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RESUMEN

La presente investigacion ha tenido por objetivo determinar la relacion entre la
calidad de servicio y publicidad registral en los usuarios de la SUNARP- oficina
registral de Casma, 2022. El estudio se ha realizado a partir del marco teérico de la
problemética y sus variables, orientandose a conocer la conexion de las mismas,
para lo cual la investigacion se ha elaborado bajo la metodologia descriptiva—
correlacional, de disefio no experimental, permitiéndose de esta manera describir,
analizar y correlacionar la realidad problematica sobre la Calidad de servicio y
publicidad registral en los usuarios de la SUNARP- oficina registral de Casma,
2022. Asimismo, se ha tenido una muestra de 332 usuarios de la entidad,
aplicandose la encuesta como instrumento, cuyo resultado se obtuvo que existe
una se observa una correlacién negativa muy fuerte (-0.194) entre las variables
calidad de servicio y publicidad registral, ademas el p-valor es 0. 000 menor que
0.01, es decir se rechaza la hip6tesis nula, por lo que, no existe correlacion alguna
entre las variables calidad de servicio y publicidad registral al nivel de 0.01, es decir
a mayor puntuacion en calidad de servicio, menor puntuacién en publicidad registral
0, a menor puntuacion en publicidad registral, mayor puntuacion en calidad de

servicio.
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ABSTRACT

The objective of this research has been to determine the relationship between the
quality of service and registry publicity in the users of the SUNARP-Casma registry
office, 2022. The study has been carried out from the theoretical framework of the
problem and its variables, oriented to know the connection of the same, for which
the investigation has been elaborated under the descriptive-correlational
methodology, of non-experimental design, thus allowing to describe, analyze and
correlate the problematic reality on the Quality of service and registry publicity in
the users of the SUNARP-Casma registry office, 2022. Likewise, there has been
a sample of 332 users of the entity, applying the survey as an instrument, the
result of which was obtained that there is a very strong negative correlation (-
0.194) between the variables quality of service and registration advertising, in
addition the p-value is 0.000 less than 0.01, that is, hypothesis n is rejected ula,
therefore, there is no correlation between the variables quality of service and
registry advertising at the level of 0.01, that is, the higher the score in quality of
service, the lower the score in registry advertising or, the lower the score in registry

advertising, the higher the score. in quality of service.

Keywords: Quality of Service, registration publicity, satisfaction
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INTRODUCCION

Actualmente se han presentado diversas dificultades para hacer que la autoridad
publica se desenvuelva con empefio, sensatez, innovacion de cambio e interés
general, sin embargo en el enfoque mundial es dar referencia a los entes que
administran un bien comun en el sector publico, pues desde el principio con la
revolucion industrial en Europa, a estos precursores se le llamaron rectores de la
Administracion Publica tales como: Leonrard D., Jhon Gaus, Dunsire (1995), indica
gue la Administratived Theory in the 1980, mencionan acerca de la disciplina que
se ha extendido en su totalidad desde Europa hacia Estados Unidos, por tal razon
reune las condiciones para calificarlo como el Derecho general, que normaliza las
acciones realizados por los gestores estatales sostenidos por el nexo que existe
entre las entidades, los ciudadanos o empresas particulares.

Por medio de RankinCAD - Ipsos Peru (2013), se realiz6 una encuesta con el
proposito de apoyar a las averiguaciones que hacen los ciudadanos cuando se les
brinda un servicio y asi también llegar a un mejor entendimiento hacia el publico
en general. Hay muchas razones para pensar que se debe hacer una exhaustiva
busqueda al trabajo diario de los empleados en la organizacion. Ademas, esto va
a contribuir y rescatar los valores humanos ya perdidos por falta de empatia,
solidaridad, seguridad, capacidad de respuesta, transparencia, humildad,
paciencia, y honestidad. Estos resultados han sido analizados, para llevar a cabo
principalmente a la atencion del personal, se localizé que un poblador invierte
alrededor de 01 hora y 45 min para hacer una tramitacion en cualquier
organizacion publica, y las municipalidades de los distritos de Callao y Lima
ofrecen el menudo periodo referente al retraso de una diligencia (01 hora y 10
min.). Ademas, 24% de la concurrencia en los usuarios solo llevan a cabo un
asesoramiento (indicaciones), de tal manera que se debe tener cuenta que estas
entrevistas sirven para que la muchedumbre se pueda familiarizar y hasta llegar a
capacitarse con los sistemas informaticos o estadisticos, pues asi lograran que
sus trdmites se vuelvan mas faciles y alcance de ellos y que no hagan grandes

colas para tener una entrevista con ellos por una posible demora en su atencion.



Asimismo, Lizarzaburu (2016) en la Revista cientifica menciona que el Peru
pertenece a los territorios, con mucho menos cantidad de organizaciones
autorizadas para rendir servicio [Indecopi], 2012a. Por el aiio del 2013, el territorio
reportaba con cerca de 1.200 organizaciones certificadas ISO 9001 (Centro de
Desarrollo Industrial [CDI], 2013), unas doscientas mas que la temporada anterior
(Indecopi, 2012a). Esto quiere decir que de las 1.713.272 organizaciones halladas
(Instituto Nacional de Estadistica e Informética [INEI], 2013), solamente estaban
certificadas, aquellas que no tenian observaciones ni mucho menos negligencias
gue puedan afectar a las organizaciones en cuestion. No obstante, es necesario
seguir con las indicaciones que tienen estas organizaciones para lograr una
mejora en la calidad de servicio y promover una debida informacion mas exacta y
transparente.

Asi pues, Rojas (2015) en la Revista Digital de Derecho Administrativo, sefiala
gue: en el @mbito territorial la funcion puablica es regularizada por la Ley N° 27444,
puesto que la mayoria de las entidades se basan en su Texto Unico de
Procedimientos Administrativos, por consiguiente, se ofrece que, frente al nivel de
descargo en los clientes, y de la misma manera queda como un asunto especifico
con la PCM. Luego de la informacioén y realizacion de la “calidad de servicio”, se
recurrird a distintas normas que el Estado opta en base a la solicitud que hacen
los usuarios/administrados, donde se van a producir cambios hacia la modernidad
y gestiones que seran realizadas por los servidores publicos, especialmente a los
servidores en los registros publicos que brindan el interés a los
usuarios/administrados que acuden por via de las Notarias Publicas o
expresamente por los administrados en la que se solicitaran servicios que busquen
el acceso al registro de titulos validos y perfectos, estos actos son netamente de
publicidad registral e inscribibles a través de la busqueda de propiedades
inmuebles, muebles, de personas naturales a juridicas o al contrario, titulo
archivado, mandatos y poderes de personas naturales, certificados negativos,
positivos, busquedas registrales, entre otros que sean materia registral.

Segun el diario Pert 21 (2018), sefala que: en los establecimientos publicos

demora 4 horas. Los organismos del Estado no estan interesados en brindar


http://www.redalyc.org/revista.oa?id=5038

servicios publicos, los procedimientos no estan actualizados, la modernizacion
administrativa es lenta, muchos funcionarios ain no son conscientes de que los
ciudadanos son sus clientes, o que genera malestar, frustracion y pérdida de
confianza en los usuarios.

Por otra parte, en la Ley Marco de la Gestion Publica N° 27658-2002, por lo que
se deroga el D.L. 834, las cuales se explican de la siguiente manera: primero: en
el gue medie conciencia e emancipacion de los registradores y el convenio que se
vincula con el comienzo de uniformidad de los sujetos registrales, basdndose a los
principios de publicidad formal y legalidad; segundo: Que el usuario tenga
extension e investigacion adecuada de los asuntos registrales en la entidad
registral, y que la intervencion registral entre usuarios y registros publicos donde
asegure el amparo efectivo a corto plazo, no obstante hay demora en los plazos
gue son de 15 dias a mas, tal es asi que estas deficiencias y reclamos de los
usuarios no estan cubriendo las necesidades, los cuales son hechas por los
servidores publicos en Sunarp.

Novoa, (2018), sustenta que: en América latina cuando transcurre la hora en que
los ciudadanos hacen su tramitacion se dan muchas desventajas y problemas que
se encuentran ligados a una inadecuada atencién y la deficiencia de accesibilidad
de los medios tecnoldgicos, por tal motivo hay lugares menos apropiados, que
tienen un menor acceso a recursos financieros, y lograr un registro para su
propiedad inmueble o mueble donde no se van a dar un mejor desarrollo
socioecondmico (p. 34, 35).

También Lazarte, (2018) sostiene que: en el entorno institucional la SUNARP, es
un organismo del Estado peruano que practica con base a politicas y reglas
técnica — registrales de los registros publicos con la exclusiva finalidad de producir
formalidad en la publicidad registral y en los actos inscribibles, debido a que segun
evidencias no se esta actuando con una buena atencion, sino mas bien se sigue
dando la burocracia y la corrupcion. De manera, no hay un sistema claro y preciso
donde nos posibilite remover estas informalidades y reestablecer los mecanismos

de transparencia, totalidad, prevencion y batalla contra la corrupcion.



Sin embargo, Rimascca (2015), resalta que: el impacto, ofreciéndoles estabilidad
e inclusive perjudica a los demas actos publicos registrales. Asimismo, Fija que la
publicidad material tiene 2 puntos, positiva y negativamente, de esta forma el
primero de ellos, apunta que toma la manera de premisa, y la otra que no admite
presuncion alguna sino mas bien que asegura o certifica.

En sintesis, la publicidad se precisa en dos formas: por lo que la publicidad
material y publicidad formal, ambas estan respaldadas en el reglamento registral
publico.

La Sunarp- Oficina registral de Casma, se encuentra en el distrito y provincia de
Casma, Departamento de Ancash, es una la Oficina Registral de Casma dentro
del Distrito Registral N°. VII - Sede Huaraz inici6é su funcionamiento en octubre de
1997, prestando hasta el momento los servicios de inscripcion y publicidad del
registro en locales alquilados pertenecientes a la comuna de la provincia de
Casma, por supuesto con bajos recursos y sin comodidades que sirvan para
garantizar el buen servicio al usuario, y por ende beneficiar directamente a miles
de habitantes de las zonas de Buena Vista Alta, Comandante Noel y Yautan en la
Provincia de Casma y Distritos de Culebras, Kochapeti, Wayan y Malvas en la
Provincia de Huarmey, Provincias Costeras de Ancash. Por tal motivo son
aproximadamente 200 usuarios, pues la Oficina de Registros Publicos tiene un
promedio de 40 usuarios por dia.

En la investigacion se enuncia el problema de investigacion: ¢ Qué relacion existe
entre la calidad de servicio y la publicidad registral en los usuarios de la SUNARP-
Oficina registral de Casma, 20227

En relevancia social, este estudio coopera a optimizar por parte de la atencion de
los empleados hacia los usuarios de una forma eficiente, eficaz y llevar a cabo a
un desarrollo satisfactorio en las actividades de la organizacién a lo largo del
estado de emergencia.

En la utilidad metodologica, la investigacion refuerza las bases tedricas de las
variables, para préximos estudios que sostengan un propio tema.

Se fijan las siguientes hipotesis:



Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y publicidad registral

en los usuarios de la SUNARP- oficina registral de Casma, 2022.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y publicidad registral en los

usuarios de la SUNARP- oficina registral de Casma, 2022.

Objetivo General: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y publicidad
registral en los usuarios de la SUNARP- oficina registral de Casma, 2022.

Objetivos Especificos:

Determinar el nivel de la calidad de servicio en los usuarios de la SUNARP-Oficina
registral de Casma, 2022.

Determinar el nivel la calidad de servicio en los usuarios de la SUNARP-Oficina
registral de Casma, 2022.

Determinarla relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y la
publicidad registral en los usuarios de la SUNARP-Oficina registral de Casma,
2022.



MARCO TEORICO

Para comenzar se ha considerado los siguientes antecedentes de estudio referente
a la calidad de servicio y publicidad registral.

En tal sentido la calidad de servicio segun Sarmiento y Paredes (2019), sustento
gue existe un proposito de la calidad del servicio con los elementos de dominio,
compromiso, apoyo Yy evaluacion a los usuarios. Luego se utilizé una escala ordinal
de quinto grado. El resultado obtenido es de 3,54 para todo el servidor, lo que indica
gue existe cooperacion con el usuario. 3.45 es un servidor en desventaja
administrativa debido a la falta de liderazgo. Por tal motivo, los autores concluyen
gue la calidad se transmite a todos los empleados y que es necesario implementar
estrategias para permitir la evolucion de una cultura basada en el entorno -
relevancia de ser empleada con la ayuda de sistemas informaticos, por lo que facilita
y posibilita coordinaciones entre empleados y usuarios que van a generar un servicio
en la misma organizacion. Asimismo, esto conlleva a que hay una mejor
competitividad y de tal manera que los tramites saldrdn en muy poco tiempo, de
manera que estos cambios digitales van a evolucionar, garantizar y contribuir
muchos mejores programas o plataformas que apoyen y realcen las tramitaciones
en las organizaciones registrales y otras mas, y también con lo que se va a contar
es aptitudes y entendimiento rapido y continuo con tareas realizadas desde los
empleados hacia los usuarios. Estos adelantos tecnolégicos han generado mejor
semblante y visibilidad ante los ciudadanos, que cada vez tienen menos
incertidumbre de lo que hacen sus tramites, Por lo cual han regresado diversas
plataformas necesarias dentro de estas organizaciones. Para esto hay una
correlacién directa entre los resultados, por lo que fue esta poblacion de 750
pobladores y tomando como muestra a 255. Ademas, se logré establecer un valor
de significacion bilateral y es menor que 0.05, al mismo tiempo la calidad de servicio
se extendio en un nivel bueno de 33.3% y un 65.9% manifiestan que es regular.
De igual forma, Mosqueira (2020), se basa a los estudios metodologicos
contemplaron una perspectiva cantidad, el disefio descriptivo correlacionado. Sin
embrago, para obtener la calidad de servicio, cultura organizacional e informacion,

utilizaron como método las encuestas, con una muestra de 210, dirigida a personal



administrativo y estudiantes. Ademas, los investigadores utilizaron el Alfa de
Cronbach para averiguar la exactitud del dispositivo. Estos resultados indagados
son el 53,3% de los empleados de la instalacién que alcanzaron un valor de
calidad de servicio moderado, mientras que el 31,9% se ubic6 en un valor escaso
y el 14,8% en un valor de prestacion elevado. Ademas, los autores del estudio
encontraron que los factores que causaron niveles bajos y medios de calidad del
servicio fueron la falta de plazos. Por otra parte, hay una cultura organizacional
tiene una ascendencia en la calidad del servicio. Entre tanto, recomendaron que
los departamentos administrativos y responsables, con la participacion de todos
los empleados del area de gestion, aboguen por el cambio de cultura
organizacional.

Urrueta (2022), en su trabajo de investigacion sostuvo el de esclarecer la
correlacion entre la calidad de atencion y el proceso de certificacion de titulos en
la Zona Registral Il Moyobamba 2021. De tal manera, que se da un anteproyecto
esencial, no positivo, transverso, representativo correlacional sobre la poblacién
de 376, una muestra de 155. De modo que, el procedimiento de recaudacion de
antecedentes fue una encuesta y un cuestionario como medio. Teniendo en
cuenta que, los resultados revelaron que el 47% tenia una calidad de atencion
media y el 47% tenia un proceso de certificacion de titulo medio. Concluimos que
es muy alta) y p-value 0.000 (p-value < 0.01) tienen una asociacion con los
procesos de certificacion en titulos. Esto indica que, a mayor calidad de atencion,
mejor sera el proceso de certificacion de titulos.

Saez y Urdaneta (2019) sostiene: Utilizar dimensiones que pueden medir o evaluar
la calidad que percibe un usuario o cliente de un servicio. De igual forma se prioriza
como base al equipo de investigacion del disefio Servperf. No obstante, la
confiabilidad de equipo tiene el porcentaje de 0.845 en 4 categorias. Para lo cual
se encontraron a un equipo que era discriminatorio. Luego, los autores concluyen
gue la percepcion es un promedio de afirmacion donde sirve para certificar la
empatia y cortesia de un promedio de 2,29 y la que conlleva a que el servicio es

de gran calidad.



Segun Palomino et al. (2021) define que para establecer relaciones se den los
servicios administrativos. Debido a esto el estudio procedié al enfoque
cuantitativo. Es necesario resaltar que hay un método utilizado en forma deductiva
virtual y, segun esté correlacionado lateralmente. Esta encuesta tuvo la poblacion
882 y la muestra de 268 usuarios. Con un 4,9, los encuestados afirman que son
buenas las prestaciones de servicio. Después los encuestados piensan que el
compromiso social y calidad de servicio de su universidad viene a hacer mala. Los
autores del estudio concluyeron que, a mayor nivel de calidad de los servicios de
gestion, mayor responsabilidad social de la universidad cuando existe relacién
entre las variables de investigacion.

Igualmente, Bustamante et al. (2020) sostiene: en su publicacion una encuesta de
calidad de servicio en identificar dimensiones que se dan para un proveedor. Este
estudio es de forma descriptiva, de corte transverso y para la recoleccion en datos
se utilizo el calculo, muestreo probabilistico, estuvo dirigido y estuvo conformado
por 533 habitantes de la zona antes mencionada. Un total de 86,3% de los
encuestados (hombres y mujeres) estan satisfechos con los servicios prestados
por las instituciones publicas. Segun la encuesta, los servicios generales que
brinda esta ciudad ecuatoriana estan calificados a brindar una eficaz y detallada
calidad de servicio para el paciente/usuario. que este contenido se satisface
positivamente.

Ballesteros (2016) en su estudio de investigacion referencia sobre el periodo para
consultas médicas en Argentina. Por lo cual utilizaron como fuente de informacién
la Encuesta de Deuda Social Argentina. Dado que la muestra fue una muestra
estocastica, consistio en un total de 5.689 hogares. El 45 % de la poblacion lleva
mas de una hora esperando atencion, y el 44% de la poblacién cubre la seguridad
social frente al 28 de la poblacion, que de alguna manera puede pagar la atencion,
y finalmente resulta que el 61 de la poblacion tiene primaria incompleta, asiste a
la escuela y espera mas de una hora para visitar. Los autores concluyen que
existen factores socioecondmicos, la naturaleza del tamafio y la ubicacion de la
poblacién, la desigualdad en los tiempos de espera médica, la discriminacion

contra los residentes de bajos ingresos y el apoyo a los grupos de clase alta.



Zivkovic, Glogovac y Kovacevic (2019), sostuvo que: se van a presentar las
cualidades de la calidad del servicio municipal, sobre los puntos de vista de los
pobladores ya que ellos son los que van a relacionarse a través de: los recursos
tangibles, la confiabilidad, entre otros, ademas esto se toma en cuenta con el fin
de sobresalir con nuevos sistemas del uso tecnologico. Asimismo, hay una
innovacion y concientizacion de estas organizaciones, ya que quieren lograr el
cambio y que no haya necesidades por parte de los pobladores. De igual modo se
garantiza una proyeccion de recursos presupuestarios para tener una
infraestructura adecuada donde se cuente con empleados comprometidos a
trabajar en equipo y con un asesoramiento debidamente personalizado hacia la
ciudadania.

Ademas, Zeithaml, Parasuraman, y Berry (2003) citado por Hennayake (2017)
considera que la Seguridad del servicio se relaciona con la aptitud de la
organizacion que decide el servicio para llevar a la practica beneficiandose
independientemente de algun riesgo. Ademas, debido a que todas las
probabilidades implicadas con la atencion que dan los empleados, estas se motivan
a que el ciudadano tenga la certeza y creencia, que brindan a éste, la tranquilidad

necesaria para obtener el goce del servicio.

Segun Deshpande, Sharma, Peddoju, & Abraham (2018) la seguridad del servicio
asegura la exactitud y determinacion para resguardar la informacion de los
usuarios. Es muy notable que en muchos casos de tramitaciones registrales se
visualice un acercamiento de las habilidades de convencimiento que empleen los
gestores del servicio, por lo que ellos tienen que saber sobrellevar de forma atenta

y solidaria, pues asi permite crear un entorno estable entre la mayoria de usuarios.

De este modo, Taherdoost (2017) sostiene que: la seguridad del servicio tiene su
impacto sobre la calidad en la exactitud y determinacion, a mayor percepcion de
seguridad brindara como solucién una mejor percepcién de calidad de atencion.
Por lo tanto, la capacidad de respuesta, manifiesta que se tiene una habilidad de

respuesta urgente ante dificultades para brindar el servicio. Por esta razén estas


https://link.springer.com/article/10.1007/s13198-016-0525-0#auth-Ajith-Abraham
https://link.springer.com/article/10.1007/s13198-016-0525-0#auth-Ajith-Abraham
https://link.springer.com/article/10.1007/s13198-016-0525-0#auth-Ajith-Abraham
https://www.emerald.com/insight/search?q=Hamed%20Taherdoost
https://www.emerald.com/insight/search?q=Hamed%20Taherdoost

preferencias en observaciones se pueden solucionar de forma acertada, sin dafiar
a la ciudadania, que la Empatia, se manifiesta con la ciudadania con el pacto de
caracter personal y calidad de la organizacion que ofrezca el servicio. Reconoce
todos los comportamientos que tiene el empleado para aportar un servicio
personalizado. También estas conductas conducen hacia el asertividad, capacidad

de servicio, proactividad, y tener una posicion asertiva ante a los imprevistos

Estrada (2019), sustent6 diversas dificultades de una politica de calidad de servicio,
por lo que llevandose a investigacion existen mejoras internas de las politicas al
acceso de la poblacion, siempre y cuando la organizacién este presta a la iniciativa
del cambio, pues es asi que, promoviendo diferentes estilos de programas,
seguimiento de tramites mas agiles, eficientes, y que ademas los empleados sean
capaces de transmitir confianza, orientandoles de forma servicial todos los tramites
gue se dan dentro de dicha organizacion. Por consiguiente, es una facultad muy
importante que cada ciudadano que ingrese debe estar totalmente informado y que
tenga a la vista la lista de todos los precios y/o tasas, también se debe organizar e
indicar a los usuarios en que zona van hacer su diligencia y con esto van a hacer
una mejoria sobre la reduccion de tiempo de espera en caja y demas zonas. Dicho
sea de paso, que a su vez se destaco la demostracion que hay una correlacion de
nivel alto entre estas variables de estudio, y que este valor es positivamente

significativo.

Después de haber realizado una sintesis de los antecedentes mas importantes de
la calidad de servicio, proseguimos con las teorias y dimensiones de la calidad de
servicio.

Deming (1989), sostiene que: Calidad es sustancial por lo que se deduce a
necesidades futuras con cualidades medibles, y que un producto es netamente
disefiado para ser fabricado porque desde luego va a complacer a un buen precio
gue el cliente pagara por tenerlo o adquirirlo. A su vez esto va a fomentar logros y

ganancias para el que vende dicho producto.
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Juran (1990) resalta: que hay diversos significados de calidad de servicio y eso
abarca a dos razones: una que destaca por las cualidades que se dan dentro de un
producto que van a ser orientadas y perfeccionadas para las necesidades de los
pobladores o usuarios que buscan sus fines propios que van a ser satisfechos al
obtenerlo, y posteriormente otra que consiste en que hay contestos de tener
libertades de respuestas con las deficiencias encontradas con un seguimiento de
como el producto va cambiando en diferentes situaciones que se dan en el tiempo.
Ishikawa (1986) afirma que la calidad significa que hay averiguaciones durante el
procedimiento y establecimiento del producto, la mano de obra que se va a
conseguir durante el inicio y fin del producto, ademas para esto la organizacion va
a estar bajo normas, que desde luego tendran objetivos de que es lo que busca esta

organizacion para afianzar promover y modernizar su calidad de servicio.

Crosby (1988) sostiene que: Calidad es semejanza con las exigencias que se
encuentran establecidas para no incurrir en errores o dificultades que se susciten
en el trAmite que van a desempefiar los asesores atencion con los usuarios, hay
muchas razones que se manifiestan sobre la carencia de calidad en las
organizaciones, ya que hay personas que dan su punto de vista en forma negativa
y es aqui donde surgen factores de riesgo que son distorsionados, por lo que a
veces se suma que es la misma organizacion quien no da intenciones de innovacion
0 progreso.

Imai (1998 p. 10) destaca que: la calidad estd comprendida en la relacion que se
producen entre el producto o los servicios, que van a determinarse mediante
posibles actividades de surgimiento, conservacion, planificacion, financiamiento
adecuada organizacién mas profunda y un seguimiento de adelantos tecnolégicos
gue sirvan para la organizacion y asi establecerse como un ente con direccién y

organizado, para que después tenga un fin sostenible.

Bou (1997, p. 251) acentla que: Existen una variedad de procesos de medicién en
la calidad de servicio, y por lo que se encuentran establecidas las dimensiones que

van apoyar y sostener una respuesta en la evaluacion de las personas, y que estas

11



van a direccionar un oportuno juicio, asi es que en dichas dimensiones al ser
utilizadas se van a originar comparaciones y distintas respuestas con respecto a los
individuos y desiguales objetos. Dentro de estas se destacan las siguientes: el
desempefio, cualidades o caracteristicas, confiabilidad, apego, aspectos del servicio
(aqui se encuentran los valores que se deben de cultivar en el personal de la
organizacion que son: rapidez, competencia, cortesia y facilidad de resolver
contratiempos.

Desde una perspectiva pragmatica, Druker (1990, p. 41) implanta: cinco niveles de
calidad de servicio que van a ser orientadas para mejorar e innovar criterios al
momento de dar la atencion a la ciudadania, estas son las siguientes:

Fiabilidad: Es la competencia que utiliza una organizacion para establecer y ofrecer
confianza hacia la persona que se sitla delante de los que estan atendiendo el
servicio publico sobre un pedido o solicitud realizada, para esto los profesionales de
esta organizacién lo van a realizar en forma concreta y correcta desde el inicio que
prestan asistencia.

Seguridad: Es el afecto que tiene el usuario cuando da de conocimiento sobre sus
problemas y los impedimentos por parte de terceros que estan transgrediendo sus
facultades, perjudicando la mayoria de veces su integridad, por lo que los
empleados de la organizacion deben dar credibilidad, honestidad y probabilidades
de que su tramite va a continuar por un buen camino, ya que el tan solo hecho de
no manifestarles nada, ellos tienen incertidumbre y preocupacion por el posible
desinterés de su solicitud.

Capacidad de respuesta: Se relaciona con las actitudes de muestra para apoyar a
los pobladores y proporcionar un servicio agil y dinamico; tanto implica mucho el
compromiso que esto se llegue a cumplir porque esto va a generar un buen
desarrollo para quienes se encuentran dentro de la organizacién y para los demas
solicitantes.

Empatia: Tiene acepcion sobre las disposiciones y normas de la organizacion para
aportar a los pobladores con mucho cuidado y una debida atencién personalizada,

porgue es necesario de tener habilidad y considerar que ponerse en lugar de ellos

12



implica escuchar y discernir los problemas y también las emociones que arraiguen
en el momento de dar la informacion requerida por las personas interesadas.
Conforme a, Cypress (2017) recalca que: Para tener confiabilidad se debe hacer
referencia a un compromiso, entusiasmo, carisma, y atencion de forma personal, y
gue a través de eso hace que cada persona se lleve una imagen de un
asesoramiento implacable y transparente por parte de los equipos de trabajo de
dicha organizacion, sin estar supeditado por la duracion de lo solicitado o lugar
donde se encuentre lo solicitado.

Segun Tonini, Shoemaker, Petrasova, Harmon, Petras, Cobb, Mitasova y
Meentemeyer (2017) sostienen que: una de las dimensiones de la calidad de
servicio son los Elementos tangibles, que van a hacer los medios y espacios fisicos
gue van a dar viabilidad a los avisos de informacion de los empleados de la
organizacion dirigidos a los ciudadanos, que por tal motivo van a innovar con el
consentimiento a un desarrollo continuo donde se persiga medidas propias con los
fines de contribuir en la motivacién, responsabilidad, integridad. paciencia y

colaboracion por medio de los usuarios y la organizacion.

También, Shalawadi, Alnayef, Berkel, Kjeldskov, and Echtler (2021) manifiestan
gue: es primordial lo tangible porque utilizando estos bienes e instrumentos, los
usuarios van a ser facultados y considerados para una adecuada conservacion
sobre orientaciones en la atencion, por lo cual se los ayudara a concretar con una
efectiva comodidad y acertada informacion, asimismo esto conlleva a que estén en

un buen ambiente.

Ademas, Zeithaml, Parasuraman, y Berry (2003) citado por Hennayake (2017) se
refiere: que es relevante la confiabilidad que se produce por los asesores de
atencion, ya que con una efectiva informacion va a tener un mejor discernimiento,
pues el ser cortes logra mucha credibilidad en los usuarios, ya que hay mayor

destreza para desempefiar un servicio con capacitaciones, dedicacién, tolerancia y
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responsabilidad con plazos y tiempos determinados, que son hechos por los

organizadores y la poblacion.

Luego, se ha examinado los siguientes antecedentes de la variable publicidad

registral:

Valera (2019), sustenté que: la publicidad registral va a ser muestra
indiscutiblemente para que los terceros se beneficien con el entendimiento de los
argumentos que van a ser detallados en los asientos registrales, también, esto
guiere decir que van a ser asistidos con la debida confianza, a fin de ser protegidos
los diversos actos, y a su vez promocionar el tréfico legal. De esta manera los
usuarios podran ser participes de pactar, con pleno juicio valido, pues con respaldar
las facultades conferidas con un debido procedimiento de certeza legal. En este
estudio se determind como poblacion a 24 trabajadores de la organizacion, y se
concluye que existe la correlacion significativa, por lo que se demuestra que hay
una correlacion entre las dos variables distinta de cero.

Cosavalente (2020), Segun esta tesis se enfoca a mejorar la publicidad registral
abarcando para esto tanto la publicidad formal, material; asi como también las
sucesivas traslaciones de dominio lo cual no permitird la generacion del tipo legal
de a las malversaciones inmobiliarias. Asimismo, se hace referencia al manejo de
documentos adulterados, de la misma manera la alteracién de la comuna y lo mas
importante se contraviene la buena fe registral. De esta manera, para que esto
resulte se debe hacer una programacién donde se supervisen todo tipo de
acuerdos o actos establecidos en la organizacién, y a su vez este dudoso origen
se controlaria rapidamente y por supuesto llegar a inmovilizar todo mala diligencia.
Para este estudio se ha tenido en cuenta a una poblacion de 68 usuarios; y por lo
cual se concluyé que el nivel es de significancia bilateral entre ambas
correlaciones. En sintesis, se tiene que reestablecer la publicidad en sus medidas:
publicidad formal, publicidad material, tracto sucesivo y todo lo referente a lo

inmobiliario.
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Barboza (2021) indica que: en todos los actos registrales que incurran vacios o
ambigiedades sobre un tramite o acto antijuridico, se puede hacer un contrato con
un notario, para poder cerciorarse la identidad efectiva del vendedor o comprador
segun sea el caso conveniente, luego confirmar si se ha utilizado una busqueda
nacional o local para visualizar si tiene cargas o no el inmueble, y por ultimo revisar
minuciosamente cada clausula del contrato que se ha pactado en ambas partes y
gue este conlleve al pago o deposito en cuenta bancaria conforme a las
condiciones establecidas.

Cornejo (2020), sefala que: se puede abordar la incognita de que en estos tiempos
Es primordial el fortalecer la politica de dato abierto, contando muy equitativamente
con la prestacion de Publicidad registral, donde cada diligencia del usuario sea
hecha de forma clara y determinada, Por lo que toda organizacion y sus empleados
deben tomar decisiones racionales, esto es, que el actuar de su comportamiento va
a traer beneficios hacia los usuarios ya que van a indagar y es ahi donde se dan las
facilidades sin interrupciones de los hechos registrales, que tal cual van ha estar

complementados en una estructuracion presencial o virtual.

Boulangger (2017), sostiene que: en tiempos pasados la informacion ha sido
establecida como un hecho publico, ya que cuenta con varios registros para cada
persona que tramite una accion registral, pero también hay ciertas situaciones que
se presentan en el momento porque no se puede transgredir ni mucho menos
vulnerar que eso sea en forma particular o que este en juego la dignidad de la
persona, es decir, esto perjudica directa o indirectamente. De tal manera, antes se
debe dar resguardo legal a la facultad de la intimidad, Ademas, este sistema
publico solo seria imprescindible para determinados asuntos y esto se concretara
para el progreso personal de cada habitante a nivel interior. En tal sentido, se ha
examinado la encuesta y se ha fijado una poblacion de 10 colaboradores de la
organizacion, y alcanzo el rechazo a la hipétesis nula.

Seguidamente, se han tomado en cuenta las siguientes teorias y dimensiones de

la Publicidad registral:
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Ramirez (2011, p.68) sefiala que: Para un registro publico es necesario contar con
los medios de publicidad apropiados para todas aquellas personas que buscan
orientaciones sobre las adquisiciones de propiedades, tramites de poderes, entre
otros actos publicitarios donde van a requerir de muchas modalidades de los actos
juridicos que se van a realizar en la organizacion con fines juridicos y netamente
validos en determinados hechos juridicos relacionados con uno de los ciudadanos
gue va requerirlas.

Salgado (2014, p.67) indica que: Hay conductas, facultades y determinadas
obligaciones dentro de la organizacion con destino a los usuarios, y por lo cual se
tiene que obtener unas instrucciones necesarias por parte de los encargados o
asesores de atencién, para que la parte interesada acredite debidamente su
solicitud con documentos y para que después en forma convincente lo que desde
un principio requirio, llevandose consigo la legitimidad y veracidad de los
instrumentos y /o actos publicos.

Sin embargo, Chico y Ortiz (2010) consideran que: existen en relacién posturas
reflejadas con los asesoramientos que van a dar direccion al mejor entendimiento
de la muchedumbre, ya que estas no se van a dafiar porque estarian conscientes
del hecho, legalidad o pacto, ademas es necesario mencionar que la publicidad
material abarca por determinadas y notables dimensiones, una que se destaca por
ser verdadera la cual tiene y resalta a una figura encaminada a una pretension, en
tanto la segunda no pretende nada.

Cobas (2014, p.68), Indica sobre: dar origen a la organizacion publica en las
acciones legales y que estas van a llevar consigo a una autonomia absoluta, sin
embargo, se protege los efectos juridicos sobre terceras personas sin nada de
condicionamientos y malos entendidos de hechos que se susciten en el trayecto de
las investigaciones publicas por parte de la pobladores organizados debidamente
acreditados para continuar con sus acertadas participaciones y con intenciones de
conseguir una tramitacion vigente.

Garcia (2014, p.258), apunta que: También en el conocimiento de la labor cumplida
por la organizacion registral va a hacer dirigida por varias posturas juridicas, con el

solo objetivo que la ciudadania tenga orientaciones particulares e independientes,
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pues ahi recién se van a ver lo que es realmente el procedimiento sobre las
solicitudes publicas y que también van a determinar acontecimientos de fluidez y
discernimiento de las actuaciones normativas para continuar con la prevencion y las
disoluciones que se encuentren en el trayecto.

Desde luego, para Gonzales (2012, p. 123) que la publicidad registral es la facultad
gue se determina como unas normas publicitarias de entendimiento en
determinados casos o acontecimientos juridicos y constitucionales que facilitan el
fortalecimiento en el trafico comercial. Y, por ende, busca la participacion
competente y veridicas por parte de las organizaciones en direccion a nuevas
tendencias e innovaciones para la obtencion al mejor entendimiento y que se llevara
a cabo una sensibilizacion sobre el tema a dichos asientos registrales.

Constitucion del Pert (1,993) y del Cédigo Civil (1,984) articulo 2,012 se prescriben:
gue se limita la norma sustantiva al establecer y objetan, que es examinado a fines
gue muchos manifiestan que es un principio legal — registral, que manifiestan un
contenido legalizado y autentificado ya que no se acogen y no se argumenta
opuestamente y tienen facultades para el acceso y discernimiento del asiento
siempre que estén enmarcadas a lo establecido por las normas. Indudablemente

estas respuestas van a contribuir con nuestras funciones constitucionales.

Desde un aspecto funcional, existen dos dimensiones de la publicidad registral,
llamadas: Publicidad formal simple y Publicidad formal certificada.

Segun el RSPR (2015) dispone que: en la Publicidad Formal Simple, se dan en un
principio por el papel que influye la informacion en su asiento son realizadas con
inscripciones registrales, igualmente, hay insuficiencias en las organizaciones,
porque muchas de ellas no logran dar transparencia y mucho menos certificaciones
formales, ya que con esto no se puede aseverar que hay plena confianza y legalidad
en estos sistemas de difusiones registrales, para esto es imprescindible la
planificacion direccion, ordenar o delegar funciones de las actividades,
coordinaciones y comunicaciones diarias en la organizacion. De igual forma, es muy
importante encontrar estas cualidades en estos entes registrales, por lo que también

se van adquirir que las acciones registrales se netamente reales y legitimas.

17



Por ende, la Publicidad Formal Certificada , conforme el RSPR (2015) preceptua
que: se le conocen a los actos licitos que dan fe ante los argumentos legales, ante
las diferentes indagaciones de un abogado que certifica los registros autorizados
lo cual se encuentran asentados los archivos o antecedentes dentro de la
organizacion, por tal motivo se deben cumplir y fundamentar este tipo de
situaciones ya que son los resultados acerca de los pedidos de forma escrita o
verbal ya que estos son de tramite acelerado por la organizacion hacia el

solicitante o solicitantes
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1

3.1.2

Tipo de investigacion: La investigacion se desarroll6 de tipo basica,
dado que es un objetivo que no tiene una aplicacion directa ya que
estad destinado Unicamente a ampliar y profundizar la corriente de
conocimiento cientifico existente sobre la realidad. Sus objetos de
investigacion son teorias cientificas que analiza para mejorar su
contenido. Carrasco, (2019).

Disefio de investigacion:

La investigacion empleo el disefio no experimental y se lleva a cabo
cuando el investigador no esta manipulando las variables para usar
observaciones y estimaciones al considerar los eventos del entorno
actual y el entorno actual (Hernandez y Mendoza, 2018).

Asi también, los mismos autores refieren en su texto al transversal
donde permitio recolectar datos en un solo punto en el tiempo, en un
momento oportuno, y una situacion determinada, relevantes para el
analisis.

Es correlacional al caso concreto, el objetivo es medir el grado de
dependencia o correlacion entre las variables denominadas calidad de
servicio y publicidad registral en los usuarios (Hernandez y Mendoza,
2018).

En tal sentido, para el disefio estudiado el diagrama de la investigacion

correlacional se representa de acuerdo con el siguiente esquema:

Figura 1: Disefio de investigacion
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Donde:

M = 332 los usuarios de la SUNARP-Oficina registral de Casma (2022).
X1 = Calidad de servicio

X2 = Publicidad registral

R = Relacion entre la Calidad de Servicio y la Publicidad registral

3.2. Variables y operacionalizacion
Variables 1: Calidad de servicio
Definicion conceptual: Esta relacionado con las brechas que existen entre
las expectativas y percepciones de los gerentes, empleados y usuarios, se
lleva a cabo por medio del andlisis de la brecha més importante: la del
servicio. Puesto que ocurre que dichas expectativas de los usuarios se dan
por el servicio y su apreciacion de cuando se va a entregar la informacion
solicitada. Wellington, (1997).
Definiciébn operacional: Esta variable de enfoque cuantitativo se midio
mediante cuestionario: Elementos Tangibles, Capacidad de atencion,
Empatia, Fiabilidad y Seguridad.

Escala de medicion: Ordinal

Variables 2: Publicidad registral

Definicion conceptual: Es el medio organizacional donde se da conocer la
publicidad en determinados actos o transacciones relacionados con la vida
econOmica de una sociedad, por lo que debe ser catalogado como materia
de derecho privado, pues se trata de situaciones de la vida propia de
cualquier ciudadano, tales como son: comprar bienes inmuebles, constituir
una sociedad comercial, entre otras. (Gonzales, 2014).

Definicion operacional: Es la opinion de los usuarios coOmo se esta
propagando la averiguacion legal registral de acuerdo al cuestionario de
preguntas.

Escala de medicién: Ordinal
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Estd formado por todas las unidades de investigacion centradas en la

investigacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

De manera similar, una poblacion es generalmente el conjunto general de

factores o unidades de estudio considerados en un estudio (Salazar y Del

Castillo, 2018).

La poblacion esta conformada en su totalidad por 2460 usuarios, quienes llegan

a la SUNARP- oficina Registral de Casma. (2022).

» Criterios de Inclusion: Es disponer la respuesta de las preguntas del
instrumento y conserven la relacion de las labores en la organizacion el
momento de utilizar los instrumentos.

» Criterios de exclusién: No se afiadieron a los que se beneficien de
descanso y/o permiso al instante de la entrega de la informacion.

Muestra

Segun la investigacibn de Carrasco (2019), se refiere a: “Una parte o

fragmento alternativo de una poblaciéon cuyo principal caracter es la

objetividad y el reflejo de sus unidades constituyentes, de modo que los
resultados de la muestra obtenida puedan generalizarse con precision, y por
lo cual ha sido reconocido por todos sus componentes esta poblacion.”

En esta muestra se emple6 un subgrupo seleccionado de la poblacién que es

necesario para la simplificacion y precision del proceso de recopilacion de

informacion. En este estudio se utilizé una férmula de muestreo para establecer
un numero menor de encuestados.

z.p.q.N
n=
e?(N—1) +z%.p.q

Donde:
n = Muestra de estudio
z = Nivel de confianza (1.96)
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p = Proporcion de éxito 0.5

g = Proporcion de fracaso 0.5

e =Margen de error o proporcion 0.05 =5%

N =Poblacion 332 usuarios de la SUNARP-Oficina registral de Casma.

B 1.96% % 0.5 % 0.5 * 2460
"~ 0.052(2460 — 1) + 1.962 * 0.5 % 0.5

n

n= 332

Muestreo

De acuerdo con la encuesta, se dispone un muestreo probabilistico, debido a
gue todos los participantes de la poblacion de intervencion tienen la misma
posibilidad de ser seleccionados dentro de la muestra, por lo que la seleccion
de cada persona es aleatoria. Hernandez, et al. (2014).

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnica
A razén de la técnica del estudio, se establece la denominada técnica de la
encuesta.
Instrumento
Para el desarrollo de la técnica, se impulsa el desarrollo del cuestionario como
instrumento, es por ello que la investigacion dispondra de dos cuestionarios
tanto para calidad de servicio como para fidelizacién, concibiendo el siguiente
detalle:
El cuestionario acerca de la calidad de servicio respecto al manual de buenas
practicas en dispensacion, presenta 12 interrogantes basados en las
dimensiones especificadas en la operacionalizacion, albergando una escala
de medicion ordinal representada por sus categorias Nunca, casi Nunca, a
veces, casi siempre y siempre.
El cuestionario acerca de la publicidad registral present6 13 interrogantes

basados en las dimensiones especificadas en la operacionalizacion,

22



albergando una escala de medicion ordinal representada por sus categorias
Nunca, casi Nunca, a veces, casi siempre y siempre.

Validez: Dada la validez, se implementé un modelo de juicio de expertos,
basado en la evaluacion de 3 profesionales en el tema estudiado, quienes
publicaran sus juicios a través de la consistencia de la matriz de validez.
Confiabilidad: Es la capacidad que tiene un instrumento para contribuir
seguidamente con los semejantes resultados, por cada vez que se emplee la
unidad de observacion, de la misma forma, se hace referencia a las repetibles
comprobaciones y la consistencia de los resultados obtenidos. Fuentes et al.
(2020).

Por lo tanto, se empled el procedimiento de Alfa de Cronbach («), instrumento
consta de varios items; el cuestionario piloto fue aplicado a 332 usuarios con

caracteristicas similares al objeto del analisis.

Confiabilidad de los instrumentos

Calidad de servicio Publicidad registral

Alfa de Cronbach N° de Elementos Alfa de Cronbach N° de Elementos
0.894 25 0.898 25

3.5. Procedimientos

El estudio de investigacion esta basado en utilizar métodos de andlisis de datos con
el uso de métodos y herramientas adecuadas manejadas en programa Excel,
asegurando la estructuracion y creacion de bases de datos, asi como el disefio de

cuadros estadisticos relacionados con los resultados obtenidos durante el estudio.

3.6 Método de andlisis de datos
El estudio continud en la siguiente manera:
Descriptivo. El estudio se realizé analizando la informacidon mediante

interpretacion de los datos mediante la tabla de resumen, donde se presenta la
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distribucion de los datos mediante una tabla de cuenta regresiva, asi como un
grafico de columnas. La hipotesis se combina con estadisticas l6gicas utilizando
investigacion analitica e integracion de datos, asi como procedimientos
estadisticos como S.P.S.S. 27.0 y Excel, el coeficiente Rho de Spearman con sula

respectiva hipotesis, asi como el nivel de significacién tedrico.

3.7 Aspectos éticos

En este contexto ético se realiz6 los siguientes criterios:

Se hizo salvaguardando, resguardando y acatando la propiedad intelectual,
respecto a la investigacion efectuada; ademas la informacion considera los puntos
éticos fundamentales para su tratamiento. Hirsch (2019).

La investigacion conto con el entendimiento y autorizacién de la jefatura de la
SUNARP-Oficina registral de Casma.

No existié adulteracion sobre las variables sujetas a estudio.

Esta informacion alcanzada se orienté Unicamente a fines académicos.

Se instruy6 el anonimato respectivo de todos los usuarios participantes
entrevistados.

Se proporciond el estudio en forma veraz y consistente con la forma en que fue

encontrada en su contexto natural.
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\Y2 RESULTADOS
Tabla 1
Prueba de normalidad de las puntuaciones de calidad de servicio y

publicidad registral.

Kolmogorov-Smirnov

Variables
Estadistico gl p-valor
Calidad de servicio 135 332 .000
Publicidad registral .092 332 .000

Ho: Los datos tienden a una distribucion normal

Ha: Los datos no tienden a una distribucion normal.

En la tabla 1 se muestra el andlisis de la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov cuyo resultado para las variables calidad de servicio y publicidad registral,
tienen un p-valor de 0.000, siendo este menor que 0.05, por lo que se rechaza la
hipotesis nula, por lo tanto, se indica que los datos de estas variables no tienden
a una distribucién normal. Es asi que se utiliza el coeficiente de correlacion rho de

Spearman.
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Tabla 2
Prueba de hipotesis de correlacion entre calidad de servicio y publicidad

registral
Publicidad
Rho de Spearman _
registral
Coeficiente de correlacion 0.724"
Calidad de servicio p-valor .000
N 332

™ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Ho: p=0 (No existe correlacion entre calidad de servicio y publicidad registral)

Ha: p=0 (Existe correlacion entre calidad de servicio y publicidad registral)

En la tabla 2, se observa una correlacion positiva fuerte (0.724) entre las variables
calidad de servicio y publicidad registral, ademas el p-valor es 0.000 menor que
0.01, es decir se rechaza la hip6tesis nula, por lo que existe correlacion entre las

variables calidad de servicio y publicidad registral al nivel de 0.01.
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Tabla 3
Niveles de Calidad de servicio en los usuarios

registral de Casma, 2022

de la SUNARP- Oficina

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 147 44.3
Regular 159 47.9
Alto 26 7.8

Total 332 100.0

Descripcion:

En la tabla 3, se muestra que el 7.8% (26) de los usuarios nos manifiestan que
existe un alto nivel de calidad de servicio, luego 47.9% (159) de los usuarios nos
responden a que existe un regular nivel de calidad de servicio, finalmente se

muestra que el 44.3% (147) de los usuarios nos responden que existe un bajo

nivel de calidad de servicio.
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Tabla 4
Niveles de las dimensiones de Calidad de servicio en los usuarios de la
SUNARP- Oficina registral de Casma, 2022.

Elementos Capacidad de o )
Nivel tangibles atencion Empatia Fiabilidad Seguridad
N° % N° % N° % N° % N° %
Bajo 201 60.5 171 51.7 171 51.5 150 45.2 124  37.3
Regular 84 253 92 27.8 93 28 110 33.1 136 410
Alto 47 14.2 68 20.5 68 20.5 72 21.7 72 21.7
Total 332 100.0 332 100.0 332 100.0 332 100 332 100
Descripcion

En la tabla 4, de acuerdo con el nivel de la variante calidad de servicio, se
demuestra que la dimensién elementos tangibles, el 14.2% (47) indican que existe
un alto nivel, luego 25.3% (84) indican que es regular, y el 60.5% (201) que es de
bajo nivel. Luego con la dimensién capacidad de atencion, el 20.5% (68) indican
gue el nivel es alto, luego 27.8% (92) indican que es regular, y el 51.7% (171)
muestran que el nivel es bajo. Asi también con la dimension empatia, el 20.5%
(68) indican que existe un alto nivel, luego 28.0% (93), indican que es regular, y el
51.5% (171) que es de bajo nivel. Con la dimensién fiabilidad, el 21.7% (72)
indican que el nivel es alto, luego el 33.1% (110) sefialan que el nivel es regular,
y el 45.2% (150) sefialan que existe un bajo nivel. Finalmente, en la dimensién
Segquridad, el 21.7% (72) indican que existe un alto nivel, luego 41% (136) indican
gue es regular, y el 37.3 (124) muestran que el nivel es bajo.
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Tabla 5
Niveles de la publicidad registral en los usuarios de la SUNARP- Oficina

registral de Casma, 2022.

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 90 27.1

Regular 164 49.4

Alto 78 23.5

Total 332 100.0
Descripcion

En la tabla 5 se muestra que el 27.1% (90) de los usuarios nos manifiestan que
existe un alto nivel de publicidad registral, luego 49.4% (164) de los usuarios nos
manifiestan a que existe un nivel Regular de publicidad registral. Finalmente, el
23.5% (78) de los usuarios nos manifiestan que existe un bajo nivel de publicidad

registral.



Tabla 6
Niveles de las dimensiones de publicidad registral en los usuarios de la
SUNARP- Oficina registral de Casma, 2022

Publicidad formal simple Publicidad formal certificada
Nivel
N° % N° %
Bajo 78 23.5 40 12
Regular 163 49.1 154 46.4
Alto 91 274 138 41.6
Total 332 100.0 332 100.0
Descripcion:

En la tabla 6, se muestra que la dimensién publicidad formal simple, el 27.4% (91)
de los usuarios nos responden a que existe un alto nivel, luego 49.4% (163) de los
usuarios responden que existe un regular nivel, finalmente se muestra el 23.5%
(78) de los usuarios nos responden a que existe un bajo nivel de publicidad formal
simple. Ademas, se muestra que el 41.6% (138) de los usuarios nos manifiestan
gue existe un nivel Alto de dimension de publicidad formal certificada, luego 46.4%
(154) de los usuarios nos manifiestan a que existe un regular nivel, en conclusion,
se muestra que el 12.0% (40) de los usuarios nos manifiestan que existe un bajo

nivel de dimension de publicidad formal certificada.



Tabla 7

Correlacion entre la dimension elementos tangibles de la calidad de servicio
y publicidad registral en los usuarios de la SUNARP- Oficina registral de
Casma, 2022.

Rho de Spearman Publicidad Registral
Elementos tangibles Coeficiente de correlacion ,600™
p-valor ,000
N 332

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

Ho: p=0 (No existe correlacion entre la dimension Elementos tangibles de la
calidad de servicio y la variable publicidad registral).
Ha: p# O (Existe correlacion entre la dimension Elementos tangibles de la calidad

de servicio y la variable publicidad registral).

En la tabla 7 se observa una correlaciéon positiva moderada (,600**) entre la
dimensiéon elementos tangibles de la calidad de servicio y la variable publicidad
registral, ademas el p-valor es 0.000 menor que 0.01, es decir se rechaza la
hipotesis nula, por lo que existe correlacion entre la dimension elementos tangibles

y publicidad registral al nivel de 0.01.
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Tabla 8

Correlacion entre la dimension capacidad de atencién de la calidad de
servicio y publicidad registral en los usuarios de la SUNARP- Oficina
registral de Casma, 2022.

Rho de Spearman Publicidad Registral
Calidad de atencién Coeficiente de correlacion ,583"
p-valor ,000
N 332

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

Ho: p=0 (No existe correlacion entre la dimension Calidad de atencion de la calidad
de servicio y la variable publicidad registral).
Ha: p+# 0 (Existe correlacion entre la dimension Calidad de atencion de la calidad

de servicio y la variable publicidad registral).

En la tabla 8 se observa una correlacién positiva moderada (,583**) entre la
dimensién capacidad de atencién de la calidad de servicio y la variable publicidad
registral, ademas el p-valor es 0.000 menor que 0.01, es decir se rechaza la
hipotesis nula, por lo que existe correlacidon entre la dimension elementos tangibles

y publicidad registral al nivel de 0.01.
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Tabla 9

Correlacion entre la dimensiéon Empatia de la calidad de servicio y
publicidad registral en los usuarios de la SUNARP- Oficina registral de
Casma, 2022.

Rho de Spearman Publicidad Registral
Empatia Coeficiente de correlacion ,512"
p-valor ,000
N 332

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Ho: p=0 (No existe correlacion entre la dimension Empatia de la calidad de servicio
y la variable publicidad registral).
Ha: p# O (Existe correlacion entre la dimension Empatia de la calidad de servicio

y la variable publicidad registral).

En la tabla 9 se observa una correlacién positiva moderada (,512**) entre la
dimension empatia de la calidad de servicio y la variable publicidad registral,
ademas el p-valor es 0.000 menor que 0.01, es decir se rechaza la hipétesis nula,
por lo que no existe correlacién alguna entre dimension empatia y publicidad

registral al nivel de 0.01.
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Tabla 10

Correlacion entre la dimension Fiabilidad de la calidad de servicio y
publicidad registral en los usuarios de la SUNARP- Oficina registral de
Casma, 2022.

Rho de Spearman Publicidad Registral
Fiabilidad Coeficiente de correlacion ,445™
p-valor ,000
N 332

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

Ho: p=0 (No existe correlacion entre la dimension Fiabilidad de la calidad de
servicio y la variable publicidad registral).
Ha: p# 0 (Existe correlacion entre la dimension Fiabilidad de la calidad de servicio

y la variable publicidad registral).

En la tabla 10 se muestran que la correlacion tiende a ser positiva moderada
(,445**) entre la dimension fiabilidad de la calidad de servicio y la variable
publicidad registral, ademas el p-valor es 0.000 menor que 0.01, es decir se
rechaza la hipétesis nula, por lo que existe correlacidén entre la dimension fiabilidad

y publicidad registral al nivel de 0.01.
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Tabla 11

Correlacion entre la dimension Seguridad de la calidad de servicio y
publicidad registral en los usuarios de la SUNARP- Oficina registral de
Casma, 2022.

Rho de Spearman Publicidad Registral
Seguridad Coeficiente de correlacién ,666"
p-valor ,000
N 332

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

Ho: p=0 (No existe correlacion entre la dimension Seguridad de la calidad de
servicio y la variable publicidad registral).
Ha: p# O (Existe correlacion entre la dimensién Seguridad de la calidad de servicio

y la variable publicidad registral).

En la tabla 11 se muestran que la correlacion tiende a ser positiva moderada
(,666**) entre la dimension seguridad de la calidad de servicio y la variable
publicidad registral, ademas el p-valor es 0.000 menor que 0.01, es decir se
rechaza la hipétesis nula, por lo que existe correlacion entre la dimensién empatia

y publicidad registral al nivel de 0.01.
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V. DISCUSION

Los resultados realizados en la investigacion, se argumenta al objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y publicidad registral en los
usuarios de la SUNARP- oficina registral de Casma, 2022; como se identifica en la
tabla 01 se muestra el andlisis de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov
cuyo resultado para las variables calidad de servicio y publicidad registral, tienen
un p-valor de 0.000, siendo este menor que 0.01, por lo que se rechaza la hipotesis
nula, por lo tanto, se indica que los datos de estas variables no tienden a una
distribucion normal. Es asi que se utiliza el coeficiente de correlacion rho de
Spearman. Es en este sentido que se utilizé los analisis estadisticos no
paramétricos.

Cabe mencionar que esta investigacion en esta organizacion nos permitié medir la
dimensiones como la seguridad que pueden afectar hacia un caos de la naturaleza
en parametros medibles y sujetos a nuestra practica.

Esta investigacion permitié saber la percepcion de la calidad y publicidad registral de
los usuarios de la Sunarp-Oficina registral de Casma porque a través de ella, se va
a dar el proceso de innovacion, generando un alto nivel de iniciativa personal y el
buen manejo de las politicas publicas, que conlleva a decisiones adecuadas o a
oportunidades de los usuarios, que se van a respaldar del conocimiento en el uso de
tecnologias pertinentes y de un personal profesional bien preparado, con una
disposicion de capacidad tecnolégica actualizada que va a facilitar para el desarrollo
y soluciébn de una mejor tecnologia disponible, todo esto engloba hacia una
preparacion de profesionales necesarios y tener un discernimiento profundo de los
recursos y oportunidades.

Como se puede observar en la investigacion de Daviran (2022), se obtiene mediante
la prueba de Spearman, el resultado idéneo de afirmar que con respecto a la calidad
de servicio y la calidad de servicio de los datos estadisticos reportados el valor de la
significacion bilateral p es menor que 0.05 (p<0,05). Por lo que se ha distinguido que
la calidad de servicio extiende al nivel bueno segun el 33,3% de encuestados y el

65,9% de los entrevistados aseguran que es regular.
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Cabe mencionar que el investigador tiene resultados similares y que por su parte nos
demuestra que las etapas de la calidad de servicio tienen que ser sostenidas por una
buena infraestructura para la elaboracién de las funciones en calidad de atencién a
los usuarios, por lo que el procedimiento de la organizacion debe referirse con los
elementos que contribuyan a su orientacion y capacidad de respuesta ante las
incertidumbres de los usuarios, con la finalidad de mejorar la calidad en la atencion.

Asimismo, existe una distincion con Urreta (2022) en su investigacion, por lo que se
evidencio que la calidad de servicio guarda correlacion sobre la poblacion de 376,
ademas se tiene como muestra de 155. Estos resultados revelaron que el 47% tenia
una calidad de atencion media y el 47% tenia un proceso de certificacion de titulo
medio. Se concluye que el coeficiente de Spearman 0.992 (correlacion positiva muy
alta) y p-value 0.000 (p-value < 0.01) tienen una correlacion significativa entre la
calidad de atencién y el proceso certificacion sobre titulos. De manera que, a traves
de pruebas de significacidon estadistica, se pretende, en ultima instancia, establecer
correlaciones, basadas en la deteccion de diferencias. Por ejemplo, en este estudio
gue haya detectado una diferencia en la ocurrencia de un proceso de calidad de
servicio, dado en una poblacion expuesta a un factor de riesgo, sugiere que la
exposicién esta asociada con el inicio de la orientacion, pero por supuesto, esa
diferencia podria haber ocurrido. simplemente por casualidad; es decir, puede
aparecer por accidente y no necesariamente porque haya una diferencia real. Como
se repetira mas adelante, lo que queriamos investigar era si esta diferencia (con
respecto a la calidad de atencion) encontrada en el estudio podria haber sido en
suposiciones e incertidumbres incorrectas sobre el valor p-si es bajo indica que la
diferencia se debi6 a la intervencion, si se trataba de un estudio experimental, o a la
exposicién en un estudio de comprobaciones).

Sin embargo, en nuestra investigacion de calidad de servicio y publicidad registral en
los usuarios de la SUNARP-Oficina registral de Casma, 2022, se ha acogido a
resultados distintos, lo cual se observa una correlacion negativa muy fuerte (-0.194)
entre las variables calidad de servicio y publicidad registral, ademas el p-valor es 0.

000 menor que 0.01, es decir se rechaza la hip6tesis nula, por lo que, no existe
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correlacion alguna entre las variables calidad de servicio y publicidad registral al nivel
de 0.01.

No obstante, podemos mencionar a Boulangger (2017) en su estudio ha utilizado el
método descriptivo, mediante la técnica denominada encuesta, y el cuestionario
aplicado son de 10 colaboradores de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos y también 40 usuarios de la propia organizacion. Por lo tanto, se emple6 un
coeficiente de confianza del 95% con un nivel de significancia de 5% (0.05%), con
grados de Libertad de 1 segun la Tabla de valores de Chi cuadrado, teniendo un valor
de significacion asintética de ,000 y segun el analisis realizado tenemos un valor de
Chi cuadrado de 27,121 @. De tal manera que este es un rango de 0 a 27,121 2 el
resultado que se obtuvo esta dentro de este rango, el cual se denomina zona de
aceptacion con un valor de ,000. De los resultados conseguidos se indica de la
afirmacion se alcanzo de su estudio que hay una aceptacion y la publicidad registral
es cada vez mas apropiada y competente, teniendo como analista a los usuarios,
también llamados poblacion, donde contribuyeron a la recoleccion de opiniones en
forma positiva y/o negativas a la competencia estatal.

Al contrario, en nuestra investigacion se desarroll6 la prueba Rho Spearman, y
comprobd que el resultado para la variable calidad de servicio y publicidad registral
tiene un p-valor de 000, ambos son menores que 0.05, entonces se rechaza la Ho
por lo que los puntajes de las variables no tienden a una distribucién normal, es asi
gue se utiliza el coeficiente de correlacion rho de Spearman.

De manera, que, en uno de los objetivos especificos, lo que se estudi6 es en la tabla
3: Determinar el nivel de calidad de servicio en los usuarios de la SUNARP- Oficina
registral de Casma, 2022; se evidencia que durante la enfermedad del covid19 ha
estropeado la apreciacion de la calidad de servicio, es asi que se muestra que el se
muestra que el 7.8% (26) de los usuarios nos manifiestan que existe un alto nivel de
calidad de servicio, luego 47.9% (159) de los usuarios nos responden a que existe un
regular nivel de calidad de servicio, finalmente se muestra que el 44.3% (147) de los
usuarios nos responden que existe un bajo nivel de calidad de servicio.

En este contexto, existe la posibilidad de que el problema original no se conozca a

priori, por lo que en este caso la investigacion se torna exploratoria hasta determinar
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el problema y luego donde se define especificamente su naturaleza y se adecua a
los efectos de los procesos de investigacion ya que, en Ultima instancia, permite
intentar estimar los niveles de estas dimensiones de la calidad de servicio y que se
den mas soluciones reales.

Posteriormente, en la tabla 4 de esta investigacion determina la relacion entre las
dimensiones de la calidad de servicio y la variable publicidad registral en los usuarios
de la SUNARP- oficina registral de Casma, 2022; indican que nivel de la variante
calidad de servicio, se demuestra que la dimensién Elementos tangible se demuestra
gue la dimension Elementos tangible, el 14.2 % (47) indican que existe un alto nivel,
luego 25.3% (84) indican que es regular, y el 60.5% (201) que es de bajo nivel. Luego
con la dimensién capacidad de atencion, el 20.5% (68) que es de alto nivel, luego
27.8% (92) indican que es regular, y el 51.7% (71) que es de bajo nivel. Asi también,
con la dimension Empatia, el 20.5% (68) indican que existe un alto nivel, luego 28.0%
(93), indican que es regular, y el 51.5% (171) que es de bajo nivel. Por lo consiguiente
con la dimension Fiabilidad, el 21.7% (72), luego el 34.6% (115) sefialan que es
regular, y el 43.4% (150) sefalan que existe un bajo nivel. Finalmente, en la
dimensiéon Seguridad, el 21.7% (21.7) indican que existe un alto nivel, luego 41.3%
(137) indican que es regular, y el 34.3 (114) que es de bajo nivel.

Los empleados de SUNARP- Oficina registral de Casma,2022; entienden a mision,
vision, metas, valores y organigrama, incluyendo las funciones de cada area, donde
estan definidos claramente sus funciones y cargos.

A su vez se debe de poner en marcha a los procesos de mejora constante, practicas
y accesibles con el solo fin de ofrecer servicios convenientes y contestaciones
indispensables situando al usuario como el base de la estrategia a ampararse, sin
rehusar el lado del permanente objetivo de brindar y salvaguardar al usuario, para
gue este alcance garantizar el desarrollo que requiere la ciudadania.

Valera (2019), desarroll6 un estudio dentro del marco de una investigacion basica, su
disefio es descriptivo-correlacional. Teniendo a una poblacion y muestra igual,
constituida por 24 trabajadores de la oficina registral Chimbote, que atiende la
calificacion y expedicion de la publicidad registral. También empled la técnica la

encuesta y como instrumento un cuestionario de 15 items para la variable publicidad
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registral y 10 para la variable seguridad juridica; el instrumento fue validado por
expertos que determinaron su aplicabilidad, el resultado de Alpha de Cronbach
determiné alta confiabilidad. Para determinar la relacion entre las dos variables se
empleod la prueba de correlacion de Pearson es rxy = 0.4, esto indica que existe una
correlacion positiva directa y regular.

Cabe mencionar, que Valera en su estudio de estas variables sefiala que pueden ser
positivas (cuando una aumenta, la otra aumenta: correlacion positiva) u opuestas
(cuando una aumenta, la otra disminuye: correlacion negativa); o de ser el caso
pueden no estar correlacionados (a medida que uno aumenta, y el otro aumenta,
disminuye y, a veces, permanece igual: con la correlacion cero).

De acuerdo a la correlacion entre la dimension la dimensién Publicidad formal simple
de la calidad de servicio y publicidad registral en los usuarios de la SUNARP- Oficina
registral de Casma, 2022,se precisa en la tabla 13, la muestra es que la correlacion
tiende a ser negativa débil (-,180**) entre la dimensién publicidad formal simple de la
calidad de servicio y la variable publicidad registral, se muestran que la correlaciéon
tiende a ser negativa muy fuerte (-,180**) entre la dimensién publicidad formal simple
de la calidad de servicio y la variable publicidad registral, ademas el p-valor es 0.001
menor que 0.01, es decir se rechaza la hipotesis nula, por lo que no existe correlacion
alguna entre dimensién publicidad formal simple y calidad de servicio al nivel de 0.01.
Lo mismo ocurre, en la tabla 14 tiende a ser (-,186**) entre la dimensioén publicidad
formal certificada de la calidad de servicio y la variable publicidad registral, y se
muestran que la correlacion tiende a ser negativa muy fuerte (-,186**) entre la
dimension publicidad formal certificada de la calidad de servicio y la variable
publicidad registral, ademas el p-valor es 0.001 menor que 0.01, es decir se rechaza
la hipétesis nula, por lo que no existe correlacion alguna entre dimensién publicidad
formal certificada y calidad de servicio al nivel de 0.01.

En este caso; se observa una correlacion con tendencia a ser una correlacion
negativa muy fuerte (-,180**) entre la publicidad formal simple y la calidad de
servicio, por lo que se confirma una correlacion inversa moderada entre las
variables, lo que quiere decir; a mayor puntuaciéon en publicidad formal simple,

menor puntuacién en calidad de servicio 0 menor puntuacion en calidad de servicio,
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mayor publicidad formal simple; con referencia a lo anterior, la dimension publicidad
formal simple, comprende en obtener la informacion en el archivo registral sobre la
organizacion, asi como esta sin la suscripcién del trabajador responsable en su
entrega.

Cabe sefalar que actualmente se estan ajustando y analizando las definiciones de
niveles de publicidad registral y los estandares de calidad de atencion con el avance
de la planificacion. Por lo tanto, en la fase de factibilidad, el usuario debe enfocarse
en definir de manera clara y especifica los servicios clave requeridos por la
organizacion estatal y con ello generar indicadores que permitan medir la solucion
de posibles necesidades.

En consecuencia, para ilustrar mejor los resultados, Chico y Ortiz (2000) sostienen
que la correlacion que existe entre publicidad formal simple y publicidad formal
certificada sustantiva son posturas juridicas reflejadas en el registro, y por esto no
se puede dafar a terceros aun cuando hayan estado preparados de los
acontecimientos celebrados, a través de normas o acuerdos en forma escrita o
tecnoldgica para lograr un fin asertivo para las demas personas.

En otras palabras, lo requerido por los entrevistados se asemeja a la tesis titulada
“Libre acceso del registro en torno a la publicidad registral y los errores registrales”,
realizada por el autor Klingsger (2015), quien considera que la informacién en la
publicidad debe ser utilizada de acuerdo con los principios, sin que se presenten
situaciones que conlleven a la vulneracion de los derechos fundamentales de las
personas. Por otra parte, esta publicidad registral es legalmente oponible a terceros,
pero lamentablemente por situaciones como errores de registro no los ejecuta, por
lo que es letra muerta porque no genera impacto, ni mucho menos refleja la
situacion de los derechos adquiridos en virtud de la ley. Por ello, la publicidad oficial
debe ser considerada como sinénimo de datos personales porque es a través de
este material que las personas observan y verifican su contenido de conformidad

con la ley.
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VI.

CONCLUSIONES

Primero: Existe una correlacion que tiende a ser positiva fuerte entre la calidad de
servicio y la publicidad registral ademas el p-valor es 0. 000 menor que 0.01, es
decir se rechaza la hipotesis nula, por lo que, existe correlacion entre las variables

calidad de servicio y publicidad registral al nivel de 0.01.

Segundo: Para ilustrar mejor la calidad de servicio en la SUNARP-Oficina registral
de Casma, prevalece que el 7.8% (26) de los usuarios nos manifiestan que existe
un alto nivel de calidad de servicio, luego 47.9% (159) de los usuarios nos
responden a que existe un regular nivel de calidad de servicio, finalmente se
muestra que el 44.3% (147) de los usuarios nos responden que existe un bajo nivel

de calidad de servicio. Mismo que hay cierto malestar con los usuarios.

Tercero: El 27.1% (90) de los usuarios nos manifiestan que existe un alto nivel de
publicidad registral, luego 49.4% (164) de los usuarios nos manifiestan a que existe
un nivel Regular de publicidad registral. Finalmente, el 23.5% (78) de los usuarios

nos manifiestan que existe un bajo nivel de publicidad registral.

Cuarto: Para finalizar, existe correlacién positiva moderada (,600**) entre la
dimension elementos tangibles de la calidad de servicio y la variable publicidad
registral, ademas el p-valor es 0.000 menor que 0.01. Existe correlacion positiva
moderada (,583**) entre la dimensién capacidad de atencién de la calidad de
servicio y la variable publicidad registral, ademas el p-valor es 0.000 menor que
0.01. Existe correlacion positiva moderada (,512**) entre la dimension empatia de
la calidad de servicio y la variable publicidad registral, ademas el p-valor es 0.000
menor que 0.01. Existe correlacion positiva moderada (,445**) entre la dimension
fiabilidad de la calidad de servicio y la variable publicidad registral, ademas el p-
valor es 0.000 menor que 0.01. Existe correlacion positiva moderada (,666**) entre
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la dimensidén seguridad de la calidad de servicio y la variable publicidad registral,
ademas el p-valor es 0.000 menor que 0.01
VIl. RECOMENDACIONES

Primero: El registrador publico de la Sunarp Oficina registral de Casma debe de realizar
una reformulacién de los documentos de publicidad registral, con el propdsito
de un oportuno entendimiento de los métodos y una estructuracién de los
mismos para conseguir que se renueve la capacidad de resolucién de
problemas que se puedan presentar al realizar los usuarios los tramites

registrales.

Segundo: Los registradores publicos de jefatura zonal, los empleados son los que
imparten una estructura de cambio hacia los usuarios y es el caso de difundir
programas de orientacion y soluciones, para no tener ninguna incertidumbre ni
dificultades al momento de hacer tramites, también tienen que incentivar e
innovar adecuada empatia y confiabilidad hacia los usuarios de la Sunarp-

Oficina registral de Casma.

Tercero: Las buenas practicas de los empleados en atencion al usuario de esta
organizacion deben estar supeditadas y preparados para la innovacién de la
gestion, pues asi se van a mejorar la estandarizacion de tareas que les deben
ser conferidas, por lo que es posible que traerd muchas dificultades y deterioro
en los que presenten en el trayecto de la demora del tramite realizado por los

usuarios.
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ANEXOS

Anexo N° 1: Cuadro de operacionalizacion

Escala de
Variables Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Instrumento
Medicion
Infraestructura
Equipos Tecnolégicos
Elementos Tangibles
Presentacion del personal
Material de comunicacién
Capacidad de Ayuda
atencion Servicio
Esté relacionado con las brechas que ] ] o Atenci6n personalizada
. . Esta variable de tipo cualitativo se Empatia
existen entre las expectativas y o i ] ) Interés en el cliente
) de | ‘ lead midi6 mediante cuestionario, el cual la d
percepciones de los gerentes, empleados ) L ) N Escala de
. ) mantiene medicién por medio de sus o Eficiencia
y usuarios, se lleva a cabo por medio del| ) ) Fiabilidad medicion
. L dimensiones: Elementos Tangibles, Eficacia
anélisis de la brecha més importante: la ) ) .
Calidad de . Capacidad de atencion, Empatia, - nominal del
del servicio. Puesto que ocurre que o ) Conocimiento ) .
Servicio ) ) ) Fiabilidad y Seguridad. tipo de Liker
dichas expectativas de los usuarios se
dan por el servicio y su apreciacion de Ordinal
cuando se va a entregar la informacion Técnica:
solicitada. (Wellington, 1997). Encuesta
Seguridad B
Habilidades Instrumento:
Cuestionario

de preguntas
cerradas




Publicidad
Registral

Es el medio organizacional donde
se da conocer la publicidad en
determinados actos o
transacciones relacionados con la
\vida econémica de una sociedad,
por lo que debe ser catalogado
como materia de derecho privado,
pues se trata de situaciones de la
vida propia de cualquier
ciudadano, tales como son:
comprar bienes inmuebles,
constituir una sociedad comercial,

entre otras... (Gonzales, 2014).

Es la opinién de los usuarios
cOmo se esta propagando la
informacién juridica registral de
acuerdo al cuestionario de
preguntas

PUBLICIDAD
FORMAL

SIMPLE

PUBLICIDAD
FORMAL
CERTIFICADA

. Certificado

- Boleta informativa

Copias informativas

- Busquedas de los indices

informaticos

- Exhibicion de

los titulos

archivados

- Visualizacion de la partida

electrénica.

- Certificado literal
- Certificado compendioso
- Certificado de gravamen

- Certificado registral

registra

inmobiliario

- Certificado de

busqueda catastral

- Duplicado de

tarjeta d

identificacién vehicular.

- Certificado de vigencia

Certificado positivo
Certificado negativo.

R

b

Ordinal

Escala de
medicion
nominal del tipo
de Liker

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
de
preguntas
cerradas
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Anexo N° 2: Instrumento de recoleccion de datos Variable Calidad de
Servicio

Instrumento N° 1: “Cuestionario para analizar la calidad de servicio que
reciben los usuarios de la SUNARP- Oficina registral de Casma, 2022".

Estimado usuario (a):
Instruccion: La informacion proporcionada serd de suma importancia para el

desarrollo del presente estudio, asimismo presenta un conjunto de
indicadores respecto a la Calidad de servicio que recibe usted como usuario,
de manera que es de caracter confidencial, conservandose el anonimato del
participante. Por consiguiente, debera leer detenidamente cada item y en
funcién a su criterio marque con una “X” la alternativa que este apropiada,
considerando la siguiente escala que se detalla a continuacion:

Datos referenciales:

Sexo: Masculino D FemeninoD Edad:D

ESCALA VALORATIVA
1 2 3 4 5
NUNCA  |CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N.° Preguntas Alternativas
12 (3| 4
DIMENSIONES: ELEMENTOS
TANGIBLES
Indicador: Infraestructura
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¢,Los empleados de la SUNARP- Oficina registral de Casma
cuenta con infraestructura, mobiliario,

¢, equipos modernos para una atencion
adecuada?

Indicador: Equipos tecnolégicos

¢ Los empleados de la SUNARP- Oficina registral de Casma
cuenta con equipos tecnoldgicos disponibles y materiales
necesarios para la atencion?

Indicador: Presentacion del personal

¢, Los empleados de la SUNARP- Oficina registral de Casma
estan bien uniformados y proyectan una imagen y estética
adecuada?

Indicador: Materiales de Comunicacion

¢, Considera usted que los empleados de
Mesa de partes de la SUNARP- Oficina
registral de Casma utilizan materiales y
equipos adecuados para un mejor servicio?

DIMENSION: CAPACIDAD DE ATENCION

Indicador: Ayuda

¢ Considera que el asesor de atencion al
usuario se preocupa por dar una excelente

5 L
atencion?
Indicador: Servicio
¢ El asesor de atencidn al usuario tiene un
alto
6

grado de compromiso, ayuda y brinda
orientacion con los usuarios?

DIMENSION EMPATIA

Indicador: Atencién Personalizada

¢, Considera usted que el asesor de atencién al usuario escuchay
comprende las necesidades de los usuarios y le brinda una
atencién personalizada?
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Indicador: Interés en el usuario

¢, Los empleados de la SUNARP- Oficina registral de Casma se
preocupan por atender con interés a los usuarios al comprender
sus necesidades de apoyo registral?

DIMENSION: FIABILIDAD

Indicadores: Eficiencia

¢ Considera que los empleados de la SUNARP- Oficina registral
de Casma poseen la experiencia necesaria en cada una de sus
areas funcionales, contabilidad, sistema de informacioén y reporte
de informacion registral?

Indicador: Eficacia

10

¢Considera que el asesor de atencion al usuario escucha y tiene
los recursos necesarios para desarrollar su trabajo?

DIMENSION: SEGURIDAD

Indicador: Conocimiento

11

¢ El asesor de atencion al usuario escucha y demuestra dominio
acerca de los tramites registrales que imparten?

Indicador: Habilidades

12

¢ El asesor de atencidn al usuario esta muy bien capacitado para
brindar informacion sobre un tramite registral?
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Ficha Técnica de Calidad de servicio

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO
|. DATOS INFORMATIVOS:
1.1. Técnica e instrumento: Encuesta

1.2. Nombre del instrumento: Cuestionario
1.3. Lugar: Ciudad de Casma
1.4. Forma de aplicacion: Individual
1.5. Autor original: Castro Flores Noemi Rosario
1.6. Medicion: Calidad de servicio
1.7. Aplicado a: Usuarios de la SUNARP- Oficina registral de Casma, Casma
1.8. Tiempo de aplicaciéon: 15 minutos.
OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

El objetivo del instrumento es analizar la calidad de servicio que reciben
los usuarios de la SUNARP- Oficina registral de Casma, 2022.

VI. INSTRUCCIONES:

a. El cuestionario sobre variable calidad de servicio presenta 12 items,
esta constituido por las siguientes dimensiones Elementos tangibles (1,
2, 3y 4 items), Capacidad de atencién (5y 6), Empatia (7 y 8), Fiabilidad
(9y 10) y Seguridad (11 y 12).
b. Las alternativas para cada item cuentan con una valoracion de 1 a

5 puntos cada uno (Nunca= 1, Casi Nunca = 2, A veces= 3, Casi

Siempre = 4 y Siempre=5).

c. Los niveles para describir la variable son; Muy Bajo, Bajo, Medio,
Alto y Muy Alto.
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VIl. MATERIALES NECESARIOS

Se necesito fotocopias del cuestionario, lapiceros y laptop para sacar los

resultados estadisticos.

V. VALIDACION Y CONFIABILIDAD

La validacion del instrumento fue sometido a un juicio por 3 expertos de
la Universidad César Vallejo y luego de la aceptacion se empez6 aplicar los
cuestionarios.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de calidad de
servicio, se aplicé una prueba piloto; posterior a ello, los resultados seran
sometidos a los procedimientos del método Alfa de Cronbach, citado por
Hernandez et al. (2014); el calculo de confiabilidad que se obtuvo del
instrumento fue a= 0.85, resultado que a luz de la tabla de valoracion e
interpretacion de los resultados de Alfa de Cronbach se asume como una
confiabilidad buena, que permitié determinar que el instrumento proporciona la

confiabilidad necesaria para su aplicacion. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de elementos
Cronbach
0.85 12

- VI. EVALUACION DEL INSTRUMENTO
DISTRIBUCION
DE ITEMS POR DIMENSION

DIMENSIONES ITEMS
Elementos Tangibles 1,2,3y4
Capacidad de Atencion 5y 6

Empatia 7y 8

Fiabilidad Oy 10

Seguridad 11y 12
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PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

- Variable Independiente: Calidad de servicio

Niveles A nivel Variable | D1 D2 D3 D4 D5
Bajo 12 - 27 4-9 2-4 2-4 [2-4 |2-4
Regular 28 -43 10-15 |5-7 5-7 |5-7 |5-7
Alto 44 — 60 16-20 |8 -10 8 - 8 - 8 -
10 10 10
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Instrumento de recoleccion de datos
Variable Nivel de Publicidad Registral

Instrumento N° 02: “Cuestionario para analizar el nivel de Publicidad Registral que
perciben los usuarios de la SUNARP- Oficina registral de Casma, 2022”.

Estimado usuario (a):

Instruccion: La informacion proporcionada sera de suma importancia para el desarrollo del
presente estudio, asimismo presenta un conjunto de indicadores respecto a la Publicidad
registral que recibe usted como usuario, de manera que es de caracter confidencial,
conservandose el anonimato del participante. Por consiguiente, debera leer detenidamente
cada item y en funcién a su criterio marque con una “X” la alternativa que este apropiada,

considerando la siguiente escala que se detalla a continuacion:

Datos refe@ales:

Sexo: Masculino

Femenino D Edad: D

1 2 3 4 5
NUNC CASI A CASI SIEMP
A NUN VECE SIEMP RE

CA S RE

VARIABLE PUBLICIDAD
REGISTRAL

Alternativas
1 2 3 4 5

N.° Preguntas

LA PUBLCIDAD FORMAL SIMPLE La Boleta informativa contiene suficiente
informacidn juridica valida como resultado de las inscripciones registrales.

2 |Las Copias Informativas constituyen la reproduccion fidedigna del original simple del
titulo archivado y partida registral que se encuentran en el Archivo Registral

3 |La Busqueda de los indices Informaticos esta determinada a brindar informacion
juridica de los actos, derechos y contratos registrados y no registrados.

59



La Exhibicién de los Titulos Archivados es un medio de publicidad directa que
brinda el archivo registral

La Visualizacion de la Partida Electronica es el acceso digital de los Asientos
Registrales inscritos en Partida Electronicas.

LA PUBLICIDAD FORMAL CERTIFICADA

El Certificado Literal es una copia certificada total o parcial de una Partida
Registral, es de facil comprension.

La existencia de Cargas y Gravamenes y otras afectaciones vigentes respecto del
bien, requieren que se anexe su Certificado Literal en un Certificado de Cargas y
Gravamenes.

El Certificado Positivo acredita la existencia de una inscripcion respecto al dominio
en determinado Registro Juridico.

10

La Vigencia de Poder da credibilidad de la existencia y eficacia de un acto o
derecho a la fecha de su expedicién en determinado registro juridico.

11

El Certificado Registral Inmobiliario es la integracion del certificado de gravamen
y el certificado literal. La informacion esta referida a la descripcion del inmueble,
la titularidad, las cargas y gravamenes vigentes, las anotaciones en el registro
personal y los datos adicionales de relevancia para conocimiento de terceros.

12

El Certificado de Busqueda Catastral acredita si el poligono descrito en el plano
presentado se encuentra inmatriculado o si parcial o totalmente forma parte de
un predio ya inscrito

13

El Duplicado de Tarjeta de Identificacion Vehicular acredita los datos generales
del vehiculo, la sede de la oficina que emite la tarjeta a la cual pertenece, nimero
de la partida registral del vehiculo, nimero de la Placa Unica nacional de rodaje.

El Certificado Negativo acredita la inexistencia de una inscripcion respecto al
dominio en determinado Registro Juridico.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

ESCALA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Dreccid
N | ndel

DIMENSIONES / items Relevancia®

Pertnencia

Clandad® | Sugerencias/Observaciones

ftem

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Sl | No

L2 SUNARP- Oficina registral de Casma cuenta con
infraestructura, mobikano, 6quipos Modemos para una
atencion adecuada?

¢ |a SUNARP- Oficina registral de Casma cuenta con
Drecto | equipos tecnolégicos disponiles y materiales necesarios
para la atencidn?

¢ Los usuarios de la SUNARP- Oficina registral
Drecto | de Casma esta bien uniformado y proyecta una

imagen y estética adecuada?

¢ Considera usted que los de Mesa de partes de
la SUNARP- Oficina registral de Casma utilizan
materiales y equipos adecuados para un mejor

servicio?

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE ATENCION

«Considera que el asesor de atencion al usuano se

6 |Drecto

preocupa por dar una excelente atencin?

)
A
‘D

e

i

Drecto

El asesor de atenc:on al usuano bene un alto grado de
COMProMmiso, ayuda y bnnda onentacidn con los usuanos?

DIMENSION 3: EMPATIA

¢ Considera usted que el asesor de atencion al
usuario escucha y comprende las necesidades
de sus usuarios y le brinda una atencion
personalizada?

Drecto

1 SUNARP- Oficina registral de Casma se preocupa por
stender con nterés a los usuanos al comprender sus
necesidades de apoyo registral?

DIMENSION 4 : FIABILIDAD

(Consdera que la SUNARP- Oficina regisral de Casma
posee la expenencia necesana en Cada una de sus dreas
funcionales, contabdidad. sistema de informacidn y reporte
de informacion registral?

10

Considera que el asesor de atencion al usuano escucha y
bene 108 eCuUrsos Necesancs para desarrollar su rabajo?

DIMENSION 5 : SEGURIDAD

‘mmwnamdmnomymum

&
/0 0 0
%xt b oo

/
$

&

11 | Dwecto de los iramites regstrales que imparten? Vi
(L08 asesores de atencon al UsuaNo estan muy bren

12 | Drecto val?
Capactados para bandar Informacion sobre un ramie regss
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PUBLICIDAD REGISTRAL
CUESTIONARIO DE LA PUBLICIDAD REGISTRAL

del Item

Dreccion
DIMENSIONES / items Pertnencia’ | Relevancia? | Clandad® | Sugerencias/Observaciones

DIMENSION 1: PUBLICIDAD FORMAL SIMPLE

La Boleta informativa conbene suficiente informacién juridca
valda como resultado de las inscrpciones registrales.

Las Copias Informativas constituyen la reproduccion fidedigna
del onginal simple del titulo archivado y partida registral que se
encuentran en el Archvo Registral

Las Copias Informativas constituyen la reproduccion fidedigna
del onginal simple del titulo archwvado y partida registral que se

> <

geaekt (.l)

encuentran en el Archvo Registral
La Exhibicidn de los Titulos Archivacos es un medio de
publicidad drecta que brinda el archivo registral

La Visuakzac:én de la Partida Electronica es el acceso digtal de
los Asientos Registrales inscnios en Partida Electrénicas.

JHERERE

DIMENSION 2 : PUBLICIDAD FORMAL CERTIFICADA

El Certficado Literal es una copa certficada lotal o parcial de
una Partida Registral, es de facl comprension,

L El asesor de atencion al usuano biene un alto grado de

g

compromiso, ayuda y brinda onentacion con los usuanos?

(17| e |8 ot B S s & o s | \(T
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CERTI
FICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

ESCALA DE LA CALIDAD DE SERVI
N CIO
L Sevtn DIMENSIONES / items Pertnencia |Relevancia’ e v
Item !
DIMENSIGN 1: ELEMENTOS TANGIBLES ] 8 TN
1 ¢Los empleados de la SUNARP- Oficina registral de
Direct Comameonhfmwuaunm-ouqm
modernos para una atencion adecuada?
X X X
2 | Directo [ /Los empleados de la SUNARP- Oficina registral de
Casma cuenta con equipos tecnologicos disponibles y
materiales necesarios para la atencion?
X X x
3 | Directo ¢ Los empleados de la de la SUNARP- Oficina regrstral de
Casma estan bwen uniformados y proyectan una imagen y
estética adecuada?
% r
K
4 |Directo | ¢Considera usted que los empleados de Mesa de partes
dthUNARP Oficina registral de Casma utiizan
materiales y equipos adecuados para un meyor sevico? | X
ENCION | Si[No [ Si | N M |
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE AT
Considera que el asesor de atencion al usuario se
ke :;Wpawmexoammm7 X 5 X
de
Elwuamummmmamgm \
Diecto  |¢ mwymmmmmmm7 “ N A 3
Joviet N Cgdellafa'o
REG 0¥ 12
. %cnm
DIMENSION 3: EMPATIA [ si[n [ & sl [No
Cmmmhdqmdmdconwond g
prende la
loownnooylobnndlwn'maon
personalizada?
X X X
LlalcmpbmouhSUNARP Oﬁunnr-g-wudo
Cmnmwwmmmnlu
m-nﬂ 5 XK x X \ k
DIMENSION 4 : FIABILIDAD si [N |80 "—i"‘\ J
09  Directo ¢Conmummmmd-hSUNARP-0M\a
regsstral de Casma poseen la expenencia necesana en
cada una de sus Areas funcionales. contabikdad. sistema
/ uwymamwm? % X X
10 | Directo ¢Cmudw¢.wwﬂmmacMy
T == e | | (x| |l | |
DIMENSION 8 : SEGURIDAD T s el 1
Drrecto El asesor de 6n al usuano escucha y tra dominio
:c-uc-hn egistrales que imparten? X X \ x\ \ —\
Drecto asesor de atencion al Usuano esta muy bien capacitado para
'r] lﬁam:mmr'mvmmw DS PaS \7\\ \ _k

Javier L Cobel!o Polo
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CERTI
FICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PUBLICIDAD REGISTRAL
CUESTIONARIO DE LA PUBLICIDAD REGISTRAL

N® | Direccion
o DIMENSIONES / items P AT T T ;

DIMENSION 1: PUBLICIDAD FORMAL SIMPLE S [ No | 8 | N | 8 [N

La Boleta inf A e
Dwecto Ivmm iado de las g (i X
Las Copias . 2 hded
°"°'° !“mmwmmm e
s ¥ partda regstral que se

La Busqueda de los Indces In estd o Fy
Dwrecto | brindar informacion juridica de los actos, derechos y contratos
registrados y no registrados

La E de los Tituios A s un medio de
Drecto pubhc:dad directa que bnnda el archivo regstral

Drrecto La Visualzacidn de la Partida Electronica es el acceso digtal de
los Asientos Reg on Partda E

[ DIMENSION 2 : PUBLICIDAD FORMAL CERTIFICADA
[ a Comﬁodo Literal es una copia certficads total o parcial de

X
X

X
x

ur‘;r—s

-~

!x X x
2% |x |x
ol x XX

R l, es de faci

x
X

vigentes respecto del bien, requieren Que 6 anexe su

Certficado Literal en un Certficado de Cargas y Gravamenes X

[ m E) Certficado Postvo acredta i de una iNscrpcid =
cto sl o do Registro Juridio. bes e

X
X
>

lavie; etlo Polo
G C1p 120999
WG CiviL

’ Owecto | €1 Certifcado Negativo acredita la de una Inacrp
reapecto 8l dominio en determinado Registio Juridico be . X
La Vigencia de Poder da credibikdad de le existencia y eficacia
10 | Directo | e un acto 0 derecho a la fecha de su expedicion en delerminado
registro jurldico Y »®
1 Certificado Regiatral Inmobiario o8 a integracion del
certificado de g y ol certificado Weral La

oA referida @ la & 0n del eble, la ttulandad, les
L cargas y gravm los on ol registro
personal y los datos de rel para A b8 ®
de lorceros.
—l' £l Certifcado de Busqueda Catastral acredita sl el poligono
Directo

on ol plano pi do se lado 0 ol
parcial 0 folaimente forma parte de un predio ya inscrito ba A X

1

£1 Duphcado de Taneta de Identficacion Vehicular acredita los
datos generalos del vehiculo, la sede de la oficina que emite la
13| Directo |\ o1 o la cual pertenece, numero de la partda regatraldel X baS X Q
vehiculo, numero de la Placa nica nacional de rodaje.

64



g m,
L Si [ No

DIMENSIONES / tems

l

n el
o

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO
ESCALA DE LA CALIDAD DE SERVICIO
\

|

!
!

|

[
T DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
“mwausuw\n? Ofcna registral de Casma

—

Dreco

cuenta con

| para une stencin acecuaca?
|

>

/

3

Dweco

<Los empieados de la SUNARP- Oficna registral de Casma
y
l *

|
| cuenta con eqQuUPCS
‘mmbm

3

i

!

| Drecto

|
’cthW-mwam‘
mmmvmwmym' >

[

4

|

Drecio

Ia SUNARP- Oficna registral de Casma utiizan mateniales

Im.-do"
< Conssdera usted que los empleados de Mesa de partes de

¥
X

flwmmmmm"

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE ATENCION

’,,Cawaqmdma--uondmu
| preocupa por dar una excelente atencion?

o=

Dvecto

e X

i‘ﬂmamu«n.nmmmymdo
comprom:so, ayuda y brinda onentac:6n con los usuanos?

|

DIMENSION 3: EMPATIA

mmudwamlm
des de los yle

Dvecto
™
X

cha y
lmmnwm’

‘Lumahw Oficina regrstral de Casma
$0 preocupan por atender con interés & los usuanos al X %
comprender sus necesdades de apOyo registral?

DIMENSION 4 : FIABILIDAD s |No

= Tolrecto
e C. la exper
x

waummmw-ua
y reporte de on registrar?

‘Camuuwmausuw . Ofcina
x

‘mudwaumdMMy
llar su traba? | X

Directo
para

DIMENSION 5 : SEGURIDAD
T —
A

=

¢,Eluna¢n
mammwumv
»

f'
¢Elmauuuhndmmmmapu&bm
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CUESTIONARIO DE LA PUBUCIDAD REGISTRAL

’ CENIIMIVAUY VE VALIVEL W VWITILITIWW Wt e

;’aﬁ“o:maﬂ—'——ounsmwm T Pertnencia’ | Relevance’ W‘T’Ww
“=| | i \
DIMENSION 1: PUBLICIDAD FORMAL SIMPLE l uo -L] s u.r “J
1 La Bowta riomatva contene sufcente nirmacon pridca \
L Oreco lummaummm [ X \ & ;
‘l lwmwwumwa 1 ‘\
Orecto ;mmaumvmmv-un' \ \ \
! | encuentran en ol Acchwo Regsral l K \ X l
3 umauhmmnmmmm |
Drecto ’mmmuumum'mm \ \
eQSIracos y NO regsados > & X X J
4 La Exndcon de 08 Titukos ACrados es un medo de publcdad
[ Drectd | yrecta que brnda o archwo regstral x \
"8 | Oveco | La Visuazacon de la Partca Electionca s el acceso drtal de
'uwwmmi'mswm > \
DIMENSION 2 : PUBLICIDAD FORMAL L CERTIFICADA | Si | No *}

(6 Drecio (ﬂthluanmwomdam
1 Partca Registral es o facl comprension X
7  Dwreco u eustenca de Cargas Gravamenes y olras afectacones
/ ‘wmwmmuunnwm x
| Laeral 1 un Certicano de Cargas y Gravimenes
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. & <%0 Postno acesta @ ex3'ercCa Ge wra racpoon

[ | |resoectos dome en ome Regaro Juridco < | | *
() Drecio | £/ Cortficaco Negetvo acrecta @ ressience e una nscrocon =
| reS08CIO 3 GOMIG 8N Cetermnaco Regaro Auridco | x| ' > | > |

‘uVWamammu-mymm
Dvecto  UN 3CI0 0 Ceracho 8 @ fecha Ge Su expecicin en Ceterminado
EBUNS0 s o0 x b s *
,ﬂ © Regsral Inmobuarc es @ riegracin del certficaco
| 9¢ gravamen y of certficado ieral La réormaciin estd referca &
Drecto | '@ Jescrpcin cel nmustie @ ttularcad as carpas y ravamenes

10

| | vigertes. les anctacones en el regsto personal y los datos - | | > >
I S3CONSIES 08 releVanca Dara CONOCMENIO Je tercercs |
| | Bl Ceificaco e Busqueca Catasval acecta & o po goro
|12 | Drecio | Jescrio en el piano presentaco se encuentra nManciaco O & | |
parcal o totaiments forma parte Ge un predo ya nscrto x| > S |

| El Duphcado ce Taneta de Icentficacon Verwcular acrecea o3
datos generales el vehicuio. la sede de ia oficna que emce a

13 Drecto
| taneta 3 @ cual pertenece. NUMero Je la partca regsiral del U~ |
| venicuio numero de i@ Placa unica naconal de rocae |
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE PUBLICIDAD REGISTRAL
Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir bQ No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: LUIS ALBERTO MURRIEL SANTOLALLA

DNI: 32130801
Formacion académica del validador: (asoclado a su calidad de experto en la variable y probk

1An)

atica de | ig:

0| ASTERTR REE! STRAC
2| po g, St Lkl USRSTTPaD
riencia p jonal del validador: (asociado a su calidad de experto en la iable y problemitica de Investigacién)

L L

01
02
03

‘Pertinencia £ fem commoonde # conoapls teorco formuado.
iRelevancia £ tem 06 300 0 ird regresenty ¥ componene 0
Srmerson especfca el YD

Clarided Se ernserce sn stcbad dpra o eurcad; dul tem &
CONCEC enacko y recld

Nots Sufcenca se doe wicenos cundo s fems planieados son
whAceniss par s e s Imenson
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO ESCALA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones:
Opinién
de aplicabilidad: Aplicable [x) Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Ing. / Mg: JAVIER NICANOR CABELLO POLO
DNI: 32101952

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética de Investigacién)

-

| Goente Genera) del nabloto\il Py, G
9| Jicenciado en €dacion Seondaria |

Experiencla profesional del valldador: (asoclado a su calidad de experto en la variable y problemética de investigacion)

01
02
O\

b @

'Pertinencia: E1 flem comesponde al concepio lednco formutado.
Relevancia: ) lem o8 #0ropado para rep o 6n especifica del
3Claridad: Se entende sin dficultad aiguna ol enuncado del tem,

08 CONCISO, XACI0 y drecto

Nota' Sufiencia, e dos suiciencia cuando os flems planieados REG 1P 120999
ING CIvIL

500 sufGenies para mede la Cemensdn
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE PUBLICIDAD REGISTRAL

Observaciones: .
de aplicabilidad: Aplicable [ »] Aplicable después de gir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y bres del juez validador Ing. / Mg: JAVIER NICANOR CABELLO POLO

DNI: 32101952

For 1A démica del validador: (i jado a su calidad de experto en la variable y problemitica de | gacién)
1 g 5

01 | Gesenta General da) |nskituto Vial Prov. Gasmg

02 ) icenciodo on Edicadich Sewndavia

xperiencia profesional del validador: ( |ado a su calidad de experto en la variable y problematica de I gacién)
01

02

03

P El ilem ol tednco sado.

Relevancia: El ilem es apropado para representar al componente

' especifica del

ici : Se sin dficultad alguna el del

jem, &3 CONCISO, EXaC10 y dwrecio

Vota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los flems planteados
on sufs para medv la -
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO ESCALA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones:
Opinion

Aplicable después de comregir [ | Noaplicable[ ]
QUE MURRIEL MONTES

de aplicabilidad: Aplicable [x]

Apellidos y nombres del juez validador Ing. / Mg: MANUEL ENRI
DNI: 43323464

Formacién académica del validador: (asociado s caidad de expertoana variable y prbiemiticdde e §2ckr)

0| Gaank Muncipa!
02 Contador Pblice
Experiencia mmm'.dﬂ_v-w;mmLewg-.ﬂm_:n_ummqummw =

|

of
02|
03

pertinencia: El item comesponde al concepto 169nCO formulado
1Relevancia: €l item es apopado pard mmwuwmowwmwm
Clandad: s.mmwummudmm«lm.

€8 concs0 exacto y drecto

Nots umwumwumwum
son sufcentes para med 14 amension

D& Mt 0626

r (
a ciana v cTor QUG\NA-
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE PUBLICIDAD REGISTRAL

Observaciones:
Opinién

de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Ing. / Mg: MURRIEL MONTES MANUEL ENRIQUE
DNI: 43323464

Fornacin scadémic delvalidador asocado cadd o axprto o vraley probemita do vestgcen)

1 Gewnde Monicipal
02| Centador Poblico
dador,(asociado s caidadde xport ena vriabl  prolemitica defvestigacktn)

Exporenca prfeional de vl
of s
) [ -
s /

P : El item cormesponde ol 010 teénco formulado
IRelevancia: 1 lem es apropado para representar al components

“ﬂf”:‘:;i'wf":m'":,;o pova Buaue Vivrte Mona
L Mar. 0622

Nota Sufcenca se dce suficencia cuando los items planteados
son suficentes para meds la dmension \)\A&,sm o 6 I\Ql-\ Pc.\)&.\u,

o dmension especifica del CoNSio
feutad akguna el enunciado del
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Ficha Técnica de Nivel de Publicidad Registral

CUESTIONARIO DE NIVEL DE PUBLICIDAD
REGISTRAL

l. DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Técnica e instrumento: Encuesta

1.2. Nombre del instrumento: Cuestionario
1.3. Lugar: Ciudad de Casma

1.4. Forma de aplicacion: Individual

1.5. Autor original: Castro Flores Noemi Rosario

1.6. Medicion: Nivel de Publicidad Registral

1.7. Aplicado a: Usuarios de la SUNARP- Oficina registral de Casma, 2022

1.8. Tiempo de aplicacion: 15 minutos.

. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:
El objetivo del instrumento es analizar el nivel de Publicidad
Registral que perciben los usuarios de la SUNARP- Oficina registral de

Casma, 2022.

Il. INSTRUCCIONES:

1. El cuestionario sobre variable nivel de Publicidad Registral
presenta 13 items, esta constituido por las siguientes dimensiones
Publicidad Formal Simple (1, 2, 3, 4, 5, items), Publicidad Formal
Certificada (6, 7, 8, 9,10, 11, 12y 13).
2. Las alternativas para cada item cuentan con una valoracion de 1 a5
puntos cada uno (Nunca = 1, Casi Nunca = 2, A veces = 3, Casi Siempre =4y

Siempre = 5).
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3. Los niveles para describir la variable son: Muy Bajo, Bajo, Medio, Alto y
Muy Alto.

- V. MATERIALES NECESARIOS
Se necesito fotocopias del cuestionario, lapiceros y laptop para sacar los

resultados estadisticos.

- V. VALIDACION Y CONFIABILIDAD

La validacion del instrumento fue sometido a un juicio por 3 expertos de la

Universidad Cesar Vallejo y luego de la aceptacion se empez6 aplicar los

cuestionarios.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de nivel de Publicidad

Registral, se aplicara una prueba piloto; posterior a ello, los resultados seran

sometidos a los procedimientos del método Alfa de Cronbach, citado por

Herndndez et al. (2014); el célculo de confiabilidad que se obtuvo del

instrumento fue a= 0.86, resultado que a luz de la tabla de valoraciéon e

interpretacion de los resultados de Alfa de Cronbach se asume como una
confiabilidad buena, que permitié determinar que el

instrumento proporciona la confiabilidad necesaria para su

aplicacidon. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de elementos
Cronbach
0.86 13
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VI. EVALUACION DEL INTRUMENTO

- DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSION

DIMENSIONES

ITEMS

Publicidad Formal Simple

1,2,3,4y5

Publicidad Formal Certificada

6,7,8,9,10,11,12y 13

PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

- Variable Dependiente: Nivel de Publicidad Registral

Niveles A nivel D1 D2
Variable

Bajo 12 - 27 3-7 5-11

Regular 28 -43 8-12 12 -18

Alto 44 — 60 13-15 |19-25
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Anexo N° 4: Carta de autorizacion de la institucion

Dewarvo de I Guaial e CEoriuraiades DAFS Mueres y hombres”
TANG el F onastecevianio de 8 Soberane Naconel .
; ARG G0t B ertenans del Congeso de b Regaticas G Pory” AE: 2500 | Sumads Sptsment g0
CASMA, 30 de junio de 2022 sunarp i JNEE T T

OFICIO No 00004-2022-SUNARP/ZRVII/UREG/CASMA

Sra. NOEMI ROSARIO CASTRO FLORES

Ciudad. - Casma
Asunto: Autorizacién aplicacion de encuestas

Referencia: solicitud

De mi consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, vista la solicitud sobre la aplicacion de encuesta respectoa la
elaboracion de tesis “Calidad de servicio y publicidad registral en los usuarios de 12 SUNARP- Oficina
registral de Casma, y visto el proveido de Asesoria Juridica:

PROVEIDO 5. ZRVI/UNIDAD DE ASESORIA JURIDICA(UAJ)/ALDO ROMMEL PENA GARCIA-
14/06/2022 1829 OBS: JHONATHAN: FAVOR DE BRINDAR LAS FACILIDADES AL PEDIDO DE
ENCUESTA REALIZADA POR LA SRTA. NOEMI ROSARIO CASTRO FLORES EN LA OFICINA REGISTRAL
DE CASMA POR MOTIVOS DE INVESTIGACION (TESIS). LA UNIDAD DE ASESORIA JURIDICA OPINA
FAVORABLEMENTE PARA QUE EN TU CONDICION DE RESPONSABLE DE OFICINA PUEDAS
AUTORIZAR SU REALIZACION. FAVOR DE COORDINAR CON LA SOLICITANTE.

Se brindaran las facilidades para aplicacion de la misma. Asi mismo indicar que la encuesta debe
aplicarse fuera del horario laboral y no afecte la atencién al publico

Atentamente,

Firmado digitalmente

<JONATHAN DAVID VALVERDE TORRES>
<ENCARGADO DE OFICINA REGISTRAL/CASMA/ >
<ZONA REGISTRAL N2 VIl SEDE - HUARAZ> — SUNARP

!ouuwmmwumm s o0 los . »,
o= SOCTONCO rThVEd0 DOr 1 SUNARP . ap4cando 10 340uesio por Sede Conval Av Premavera N° 1878, Santago e Swoo -~ Lms
Clacssoncn oan 25 Ani Nacretn Sunvama Nn 070201 VPCM v ia Tarrara Tardhnman DU VIO § s i -
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CASMA. 12 de julio de 2022 sunarp)i Fosg e
x tore

E L L R

OFICIO No 00005-2022-SUNARP/ZRVII/UREG/CASMA

Sra. NOEMI ROSARIO CASTRO FLORES
Ciudad. -Casma

Asunto: Respuesta solicitud

De mi consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, mediante el presente informar que segun el reporte de
publicidades atendidas en el mes de mayo en la Oficina Registral de Casma, se logré atender a
2460 usuarios, cabe sefalar que la cantidad mencionada incluye usuarios que fueron atendidos en

modo presencial y virtual.

Atencién de solicitudes
de publicidad registral Acto Reglstral 2,460

Registro de Propsedad Inmueble Acto Regsstral 1722
Oficina Registral de
Casma ,
Regrstro de Personas Juridcas Acto Regstral 182
Inscnpeion de Personas Naturales Acto Regestral 175
Inscripcidn de Bienes Muebles Acto Regstral 381

Es propicia la ocasion para expresarie mis muestras de consideracion y estima personal.

Atentamente,

Firmado digitaimente
<JONATHAN DAVID VALVERDE TORRES>
<ENCARGADO DE LA OFICINA REGISTRAL DE CASMA >

Ests o8 una copia "D de un &
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