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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad
de atencion y los procesos de calificacion de Titulos en la Zona Registral IllI-
Moyobamba-2021. La investigaciéon fue tipo basica, disefio no experimental,
transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacion fue de 376 usuarios y la
muestra fue de 155. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de calidad de
atencién fue medio en 47 %, los procesos de calificacion de titulos fueron medio en
47 %. Concluyendo que existe relacion significativa entre la calidad de atencién y
los procesos de calificacion de Titulos en la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021,
ya que el coeficiente de Spearman fue de 0, 992 (correlacion positiva muy alta) y
un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademés, solo el 98.41% de la calidad de
atencion influye en los procesos de calificacion de Titulos, indicando que, a mejor

calidad de atencion, mejor seran los procesos de calificacion de titulos.
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Abstract

The present objective of the research was to determine the relationship between the
quality of care and the qualification processes of Titles in Registry Zone Ill-
Moyobamba-2021. The research was basic type, non-experimental, cross-sectional
and descriptive correlational design, whose population was 376 users and the
sample was 155. The data collection technique was the survey and the
qguestionnaire as an instrument. The results determined that the level of quality of
care was average in 47%, the qualification processes of titles was average in 47%.
Concluding that there is a significant relationship between the quality of care and
the qualification processes of Titles in Registry Zone Ill- Moyobamba-2021, since
the Spearman coefficient was 0.992 (very high positive correlation) and a p value
equal to 0.000 (p-value < 0.01); In addition, only 98.41% of the quality of care
influences the qualification processes for Titles, indicating that the better the quality

of attention, the better the qualification processes for titles.

Keywords: care, rural population, urban population
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INTRODUCCION

En el nivel internacional, la calificacion registral en el sistema registral
sudamericano, es el soporte para la inscripcion de los actos que cuentan con
vocacion inscribible. Si bien, la tendencia mundial actual es lograr el mayor
grado posible de automatizacion en cualquier actividad econdmica porque
favorece el aumento de la productividad, la gente no debe pensar demasiado
en que los registros publicos se pueden automatizar con especial facilidad.
Por lo tanto, son un campo particularmente apto para la aplicacion de diversas
tecnologias sin considerar que no solo se utiliza para almacenar informacion
o registros de datos, sino para brindar legalmente ciertos registros legales.
Ademas, en la actualidad es necesario obtener servicios eficientes y registro
instantaneo, pues en la necesidad de las transacciones en un periodo de
tiempo mas corto se vuelven cada vez mas urgentes, y los servicios de registro

dependen cada vez mas de la tecnologia digital. (Vasquez, 2019)

A nivel nacional, la calidad de atencion en las principales instituciones
estatales es considerada por mas del 75 % como deficiente, no siendo ajena
a estas realidades la SUNARP, ya que el gran mayoria de regiones esta
presenta deficiencias en la atencién que brinda, con demoras en los procesos
e registro de los diferentes usuarios en sus diferentes modalidades, todo ello
ha conllevado a que el usuario se sienta insatisfecho, tenga malas
percepciones acerca de la entidad y malos comentarios sobre las gestiones

existentes. (Novoa, 2017)

A nivel local, la SUNARP ha mejorado en el aspecto técnico; no asi, en la
eficiencia del registro, mostrando asi deficiencias en la calidad de atencion al
usuario, debido a la insatisfaccion por demoras en la entrega de sus titulos,
tiempos prolongados en la atencidbn y capacidad de respuesta a sus
requerimientos de los usuarios, demoras en los procesos internos, ya que
existen vacios creados por las distintas normativas y el alcance de su
aplicacion, existe resistencia al cambio de parte de la poblacién por la
modalidad virtual, existiendo mayor resistencia y dificultad de aceptacion en
el ambito rural, todo ello ha conllevado a tener procesos de calificacion de

Titulos deficientes, ya que se carece de banda ancha para la implementacion



del sistema, existe demora en el tiempo para la calificacion, el personal no
esta sensibilizado ni calificado para el proceso de calificacion de los titulos,

tienen errores, no hay uniformidad de criterios.

Considerando la realidad probleméatica descrita, se ha planteado como
problema general: ¢{Cual es la relacion entre la calidad de atencion y los
procesos de calificacion de Titulos en la Zona Registral IlI- Moyobamba-20217?
Y como problemas especificos: ¢ Cuél es el nivel de calidad de atencion en
la Zona Registral 1ll- Moyobamba-2021? ¢Cual es el nivel de la calidad de
atencion por dimensiones en la Zona Registral 11I- Moyobamba-2021? ¢ Cual
es el nivel de los procesos de calificacion de Titulos en la Zona Registral IlI-
Moyobamba-20217? ¢ Cuél es el nivel de los procesos de calificacion de Titulos

por dimensiones en la Zona Registral IlI- Moyobamba-20217?

La presente investigacion se justific6 por conveniencia; porque permitio
conocer cada variable de estudio, ademas permitié tener un diagnostico actual
sobre las variables abordadas en el estudio. Relevancia social, ya que
permiti6 a los colaboradores, ofertar mejores servicios de calidad a los
usuarios, valor tedrico; pues se apoyO de teorias actuales, las cuales
respaldan cada variable de estudio, a su vez, permiti6 conocer la relacion
entre los dos conceptos. Implicancias practicas; es importante porque
permitié desarrollar medidas correctivas ante la problemética detectada para
la mejora de la entidad en cuanto a las variables abordas. Utilidad
metodoldgica; se emple6 el método cientifico basado en un enfoque
cuantitativo, el cual permitié6 dar respuesta a la problematica, que ademas

resulté util para el logro de los objetivos planteados.

En base a lo sefialado, se plantea como objetivo general: determinar la
relacion entre la calidad de atencién y los procesos de calificacion de titulos
en la Zona Registral 1ll- Moyobamba-2021. Y como objetivos especificos:
analizar el nivel de calidad de atencion en la Zona Registral 1lI- Moyobamba-
2021. Analizar el nivel de calidad de atencién por dimensiones en la Zona
Registral 1ll- Moyobamba-2021. Analizar el nivel de los procesos de

calificacion de Titulos en la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021. Analizar el



nivel de los procesos de calificacion de Titulos por dimensiones en la Zona
Registral Ill- Moyobamba-2021.

Como hipotesis general: Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de
atencion y los procesos de calificacion de Titulos en la Zona Registral IlI-
Moyobamba-2021. Ho: No existe relacién significativa entre la calidad de
atencién y los procesos de calificacion de Titulos en la Zona Registral IllI-
Moyobamba-2021. Y como hipotesis especificas: H1: El nivel de calidad de
atencion en la Zona Registral 11I- Moyobamba-2021, es buena. H2: El nivel de
calidad de atencién por dimensiones en la Zona Registral Ill- Moyobamba-
2021, es buena. H3: El nivel de los procesos de calificacion de Titulos en la
Zona Registral Ill- Moyobamba-2021, es bueno. H4: El nivel de los procesos
de calificacion de Titulos por dimensiones en la Zona Registral IlI-

Moyobamba-2021, es bueno.



MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes a nivel internacional, se citdé a Alcalde y
Goldenberg (2019), tuvo una investigacion de tipo basica, de disefio no
experimental, la poblacion y muestra fue de 56 personas, la técnica fue la
encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluy6 que, en la actualidad lo
gue respecta a la incorporacion del sistema registral se basa en las debidas
inscripciones que vienen siendo efectuadas de forma consecutiva, en lo que
corresponde el orden cronolégico que de alguna manera se procedid a
solicitar la inscripcion de aquellos actos que corresponden a los contratos o a

las diferentes resoluciones judiciales.

Asimismo, se citd a Cevallos et al. (2018), tuvo una investigacion de tipo
aplicado, disefio no experimental, la cantidad poblacional y muestral fue de
326 personas, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario.
Concluy6 que, la evaluacion es con referencia a la debida calidad que
corresponde al servicio que es debido por parte de todos los usuarios/clientes
gue depende del debido trabajo que se viene realizando, ademas por todas
aguellas organizaciones que son en busqueda de lograr un eficaz nivel de
satisfaccion, pero eso depende también de un adecuado grado que es sobre
la dependencia de las expectativas que se basan en clientes, ya que tienen

en su debido momento la forma de poder recibir todos los servicios.

Seguidamente, se cit6 a Zambrano (2020), tuvo una investigacion de tipo
exploratorio, cualitativo, de disefio no experimental, la cantidad poblacional
muestral fue de 39 personas, la técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Concluy6 que, con referencia al derecho registral es el que de
alguna manera engloba las diversas clases de registros publicos que hubiera,
y que de alguna forma se pueda lograr poder analizar con respecto a sus
antecedentes, ya que se necesita poder abordar sobre todos aquellos hechos
gue son de alguna forma de preponderancia a la historia sobre los registros
qgue forman parte a los anteriormente utilizados, ademas es de forma especial
que los referentes actos destinados a los negocios juridicos, suelen ser de

aquellas personas y registro de los bienes.



En cuanto al nivel nacional, Huerta (2021), tuvo una investigacion de tipo
basico, disefio no experimental, la cantidad poblacional y muestral fue de 45
personas, la técnica fue la encuesta y el instrumento respectivo el cuestionario.
Concluyé6 que, el debido uso qué se le viene dando a la tecnologia es el que
permite de alguna u otra forma que los Registros Publicos se actualicen y
requieran de alguna forma sobre su modernizacion, ademas se viene
realizando cada vez, pasas a la era tecnoldgica con la digitalizacion de los
tomos convirtiéndolos en asientos electronicos, que repercute en un gran

avance para la parte registral.

Ademas, se citd a Sanchez (2017), tuvo una investigacion de tipo basica de
disefio no experimental, la poblacion al igual que la muestra estuvo integrada
por 37 personas, la técnica fue la encuesta con su respectivo instrumento el
cuestionario. Concluyé que, el disefio actual, no puede implicar una
correspondiente y debida circunstancia de caracter débil, porque tampoco
tiene una vinculo fuerte que procede sobre la debida calificacién y ademas
viene siendo aplicada porque tampoco puede existir alguna revision que sea
posterior de la inscrita, asi como también puede ser que las actuales y
diversas modificaciones pueden ser por obtener una expulsién ex post de
inscripcién del debido asiento que es registral que puede carecer de causa

material.

Seguidamente se cité a Pinedo (2020), quien desarrollé una investigacion de
tipo basica, disefio no experimental, la cantidad de la poblacién fue igual a la
muestra, es decir 56 personas, la técnica para la recopilacion de informacion
fue la encuesta con su respectivo instrumento el cuestionario. Concluyé que,
existe relacion entre ambas variables, debido a que el Rho de spearman fue
de 0.791 y un p valor de 0.000, indicando a que mejor calidad de atencion,
mejor seran los procesos internos que realice la institucién, ya que se contara
con personal que brinde una adecuada atencion, buscando siempre que se

satisfaga las necesidades de los usuarios.

Se citdé también a Montero (2020), tuvo una investigacién de tipo basica,
disefio no experimental, la poblacion y muestra fue de 23 personas, la técnica

fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyo que, la calificacion



registral en el estado peruano es regular, en la medida que no todas las zonas
registrales desarrollan una adecuada gestion, con demoras en procesos,

deficiente seguridad juridica.

En el nivel local, se cit6 a Flores (2020), tuvo una investigacion de tipo basica,
disefio no experimental, la cantidad de la poblacion fue la misma cantidad de
la muestra, la cual fue de 86 personas, la técnica fue la encuesta con su
respectivo instrumento el cuestionario. Concluyé que, la propuesta trae
consigo una mejora y suele fortalecer la gestion por resultados y que es
conforme la calidad de atencién que se puede de alguna forma brindar a los
mencionados contribuyentes que se debe realizar a través de la adecuada
manifestacion/presentacion, asi como también de la correcta planificacion,
organizacion, direccion, control y evaluacion que se ejerce sobre las debidas

actividades que se realizan en cuanto al cumplimiento.

Asimismo, se cité a Ruiz (2020) manifesté una investigacion de tipo basica,
con disefio no experimental, la cantidad muestral fue igual a la poblacion, es
decir 75 personas, la técnica fue la encuesta y su instrumento el cuestionario.
Concluyé que, el 80% de los estudios han mencionado que deben existir una
forma de poder administrar la calidad que es referente al determinado servicio
qgue es del nivel publico, referente a sobre aquel proceso que debe contener
las debidas caracteristicas que estén por encima de las expectativas del

usuario, con ellos éstos deben ser eficientes en sus diversas dimensiones.

Finalmente, se cit6 a Ramirez (2020), tuvo una investigacién de tipo
descriptivo correlacional, disefio no experimental, la poblacién y muestra fue
204 colaboradores, la técnica fue la encueta y el instrumento el cuestionario.
Concluy6 que, existe una relacion positiva baja, en lo que se refiere a la
gestion de calidad y productividad, lo que amerita que la administracion busca
implementar las medidas que son la forma adecuada de capacitacién que se
deben realizar en los debidos colaboradores que son referentes con la
atencion al cliente. El cliente y el servicio son los fundamentos esenciales de

una institucién publica.



En cuanto a la variable que se refiere a la calidad de atencion, se puede
sustentar por todos los referidos aportes como el que sustenta Gallardo (2016),
menciona que se conceptualiza al procedimiento de evaluacién que tiene que
ser dirigida con respecto al problema que se viene reflejando en las distintas
maneras que vienen procediendo con referencia a las percepciones que se
realiza sobre el usuario. (p. 11). Vasquez y Lora (2019), porque, todos estos
logran constituir en lo que se tiene por manifiesto sobre los usuarios que tienen
las debidas y distinguidas apreciaciones que son de calidad sobre lo que
corresponde en la atencidn que esta basada u orientada a la estimacion que
se realiza sobre el debido desempefio en los distintos niveles, y al mismo
tiempo surge la finalidad que se ajusta a las tasaciones que son
correspondientes para poder obtener una percepcién por parte del usuario.

De acuerdo a los autores Febres y Mercado (2020), cuando un usuario recibe
un servicio de calidad, se siente a gusto, de modo que, esta experiencia sera
transmitida a sus familiares y circulo mas cercano, generando una red de
marketing boca a boca muy beneficiosa para la organizacion, sin embargo,
Cordova (2015), asi como puede ser transmitida una imagen positiva
organizacional, de la misma forma puede suceder si la experiencia de compra
del servicio o no es Gptima, por lo cual se considera como una herramienta de
doble filo, de modo que en la organizacion debe tener en cuenta que este
aspecto y esforzarse por brindar una calidad de servicio 6ptima de acuerdo a
las necesidades del publico, el cual estara establecido mediante un analisis
de las necesidades, gustos y preferencias. Fernandez (2015), Por lo tanto, la
satisfaccion de un usuario, delimitar las actividades organizacionales y los
procesos internos que se desarrollen para la entrega del servicio, generando
un enfoque hacia la satisfaccion del publico, necesario para obtener la

aceptacion y posteriormente el crecimiento organizacional en el mercado.

Para, Ramirez (2020), la medicién de la calidad del servicio, es decir tal
importancia para la organizacion, debido a que recopila informacion
importante para la mejora de la calidad, el cual esta compuesto de tantos
porque esas, Yy sugerencias y expectativas de lo que esperan recibir, por lo

tanto, brindada a la organizacién, la oportunidad de reformular sus procesos



qgue conllevan a la entrega del servicio, de modo que se obtenga una mejor
satisfaccion gracias al direccionamiento de cada uno de los servicios en base
a las necesidades y expectativas. Por lo tanto, Farfan (2016), los estudios y
andlisis de la satisfaccion en el usuario, debe llevarse a cabo de manera
veridica y siguiendo procedimientos, técnica, e instrumentos confiables, que
ayuden a recopilar la informacion verdadera necesaria para la toma de
decisiones, obteniéndose asi, resultados que incrementen la satisfaccion del
usuario; en cuanto a la eleccion de la técnica para la recopilacion de
informacion, este debe estar dado, de acuerdo a las caracteristicas del publico
objetivo y las posibilidades de la organizacion para desplegar el instrumento

correspondiente.

La respuesta que se tiene es sobre la clave que es determinante en la
prudente calidad que se ofrece sobre un servicio que es de manera regular o
basica en cuanto a lo que también se requiere sobre relaciébn que es un
determinado resultado que son las verdaderas expectativas, por otro lado,
Garcia y Galvez (2016), que lo que se ofrece sobre la efectiva calidad es lo
gue se requiere sobre el servicio que se tiene vinculado, sobre la entidad con
otros servicios que esta incluye, sin embargo, Asseo (2018), por la distinguida
satisfaccién que se viene ejecutando sobre un vinculo que es relacionado con
respuesta muy satisfactoria o por lo contrario de un cliente que tiene un
significado de calidad sobre el que percibe. (Suarez, Robles. Serrano, Armijo
y Anchundia, 2019, p. 156)

Asimismo, para Ramirez (2020), cuando una entidad no es capaz de brindar
una calidad de atencion Optima, genera insatisfacciones en su publico objetivo,
lo cual sea una desventaja grande debido a que impide la idealizacion
adecuada; por lo tanto, se debe llevar a cabo todos aquellos procesos
intangibles que ayuden a incrementar la cantidad al momento de atender las
necesidades. Por ello, Torres (2018), busca la mejor manera de integrar un
nuevo valor agregado a los servicios y transmitir la idea de manera coherente
hacia aquellos colaboradores que se dedican a la atencion al puablico, de modo
gue al momento de atenderlos, de modo que tengan la capacidad de transmitir

esa informacion al usuario de manera eficiente, en asertiva y concisa, de modo



gue se incrementen las posibilidades de comprar y satisfaccion, lo cual es un
elemento fundamental para incrementar el nivel de ventas y el
posicionamiento dentro del mercado, debido a la mejora en la competitividad
basado en la eficiencia para brindar un servicio atencion de calidad.

Por su parte, Paredes (2020), menciona que, lo que se debe a la adecuada
calidad, tener el correcto y aprobado consentimiento respectivo que es un
factor positivo que viene siendo generado por una persona para su uso que
requiere un determinado servicio: teniendo siempre el grado, que se viene
ejecutando sobre el adecuado servicio que de alguna forma debe ser cumplido
con los estandares suficientes en cuanto a calidad. Siendo asi Via (2018), que,
por lo general se requiere que exista una gran y significativa forma de hacer
lo que corresponde con referente a la calidad y esta debe estar asociada a
la persona, asi como también a su conocimiento que son de indole profesional,
y lo que corresponde a una debida y generosa atencién para con el mercado

consumidor de manera oportunay con el pago que se merece a un justo precio.

Segun Paredes (2020), la calidad de atencién es un tema muy importante que
ha sido objeto de estudio sobre todo en las entidades del sector pubico debido
a la amplia cantidad de usuarios que se encuentran insatisfechos por la
calidad de atencion brindada respecto a la prestacién de los servicios de
acceso publico los cuales no satisfacen las necesidades y expectativas, lo
cual se ve reflejado en la carencia de habilidades y competencias del personal
dedicado a la atencion para el desarrollo de sus responsabilidades, lo cual no
permite que se empatice con los usuarios, por lo tanto, no se cumplen a
cabalidad las responsabilidades asignadas. En este sentido, a pesar de que
existen grandes designaciones financieras a las entidades publicas para
fortalecer la calidad de atencion, estas no administran de manera eficiente los
recursos por lo que a pesar del paso del tiempo no se han visto mejores sino
gue se ha retrocedido en cuanto a la calidad de atencién brindada a los
ciudadanos para llevar a cabo los tramites documentarios y otras gestiones

gue involucra a las entidades estatales como parte de su responsabilidad.

De acuerdo a Paredes (2020), debido a que, la eficiencia y el conocimiento

técnico de los usuarios se ha incrementado, las organizaciones necesitan



reformular sus procesos internos que conllevan a la entrega del servicio, de
modo que se deben optimizar tanto los procesos como el uso de recursos. Por
ello con la finalidad Febres y Mercado (2020), no solo mejorar la eficiencia de
los gastos, sino de entregar una mejor calidad de servicio al publico que
satisfaga las necesidades y expectativas, de modo que se pueda tener como
resultado una aceptacion positiva que abra paso a la fidelizacion del usuario;
de esta manera, se percibe a la calidad de servicio como uno de los factores
relevantes en cuanto a la presentaciéon de la organizacion hacia el publico, el
cual transmite una gran cantidad de informacién de manera inconsciente, por
lo que es necesario, que se trabaje en la propuesta de valor que se entrega al
cliente con cada servicio ofrecido, el cual debe estar relacionado a la
usabilidad que el servicio posee, de modo que el usuario o no lo perciba como

un costo agresivo, si N0 como una compensacion por la calidad recibida.

En este sentido, Febres y Mercado (2020), ha manifestado sobre la calidad
que se menciona con referente a la atencion que se debe brindar a una
adecuada institucion que viene siendo mencionada por esos elementos
caracteristicos que son sobre el adecuado proceso de atencion (p. 398). En
relacion a lo expresado, Landa (2015), indica que la calidad y el servicio son
dificiles de separar en un momento en el que es el vinculo directo que las
organizaciones crean con los clientes. En ocasiones se incorpora a un articulo
especifico sin distinguirlo de otros articulos accesibles al cliente. (p. 11). Para
Cadena et al. (2016), esta centrado en el usuario puesto que, las diversas
organizaciones dependen en gran manera de sus clientes, por lo que resulta
fundamental conocer las necesidades actuales y futras de su poblacion. (p.
42).

En este sentido, Ramos (2015), sefiala que, en cuanto al usuario es mas
complejo poder establecer un margen de calidad con respecto a un servicio
gue cuando nos queremos referir a un producto, es por eso que existe el
menester de poder de alguna forma examinar la calidad correspondiente en
lo que se debe precisar al servicio, asi como también la direccién que tiene
por finalidad sobrepasar las debidas expectativas que establece el usuario.

Bajo esta proporcion de ideas, Bustamante et al. (2020), menciona que de
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alguna forma se vienen manifestando unos indicadores que son de forma
singular con respecto a la persona y la debida direccion en su funcion que se
refiere en el perceptor o receptor de un adecuado servicio que es necesario
poder de alguna forma tomar cierta aprecian que se vincula a la sensacion,
asi como también la satisfaccion que se ejecuta de manera efectiva tendiente

a la experimentacion. (p.162)

Asimismo, para el autor Febres y Mercado (2020), las empresas y
organizaciones, deben invertir en la capacitacion de su equipo de ventas y
atencion al publico, con la finalidad de que estos desarrollen un trabajo
eficiente al momento de encontrarse en contacto con el usuario, transmitiendo
una imagen positiva de la organizacion que permitan mejorar su posicion
competitiva e incrementen las posibilidades de satisfaccion; sin embargo, el
perfeccionamiento de las técnicas y estrategias de venta y atencion al pablico,
debe ser desarrollado con la practica, para lo cual es necesario la entrega de
los lineamientos a través de capacitaciones, que permitan desarrollar un
trabajo de calidad, el cual debe estar enmarcado en la emision organizacional,
de decir, el colaborador de atencién al usuario, debe de conocer de manera
claray efectiva cual es la emisién que desarrolla la organizacién de modo que
todas sus actividades estén enfocadas en dar cumplimiento a la misma, por
lo tanto, también hay una dependencia al conocimiento integral de la

organizacién y sus objetivos, lo cual es responsabilidad de cada colaborador.

Segun, Paredes (2020), al ser el servicio, un intangible, es mucho mas
complicado de gestionar la calidad y los elementos que son necesarios para
determinarlo como un servicio que ofrece calidad al usuario; por lo tanto, es
necesario que se realicen a detalle cada uno de los componentes que
participan en la formacion de servicio, los cuales deben estar alineado es
principalmente a las necesidades y expectativas del cliente, pues este es el
qui realiza la valoracion final que determina la eficiencia organizacional, por lo
tanto, se debe tener una clara vision del enfoque hacia el usuario, el cual
posibilitara el desarrollo de los procesos internos orientados a la mejora de la
calidad para satisfacer sus necesidades. Toman en cuenta el enfoque hacia

el usuario, se obtiene que, en aquellas organizaciones que buscan la
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satisfaccion optima de su publico, intensifican el desarrollo de actividades
orientadas a la recopilacién de informacion sobre gustos y preferencias de su
publico objetivo, de modo que se pueda direccionar de acuerdo a sus
necesidades transversales, generando una mejor aceptacion y rentabilidad

del servicio.

En concordancia a los autores Cadena et al. (2016), quienes mencionan que
cuando una organizacion se enfoca en entregar calidad de servicio su publico,
debe ser consciente, que es muy probable la necesidad de cambios
estructurales y de procesos internos organizacionales, debido a que, al
momento de analizar los gustos, preferencias y necesidades del publico, se
determinaran las expectativas o0 percepciones entre los mismos sobre
rendimiento del servicio, por lo tanto, si no existe alguna alineacién entre los
procesos desarrollados y otros elementos, sera necesario una
reestructuracién con la finalidad de generar satisfaccion optima. De esta
manera, la centralizacién en la necesidad del publico, es una de las mejores
herramientas para lograr el crecimiento organizacional mediante los servicios
de calidad entregados hacia el publico usuario, que, para lograr satisfacer las
expectativas de manera eficiente, abrira las puertas a la fidelizacion necesaria

gue garantizan la subsistencia organizacional al pasar del tiempo.

De acuerdo a Febres y Mercado (2020), la calidad de atencion es un elemento
de suma importancia que permite determinar la eficiencia de la organizacion
para el desarrollo de los procesos internos para ofrecer una atencién a medida
a su publico usuario con la capacidad de satisfacer sus necesidades y superar
sus expectativas, para lo cual, es necesario que el personal designado para
llevar a cabo la atencion de los usuarios, esté debidamente capacitado con
las habilidades y competencias para poder desarrollar sus funciones y
responsabilidades de manera eficiente, de modo que puedan proyectar una
imagen positiva sobre la organizacion al mismo tiempo que se muestren
empaticos para poder absorber las necesidades del pubico para sugerir una
alternativa de solucién apropiada que permite dar solucién a su problema.
Asimismo, considerando que la atencién permite determinar la satisfaccién o

insatisfaccion de los usuarios, es imprescindible determinar la responsabilidad
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de la organizacion para desarrollar los procesos internos, de modo que cada
uno de ellos se desarrollen de acuerdo a las planeaciones y proyecciones que
posibiliten el logro de objetivos en torno a la mejora de la calidad de atencién
ofrecida al publico usuario.

Segun los autores Garcia y Garcia (2015), resaltan los siguientes elementos:
La intangibilidad, que vienen hacer las debidas prestaciones. Heterogéneo,
es decir, que la prestacion varia de un determinado producto a otro similar.
Siendo de forma inseparable, que se tiende a producir por una serie de
entregas que son destinadas con respecto a la prestacion que son con
referencia a la interaccién que se realiza tanto como con el cliente y proveedor
es por eso necesario poder establecer una adecuada estructura y que sea de
forma altamente controlada en la planta de una produccién, esta tiende hacer
de forma temporal, por lo tanto, no es posible poder mencionar que es
necesario recurrir a almacenar los diferentes denominados servicios como si

fueran bienes fisicos. (p. 3).

Asimismo, Paredes (2020), sostiene que, dentro de un mercado creciente y
altamente competitiva, de las empresas y organizaciones deben buscar la
diferenciacion en base a hacer la entrega de calidad en la atencion servicio,
enfocandose en satisfacer las necesidades de sus usuarios de manera
eficiente; para lo cual, debe basarse en el potenciamiento de los procesos
internos que conllevan a entregar un servicio de calidad basado necesidades
del publico, con la finalidad de direccionar la satisfaccion positiva muy aquellos
sentimientos que son beneficiosas para la organizacion, debido a que no solo
propician el posicionamiento, sino que ayudan a desarrollar un marketing de
efectivo que se transmite de persona a persona el cual es de suma
importancia para incrementar el indice de ventas sostenido en la entrega de
un servicio de calidad fortalecido por la calidad de atencién brindada hacia el
publico. De esta manera, la calidad de atencién, se convierte una actividad
que abre las puertas para el crecimiento organizacional mediante la mejora de

las posibilidades de satisfaccion al publico.

Para, Vargas, Valecillos y Herndndez (2013), Menciona que, es necesario

recurrir a la debida estructura que se encargara de poder generar y adquirir la
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calidad que corresponde al servicio y también es relacionada con las
percepciones y expectativas que son necesarias para que los consumidores
puedan de alguna forma tener ventaja sobre el adecuado servicio que debe
brindar a sus clientes. (p. 666).

Segun, Garcia y Garcia (2015), para entregar un servicio de calidad hacia el
usuario, es necesario que la organizacion sea consciente de los gustos y
preferencias que estos presentan, de modo que se puedan elaborar los
servicios de acuerdo a ello; en este sentido, uno de los mayores retos, era
inversion en analisis de mercado y la medicion de la satisfaccion del publico,
pues son procesos que tienen un alto costo debido a la informacién sensible
que recopilan y a la complejidad para poder llegar hacia ella; sin embargo, la
responsabilidad que conlleva los andlisis de mercado, es sumamente
importante, debido a que, si la informacion recopilada y proporcionada a hacer
el area correspondiente de la organizacién es tergiversada, la toma de
decisiones sera equivocada, de modo que no se podra obtener los resultados
proyectados, perjudicando el crecimiento organizacional. De esta manera, se
resalta que los procesos para recabar datos sobre el publico objetivo, debe
ser desarrollado en primera instancia por la organizacion, o en todo caso,

encargada a una empresa que realmente preste confianza y seguridad.

Para, Garcia y Garcia (2015), en las entidades publicas a lo largo de su
historia, siempre han sido carentes en la calidad atencion brindada ciudadano,
en la cual no posee elementos de calidad que ayuden a mejorar la satisfaccion,
asimismo, esto ha generado la desconfianza, catalogandolo como servicio
ineficiente e incapaz de cumplir con las expectativas del publico, a pesar de
contar con disponibilidad de recursos para mejorar los procesos internos que
conllevan a la calidad atencion, lo cual deja en evidencia la incapacidad para
gestionar de manera integra, todos aquellos elementos intangibles que
propician la satisfaccion. Asimismo, Loza (2015). se ha encontrado que las
entidades publicas tienen una imagen negativa ante la ciudadania, las cuales
se han visto acrecentadas por actos de corrupcion y procedimientos fuera del
marco normativo legal, unos que han originado la desconfianza y falta de

respaldo a la misma, dando como resultado a la falta de institucionalidad, la
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cual merma aun mas las posibilidades de satisfacer al pablico mediante una

atencion de calidad.

Las dimensiones son dadas por los autores Gallardo (2016), siendo estas:
Elementos tangibles. forma o apariencia que se tiene sobre las instalaciones
gue son de indole fisicas, equipos, personal y materiales que corresponden a
la comunicacion. Fiabilidad. Es la manera en que se utiliza la habilidad para
poder lograr todo aquello que se requiere 0 necesita para brindar el adecuado
servicio que se ha comprometido. Capacidad de respuesta, representa la
forma de poder ayudar a los demas usuarios y proporcionarlo al servicio de
manera mas rapida. Seguridad. Hace referencia a conocimientos y atencion
gue son mostrados por los distintos empleados que corresponde a las todas
las habilidades obtenidas. Empatia. forma de poder hacer una atencion

amable e individualizada al cliente. (p. 30-31).

Para la variable proceso de calificaciéon de titulos, segun la Resolucion del
Superintendente Nacional de los Registros Publicos N° 126-2012- SUNARP-
SN (2012), que manifiesta sobre la correcta evaluacion que proceden sobre
aquellos titulos que presenta el respectivo orden en el cual se tiene que
detectar el estado o condicion de su inscripcién. Este esta bajo la
responsabilidad de un registrador y tribunal registral que son en respectivas
instancias, que vienen de alguna forma manifestandose de manera muy
distinta de indole personal, asi como también en los términos y limites que son
dirigidos o proporcionados por el correspondiente reglamento, asi como los

demas procedimientos que son de caracter registral. (p. 13)

En cambio, para Osorio (2010), es decir que, en la etapa que corresponde a
la calificacion registral este hace mencion a la adecuada evaluacion
relacionada a la apreciacién que se realiza de manera previa por el debido
registrador sobre la legalidad que tienen los titulos, asi como también los
documentos que son de caracter supletorio y que vienen siendo de alguna

manera dirigidos al registro para que proceden a la debida inscripcion. (p. 147)

Para, Pasco (2014), hace referencia a la calificacion que se tiene que realizar
con el debido analisis que debe ejecutar el registrador en cuanto a toda la
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documentacion presentada para su debido registro. (p. 83). Segun, Soriano
(2017), cuando se realiza una inscripcion dentro del ambito registral, este
debe de alguna forma mencionar cual es el resultado que ha precedido del
correspondiente acto que se suscité de forma precedente el cual es conocido
en el mundo del derecho registral como la denominada calificacion registral,
siendo asi que es necesario mencionar que se debe proceder a realizar un

andlisis detallado por el debido registrador con relacion al contenido. (p. 3)

Debemos tener presente siempre los siguientes puntos: en primer lugar, que
la calificacion para la posterior inscripcion se va a ejecutar, con la debida
aplicacion de los principios registrales pertinentes debidamente contemplados,
las mismas que tienen por funcién servir de guia al registrador sobre lo que
debe examinar, como debe realizarlo, y de esa manera poder determinar si
resulta inscribible o no. En esa idea, Cobos y Villavicencio (2016), la
calificaciéon de un titulo es realizada con una base que resulta en el examen
del mismo, por medio de un test que determina la forma, la capacidad, la
validez del documento que origina la inscripcidn, asi como el acto juridico que

se encuentra contemplado en el mismo.

El registrador analizara el titulo presentado por el interesado, que cumpla con
todos los requisitos estipulados por ley y normativa vigente; a su vez se habla
de lo que se denomina el test de compatibilidad, el cual busca determinar que
si lo que se busca inscribir concuerda con los documentos que se anexan, una
vez inscrito ante los Registros, los mismos que se logran llevando a cabo los
pasos antes sefialados, contemplando de esta manera que el registrador en
esta etapa seguida de los principios de trato sucesorios y demas que

considere conveniente y de acorde a ley.

A fin de que el registrador considere gue el titulo presentado debe inscribirse,
se lleva a cabo diversos analisis, tales como: primero que, el derecho del que
emana el acto que lo origina se encuentre debidamente registrado de manera
previa en el registro adecuado, o que esté en proceso de inscripcion; para lo
gue se realiza un previo estudio de los asientos registrales, asi como de los
antecedentes. Chunque (2020), en relaciébn al principio de prioridad

excluyente, el registrador verificara que al momento de la inscripcion no exista
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un titulo inscrito anteriormente que contraiga lo que se busca inscribir. Esto
beneficia a los interesados, debido a que el registro del titulo otorga una
proteccion que le permitird ser oponible frente a tercero, los mismos que
buscarian el ingreso a registros que algunos actos que afecten el derecho

anteriormente inscrito.

Asimismo, Pau (2003), es menester mencionar que si una sociedad esta de
manera organizada y estructurada tiene un objetivo econdémico el cual esta
basado en poder incentivar la mayor circulacion de lo que corresponde a la
riqueza y asi como el incremento del fomento del crédito territorial. Sin
embargo, esto se hace en el contexto, asi como en el contexto actual
involucrando una serie de factores, ya que el libre mercado, intercambio o libre
transferencia de bienes conlleva tres tipos de costos, los cuales son: i) la
informacion, ii) la negociacion vy iii) el seguimiento del cumplimiento que
se acuerde podra comenzar con referencia a una expresion o relacion juridica
donde se requiera un objetivo maximo de certeza o seguridad relativo a sus

propios estados financieros. (p. 17)

En cuanto, a la regulacion del articulo 2011 del Cédigo Civil Soria (2001), este
ha brindado una manifestacion acorde con el mercado el cual hace referencia
a una norma que corresponde al principio de rogacién y el principio de
legalidad. Campos (2019), en cuanto al principio de rogacién, el registrador
solo puede actuar a solicitud de parte, siendo asi que este no puede proceder
de oficio, de esa forma no se debe hacer a un lado que aun existen ciertas
excepciones que el registrador debe tener presente en cuanto a la forma que
debe de actuar ya sea de parte o de oficio, por lo contrario, este no contradice
o desvirtia en algun momento la figura de hipoteca legal establecida en
articulo 1119 del Codigo Civil.

Por otro lado, las caracteristicas de la calificacion registral, Rimascca (2015),
manifiesta que se han establecido una serie de elementos que tienen
caracteres singulares en cuanto a la calificacion registral, siendo dos: el
registrador y tribunal registral. En ese sentido, el autor sefiala que las
funciones registrales tienen autonomia para operar de forma independiente,

pero que también se tiene que realizar de forma obligatoria, tiene la calidad
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de integral, teniendo objeto de revision, y el cual debe ser manifestado
actuando de forma personal; es decir, que, ser ejercido es indelegable, este
tiene que ver la calificacion que se debe realizar en el correcto procedimiento
gue se debe seguir y pues esta labor lo tiene que realizar de alguna forma el
debido registrador publico, en ese sentido se podra llegar a una conclusion,
que de acuerdo a la situacion en que se encuentre el titulo en el marco
normativo y sobre los registros que deben comprenderse de acuerdo a los
asientos o en otro sentido sobre los titulos archivados, todos estos para ser

registrado.

En ese sentido Ticona y Soriano (2017), sino puede concretar cierto
desenvolvimiento, estos se encaminaran el cual puede tener como efecto que
se perjudique en cierto sentido en cuanto al debido registro que se realizan en
visto a los asientos de inscripcion que no surten con validez, siendo asi que
estos responden a ciertos actos juridicos o entorno al sistema administrativo
gue contienen la misma calidad, en ese sentido se puede decir, que, el registro
tiene que ver con una instituciébn que contienen una serie de asientos que son
ineficientes, pero no carecen de ser oponible, fraudes que pueden distorsionar
la informacion y veracidad, de tal manera, se debe tener en cuenta sobre el
nivel de protecciébn que se tiene sobre seguridad, puesto que es algo
primordial la seguridad en todo registro. Por lo tanto, en el entorno del contexto
el afectado sera el Estado y dentro del ambito practico el gran afectado sera
el Poder Judicial; asi se evidenciara una terrible carga sobre el trabajador por
el elevado nimero de procesos que de alguna forma dejaran sin efecto la
inscripcion. (p. 159)

En ese sentido, se cita en Coghlan (1984), Pedro Felipe Villaro indica lo
siguiente: es decir que se sustenta que la calificacién no puede ser indistinta
a la finalidad que de alguna forma es de caracter restringida en cuanto a lo
que se refiere al control de legalidad, pues se tiene relacion sobre cierta
documentacion que se debe registrar de algun y en lo que se debe regir por
las leyes que procuran dirigir sobre el contenido que se requiere entre los
instrumentos, pues, la calificacion se refiere a un campo de accién siendo un

prepuesto l6gico que se refiere sobre la publicidad registral, se realiza un
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examen discrecional sobre la legalidad en una serie de cualidades, siendo
posible relacionarse a otros principios que dispone un trato de forma sucesiva,
prioridad, singularidad, cuando se realiza una calificacion se puede detectar
una serie de requisitos que son de alguna forma exigidos, por otro lado, la
manifestacion y relacion sobre los principios que se rigen en cuanto al sistema
registral siendo una razon muy evidente la efectiva congruencia e
incorporacion de caracter interno pudiendo conseguir una publicacion idénea

asegurando el tema juridico.

De acuerdo a, Ibarra (2017), se puede manifestar que, el funcionamiento
segun ciertos procesos de indole registral tiene un lugar preponderante
vinculado al derecho general, pues su ejercicio sobre el derecho registral tiene

gue ver con un ambito especializado. (p. 198)

Pau (2001), expresa: Menciona que, de por si, algin motivo el registrador se
pone en contra de la inscripcién no es en base a la defensa de intereses que
tiene, por lo contrario, es porque actlia en un marco estructurado de legalidad,
en ese sentido nos encontramos en una condicion evidente sobre publicidad
registral y también sobre una manifestacion juridica sobre la cual se dirige esa
publicidad. (p. 197)

Moisset (2004), sustenta que la manifestacion de acuerdo al principio de
legalidad y disponiendo de cierta funcion dirigida a expresar que el principio
de legalidad tiene que ver con la principal direccionada a la sobre la faculta y
registrador en el cual se sostiene un estudio referente a la documentaciéon que
se inscribirdn sobre admisibilidad o rechazo. Se debe tener en cuenta que
toda la documentacibn que se encuentre lista para presentarla este
regularizada, ordenada y en adecuada estructura, siendo asi que es posible

tener una seguridad sobre las actuaciones que se tienen que realizar. (p. 189)

Gbomez y Pozo (2000), sustentan que, cuando se refiere a la evaluacion sobre
la direccionada comprobacion que realiza el efectivo Registrador de La
Legalidad de titulos, este tiene que, de alguna manera realizar la inscripcion,

segun su criterio le dara por degenerada o suspendera. Es decir que, existe

19



un nivel de preponderancia para declarar calificados los titulos que se tienen

el cual sera reconocible en un marco conceptual legal. (p. 68)

El profesor Ortiz (2017), sefiala que: Es decir que corresponde al tribunal
registral en cuanto a la razon especial que de acuerdo al objetivo, finalidad de
poder realizar la calificacion sobre la cual tiene que generar precedentes de
observancia obligatoria sobre dicha facultad que tiene el tribunal pues no se
detiene en su funcién continta de forma constante aportando en materia de
derecho registral ciertas prerrogativas que son exigibles para tener una

calificacion sobre documentacién administrativa. (p. 219)

En ese sentido se puede decir que cuando nos referimos a Calificacion
registral sobre cierta documentacion judicial se tiene en cuenta que el maestro
argentino Moisset (2004), manifiesta que, el articulo en el 2011 no permite la
adecuada limitacion en los casos que se pueda ordenar un asiento de
inscripcién, siendo por ese motivo que se llega que nos referimos en el sentido
técnico, dirigido a la finalidad sobre resultado de la facultades de calificacion
que debe tener el registrador al ser peruano por el cual no sufre ninguna
restriccion en sentido que la documentacién viene a ser judicial en la cual se
realiza cierta anotacion, asi como referencia en el sentido de las medidas

cautelares. (p. 248)

Las dimensiones expuestas son las siguientes: Confrontacion de la ecuacion
de los titulos con los asientos de la partida registral. Es la parte del proceso
en la que se tiene que realizar la inscripcion de forma correspondiente y Unica,
teniendo siempre en cuenta todos los antecedentes que son de indole registral
y que no tengan perjuicio en cuanto a la legitimacion. Esto es en qué forma se
debe realizar la discrepancia, es teniendo en cuenta la correcta manera en
gue se procede la evaluacién de datos, asi como la identificacion del titular
registral y de la persona que es otorgante del acto, otro agente importante es
el registrador, en el cual debe existir de manera adecuada una conexion el
mismo que debera ingresar correctamente a la base de datos de RENIEC, con
el fin de corroborar si es la persona adecuada. Verificacion de la existencia de

los obstaculos que emanen de la partida. Es necesario tener en cuenta cuales
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son los titulos que estan en calidad de pendientes que de algun modo puedan

impedir temporal o definitivamente la inscripcion. (p.14)

21



METODOLOGIA

3.1.

3.2.

Tipo y disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo bésica, ya que solo sirvid para recopilar
informacion para verificar hipétesis, pero no manipula variables, por lo
gue esta orientado a generar conocimiento y teoria. (Hernandez et al.,
2014)

Disefio de investigacion

Disefio no experimental: puesto que se trata de estudios en los que no
modificamos intencionadamente las variables. (Hernandez et al., 2014,
p. 153); y esta correlacionada, porque se analizaron las relaciones entre

dos o mas categorias. (Hernandez et al., 2014, p. 158)

El disefio se esquematiz6 de la siguiente manera:
V

/ r

ANl

\ V,

1

Donde:
= Muestra
Vi= calidad de atencién
V2= Procesos de calificacion de titulos
r = Relacion

Variables y Operacionalizacion
Variables:

V1: calidad de atencion

V2: Procesos de calificacion de titulos

Nota. La matriz de operacionalizacion se encuentra en anexos.
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3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis
Poblacion
Segun, Hernandez et al. (2014), es el compendio de la totalidad de casos

gue posean las mismas caracteristicas. (p. 174)

La poblacion estard conformada por 376 usuarios, datos recogidos al 31
de octubre del afio 2021.

Criterios de seleccion

Inclusién: Se incluyo a:

- Usuarios mayores de 18 afios hasta los 65 afios,

- Usuarios debidamente registrados en la base de datos de la entidad.
Exclusion: Se excluyé a:

- Usuarios fuera del rango de las edades mencionadas en el punto
anterior.

- Usuarios no registrados en la data.

Muestra: Para el hallazgo de la muestra se menciona la siguiente

formula:
B z%pgN
n= e?(N —1) + z%pq
95%
Z= 1.96
E = 0.05
p = 0.8
q= 0.2
N = 376
n = 3.8416 * 0.16 * 376
0.0025 * 375 + 0.61466

_ 231.110656

n= 1.48466 155
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3.4.

La muestra estuvo conformada por 155 usuarios de la Zona Registral
[1l- Moyobamba-2021.

Muestreo: Probabilistico aleatorio simple.

Unidad de analisis: Fue un usuario de la Zona Registral IllI-
Moyobamba-2021.

Técnica e instrumento de recolecciéon de datos, validez y
confiabilidad

Técnica

La técnica empleada fue la encuesta, segun Hernandez et al. (2014) es
un meétodo de recopilacion de datos que se utiliz6 para recopilar

informacion. (p. 217)

Instrumentos

El cuestionario utilizado para la recopilacion de informacion referente a
la calidad de atencion, estuvo integrado por 23 preguntas de acuerdo a
sus dimensiones e indicadores; asimismo, cuenta con una escala ordinal
1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre.
Seguidamente, para abordar el andlisis de la variable, se desarrollo el
proceso de baremacién en base a 3 niveles: Bajo (23 — 54), medio (55 —
85) y alto (86 — 115).

El cuestionario utilizado para la recopilacién de informacién referente a
los procesos de calificacion de titulos, estuvo integrado por 10 preguntas
de acuerdo a sus dimensiones e indicadores; asimismo, cuenta con una
escala ordinal 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre,
5= Siempre. Seguidamente, para abordar el analisis de la variable, se
desarrollo el proceso de baremacion en base a 3 niveles: Bajo (10 — 23),
medio (24 — 36) y alto (37 — 50)

Validez

La determinacion de la valides de los cuestionarios, se realizé mediante
el juicio de expertos, el cual congregara a tres profesionales
conocedores de las variables que se han abordado en el estudio y de la

realizacion del procedimiento en especifico. Segun Hernandez,
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Fernandez y Baptista (2014) la determinacion de validez en el
instrumento, se realizaron para determinar si realmente mide lo que

busca medir. (p. 200)

] o Promedio o
Variable N° Especialidad ) Opinién del experto
de validez
1 Metodélogo 4.5 Coherente y aplicable
) o Concordancia y
Calidad de 2 Especialista 4.9 )
L aplicable
atencion -
o Concordancia y
3 Especialista 4.8 )
aplicable
1 Metodélogo 4.5 Coherente y aplicable
Procesos de o Concordancia y
o _ Especialista 4.9 )
calificacién de aplicable
titulos o Concordancia y
3 especialista 4.8 )
aplicable

La tabla que se muestra, presenta los resultados del proceso de
validacion de los instrumentos, los cuales corresponden al criterio de
cada especialista, de esta manera, se encontraron que el promedio de
validez, es de 4.73, el cual hace referencia a un 94.6% de concordancia
entre expertos, por lo tanto, se determiné que los instrumentos contienen

alto nivel de validez para su aplicacion.

Confiabilidad
Para, Hernandez et al. (2014), para que, un instrumento sea considerado
como confiable, este debe tener un Valor superior a 0.7 de acuerdo al

alfa de Cronbach.

Analisis de confiabilidad de calidad de atencion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0
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3.5.

3.6.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,932 23

Analisis de confiabilidad de proceso de calificacion de titulos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,958 10

Procedimientos

Se inici6 con la definicion del problema de investigacion, considerando
al método emperico para su realizacion. Seguido a ello, se procedera al
desarrollo del marco tedrico (antecedentes y sustento tedrico por
variable), en este capitulo se considerd informacién actual, es decir
teorias y estudios de revistas no mayores a 5 afios de antigliedad. Luego
se procedi6 a la recoleccion de informacién del objeto de estudio para
posterior a ello evaluarlo y tabularlo. Finalmente, se contrasté la hipotesis

y se elaboraron las conclusiones y recomendaciones.

Métodos de anélisis de datos

Se utilizé a la estadistica de tipo descriptiva para organizar los datos
cuantitativos mediante tablas y figuras estadisticas, asimismo se utilizé
para calcular los porcentajes, medidas de tendencia central, entre otros,
el cual sera determinado mediante el programa SPSS V. 25; asimismo,
para la contrastacion de hipétesis y la respuesta a los objetivos

planteados, se utiliz6 al coeficiente de Pearson, el cual toma valores de
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3.7.

entre -1 y 1 para representar tanto el tipo, como el nivel de relacion

existente entre los elementos o variables analizadas.

Aspectos éticos

Para el desarrollo integral del estudio, se respetd los principios éticos
internacionales, dentro de los cuales se resaltan, al respeto, teniendo
cuidado de tratar con cuidado y respeto a cada uno de las personas que
se involucraron en el estudio; principio de justicia, dando lugar a la
imparcialidad, brindando oportunidades a todos por igual; principio de
beneficencia, precisando que el objetivo es beneficiar al objeto de
estudio, ayudandolo a revertir la problemética encontrada; principio de
éticay moral, respetando estos principios en cada persona, sin forzarlos

a cambiar.
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IV. RESULTADOS
4.1. Nivel de calidad de atencion en la Zona Registral Ill- Moyobamba-

2021.

Tabla 1. Nivel de calidad de atencion en la Zona Registral IlI-
Moyobamba-2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje

Bajo 23 - 54 39 25%

Medio 55 -85 73 47 %

Alto 86 - 115 43 28 %

Total 155 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en la Zona Registral 1lI- Moyobamba-
2021.

Interpretacion:
Respecto al nivel de calidad de atencion, es medio en 47 %, alto en 28

% y bajo en 25 %.
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4.2. Nivel de calidad de atencién por dimensiones en la Zona Registral
[ll- Moyobamba-2021.

Tabla 2. Nivel de calidad de atencion por dimensiones en la Zona
Registral Ill- Moyobamba-2021.

Dimensiones Escala Intervalo f %
Bajo 5-12 51 33 %
Elementos Medio 13-19 71 46 %
tangibles Alto 20 - 25 33 21 %
Total 155 100 %
Bajo 5-12 39 25 %
o Medio 13-19 86 56 %
Fiabilidad
Alto 20-25 30 19 %
Total 155 100 %
Bajo 5-12 45 29 %
Capacidad de  Medio 13-19 70 45 %
respuesta Alto 20 - 25 40 26 %
Total 155 100 %
Bajo 4-9 47 30 %
. Medio 10-14 77 50 %
Seguridad
Alto 15 - 20 31 20 %
Total 155 100 %
Bajo 4-9 41 27 %
Medio 10-14 63 41 %
Empatia
Alto 15 - 20 51 32 %
Total 155 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en la Zona Registral IlI- Moyobamba-2021.

Interpretacion:

Respecto al nivel de calidad de atencion por dimensiones; la dimension
de elementos tangibles, es medio en 46 %, bajo en 33 % y alto en un 21
%; la dimension de fiabilidad, es medio en 56 %, bajo en 25 % y alto en
19 %; la dimension de capacidad de respuesta, es medio en 45 %, bajo

en 29 % y alto en 26 %; la dimension de seguridad, es medio en 50 %,
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4.3.

bajo en 30 % y alto en 20 %; la dimension de empatia, es medio en 41

%, alto en 32 % y bajo en 27 %.
Nivel de los procesos

Procesos de calificacion de Titulos en la Zona Registral lllI-

Moyobamba-2021.

Tabla 3. Nivel de los procesos de calificacion de Titulos en la Zona

Registral 11l- Moyobamba-2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje

Bajo 10 - 23 37 24 %
Medio 24 - 36 73 47 %
Alto 37-50 45 29 %
Total 155 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en la Zona Registral IlI- Moyobamba-2021.

Interpretacion:
Respecto al nivel de procesos de calificacion de titulos, es medio en

47 %, alto en 29 % y bajo en 24 %.
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4.4. Nivel de los procesos de calificacion de Titulos por dimensiones en

la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021.

Tabla 4. Nivel de los procesos de calificacion de Titulos por dimensiones

en la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021.

Dimensiones Escala Intervalos Frecuencia Porcentaje
Confrontacién de Bajo 5-12 53 34 %
la ecuacion de Medio 13-19 64 41 %
los titulos con los Alto 20 - 25 38 25 %
asientos de la

. . Total 155 100 %
partida registral
Verificacion de la Bajo 5-12 50 32 %
existencia de los Medio 13-19 66 43 %
obstaculos que Alto 20 - 25 39 25 %
emanen de la
Total 155 100 %

partida

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021.

Interpretacion:

Respecto al nivel de los procesos de calificacion de titulos por
dimensiones, la dimension de confrontacion de la ecuacion de los titulos
con los asientos de la partida registral, es medio en 41 %, bajo en 34 %
y alto en 25 %; la dimension de verificacion de la existencia de los
obstaculos que emanen de la partida, es medio en 43 %, bajo en 32 %

y alto en 25 %.
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4.5. Relacion entre la calidad de atencion y los procesos de calificacion
de Titulos en la Zona Registral lll- Moyobamba-2021.

Tabla 5. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion ,104 155 ,000
Proceso de calificacion de los ,087 155 ,006

titulos

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Considerando el criterio de que la muestra es inferior a las 50 unidades,
se desarroll6 la prueba de normalidad mediante Kolmogorov-Smirnov el
cual dio como resultado un valor inferior a 0.05 por lo que se determiné
gue la muestra posee una distribucién no paramétrica, por lo tanto, se
establecié el uso del coeficiente Rho de Spearman para abordar la

determinacion de las correlaciones entre variables.

Tabla 6. Relacion entre la calidad de atencion y los procesos de
calificacion de Titulos en la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021.

Calidad de Proceso de
atencién calificacion
de los titulos
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,992™
Spearm atencién correlacién
an Sig. (bilateral) . ,000
N 155 155
Proceso de Coeficiente de ,992™ 1,000
calificacién de correlacion
los titulos Sig. (bilateral) ,000 .
N 155 155

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Figura 1. Dispersion entre la calidad de servicios y los procesos de
calificacion de titulos

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre la calidad de atencion y los procesos de
calificacion de Titulos en la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021.
Mediante el andlisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un
coeficiente de 0. 992 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a
0,000 (p-valor =0.01), por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir,
existe relaciéon significativa entre la calidad de atencion y los procesos
de calificacion de Titulos en la Zona Registral 11l- Moyobamba-2021.

En cuanto al analisis de la figura de dispersién, solo el 98.41% de la

calidad de atencion influye en los procesos de calificacion de Titulos.
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DISCUSION

En este capitulo se contrasta los resultados obtenidos en la investigacion con
los resultados de las investigaciones citadas, teniendo asi que el nivel de
calidad de atencion, es medio en 47 %, alto en 28 % y bajo en 25 %, ademas,
el nivel de calidad de atencion por dimensiones; la dimension de elementos
tangibles, es medio en 46 %, bajo en 33 % y alto en un 21 %; la dimension de
fiabilidad, es medio en 56 %, bajo en 25 % y alto en 19 %; la dimensién de
capacidad de respuesta, es medio en 45 %, bajo en 29 % y alto en 26 %; la
dimensién de seguridad, es medio en 50 %, bajo en 30 % y alto en 20 %; la
dimensién de empatia, es medio en 41 %, alto en 32 % y bajo en 27 %, dichos
resultados se deben a que se atiende de manera rapido los tramites de los

usuarios, siendo estas oportunas.

Estos resultados guardan relacién con lo expuesto por Cevallos et al. (2018),
la evaluacion es con referencia a la calidad que corresponde al servicio que
es debido por parte de todos los usuarios/clientes que depende del debido
trabajo que se viene realizando, ademas por todas aquellas organizaciones
gue son en busqueda de lograr un eficaz nivel de satisfaccion, pero eso
depende también de un adecuado grado que es sobre la dependencia de las
expectativas que se basan en clientes, ya que tienen en su debido momento
la forma de poder recibir todos los servicios, asimismo, Flores (2020),
menciona que la propuesta trae consigo una mejora y suele fortalecer la
gestién por resultados y que es conforme la calidad de atencion que se puede
de alguna forma brindar a los mencionados contribuyentes que se debe
realizar a través de la adecuada manifestacién/presentacion, asi como
también de la correcta planificacion, organizacién, direccion, control y
evaluacion que se ejerce sobre las debidas actividades que se realizan en

cuanto al cumplimiento.

En cambio, Ruiz (2020), menciona que el 80% de los estudios han
mencionado que deben existir una forma de poder administrar la calidad que
es referente al determinado servicio que es del nivel publico, referente a sobre
aguel proceso que debe contener las debidas caracteristicas que estén por

encima de las expectativas del usuario, con ellos éstos deben ser eficientes
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en sus dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia

y tangibilidad.

Asimismo, se muestra el nivel de procesos de calificacion de titulos, es medio
en 47 %, alto en 29 % y bajo en 24 %, ademas, el nivel de los procesos de
calificacion de titulos por dimensiones, la dimension de confrontacion de la
ecuacion de los titulos con los asientos de la partida registral, es medio en
41 %, bajo en 34 % vy alto en 25 %; la dimension de verificacién de la
existencia de los obstaculos que emanen de la partida, es medio en 43 %,
bajo en 32 % Yy alto en 25 %, debido a que un asiento registral garantiza la
seguridad Juridica, como pregona la SUNARP en su Slogan y como la norma
lo sefiala, dichos resultados guardan relacién con lo expuesto por Montero
(2020), quien menciona la calificacion registral en el estado peruano es regular,
en la medida que no todas las zonas registrales desarrollan una adecuada

gestién, con demoras en procesos, deficiente seguridad juridica.

Ademas, Alcalde y Goldenberg (2019), hace mencion que, en la actualidad lo
gue respecta a la incorporacion del sistema registral se basa en las debidas
inscripciones que vienen siendo efectuadas de forma consecutiva, en lo que
corresponde el orden cronolégico que de alguna manera se procedid a
solicitar la inscripcion de aquellos actos que corresponden a los contratos o
a las diferentes resoluciones judiciales, asimismo, Zambrano (2020) hace
mencion que con referencia al derecho registral es el que de alguna manera
engloba sobre todo los tipos de actos de registros publicos que pueden existir,
y que de alguna forma se pueda lograr poder analizar con respecto a sus
antecedentes, ya que se necesita poder abordar sobre todos aquellos hechos
gue son de alguna forma de preponderancia a la historia sobre los registros
gue forman parte a los anteriormente utilizados, ademas es de forma especial
gue los referentes actos destinados a los negocios juridicos, suelen ser de

aquellas personas y registro de los bienes.

También, Huerta (2021), menciona que, el debido uso qué se le viene dando
a la tecnologia es el que permite de alguna u otra forma que los Registros
Publicos se actualicen y requieran de alguna forma sobre su modernizacion,

ademas se viene realizando cada vez, conforme en el paso de los tomos a los
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asientos electronicos que ha significado un gran avance en el sistema registral
peruano, siendo de esa manera se ha procedido a facilitar la debida
calificacion registral y mejora en la prestacion de los servicios que son debido
alainscripcion y ala publicidad registral que se realiza y finalmente, Sdnchez
(2017), manifiesta que, el disefio actual, no puede implicar una
correspondiente y debida circunstancia de caracter débil, porque tampoco
tiene una vinculo fuerte que procede sobre la debida calificacion y ademas
viene siendo aplicada porque tampoco puede existir alguna revision que sea
posterior de la inscrita, asi como también puede ser que las actuales y
diversas modificaciones pueden ser por obtener una expulsion ex post de
inscripciéon del debido asiento que es registral que puede carecer de causa

material.

Finalmente, se destaca la existencia de una relacion significativa entre la
calidad de atencion y los procesos de calificacion de Titulos en la Zona
Registral 1ll- Moyobamba-2021, ya que el coeficiente de Rho de Spearman
fue de 0, 992 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor
< 0.01); ademas, solo el 98.41% de la calidad de atencién influye en los
procesos de calificacidon de Titulos, indicando que a mejor calidad de atencion,
mejor sera los procesos de calificacion de titulos dichos resultados guardan
relacion con lo expuesto por Pinedo (2020), quien menciona que existe
relacion entre ambas variables, debido a que el Rho de Spearman fue de
0.791 y un p valor de 0.000, indicando a que mejor calidad de atencién, mejor
seran los procesos internos que realice la institucion, ya que se contara con
personal que brinde una adecuada atencion, buscando siempre que se
satisfaga la necesidades de los usuarios, asimismo, Ramirez (2020),
manifiesta existe una relacion positiva baja, en lo que se refiere a la gestion
de calidad y productividad, lo que amerita que la administracion busca
implementar las medidas que son la forma adecuada de capacitacién que se
deben realizar en los debidos colaboradores que son referentes con la

atencion al cliente.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1. Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y los procesos

de calificacién de Titulos en la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021., ya
que el coeficiente de Rho de Spearman fue de 0, 992 (correlacion
positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas,
solo el 98.41% de la calidad de atencion influye en los procesos de
calificacion de Titulos, indicando que a mejor calidad de atencién, mejor
sera los procesos de calificacidn de titulos.

6.2. El nivel de calidad de atencién, es medio en 47 %, alto en 28 % y bajo en

6.3.

25 %.

El nivel de calidad de atencién por dimensiones; la dimension de
elementos tangibles, es medio en 46 %, bajo en 33 % y alto en un 21 %;
la dimension de fiabilidad, es medio en 56 %, bajo en 25 % y alto en 19
%; la dimension de capacidad de respuesta, es medio en 45 %, bajo en
29 %y alto en 26 %; la dimension de seguridad, es medio en 50 %, bajo
en 30 % y alto en 20 %; la dimension de empatia, es medio en 41 %, alto
en 32 % y bajo en 27 %.

6.4. El nivel de procesos de calificacion de titulos, es medio en 47 %, alto en

29 % y bajo en 24 %.

6.5. El nivel de los procesos de calificacion de titulos por dimensiones, la

dimensién de confrontacién de la ecuacién de los titulos con los asientos
de la partida registral, es medio en 41 %, bajo en 34 % vy alto en 25 %;
la dimensién de verificacion de la existencia de los obstaculos que

emanen de la partida, es medio en 43 %, bajo en 32 % Yy alto en 25 %.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Al jefe de la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021, mejorar los tiempos
de atencion, sobre todo en la entrega de los tramites de los usuarios, con
el objetivo de contar con procesos rapidos que ayude a evitar las sobre

cargas laborales.

Al jefe de la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021, capacitar al personal
en temas de atencion, con el objetivo que este brinde un trato Cortez y
amable al usuario, ademas que incentive un buen ambiente laboral en la

institucion.

Al jefe de la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021, evaluar los cuellos de
botella de los procesos de calificacion de titulos, con la finalidad de poder
implementar estrategias de reduccion de tiempo y simplificacion de

requisitos.

Al jefe de la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021, uniformidad de
criterios por parte de los registradores para la calificacion de los titulos
gue garantice la seguridad Juridica como la norma lo sefiala y para evitar

observaciones fuera de la normativa perjudicando asi al usurario.

Al jefe de la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021, que las observaciones
formuladas por los registradores al titulo presentado para su inscripcion
sean oportunas y que los documentos presentados al registro sean

calificados por un registrador en especial.
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Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escalade
medicién
Segun Gallardo (2016) es una evaluacién | La calidad de la atencion es Elementos Equipo
dirigida que refleja las percepciones del el grado en que los servicios | tangibles Personal
usuario. Los usuarios constituyen sus incrementan la probabilidad . Tiempo
Vi apreciaciones de la calidad de la de alcanzar resultados Fiabilidad Efectividad
Calidad de atencion basada en la estimacion del deseados y se ajustan a _ Rapidez
atencién desempefio en varios niveles, y al final conocimientos profesionales | Capacidad de Comunicacion Ordinal
ajustan esas tasaciones para obtener basados en datos respuesta
una captacién general de la indole de la probatorios, se medira a .
. A . : Confianza
atencion (p. 11). través de un cuestionario de Seguridad Seguimiento
acuerdo a sus variables y
dimensiones. Empatia Rapidez
La Resolucion del Superintendente Es el examen, comprobacion antecedentes
Nacional de los Registros Publicos N° y apreciacion previa que registrales
126-2012- SUNARP-SN (2012), lo define | realiza el registrador de la identificacion del
como la evaluacién integral de los titulos | legalidad de los titulos y Confrontacién de la | titular registral
presentados al registro que tiene por documentos complementarios | ecuacién de los identificacion del
objeto determinar la procedencia de su que son presentados al titulos con los sujeto otorgante del
V2 inscripcién. Esta a cargo del Registrador | registro para su posterior asientos de la acto
Proceso de |y Tribunal Registral, en primeray en inscripcion, se medira a partida registral Ordinal
ga“tﬂtc?c'on segunda instancia respectivamente, través de un cuestionario de
e titulos

quienes actian de manera
independiente, personal e indelegable,
en los términos y con los limites
establecidos en este Reglamento y en
las demas normas registrales. (p. 13)

acuerdo a sus variables y
dimensiones.

Verificacién de la
existencia de los
obstaculos que
emanen de la
partida

titulos pendientes
relativos




Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de atencidn y procesos de calificacién de Titulos en la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021

5 - TECNICA E
FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INSTRUMENTOS
Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢ Cual es la relacién entre la calidad de atencién | Determinar la relacion entre la calidad de atencion | Hi: Existe relacién significativa entre la calidad de atencion y los
y los procesos de calificacion de Titulos en la y los procesos de calificacion de Titulos en la procesos de calificacién de Titulos en la Zona Registral 1lI-

Zona Registral lll- Moyobamba-2021? Zona Registral lll- Moyobamba-2021. Moyobamba-2021.
Problemas especificos Objetivos especificos Ho: No existe relacién significativa entre la calidad de atencién y
¢,Cual es el nivel decalidad de atencion en la Analizar el nivel de calidad de atencién en la Zona | los procesos de calificacion de Titulos en la Zona Registral Il1-
Zona Registral lll- Moyobamba-2021? Registral lll- Moyobamba-2021 Moyobamba-2021
¢,Cual es el nivel de calidad de atencién por Analizar el nivel de calidad de atencién por Hipotesis especificas
dimensiones en la Zona Registral Ill- dimensiones en la Zona Registral Ill- H1: El nivel de calidad de atencién en la Zona Registral Ill-
Moyobamba-2021? Moyobamba-2021. Moyobamba-2021, es buena.
¢ Cual es el nivel de los procesos de calificacion | Analizar el nivel de los procesos de calificacion de | H2: El nivel de calidad de atencion por dimensiones en la Zona
de Titulos en la Zona Registral Ill- Moyobamba- | Titulos en la Zona Registral Ill- Moyobamba-2021 | Registral lll- Moyobamba-2021, es buena Técnica
202172

Analizar el nivel de los procesos de calificacion de | H3: El nivel de los procesos de calificacion de Titulos en la Zona
¢ Cuél es el nivel de los procesos de calificacion | Titulos por dimensiones en la Zona Registral ll1- Registral lll- Moyobamba-2021, es bueno. Encuesta
de Titulos por dimensiones en la Zona Registral | Moyobamba-2021
I1I- Moyobamba-20217? H4: El nivel de los procesos de calificacion de Titulos por

dimensiones en la Zona Registral ll- Moyobamba-2021, es bueno. | Instrumentos

DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA VARIABLES Y DIMENSIONES Cuestionario

Disefio de investigacion. Tipo no experimental

de corte
transversal y
disefio
Correlacional.
Vi

M r
VI

Dénde:

M = Muestra

V1 = calidad de atencién

V2= Procesos
calificacion de titulos

| = Relacién

de

Poblacion

La poblacion estara conformada por 376 usuarios.

Muestra
155 usuarios

Variables Dimensiones
Elementos tangibles
Calidad de Fiabilidad
- Capacidad de respuesta
atencion -
Seguridad
Empatia
Confrontacion de la ecuacién
P d de los titulos con los asientos
roceso de de la partida registral
calificacion de — - -
: Verificacion de la existencia
titulos .
de los obstaculos que emanen
de la partida




Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario de calidad de atencién

Estimado (a), me dirijo a usted con la finalidad de pedirle de favor llenar el siguiente

cuestionario que corresponde a la calidad de atencion en la Zona Registral IlI-
Moyobamba-2021

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con un aspa (X) solo el nimero

gue mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. Considere la

siguiente escala de valoracion:

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre

Siempre

1 2 3 4

5

Dimensiones /items

Escala de medicion

D1 Dimension 1: Elementos tangibles 1 2 3 4 5

1 Considera que existe infraestructura adecuada para la
atencion al publico

5 La institucion cuenta con instalaciones limpias y
adecuadas

3 La sala de espera cuenta con espacios comodos hasta
recibir respuesta de sus tramites.
La institucion cuenta con equipos Yy soportes

4 | tecnolégicos modernos que le permiten agilizar sus
tramites.

5 Los ambientes de la Zona Registral Ill- Moyobamba
estuvieron limpios, comodos y acogedores

D2 Dimension 2: Fiabilidad

6 | En el servicio se da una atencion inmediata al usuario

7 Los procedimientos que se efectdan en el servicio son
comunicados a los usuarios

8 El personal que labora transmite al usuario un alto
grado de confianza

9 Cuando el usuario tiene alguna duda es resuelta por el
personal que labora

10 El persqqal gue atiende en el servicio cumple a tiempo
Su servicio

D3 Dimension 3: Capacidad de respuesta

11 La atencion que se brinda fue de manera rapida y

adecuada




Considera que el personal que labora esta capacitado

12 .
para resolver tus interrogantes

13 Considera que el personal sigue buenas normas de
atencion con los usuarios

14 Los ipformes de los procesos realizados son
comunicados de manera oportuna

15 | El tiempo de espera para ser atendido fue corto

D4 | Dimension 4: Seguridad

16 El personal le brindo el tiempo necesario para contestar
sus dudas o preguntas sobre su tramite

17 El personal esta siempre dispuesto a atenderlo y darle
la informacién respectiva de su salud

18 El personal brinda explicaciones suficientes al usuario
sobre sus tramites

19 Se siente seguro al realizar una consulta sobre alguna
duda

D5 | Dimension 5: Empatia

20 En el servicio se muestra disponibilidad de escucha las
personas que trabajan en ella

21 Cuando solicita una respuesta el personal demuestra
interés por darle una solucién

20 El trato dado a los usuarios por parte del personal es
excelente

23 El personal que labora en el servicio explica con

palabras faciles las consultas realizadas




Cuestionario de procesos de calificacion de titulos

Estimado (a), me dirijo a usted con la finalidad de pedirle de favor llenar el siguiente

cuestionario que corresponde a los procesos de calificacién de titulos en la Zona
Registral Ill- Moyobamba-2021

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con un aspa (X) solo el nUmero

gue mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. Considere la

siguiente escala de valoracion:

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre

Siempre

1 2 3 4

5

Dimensiones /items

Escala de medicién

D1

Dimension 1: Confrontacion de la ecuacién de los
titulos con los asientos de la partida registral

1

2 3 | 4

5

Alguna vez usted se ha visto afectado y/o perjudicado
por la diversidad de pronunciamientos cuando califican
titulos similares.

Usted en algdn momento hubiera deseado que su
documento presentado al registro sea calificado por un
registrador en especial

¢,Cree Usted que existe falta de unificacion de criterios
al momento de la calificacion registral?

¢Cree usted que un asiento registral garantiza la
seguridad Juridica, como pregona la SUNARP en su
Slogan y como la norma lo sefiala?

¢, Considera adecuada la uniformidad de criterios por
parte de los registradores para la calificaciéon de los
Titulos?

D2

Dimensidn 2: Verificaciéon de la existencia de los
obstaculos que emanen de la partida

Usted que ha realizado algun tramite para la inscripcion
de un acto, ante el registro ¢ha identificado que los
registradores al momento de la calificacibn mantienen
criterios diferentes ante titulos similares?

Considera usted que los registradores al momento de
calificar los titulos son demasiados apegados a lo que
sefala la legislaciébn sin tener en consideraciéon la
realidad

Los tramites de inscripcién que ha realizado ante el
registro, que le ha causado el resultado obtenido




Las observaciones formuladas por los registradores al
titulo presentado para su inscripcién son oportunas

10

¢Considera que existen deficiencias del marco
normativo del sistema registral?




Validacion de los instrumentos de investigacion

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Rodriguez Mendoza, Segundo Saul

Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin

Especialidad : Maestro en ciencias econémicas, mencién gestion empresarial
Instrumento de evaluacion : Cuestionario Atencion

Autor del instrumento : Urueta Mercié, Alberto Augusto

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

CRITERIOS INDICADORES i1 2|3 |4
Los items estan redactados con lenguaje apropiado

CLARIDAD y libre de ambigliedades acorde con los sujetos X
muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento
permiten recoger la informacién objetiva sobre la
variable Atencion, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

OBJETIVIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y
legal inherente a la variable: Atencion

Los items del instrumento reflejan organicidad
i légica entre la definicion operacional y conceptual
ORGANIZACION respecto a la variable Atencién, de manera que X
permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

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

Los items del instrumento son coherentes con el
INTENCIONALIDAD tipo de investigacion y responden a los objetivos, X
hipotesis y variable de estudio: Atencion

La informacién que se recoja a través de los items
CONSISTENCIA del instrumento, permitirda analizar, describir y
explicar la realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensiéon de la variable: X
Atencion
La relacion entre la técnica y el instrumento

METODOLOGIA propuestos responden al propésito de la X

investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.

La redaccién de los items concuerda con la escala

PERTINENCIA . ;
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 45

Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo que
procede su aplicacion.
PROMEDIO DE VALORACION: 4.5 BUENA

Tarapoto, 29 de septiembre de 2021

U M ux. Segundo R
Colg. CLAD 7097




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Rodriguez Mendoza, Segundo Saul
Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Maestro en ciencias econémicas, mencion gestion empresarial
Instrumento de evaluacion : Cuestionario Procesos de Calificacion
Autor del instrumento : Urueta Mercié, Alberto Augusto

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

CRITERIOS INDICADORES 112 3|4
CLARIDAD Los |_te__ms estan redactados con lf-:nguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus

dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal

BGIUALIDGD inherente a la variable: Procesos de Calificacion de
Titulos
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
ORGANIZACION definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de

manera que permiten hacer inferencias en funcién a las X
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable Procesos de Calificacion de X
Titulos, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio: Procesos de Calificacion de Titulos

La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Procesos de X
Calificacion de Titulos.

] La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa

PERTINENCIA del instrumento. X

PUNTAJE TOTAL 45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo
que procede su aplicacién.
PROMEDIO DE VALORACION: 4.5 BUENA

Tarapoto, 29 de septiembre de 2021

U Ma. lx.sgyu'n.do Rodriguez M.
Colg. CLAD 7097




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Apellidos y nombres del experto: Mufioz Ocas Alcides

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: Universidad César Vallejo / UNSM
: Maestro en Gestion Publica
: Cuestionario Calidad de atencion

: Urueta Mercié, Alberto Augusto

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 3
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Calidad de atencion
Los ftgms del instrumento reflejan organicidad logica entre la
ORGANIZACION definicion operac!onal y co_nceptua_l respecto_'a la varl_ab]e, qe
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del |ns_trumentp son suﬁcner)tes_ en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio: Calidad de atencion
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
COHERENCIA de cada dimensién de la variable Calidad de atencion
. La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico
e innovacion.
PERTINENCIA !_a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo,

un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Si es Aplicable por que las Variables mantienen concordancia con los criterios de Investigacion

PROMEDIO DE VALORACION:

4.9

Tara|

Sello personal y firma

to 25 de Septiembre de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Apellidos y nombres del experto: Mufioz Ocas Alcides

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: Universidad César Vallejo / UNSM

: Maestro en Gestion Publica

: Cuestionario Proceso de Calificacion de Titulos
: Urueta Mercié, Alberto Augusto

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

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

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

CLARIDAD

Los items estén redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable:
Proceso de Calificacion de Titulos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de
estudio: Proceso de Calificacién de Titulos

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimensién de la variable: Proceso de Calificacion de
Titulos

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo tecnolégico
e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo,

un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD

Si es Aplicable por que las Variables mantienen concordancia con los criterios de Investigacion

PROMEDIO DE VALORACION: o

N Tarapoto 25 de Setiembre de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Apellidos y nombres del experto: Cedamanos Saavedra Nicol Lisbeth

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: Instituto Superior Tecnoldgico Privado Ciro Alegria
: Maestra en Gestion Publica

: Cuestionario Calidad de atencion

: Urueta Mercié, Alberto Augusto

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 3
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Calidad de atencion
Lo; itgms del instrumento reflejan organicidad Iégica‘entre la
ORGANIZACION definicion operac!onal y co_nceptua_l respecto_'a la varl_ab!e, t_ie
manera que permiten hacer inferencias en funcién alas hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del |ns_trumen§o son suﬁmer)tes_ en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio: Calidad de atencién
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
SOHERENCIA: de cada dimensién de la variable: Calidad de atencion
. La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico
e innovacion.
PERTINENCIA !_a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo,

un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD

Si es Aplicable por que las Variables mantienen concordancia con los criterios de Investigacion

PROMEDIO DE VALORACION:

REGUC 013121
Sello personal y firma

to 25 de Setiembre de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Apellidos y nombres del experto: Cedamanos Saavedra Nicol Lisbeth

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: Instituto Superior Tecnolégico Privado Ciro Alegria
: Maestra en Gestion Publica

: Cuestionario Proceso de Calificacion de Titulos
: Urueta Mercié, Alberto Augusto

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

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

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Proceso de Calificacion de Titulos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de
estudio: Proceso de Calificacién de Titulos

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimensién de la variable: Proceso de Calificacion de
Titulos

METODOLOGIA

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico
e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo,

un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Si es Aplicable por que las Variables mantienen concordancia con los criterios de Investigacion

PROMEDIO DE VALORACION:

4.8

L Uedamanes
REGUC 013121
Sello personal y firma

[ B Tarapoto 25 de Septiembre de 2021




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

Ministerio

Superintendencia Nacional

de Justicia de los Registros Publicos

y Derechos Humanos

“Decenio de (a igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
"Afic del Bicentenario del Perd: 200 Afios de Independencia”

Santiago de Surco, 20 de diciembre de 2021

CARTA N°0 37:2021 -SUNARP/GG

Sefior:
ALBERTO AUGUSTO URUETA MERCIE
aurueta_moyob@sunarp.gob.pe

ASUNTO : Autorizacion para realizar trabajo de investigacion.
REFERENCIA: Comunicacién del 20.12.2021

Por medio de la presente es grato dirigirme a usted, para brindarle en nombre de la Sunarp, la
autorizacién para que pueda realizar la aplicacion de los instrumentos y recopilacién de datos
que estime pertinentes, a afectos de culminar su proyecto de Investigacion titulado “Calidad de
atencién y procesos de calificacion de titulos en la Zona Registral N° Il — Sede Moyobamba
2021".

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para reiterarle los sentimientos de mi especial
consideracién y estima personal.

Atentamente,

Superintendencla Nacional de los Registros Piblicos
Sede Central: Av. Primavera N* 1878, Santiago de Surco ~ Lima / Teléfono: 311-2360
Www.sunarp.qob.pe

Canales anticorrupcién: e {01) 345 0063 ® anticorrupcion@sunarp.gob.pe @ Buzén anticorrupcién:
https://anticormupcion.sunarp.gob.pe/



Bases de datos estadisticos

V1: Calidad de Atencién

TOTAL

57

77
27
35

77
38
91

61

88
103
96
63
55
80
41

57
77
27
35
77
38
91

61

sub
total

10
13

13

16
11
17
19
16
12

15

10
13

13

16
11

P20 | P21 | P22 | P23

sub
total

P16 | P17 | P18 | P19

sub
total

13
16

17

20

13
21

23
20

14
12

18

13
16

17

20

13

P11 | P12 | P13 | P14 | P15

sub
total

13
17

17

20
13
16
19
21

13
14
17

13
17

17

20
13

P6 | P7|P8| P9 | P10

sub
total

12
18

17

19
13
19
23
22
14
11
16

12
18

17

19
13

P1|P2|P3|P4|P5

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23




ol 8 o o v o d| © of ®f ~| d | o | 9 o o J ~f F| B | | | ©f o =
o G| o ©| B D | F| B F| ~| © O N N F| ~| @ o ©f G| G| | © 1| © T =
~| o ©o ~ o) o) o o Al ™ < ©| o| ~| o] ©| | o =

gy | ) A | =1 It e ] = (A e Y o ) [ [ ) [y e (i e} ) | ) ) B
<| b | M & | N & | A o & o | A § ] & | o] o] b | | N S| ] A
w| b | | & | H]| A M| H] | W] W o A & ] & ] N ] ] ] N | ] &«
< | | & | o & f | o o o & o =] A o A | o | v | o] & ] N
<| b | M & | §] & | H] o & o o A & ] N ] N ] ] ] N | ] &«
vl o ~| o < < ol o d| = ™ ©| | o o © ™ ©

Al A Al A @ A O O S| O G A A A T | G N A 4] 9] & 4 4 @ a N>
< | | N | o N & | o o o & o A A of A | o | v | o N ] N
< b | M N | N & | A o N o | A N ¢ & | o] o] b | o N ] N
ol b L & N O N O N O | M M O ] N ] N ] o] | O] | M M ] N
<| b | M & | N & | H] o & o | A § ¢ & | o] v b | | N S| ] A
| o o | | © o ©| m| m| © ~ ol m| d| m| o m| | o o o
N N ] A ] A3 @ O G O A A A A O P H] P Q| H N N Q& A A3 3] =
ol o | | N | A A ] A | o @] o ] N ] N ] N ] ] | N o ¢ N
< | | & | o & & | o o o & o =] A o A | o | v | o] ] ] N
< o] | o N ] N & ] A o N o] o =] N ] N ] N ] ] S| ] o ¢ N
< | | & | o & & | o o o & o =] A o A | o | v S| o] ] ] N
< b | M & | N & | H] o N o | A & ¢ & | o] o] b | o N ] N«
o o d| || | ~ o ~| | ~| | m ® ™~ ol | o | o v| 4| o

Al A N A A A @ | | A= A A A A O O A P F] H] N & ] |1 d ] @ ©
ol b L & & O § O & O | W ] O dH] N ] N ] @ | O] | ®] W ] N
A H| | | | | ] | o ] | o o | A & o & | o] 1] b | o N o N«
< | | N o o & & | o] of o o | A § o §f | o] ] b | | § S| H]
< | | N o] o & & | o] of o & | & qf | A o] o o] ] ] N o | &
<| v | M § | & & | H] O N N o A A @] d] | o] ] v | o N o N«
ol o | | d| © | | A o | | ~ ~ ol m | m| o v | ©

Al & N S A A P A A A A A A q P O af O & 4 N N | A | | R
ol b L & N O N O & O | W M S H] N W N ] ™| o L] S| | N ] | =
o | v O N §f A O N O | M @] o ] N ] N ] N ] ] S| N o ¢ N o
w| bw| | < & | A A M| ] | ?] & M A A W] A | W] ] v | M N ] N«
< | | ] | o & & | o o o o | —H] N o & | o o v | | N | A =
< w| | o & ] N & ] A o & o] o =] N ] N ] N | ] S| ] o ¢ N o
<| w| o ~ o o o d| o W | vl © ~| o o o 4| N M| < v © N~ o o o «
N N N N N N @ o o o o o of o o o F| | | | ] S| S| | ] S| O o




w|l o ol af 5| o | 4 o | © o | © v o V| ©f o ©f o ~ o | N o | 2
o @ ~ o G| o G| o ©f ©f V| ~| o | B ~ G| O ©f B O M| O D © N ~ F
W | @ | ® v o o d| o of d| ©| | W | @ ~ A W ~| | N ®f A O | ~
— | | H| | | | | | | | | | A A | | | | | | | -

o A | m| 1| v v | o & «§f B | & | O B ] §] ] O] GO G | ¢ ] H] N
<| o] o o | o b & & & o A | & | | o ] o] ] ] ] o] | o] W] A
<| A o | ;| | | N | | N | | N o of | o] o o <] o o] & N o A -
<| o] o o | o b & & & o @ | | | o ] o] ] ] ] 0] 0] o o] A
W o | d| O ©| o | W N Of © © | W W @ ~ A W ~| o §f v d S| ¢ ~
— | | N| | | | | | | | | A | A | | | | | | |

< | o & o ] o] N ] ] N ] ] N o o | 0] of o S| o o o 8 @ A -
<| A | o 1| 1| B o o o o | | §f S| o b | O <] | O] B | W] | A
< | | o v | v O M O o] o | N | | o | O | S| | O | W W] A
o A | o v v v | o & & B | & | O B ] §] ] O] GO G | ] ] H] N
o | © ™| ® o » dl wv| vl o | o o o ~ ™ f w| o o ~ vl © o O o o
Y ) ] Y ) oY R = | [t et} Y ) [ ) [P N N ) et ] [t} 0 ] ) et} ) | e

<| o o o | o b & & & o A | & | | o ] o] ] ] ] o] | 0| o] A
< | o & o ] o] & ] | & ] | N o o | 0] o o S| o o & 8 o A =
| o m| o | o v & & §f O A | N ] | o | W | | | M O] ® @] H
< | o & o ] o] & ] | & ] | N o o | 0] of o S| o o o 8 o A =
<| A | o 1| 1| B o o o o | | §f | o b | GO ] | W] B | W] | A
~ | © @ ® d | | © vl d| © o o o ~ ® o o o of o | o ™ @ o o
— —| | N| N| N| | | | | | N| | | | N| | | | N| | | N| |

<| | | o v | v o o o o o | §f | | o ] O] ] ] ] O] | W] W] A~
Nl | o o o | ] o M o o o | N ] ] o | o | | @] o | o | A
o A | m| v v v | o & & B | & | B B ] §] ] O] GO G | ] ] H] N
< | o & o ] b §f W o A A ] N o] o ] N o] | o o N ] N ] N
< A o | ;| | | N | | N | | N o of | o] o o ] o] o | N o A -
@ o | 2| o of | | 2| N | ©] of o o ~| ¥| d »| o o ~| v o % ~ bl o
- Al H| N Q| 8 S 93] 4 4] A3 Q |9 9] 9] ] ) J] J] 9] H] QoA

o | | » v v L] | O 8 & L | N | M v ] N S| B W] O | W | =
<| o o o | o b & & & o A | & | | o S| o] ] ] ] o] | o o] A
< | o & o] ] o] N o] | N ] ] N o o | 0] of o | o o | N ¢ A =
o | | ®| v v L] | O § & L] | N ] M v ] N S| B W] O | W | =
<| o o o | o b & & & o | & | | o ] o] ] ] ] o] | W] W] A
ol @ 3| v © ~ o o o A o M | v © ~ o o o A N ™M < w| © ~| o o
0| W v W v v B b 6 ol o O ©f ’f ©f ’| 6| O] K| ~| N M| N N| N| ~| N =




o of Jd ol | B x| ~[ | v ~| o d| Al o B © @mf w of d [~ ~ W ~ o o
~ ™ o ©f G G b M N| B ~| @ o ©of @ G| o © VW D | B N N B ~ B o
< ol o| ~| o] o ™ ™ ©o| d| ~| o ©| « o) o| m ™ ©
ol N al Al q a| a9 Y ] Gl ©f al Al | q| a9 A @ A N al | Y o 4] o o
ol & | o v B N O A A @ A | M | L] | M N ] NN o ] A ™ H
< | | N | | o | A & of & | of b b | ] & ] A @ ] A N ] N
o Al | o | v o o A & | & | & | ] ] §f o] o] §f o] o HJ] N ] N
< N | N | ] N of A A o A | o ] o] | o] N o] NN o 1] A e H s
™ ©o| | o o ™ ™ ol A 1w o ~ o < ™ ™ ©
Al Al A 9 Q @ G W W Gl O Al Al | |9 ] | @ wf R @f G| w 1w g © o
o Al | o | v o o A & | & | & | ] | & o] o §f o] o ] N ] ]
ol & | o v v N O A A O A | M ] L] | M N ] N N O ] | M |
< & | o | v N | N A o N | o o v v N N e NN S N M N s
ol & | o v B N O A A O A | M ] L] | M N ] NN O ] A @ H
~ o| m| d| m| m| © ~ ol m| d| m| o < | © ™| © ~ o
A PO Q| A & | | =] P O qf P & A N N Q A A =] @O | A R O o O
< | | N | | o | A & of & | of b b | ] & ] A o] ] A N o] N
o Al | o | v o o A & | & | & | ] | & o] o )] o] o H] N ] ]
< o | o | ] N of A A o A | o ] w] | o] & ] N & o | A o] A
o Al | o | v o o A & | & | & | ] | §f o] o §f o] o] H] N ] N
ol & | o v v N O A A o A | M ] L] | M N ] N N O ] ] M |
~ o | m| | m ~ ~ o| m| o o d| ™ <| ~ ™| ~ ~ o
Al PO Al A N & | | | O qf @ & A A A f A A A @O A A ©f P 4] O
< N | o | o] N | N A o N | o o v b N N e NN N H M| N s
ol & | o v v o | A N O N | M ] A ] S| ] S| A o] | ] N o] N
o | | o v v o o d N N ] N ] ] ] N o] o] ] o] o] H] N ] ]
<| Al o | ;| | o o A & | & | o | ] ] & o] o] & o] o] ] N ] N
o A <| o | 1] N O A A o A | M | L] | O] §f ] N N O | | @] A <
~ ol m| | ™| | © ~ ol m o o o < 4| © | ® ~ o
Al @ Q| 9] N & A A ] RO q] @ G A A N 8 A A 3] R A || | R —f @ G
ol & | o v v N ] N A O N ] M B L L N N e NN S N M N s
< & | o | ] N ] ] N | N o] | o] | o] o] N H NS ]| | o
o A | o | v o | A & o §f | o bl b | ] §] ] A O] ] A N W] N <
ol | | o 1| v o o A & | N | N ] ] ] N o] o] & o] o] H] N ] ]
< o | o | ] N of A A o A | o ] v | o] & ] N & o =] =] o] A
o| d| o »| | w| © ~
o d| ol m| | w| © ~ B o o d| | W | v © ~| o o
®D| o © @ ®| B B w B © & o o o o o o o & & G| G| Q| G| Q| 8| 8 S




| oo B| ©f o vl o =l © of o ~ d| o o ¥ o ® o d ~ I B| «f | | © =
©o| ©f G| o ©| V| ® | | © F| M| ©f © N N F| & ® o © G| G| o| ©| v ®| =
| ~| o ©| ~ o) T} M o d|l ™ < ©o| o ~| o o | o =

R o | e | =1 LI = (S i e I i} [ [ ) (') ) e T e} i} ) ) Y S
o | v | M N ] N N | H] o N o ] A N o] N | o o] ;o ] S| N S|
ol | v | | N S| A A W A | W] M W A N ] N ] N S| S| S| N m] ;|
N | | | N | o] & ] o of of | o A A o A ] o] | b | | & |
o | b | M N ] N N | ] o N | o A o] N o] N S| S| S| N e ;|
-l v o ~| © < < Ml o d| = ™ ©| | o o ©f ™ ©

Al | Al A A @ A O O S| O G Al Al A Y| | G N a] 4] 9] & 4 |9 O 9
N | | ] N o o] & N | o o o N o A A o] A | o | ;o] | o & |
o | b | O & ]| & & ] A M & o o H N M N ] o] b b S M N |«
ol o v B N §f O N O N O ] G O O A NS N S| W | B | M M S|
o | v | M N ] N N | A o N o ] A N o] N | o o] ;o ] S N S|
o | o o & | ® o ©| ™| m| © ~ ol m| d| m| o m| | o o
Al N N Q& A A A3 @ @ | @ Al df Al a| WO O o] O | H] N N Q& A A 3] =
ol | v | | & | A A W A | W] M W A N ] N ] N | S| | N o] |
N | | ] N o o & N | o o o N o A A ;| A | o | ;o] | o & |
o | v | M & ] & & | A M & o o A N ] N ] N | S| | N o] | o
N | | ] N o o] & N | o o o N o A A ;| A | o | o] | o & |
o | b | O & ]| & & ] A M N o o H N M ] ] o b b S M N |«
ol o o d| o ¢/ ~ o o ~| | ~| 2| ® B o o N o @ 2| @ | O v dl o o
Al A A N A A = ] i) ) ) ) e =1 — | = N & & | 4 )

o of bl L & § O O O N O ] O M M H N ] N ] W] | B | M M ]«
o A Al | | | | | | o] | | o o & A § o & | o b v | ;o & <] «©
N | | ] N o o] & N | o o o o ] A N o] N | o o] ;o | S| N S|
N | | | N o o] & & ] o o o & | & )| ] o] o] | o] |||
o | v | O & ] & & ] A M & N | A A M H] ] o] | b | M N |«
ol o o | S| Al ©f | | v A © S| S| N b o N o S B N ® o v N © o
A H| N N A A = DA | | | | ) ] — N H N N ] A A=

ol o v v N §f O & ] N O | P O ] A N M N S| W L] L ] S N S|
Nl o | ] M N N A o N o | o o o A o] ] N | S| | N e |
o bl L | | N | A ] W] A ] O N M A A M| H] | M| | ;v | M N |«
N | | o N | o] & N ] o of of o | A N o & | o] b b | | N | A
o | v | M & o] & & | A o & o o A N ] N ] N | S| | N o] ;| o
o o of | | m| | 1| © ~| o o o d| «| W | v © ~ © o o | o M| <| v
O S| Al | | d| A =] A A A A ] N & N & N S §] N Q| O o o 9] o ®
puur) ) [ | | (| || | | S| | | | [l R | A | e | | [ | | [ | | A [ [} e [ |




< vl o o & 5| o S| d| o x| © o o © vl o B o ©
< 0| @ ~ ©f G| o G| ©f ©f ©| 1’| ~ o ¥ ©| &~ §| o] ©
~| B o @ 4 ® v o of dl o o] d| ©| o vl | o ~|

— A | d| | | | | | | | | | | |
Al m| A | m| 1| v b *| o & §f b | «§f | O B | «©
N | o o o | o v & N & o | | ] | ] o] ] m
| | A o | ;| | | N | | N | ] N o of | o] m
N | o o o | o v & N & o H] S ] | ] o] ] m
~| vl b | 9 O © @ | W | o © © | Vv M o ~| —

— | | N| | | | | | | | | | | |
| | A o | o | | N | | N | ] N o of | o] @
N | A | | v v v M o o o | | §] | W] o ] ™
N | N o o v | v M o o o o | ] | ] o ] ™
Al o] A | m| 1| v v | o & §f b | «§f | B b | «©
o| o o ©f @ ™ o » « v vl o *| o of ® ~| ® | v
a4l Al d N 9] ] 9] 9] ] A9 = & A 9] 9 S N
| | o o o | o b & & & o A | & ] | o] | @
| | A o N ;| | | N | | N | ] N o of | o] @
| | o o o | o b & & & o A | & ] | ] | @
| | A o | ;| | | N | | N | ] N o of | o] @
N | A | | v v v M O o o | | ] S| W] o ] ™
ol ~| o © of o | 3| | ©f vl 4| © o o ® ~| » o ©

— —| | N| N| N | | - | | N| | | | N| |
| | | | o 1| | b o o o o o | §f ] | o] | @
Nl N N o o v | v M o o o o ] ] | ® o ] ™
Al o A | m| 1| v v | o & §f b | «§f | B b | «©
N | N o & of | v & o o A A | ] o ] o] o
| | A o | ;| | | N | | N | ] N o of | v m
ol © o N | 0 of | | 2| N | © o o o ~| ¥ H| @

- Al d N Q] & S 9] 9 A |3 Q 9] 9] 9] 8 S
Al o A | m| v v v <] o & & O] F| «§f | W o] ] «©
| | o o o | o b & & & o ] ] ] | o] | @
N | A o N o | | N | | N | ] N o of | o] m
Al | A | m| 1] v v <] o & & O] F| «§f | W v ] «©
| | o o o | o b & & & o w1 | f | | v | @
ol ~| o o o d| o @ «| v © ~| o o o A ~f M| | w
ol o o & F| | o < | < F| < F| | B v b O O O
A | A | | HA| HA| | H| | | | H| | | | | | | -




V2: Procesos de calificacion de titulos

TOTAL

26
33
11
16
34
17
40
26
41

46

41

27
24
35
18
26
33
11
16
34
17
40
26
41

46

41

27
24
35
18
19
36
20
33
27
27
32
10
17
35
17

14
17

17

20
13
22
23
20
15
12
18

14
17

17

20
13
22
23
20
15
12
18

18

17
14
14
16

18

pré | pr7 | pr8 | pr9 | prl0 |sub total

12
16

17

20
13
19
23
21

12
12
17
10
12
16

17

20
13
19
23
21

12
12
17
10
11

18
11

16
13
13
16

17

prl|pr2 |pr3|pr4|pr5 |sub total

Ne

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24

25

26
27

28
29
30
31

32
33

34
35

36
37

38
39
40
41




clvnN v oNunwvo o aaoaNOBKNII OV NWLKNM®OMOONCGD MO O NNONBLNO VANV
TINSFFNANONAANANNTONTNNNNNT NS TN TN ONNMA AN TN TS
olNd N OMMNG v S0 NONONO O NN IS A0 N O ng| R0 gD NN
N| = NN N~ |- | e e NN | e e e e N | | = NN | e N | e N i N| =N
<IN T TN OO NN OO OO NI NN N NN AT N TN I NTF T[N HA NN TN
SN[ || NN Nt oo oSS0 A S NS S|t oo AN SN NS
SO TN N N AN T NTF TN [TF| T NI on| | onon | FITNOOAAOO| AT |0
| N JF|IIF(N|T( A AN AT O DLW O NN TN T W T NTFILDON N TN T A NO N OO NH| L
N T | N[O O N N[TF oo S| O DN NN OOA T NS T TS oo A N NN
ol d g oo OO gl mIFomaNOOMOO O RNMANLWLO®R ONWL O MO A NS
Nd NN N AlH N NN A HHH N A H | H NN A Qo o | - N|ld| NN
SO TN TF|INNTF| AN T T NTF TN [TF| TN ||| oo NANOAAOO AT |0
<IN T (TN OO NN OO OO NI NN N NN AT N[TF( TN T[N N AN N | N <<
| N NN AN| TN NTF| AN NI TN T N[ (NN | onfomon NN A AN A<D | N0
S|t NN S AT onnnono oo sosonSgo st sos Ao SQsionlinn
S|l onsdNN s Noojnsinoaooon s Qs snSsos|s|sionF| oo oSS S| ol n
NogunooNoaodNmSSNONBDN HNMSSWNMONOWBRNO| ANMLNONDDO N0 S 0
SISO N[N 0| AN ANIN| O| OO V| V| V| V|V|V|OR|NNKNKNKNKN/NKNKNC|c| o o




O e ol g No|lvwdl vV d N oVl ondlo /NSOl dl V| d N |||V oo NN AN ONWNO Ol
NOdH A o d IS g NN A NNAA DA F NS N[N A AN N[N A AN || N
< N ~N Ol M NN O(N| N OO <N ~N O M N N ON| N| OO 00 N (<O 00 Ol N| -
A=V § P N A NNN A A= P A AP OO D Q| NNN A A ARO[ | |||V 5D Q|| N
nt|A|lN Nt ||| NS A || NN 0| n| S SN[ | NS N | N
IR IR I I I A R AR A N I K R I S I S R I R A R I A I A A R I R R I R T I R A R I R B I R I R B I A I A R S
IR I I R R R A R I R R I R I R I I I I R A R I R A I R A R R A R I R I R I R I R R A R I R I R I R I G I R I R A K
N oA Ao NF NN A ||| ||| NN NS A | N[ | AN | N | 0|0
gt nn ||l A || A NN n|n| g SN A| A A ||| AN S| N | N
NIV NN olOmoondaaNONO GINN S®MOOdNNNO -H O ol O M M O N N ol Sl
| - - N o H NN A=A =] - - N NN oo | | | | | | - - N | N
IR I I R R A R I R R I R I R I I R I R A R I A I R A R A R A I R I R I R I R R A R I R I R I R I G I I I R A R
N oA Ao N N ||| || N NN A || N[ o] N N | N
nondlag NN g | NN NSNS NS S| SFN[ | NN ||| N A A || | | 0|
NI IR IR IR A S AR A I R A I R I K Rl Rl R Rl B A R IR A B A R I S R T I R A R R I K A R K T S S A s T BT
NN A Nt nalaonaagN AN oo | n| NSNS o || o o] A NS N | oo

N o t|n| o N oo
N aodamsnonNongd 388388583 3aNIIA3SISRANIQSQIINIZ
Q| O NN NDNOOOD g o ddddddd] Ao A A | A | A A | A | | A | | A | | | |




O OINWMOVO O AR ANNOON TNV WO KVOC ONWLINOMOO
I IFT(INANN A A N =E NN N TN ANANNNTNOO S N
20337999164284232320098414
NN | | - | | | N | N | | e e N | NN
I N[O oY NN o oD ||| NN ANO A N |F| (N[
| (N[NNI onfonfon| ||| AN ANANMO AT N F| (N[ on
NI O NJFTINAN T A O N T N T TN (T NO OO
N <t FIN|S|HA| AN A S| NN NI NANWLISTS NN WS N
| N[y NN onfonfon| ||| AN ANANN A N|F| (N[
40429000863403266360087325
N AN ||| = = N | = NN N| | = | =N | =N N
NI <O NJFTINAN T A O N TN T TN NO OO
I N[O oY NN oo | || N|ANANO AT N F| (| o
NIt NN NAN S AW AN|W T NN N ||
Nt NN/ NN F|A S onjnjinjminononon on g g NI onnigsiom
nitonfon NN F|INOo | F|inonononon N | N|F| (| o
O l=HINMNIT NOIN PV DO = NMIT WO NOIRIODNDNO|H NOMIT W
MmN mnmon on on oo oo o600 999N 9| 5SS T TS TILnDn;ni;ninin
| e | | e | e e | e e e e e e e e e e e | e e e e e |




Autorizacion para la publicacién de los resultados de la institucion donde se

ejecutd la investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: l RUC: 20285138415.
“Zona Registral N° lll- Sede Moyobamba™

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:
Adelaida Avila Bolivar 09389498

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion
“Calidad de atencion y procesos de calificacion de Titulos en la Zona Registral Ill-
Moyobamba-2021"

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Alberto Augusto Urueta Mercié 08758312

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Lima 01 de octubre del 2021.

Firma:
(Titular o Representante legal de Ia Institucion)

(‘JCod’gode&:a en lfwun‘ooondeln Universided Cear Vallejo-Articulo 72, literal = f * Para difundir o publicar los resultados de un
jo de i o b.,o el b del- tLCHO dondenlevo.aboelesm&o salvo el caso

- i 0. par difund Sucion Pofeh
wenbsmd:wmmbs-‘motm,mz b ndmrb‘ Inacio deh BONnizacion, pero i sers

e
"o sus







