informacion
de la Sunarp; y la técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la encuesta.
Finalmente, arribd a la conclusion que para un 33.3% de colaboradores la planeacion
estratégica de tecnologias de la informacion es mala, para un 53.3% de colaboradores
es regular y para un 13.3% de estos es buena; por ende, se propuso la recomendacion
de mejorar la planeacion estratégica de tecnologias de la informacion de la
Superintendencia nacional de los registros publicos para que asi la entidad pueda
alcanzar mejores resultados. Siendo que en la investigacion abordada sobre el impacto
del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" en los usuarios de la Zona

Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018 esta en un nivel predominantemente medio.

Asimismo Penaloza, (2016), en su estudio tuvo como finalidad concluir que factor era
el que predominaba en la limitacion del uso de los servicios en linea del gobierno
electronico de la institucion materia de estudio, realizé una encuesta, en la cual pudo
determinar los factores que se encuentran generando una complicacion en los
servicios en linea de la entidad, a que estos puedan llegar a todos los ciudadanos y
que este servicio no se encuentre alcanzando un nivel de presencia en la internet, por
ende, no se brinda una correcta atencion a los ciudadanos debido a que no existe una
transparencia en las actividades que desarrolla dicha entidad y no se colabora al
desarrollo del pais por la falta de difusidn y capacitacion en la utilizacion de los mismos.
Finalmente, probd que el factor que predomina fue el institucional y se arrib6 a la
conclusion de que este factor se encuentra con fallas, por lo tanto, es necesario realizar
mejoras. De igual forma se ha logrado identificar en el servicio gratuito denominado
"Consulta de propiedad" deficiencias en la dimension social y falta de recursos
tecnologicos, pues al consultar a los usuarios qué tan satisfecho se siente de acceder

gratuitamente al servicio denominado “consulta de propiedad”, respondieron regular
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con un 44%, poco con un 36%, nada con un 15% y mucho con un 5% ; esto es el

servicio no logra cubrir en su totalidad con las necesidades de los usuarios.

Respecto a la dimension social del servicio gratuito denominado "Consulta de
propiedad", esta impacta medianamente en los usuarios de la Zona Registral V - Sede
Trujillo, en el afo 2018. Esto se corrobora con las respuestas brindadas por los
usuarios en cuanto a la promocién del servicio gratuito denominado “consulta de
propiedad”, pues sefalaron regular con un 39%, poco con un 34%, nada con un 22%
y mucho con un 5%; asimismo la pregunta en cuanto a si el conocer el servicio
gratuito denominado “consulta de propiedad” lo animé para acudir a la oficina registral
para efectuar sus tramites registrales de inscripcién y publicidad respondieron poco
con un 45%, regular con un 56%, nada con un 16% y mucho con un 6%. De esto se
infiere que la zona registral no ha cumplido con ejecutar exitosamente campafias o
talleres que tengan por fin el difundir dicho servicio ni se ha logrado brindar a los
usuarios un servicio eficaz; esto es que les sea de utilidad al momento de llevar a cabo
sus tramites registrales, sino que por el contrario ha ocasionado dificultades, pues
gran parte de los usuarios no se sienten motivados a asistir a la oficina registral para

la tramitacion de sus inscripciones registrales o de publicidad.

Respecto de la dimension tecnoldgico, esta impacta medianamente en los usuarios de
la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el aio 2018. Ello se corrobora con las respuestas
brindadas por los usuarios cuando al preguntarseles si el servicio gratuito denominado
“‘consulta de propiedad” se brinda de forma simple, coherente e inmediata
respondieron regular con un 40%, poco con un 28%, mucho con un 17%, nada con un
13% y totalmente con un 2%; asi como cuando se les consulté si la informacion
brindada por el servicio gratuito denominado “consulta de propiedad” es confiable y
segura respondieron regular con un 44%, poco con un 23%, mucho con un 17%, y
nada con un 16%. De ello se infiere que el servicio no cuenta con las herramientas
tecnologicas necesarias para lograr aumentar el nivel de confianza y seguridad de los
usuarios en éste; vislumbrandose una falta de capacitacién de los operadores
informaticos, generando que el servicio no logre alcanzar en su totalidad una optima

calidad de la informacién que brinda; esto es el portal Web de la Zona Registral V -
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Sede Truijillo, que es el medio por el cual se accede a dicho servicio, no se encuentra
operativa y actualizada de forma constante y por ende no esta logrando brindar
informacién coherente e inmediata a los usuario. Lo cual se contradice con el objetivo
servicio, el cual es poder facilitar a los usuarios a conocer de manera eficiente y con
prontitud los numeros de las partidas registrales de sus predios, para que asi puedan
iniciar diversos tramites registrales que requieran o los actos extra registrales que

consideren convenientes. (Portal Sunarp, 2017).

Los resultados obtenidos no hacen mas que demostrar que el hecho de prestar un
servicio sin costo alguno, no siempre merece la aceptacién de los usuarios puesto que
lo que ellos requieren es resolver sus problemas con la garantia de que tanto los
mecanismo que se utilicen en una entidad publica como la informacion que esta otorga
sea de calidad y util para viabilizar la gestion que se hace con determinado fin, en este
caso respecto de la propiedad inscrita y su estado situacional en las oficinas

registrales.
CONCLUSIONES

El servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" impacta positivamente y
fuerte en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018, debido a
que predomina el nivel Medio con un 73% determinado por 126 de los 172 usuarios
encuestados. Se accede al servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" a
través del portal web institucional; en donde se inicia la busqueda consignando datos
de identificacion del propietario para que se proporcione la informacién referencial
sobre el numero de la partida del predio cuando se trate de un titular persona natural.
La dimension social del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad" impacta
en un nivel medio en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el afio 2018,
debido a que un 64% de estos (110 usuarios) la han calificado en este nivel. La
dimension tecnoldgica del servicio gratuito denominado "Consulta de propiedad”
impacta en un nivel medio en los usuarios de la Zona Registral V - Sede Trujillo, en el
afno 2018 debido a que un 57% de estos (98 usuarios) la han calificado en este nivel.

Observadas las respuestas dadas a algunos de los items se infiere la existencia de
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deficiencias, desconocimientos y falta de recursos tecnoldgicos, por lo que esta

conclusion sera la base para hacer las sugerencias o recomendaciones pertinentes.
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