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RESUMEN

La presente tesis titulada: Los procesos registrales y su influencia en la calidad de servicio de la
Zona Registral XIIl — Oficina Tacna, periodo 2020, se definié debido a las constantes quejas y

reclamos de los usuarios.

La tesis se enfoco en establecer la influencia de las variables de procesos registrales y calidad de
servicio de la Superintendencia Nacional de Registros Publicos, de manera preliminar se desarrollé
un plan piloto con datos de 40 usuarios, los cuales fueron encuestados con el objetivo de realizar
pruebas fiabilidad, este plan piloto fue todo un éxito por lo que posteriormente se realizd una
encuesta a 345 usuarios de Registros Publicos de la oficina Tacna, con la finalidad de recopilar
385 datos para luego ser procesador e interpretados y se obtuvo como resultado que si existe
influencia entre Procesos Registrales y Calidad de Servicio y que existe una asociacion
significativa entre Calidad de Servicio y las dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Palabras Clave: Servicio, Fiabilidad, Empatia, Proceso Registral e Inscripciones.
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ABSTRACT

This thesis entitled: Registry processes and their influence on the quality of service of the Registry
Zone XIII - Tacna Office, period 2020, was defined due to the constant complaints and claims of

users.

The thesis focused on establishing the influence of the variables of registration processes and
quality of service of the National Superintendency of Public Registries, in a preliminary way a
pilot plan was developed with data from 40 users, who were surveyed in order to carry out tests
reliability, this pilot plan was a success, so a survey was subsequently carried out on 345 users of
the Public Registries of the Tacna office, in order to collect 385 data to be processed and interpreted
later, and the result was that if there is influence between Registry Processes and Quality of Service
and that there is a significant association between Quality of Service and the dimensions: Tangible

elements, reliability, responsiveness, security and empathy.

Key Words: Service, Reliability, Empathy, Registration Process and Registrations.



INTRODUCCION

La presente investigacién tuvo como objetivo determinar como influyen los procesos registrales

en la calidad de servicio de la Zona Registral X111 Oficina Tacna, periodo 2020.

El problema se centra en que la oficina Tacna brinda un deficiente servicio en su atencion lo que
perjudica directamente a los usuarios y poblacién en general. en vista que se observa que tales
procesos registrales son muy extensos en el tiempo y demandan excesiva burocracia generando
malestar, descontento, generando malestar, descontento, desconfianza, inseguridad y falta de
empatia de los empleados para con los usuarios. siendo estos las personas que usan diariamente

los servicios para inscribir titulos y solicitar tramites relacionados a publicidad registral.

El presente trabajo de investigacion esta conformado en los siguientes capitulos: Principalmente
por el capitulo | en donde se desarrollo el planteamiento del problema que incluye la descripcion
del problema, formulacion del problema y justificacion del problema. En este capitulo
conoceremos el origen de la presente investigacion basandonos en el problema que hay que
resolver teniendo en cuenta la recopilacion de quejas, reclamos, pedidos y sugerencias de los

usuarios de la Zona Registral XII1 de la oficina de Tacna.

Continuamos con el capitulo 11 en donde se desarroll6 el marco teorico, que incluye los
antecedentes de la investigacidn, las bases tedricas y conceptos basicos. En esta parte nos basamos
en antecedentes vinculados al objetivo de la investigacion con la intencion de tener como
referencia los estudios hechos por otros autores con el fin de hacer mas amplio los conocimientos

tedricos y aplicarlos en el desarrollo de la tesis.



Seguimos con el capitulo 11 en donde se desarroll6 la metodologia, que incluye las hipotesis, tipo
de investigacion, disefio de investigacion, nivel de investigacion, problema y muestra del estudio,
variables e indicadores, técnicas de recoleccion de datos, procesamiento y analisis de datos en esta

parte de la investigacion elegimos el método que aplicaremos para estudiar y evaluar las hipotesis.

En el capitulo IV se desarrollé el resultado de este estudio, que incluye la confiabilidad de
instrumento, tratamiento estadistico y verificacion de hipotesis. En esta parte desarrollamos el
tratamiento estadistico de los datos que ya han sido procesados y comprobamos las hipotesis
planteadas las cuales se relacionan significativamente con la variable calidad de servicio. Por

ualtimo, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones.



1.1.

CAPITULO |

PLATEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Una de las principales preocupaciones de la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, en adelante Sunarp, radica en fortalecer la gestion de calidad que nos permite
brindar servicios registrales de excelencia para satisfacer las necesidades y expectativas
de los usuarios. Por ello, el esfuerzo de centra en mejorar permanentemente los procesos

y productos registrales, para asi poder dar un servicio de la calidad.

Hoy en dia casi todas instituciones publicas optan por el uso de la tecnologia para la
simplificacion de procesos, es decir que el servicio demandado sea brindado en un corto

tiempo, sin esperas prolongadas.

Ademas de ello, la difusion de informacion no logra ser optima y eficiente, ya que el
usuario tiene a invertir tiempo en exceso al realizar largas colas en espera para solicitar
un servicio que ya fue implementado en linea, esto crea aglomeraciones, tiempo de
espera, saturacion, incrementos de riesgo en los sistemas de seguridad, gastos

adicionales tantos al cliente como a la entidad, entre otros.



No obstante, reconocemos que los ciudadanos peruanos muestran una falta de cultura
tecnoldgica, por ello la Sunarp debe trabajar para educar a sus usuarios al uso de canales
alternativos, como, por ejemplo, aplicativos moviles, programas en linea, programas de

acceso para inscripcion de titulos, etc.

1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema principal

¢De qué manera influyen los procesos registrales en la calidad de servicio de la

Zona Registral X111 oficina Tacna, periodo 20207

1.2.2. Problemas secundarios

— ¢De qué manera se relaciona los elementos tangibles en la calidad de servicio

de la Zona Registral X111 - oficina Tacna, periodo 20207

— ¢De qué manera se relaciona la fiabilidad en la calidad de servicio de la Zona

Registral XII11 — oficina Tacna, periodo 2020?

— ¢De qué manera se relaciona la capacidad de respuesta en la calidad de

servicio de la Zona Registral XIII — oficina Tacna, periodo 2020?



— ¢De qué manera se relaciona la seguridad en la calidad de servicio de la Zona

Registral XII1 — oficina Tacna, periodo 2020?

— ¢De qué manera se relaciona la empatia con la calidad de servicio de la Zona

Registral X111 — oficina Tacna, periodo 2020?

1.3.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion se enfocd en estudiar los procesos registrales, lo
cual es muy importante para implementar y simplificar el tiempo de espera y poder
conocer como influye en la variable calidad de servicio.

La misma se justifica ademas porque el presente trabajo de investigacion pretendera
cuantificar y evidenciar la problematica actual con respecto a la calidad del servicio,
partiendo de un analisis descriptivo, pero sobretodo inferencial en cuanto al contexto de
las distintas caracteristicas que influyen en el mismo. Con el propdsito de solucionar las

practicas diarias.

Nuestro trabajo se justifica por lo siguiente:

A) Relevancia Econdmica



B)

C)

D)

Debido a la captacion de recursos econémicos que genera la Superintendencia de
Registros Publicos en la Oficina de Tacna el servicio deberia ser optimo, répido y

sencillo.

Relevancia Social:

Una vez resuelta la investigacion servira como instrumento fiable para el pais, dado
que brinda un andlisis de como influye los procesos registrales en la calidad de
servicio que ofrece la Zona XIIlI — Sede Tacna lo que permite que el gobierno en
base a su gestion decida acciones acerca de la recaudacion de tasas registrales de
igual manera, el estudio proporciona informacidn integra para todas las demas zonas

y/o sedes.

Valor Teorico

Debido a que la investigacion presenta un nuevo marco de referencia para futuros
andlisis e investigaciones en el campo de estudio de Gestidon. Asi mismo se genera
aportes a las teorias previamente formuladas, que permiten compararlas con la

calidad de servicio de otras Instituciones Publicas.

Utilidad Metodoldgica
A fin de resolver la problematica expuesta, es necesario estudiar cada variable bajo
las técnicas metodoldgicas para recabar informacion, y que conduzcan a resolver las

hipdtesis planteadas, toda vez que se necesita usar el método cientifico y proponer



instrumentos novedosos para recopilar datos, por lo que la investigacion consigue

su justificacion metodoldgica.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General

Determinar de qué manera influyen los procesos registrales en la calidad de

servicio de la Zona Registral XII1 oficina Tacna, periodo 2020.

1.4.2. Objetivos especificos

— Determinar de qué manera se relaciona los elementos tangibles en la calidad

de servicio de la Zona Registral XIII - oficina Tacna, periodo 2020.

— Determinar de qué manera se relaciona la fiabilidad en la calidad de servicio

de la Zona Registral X111l — oficina Tacna, periodo 2020.

— Determinar de qué manera se relaciona la capacidad de respuesta en la

calidad de servicio de la Zona Registral XI1I — oficina Tacna, periodo 2020.



Determinar de qué manera se relaciona la seguridad en la calidad de servicio

de la Zona Registral X111 — oficina Tacna, periodo 2020.

Determinar de qué manera se relaciona la empatia con la calidad de servicio

de la Zona Registral X111 — oficina Tacna, periodo 2020.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Antecedentes Internacionales

— (Morales, 2011) en su tesis titulada “La calidad de los Servicios Publicos:
Reformas de Gestion Publica en Chile (1990-2009) presentada por la
Organizacion Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales FLACSO de
México, utilizo la estadistica descriptiva conjuntamente con la correlacion de
Spearman. Sefiala que un buen estado ejecuta eficazmente sus recursos y
contribuye al mejoramiento del bienestar social. Por lo tanto, la calidad del
servicio puede evaluarse por la eficiencia de su ejecucion de los recursos
asignados a ellos; algunos partidarios de la nueva reforma de la gestion
publica enfatizan la eficiencia y subestiman Los valores tradicionales de los
servicios publicos, como ecuanimidad, previsibilidad, honestidad, equidad,
continuidad, seguridad, debido proceso y control politico. Por otro lado,
sefiald que la reforma del NGP complementa los valores tradicionales al
introducir otros valores como la calidad del servicio, la orientacion al cliente
y la responsabilidad. Si el pais sirve a la gente, el sistema de evaluacién del

desempefio debe centrarse en medir esto. El sistema de evaluacion y el
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presupuesto de resultados aun deben esperar a que se incluya la satisfaccion
ciudadana y la calidad del servicio. Para ello, se requiere una mejor
evaluacion ciudadana y calidad del servicio, asi como una mejor evaluacion
de impacto; la reforma propuesta se sustenta en tres ejes: fortalecimiento de
la coordinacion horizontal y mano de obra La gestion de recursos, la
participacion ciudadana activa e incluir a los ciudadanos en el proceso de
evaluacion del desempefio debe ser una estrategia relacionada para reducir el
malestar. Por lo tanto, se interpretaria que para complementar un buen
servicio al publico se debe considerar ademéas de los valores tradicionales,
valores que se asemejen mas con el escenario de atencién al usuario, como,
por ejemplo, calidad de servicio, orientacion al cliente y responsabilidad lo
que va a generar una mayor satisfaccion en el servicio al usuario en las

Instituciones Publicas.

(Mejia, 2013) en su investigacion “Analisis de la eficiencia del
procedimiento registral de los documentos de compraventa de inmuebles en
el registro publico” presentada a la Universidad José Antonio Paez en
Republica Bolivariana de Venezuela; desarrollé una metodologia de nivel
descriptivo, de tipo documental. Las fuentes consultadas fueron bibliogréaficas
adquiriendo datos a través de leyes, datos, textos e informacion electronica,
ademas utilizo la combinacién de método analitico y sintético en conjugacion
con el deductivo y el inductivo. En conclusién, es muy importante brindar a

los usuarios informacion clara y precisa al usuario, debido a que las personas



11

que acuden a la institucion su gran mayoria no conocen los pasos a seguir
para el registro del documento de compraventa, con esto lo que se busca es
que el personal a cargo de brindar la informacion esté capacitado para orientar
al publico acerca de los trdmites necesarios para el registro de documentos.
Definitivamente es fundamental que para tener una calidad de servicio el
colaborador de la Institucion tenga habilidades para dar una informacion clara
y precisa con un lenguaje sencillo y apropiado, ademéas de habilidades
personales como paciencia y buen humor ya que en su mayoria los usuarios
no estan instruidos de los procedimientos administrativos lo que dificultad la

comprension rapida en la atencion.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

— (Ramos, 2018) en su tesis titulada “Procedimientos Registrales y calidad de
servicio de la Superintendencia Nacional de Registros Publicos — Oficina
Descentralizada Registral de Sanchez Carridn- 20177, para optar el titulo de
Licenciada en Administracion. La eficiencia de los Procedimientos
Registrales en la SUNARP califica a “nivel alto”, pues los procedimientos
que conllevan un tramite se desarrollan de manera adecuada, es decir hay una
buena recepcidn de documentos, verificacion de informacidn, inscripcion del
tramite y publicidad registral (buena imagen). Los funcionarios cuentan con
el conocimiento adecuado en cuando a los libros de registros de tramites que

se llevan a cabo; ademas en la transaccidn de aranceles y servicios donde se
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indica claramente el importe de las tasas a pagar y se les explica a los usuarios
las causas de la devolucion de sus documentos.

Concluyentemente todos los funcionarios de las Instituciones deben tener
conocimiento de los Procedimientos Registrales, con el fin de mantener un
solo lenguaje y no confundir al usuario o hacer que siga un trdmite
inadecuado, pues esto generaria un atraso en la atencion y la devolucion de

documentos.

(Allccahuaman, 2015) En su tesis “Calidad de Servicio y satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas, 2015”. Nos
indica que se ha cuestionado reiteradamente la calidad del servicio de las
instituciones del sector publico. La mayor parte del tiempo encontramos que
los usuarios no estan satisfechos de ser autdbnomos Servicios obtenidos en la
ciudad. Mediante la aplicacion de encuestas y el uso de los coeficientes Spss
y Spearman para tabular los datos, determinamos de que existe una
correlacién moderadamente positiva entre las variables de calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario. Quieres decir que, a buena calidad de servicio,
habrd mayor satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de
Pacucha. La satisfaccion del usuario se ve reflejada cuando el tramite que
presenta el usuario concluye en el menor tiempo posible y para que eso ocurra
se tienen que implementar nuevas herramientas electronicas o de lo contrario

herramientas que simplifiquen el proceso de atencién para una adecuada



13

calidad de servicio ya que ambas variables tienen una correlacion positiva

moderada.

(Arrué, 2014) en su tesis titulada “Analisis de la Calidad del servicio de
atencién en la oficina desconcentrada de OSIPTEL Loreto desde la
percepcién del usuario, periodo junio a setiembre de 2014”, para obtener el
Titulo Profesional de Magister en Gestion Publica. Sefiala a través de su tesis
que esta percepcion de calidad incide en la satisfaccién del usuario en el
ambito del posicionamiento de los servicios publicos de telecomunicaciones.
Este es un aspecto muy importante, pues su objetivo es mejorar el servicio al
cliente y formular medidas para paliar la diferencia entre las expectativas de
los usuarios (expectativas) de los reguladores y las ganancias reales de los
reguladores. La calidad del servicio es un problema que ha superado las
barreras de las empresas privadas. El proceso de modernizacion que atraviesa
el sector publico, especialmente en América Latina, adquiere ahora cada vez
mas importancia. Los resultados de la investigacion muestran que la
percepcion de calidad del servicio en la atencion se encuentra en el rango
bajo de satisfaccion (62%), que es una escala de calificacion que puede
considerarse adecuada para los usuarios, pero no suficiente respecto al
servicio recibido en todo el proceso en la Oficina Desconcentrada de
OSIPTEL Loreto. En este caso el analisis obtenido en la mencionada oficina
refleja que no todos los usuarios estan totalmente satisfechos con la calidad

de servicio, por ende, se debe implementar y mejorar algunas herramientas
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que permitan dar un servicio mas Optimo y mas si se trata de un servicio que

casi todos los peruanos usamos pues es casi indispensable en que en pleno

sigo XXI no se cuente con al menos una linea telefonica personal o una linea

corporativa que permita que todos estemos conectados.

2.1.3. Antecedentes Locales

(Chipana, 2019) en su tesis titulada “La calidad de servicio y la
satisfaccion en la atencion brindada en el area de recaudacion de
tributos de la Municipalidad Provincial de Tacna — 2015”. Sefiala a
través de su tesis que esta investigacion se basa en los pensamientos de
numerosos contribuyentes que acudieron a la MPT, en donde
declararon su nueva demanda por la calidad de los servicios brindados
y se reflejoé directamente en su satisfaccion, razon por la cual el estudio
tiene como objetivo analizar qué tan satisfechos estan los
contribuyentes con sus nuevas expectativas. Es basico, hallar los
beneficios de la complacencia del cliente midiendo la calidad de los
servicios prestados; por ello, se decidié seguir brindando una buena
atencién o corregir sus debilidades, con la premisa de mejorar
continuamente la calidad y la prestacion de servicios y atencion de
calidad. Los beneficiarios son la MPT, y por ende las areas de

recaudacion de impuestos, porque podran tomar las medidas necesarias
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para prestar atencion a los contribuyentes y darse cuenta de sus
fortalezas y debilidades, posibilitando asi el crecimiento de la regién
buscando de esta forma favorecer a las personas.

La clave para brindar una calidad de servicio es la mejora continua, las
Instituciones tendrian que adaptarse a los cambios, ser mas modernas
en el caso de una Municipalidad que es una Institucion Publica debera
hacerse un andlisis exhaustivo de la calidad de atencion incluyendo asi
mecanismos que agilicen los trdmites y minimizando los procesos de
un tramite, incluso se deberia considerar herramientas electrdnicas, o
paginas web en linea que permitan verificar informacion a tiempo real
0 con un periodo corto de tiempo para que el usuario pueda ser atendido,
es decir se debe implementar ampliar una gama de instrumentos para

atencion al usuario.

2.2.BASES TEORICAS

2.2.1. Procesos Registrales

El procedimiento registral es especial, de naturaleza no contenciosa y tiene por
finalidad la inscripcion de un titulo. No cabe admitir apersonamiento de terceros
al procedimiento ya inicado, ni oporsicion a la inscripcion. Las solicitudes
presentadas con tal objeto no formaran parte del procedimiento registral y el

Registrador las rechazard de plano, en decision irrecurrible. Como dice el
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(SUNARP S. N., Articulo 1° del T.U.O. del Reglamento General de los
Registros Publicos, 2012). El proceso registral se exclusivo, una vez iniciado no
involucra a terceras personas, es analizado y evaluado por un resgitrador publico
y si no tiene observaciones o tachas se incsribe el titulo presentado en los

Registros Pablicos.

A) En conclusion del procedimeinto del registro concluye

en:

a) Lainscripcion;
b) La tacha por caducidad del plazo de vigencia del asiento de
presentacion;

c) La aceptacion de desistimiento total de la rogatoria.

Tal como lo menciona el (SUNARP S. N., Articulo 2° del T.U.O. del
Reglamento General de los Registros Pablicos, 2012). Como lo determina el
mismo Reglamento el proceso registral consta de 3 etapas las cuales han sido
mencionadas lineas arriba, en estas tres etapas el usuario pasa por varias fases
que inicia con el recibimiento del usuario en Informes y concluye con el

resultado de su inscripcion en mesa de partes.
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B) Publicidad Registral

Documentos e informacidn que brinda el Registro. Toda persona
tiene derecho a solicitar sin expresion de causa y obtener del
registro, previo pago de las tasas registrales correspondiente.
Segin (SUNARP S. N., Articulo 127° del T.U.O. del
Reglamento General de los Registros Publicos, 2012). Como
bien se menciona la Publicidad Registral esta a disposicion de
todos los ciudadanos y brinda informacién de todos los registros

que se han hecho a nivel nacional.

2.2.1.1.Inscripciones

Referencia obligatoria del acto causal e inscripcidn no convalidante.
El asiento registral expresard necesariamente el acto juridico de
donde emana directa o inmediatamente el derecho inscrito, el mismo
que debera constar en el correspondiente titulo, segin (SUNARP S.
N., Articulo 46° del T.U.O. del Reglamento General de Registros
Publicos, 2012). Es clave y fundamental que el asiento registral sea
registrado con los datos correctos y bajo las validaciones
correspondientes, de esta manera evitaremos que Se presente un
error material en el registro, es decir que cuando el usuario solicite
informacion no sea vea afectado con un rechazo de Inscripcion, una

observacion o una tacha de inscripcidn. Cabe resaltar que el notario
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responsable de la redaccion de escrituras publicas o documentos
notariales también puede solicitar la tacha de una inscripcion por
diversos motivos, uno de ellos puede a solicitud del titular o por

informacion falsa.

2.2.1.2.Técnica de inscripcién

Los asientos registrales pueden constar en tomos, fichas movibles
0 sistemas automatizados de procesamiento de informacion. Seran
extendidos en partidas electronicas, salvo en aquellos casos en los
la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, autorice la

utilizacién de las técnicas distintas.

Las partidas registrales llevaran un codigo o numeracion que
permita su identificacion y ubicacion. Segin (SUNARP S. N.,
Articulo 48° del T.U.O. del Reglamento General de los Registros
Publicos, 2012). Este cddigo es como el nimero de identidad de la
partida registral, el cual nos servird para poder solicitar
informacion como, por ejemplo, una copia simple o literal en donde
aparecera todos los asientos registrales o los actos juridicos e
histéricos. Ademas, es primordial porque gracias a este cddigo
podremos solicitar informacion no solo en la oficina de manera

presencial sino también de forma virtual o en linea, la idea es que
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tengamos un numero de partida registral correcto, que no contenga
errores de digito, duplicidad de partida o nimero de partida no

existente.

2.2.1.3.Anotaciones en la Partida Registral

En la partida registral se extenderan también, con expresa
constancia de los datos de identificacion del Registrador que las
extienda, las anotaciones de correlacion de inscripciones, cierre de
partidas y demas que sefialen las leyes y reglamentos. Segun
(SUNARP S. N., Articulo 49° del T.U.O. del Reglamento General
de los Registros Publicos, 2012). El Registrador Publico encargado
es aquel que inspecciona que el asiento registral contenga
informacion correcta y da su conformidad con su firma y su
identificacion correspondiente, asi lo refleja en la ficha registral de
cada inscripcién sin excepcion del acto o rubro ya sea personeria
natural, juridica, de predios inmuebles, vehiculares, entre otros.
Cabe resaltar que el Registrador es la persona que analiza,
corrobora y examina la informacion ingresada por el usuario para

determinar si la inscripcidn procede, se observa o se rechaza.
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2.2.1.4.Contenido General del asiento de inscripcion

La norma nos indica que todo asiento que tiene como objeto una
inscripcion deberd contener un resumen del acto o derecho que
tenga una materia para la inscripcion, en el cual se debera
consignar informacion relevante para el conocimientos de
terceros, con el objeto de que siempre aparezcan en el titulo; asi
como también debe precisarse la fecha , hora, minuto y segundo,
el nimero de presentacion del titulo que da lugar al asiento, el
monto pagado por derecho registrales la fecha de su
inscripciones, vy, la autorizacion del registrador responsable de
la inscripcidn utilizando cualquier mecanismo, aprobado por el
Organo competente, que permita su identificacion. Segun
(SUNARP S. N., Articulo 50° del T.U.O. del Reglamento
General de los Registros Pablicos, 2012). Para que el registro se
haga de la forma mas transparente posible se registra una serie
de datos adicionales que pueden parecer irrelevantes, pero en
realidad son muy importantes porque en caso se presente alguna
controversia con el contenido de las inscripciones queda todo

registrado en los asientos que contienen las fichas registrales.
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2.2.1.5.Anotacion de Inscripcién

Por cada titulo que provoco la inscripcion se hara entrada para
indicar el nimero y la fecha de su presentacion, la naturaleza de
inscripcion solicitada, con indicacion del numero de asiento y
partida donde corre inscrito el acto o derecho registrado, el
monto de los derechos registrales cobrados, el nimero del recibo
de pago, la fecha, la firma y el sello del Registrador que lo
autoriza, segun (SUNARP S. N., Articulo 54° del T.U.O. del
Reglamento General de Registros Publicos, 2012). En esta
anotacion debera extenderse por duplicado, una para el Archivo
Registral y la otra copia para ser entregada al solicitante, cuando
es una inscripcion estandar. Esta anotacion de inscripcion debe
ser solicitada en mesa de partes por parte del usuario y cuando
el usuario requiera una copia de la misma debera solicitarla en

el archivo registral, previo pago del derecho.

2.2.1.6.Tacha por falsedad documentaria

Cuando en el procedimiento de calificacion las instancias
registrales adviertan la falsedad del documento en cuyo mérito
se solicita la inscripcion, previa realizacion de los tramites que

acrediten indubitablemente tal circunstancia, procederan a
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tacharlo o disponer su tacha segln corresponda, (SUNARP S.
N., Articulo 36° del T.U.O. del Reglamento General de los
Registros Publicos, 2012). El Registrador encargado de la
inscripcion conservard el titulo original mientras se encuentre
vigente el asiento de presentacion, es decir mientras no recurra
el tiempo para la apelacion. En caso el usuario requiera solicitar
la tacha por falsedad de documentacion presentada por un
tercero, por medio de una carta poder falsa, debera alertar al
registrador a través de una solicitud o de lo contrario alertar al
notario para que presente una tacha de inscripcion por falsedad

de documentacion.

2.2.1.7. Publicidad Registral

Segun (SUNARP S. N., Articulo 127° del T.U.O. del Reglamento

General de los Registros Publicos, 2012) toda persona tiene derecho

a solicitar sin expresion de causa y obtener del Registro, previo pago

de las tasas registrales correspondientes:

a) La manifestacion de las partidas registrales o
exhibicién de los titulos que conforman el archivo registral

0 que se encuentran en tramite de inscripcion;
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b) La expedicion de los certificados literales de las
inscripciones, anotaciones, cancelaciones y copias literales
de los documentos que hayan servido para extender los

mismos y que obran en el archivo registral;

C) La expedicion de certificados compendiosos que
acrediten la existencia o vigencia de determinadas
inscripciones 0 anotaciones, asi como aquéllos que

determinen la inexistencia de los mismos;

d) La informacion y certificacion del contenido de los
datos de los indices y del contenido de los asientos de

presentacion.

Existen otros canales alternativos de publicidad registral, en las plataformas en
linea como, por ejemplo, la plataforma “Siguelo” que te permite hacerle
seguimiento el detalle de tu procedimiento o titulo presentado en las oficinas de
Sunarp solo debes colocar el nimero de titulo en la plataforma, el afio de
presentacion y la oficina en donde fue presentado. También existe la plataforma
Servicio de Publicidad Registral en linea (SRPL) es una plataforma mas
desarrollada, pues a raiz de la pandemia Sunarp se vio obligado a ofrecer mas

servicios de publicidad en linea, para acceder a esta plataforma tienes que
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suscribirte con tus datos personales y correo electronico, una vez generado tu
usuario y clave puedes acceder a esta plataforma y puedes solicitar busquedas
registrales de personas naturales, juridicas, vehiculares o de predios; copias
literales o visualizacion de las mismas, asi como solicitar vigencia de poder,
entre otros. Sunarp también ofrece el aplicativo “App Sunarp” es una buena
iniciativa de aplicativo, que ain se encuentra en la fase de desarrollo ya que solo
tienen acceso de informacién exacta los usuarios de Lima y no de provincias,
pues la aplicacion proyecta una gran acogida, pero aun estd en la fase de
desarrollo. Ademas, Suanrp ofrece atencion con numeros de contacto para
consultas, pero resulta ser deficiente para la mayoria de usuarios y optan por usar
el canal presencial y por ultimo ofrece una ventana de chat a traves de redes
sociales en donde solo debes esperar unos minutos para ser atendido bajo el
mismo reglamento de atencion presencial. Cabe mencionar que todos estos
canales se brindan en su mayoria de forma gratuita, excepto el SPRL en donde

debes hacer tus pagos en linea a través de tu tarjeta visa o MasterCard.

2.2.1.8.Solicitud de certificados

Los certificados se expediran a peticion escrita, mediante formatos
aprobados por la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos, en los cuales se precisara el nombre y apellidos del
solicitante, la naturaleza del certificado requerido, los datos de

inscripcion de la partida registral y la informacion que permita
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identificar el acto o actos cuya publicidad se solicita. Segun
(SUNARP S. N., Articulo 130° del T.U.O. del Reglamento General
de los Registros Publicos, 2012) estos formatos para solicitar el
servicio de certificados los solicitamos en Informes, una ventana que
se encuentra disponible para el usuario tan pronto haga su llegada a
la oficina de Registros publicos, el usuario puede pedir los formatos
que sean necesarios, en caso el interesado haga la solicitud de
certificados de forma masiva podra adjuntar

al formato de solicitud un cuadro con los datos correspondientes

para hacer efectivo el servicio.

2.2.1.9.Clases de certificados

Los certificados, segun la forma de expedicion de la publicidad,

seran de las siguientes clases:

a) Literales: Los que se otorgan mediante la copia o
impresion de la totalidad o parte de la partida registral, o de

los documentos que dieron mérito para extenderlos;

b)  Compendiosos: Los que se otorgan mediante un
extracto, resumen o indicacion de determinadas
circunstancias del contenido de las partidas registrales, los

que podran referirse a los gravamenes o cargas registradas,
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a determinados datos o aspectos de las inscripciones. Segun
(SUNARP S. N., Articulo 131° del T.U.O. del Reglamento

General de los Registros Publicos, 2012).

Los certificados literales son entregados al interesado de
forma parcial o total, dependiente la solicitud del
interesado. El tiempo de espera se promedia por la cantidad
de hojas a certificar, en la actualidad se puede entregar hasta
20 hojas de una partida por ventanilla de forma inmediata.
Si la partida tiene mas de 20 paginas el interesado debera
esperar que sean certificadas por el abogado certificador,
esto puedo demorar desde media hora hasta 48 horas
dependido la cantidad a certificar. Los certificados
compendiosos son trabajados por los abogados
certificadores bajo evaluacion y analisis de informacién

registrada.

2.2.2. Calidad de servicio

A continuacion, mostraré dos modelos que considerd6 mas relevantes para

analizar la calidad de servicio.
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2.2.2.1.El modelo de (Gronroos, 1994)

Hace énfasis en la importancia de entender lo que el usuario
busca realmente y lo que éste evalla, asi propone tres

dimensiones:

A) Calidad técnica o disefio del servicio: Donde se valora
correctamente al cliente, esto se ve reflejado en el

resultado general de la calidad de servicio.

B) Calidad funcional o proceso de la calidad del servicio:

Que se sintetiza en cOmo se presentara el servicio.

C) Imagen corporativa: Esta imagen es producto de su

propia experiencia en el servicio.

Observaremos tres dimensiones que nos permite evaluar en primer lugar el
disefio del servicio, es decir, después de evaluar a nuestro mercado se enfoca
en evaluar al cliente para conocer sus gustos, preferencias y necesidades. En la
segunda dimension una vez determinado el servicio, se evalua la forma de
presentacion del mismo con el propdsito de satisfacer al cliente en todo sentido

ofreciéndole un buen servicio de calidad y por ultimo en la dimensidn tres se
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evalla la imagen corporativa una vez que el usuario experimente la atencion

del servicio brindado calificara el servicio bajo su propio criterio y vivencia.

2.2.2.2.El modelo Servqual

Cuyo acronimo en inglés se traduce como "Modelo de
calidad de servicio" seguin (Parasuraman, 1988) sefiala que
La definicion de calidad de servicio es una funcion de la
diferencia entre las expectativas de los consumidores sobre
los servicios que recibirdn y sus percepciones de los
servicios que realmente obtienen de la empresa. Asi

proponen 5 dimensiones:

A) Elementos tangibles: EI modelo mencionado lineas
arriba considera como indicadores la apariencia de la
instalacion fisica (infraestructura), equipo y apariencia de
los empleados. En este sentido para (Karls, 1859) la
infraestructura es la base material de la que depende la
sociedad, en definitiva, incluye la economia: el poder y las
relaciones de produccién. A partir de ahi, se mantiene la
estructura social, mientras que la superestructura es mas
alta, y la superestructura también depende de Ila

infraestructura, como la vida cultural e intelectual. Sin
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embargo, el término tiene otros significados, por ejemplo,
cuando nos referimos a la estructura de un edificio, decimos

"se ha invertido en infraestructura”.

B) Fiabilidad: La habilidad de prestar el servicio de
forma precisa indica que existe una preparacion por parte
del colaborador quien brindara informacion de forma
cuidadosa y fiable. EI modelo segin, (Gronross, 1994)
propone tres factores que determinan la calidad de un
servicio: 1. Calidad técnica, que puede ser la finalidad del
método objetivo adoptado por el usuario. Su valoracion se
basa en las caracteristicas inherentes a la operacion del
servicio (horario comercial, tiempo de espera para
completar tramites, etc.2. La calidad funcional y la calidad
de la relacion. En este sentido el tiempo de espera es un
factor determinante para evaluar la calidad de servicio, ya
que su apreciacion del usuario va a iniciar desde su llegada
a la Institucién hasta su resultado de tramite, por ende,
mientras el tramite demore menos tiempo el usuario estara
mas satisfecho por ello, el colaborador tiene que ser preciso

en la atencion.
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C) Capacidad de respuesta: EI modelo considera el
deseo de ayudar a los clientes y servicio rapido. Para dar un
servicio rapido la empresa puede implementar
herramientas con el uso de la tecnologia. Segun (Pino,
2015) en su articulo titulado “Definicion de un modelo de
calidad de servicios soportado por tecnologias de la
informacion (TT)”. Los servicios basados en tecnologias de
la informacién (TI) son servicios que dependen en gran
medida de la tecnologia y no pueden presentarse sin las Tl
que se ha convertido en una parte importante de la cadena
de valor del negocio. En este sentido, la calidad del servicio
se ha convertido en un factor muy importante en la
organizacion de los proveedores de servicios, porque los
servicios de alta calidad brindados a los clientes han
producido ventajas fundamentales de competitividad y

sostenibilidad para destacar en el mercado.

D) Seguridad: Se refiere al conocimiento de los
servicios prestados y la amabilidad de los empleados y su
capacidad para transmitir confianza a los clientes. Esto es
fundamental en muchos servicios, por ejemplo, en salud,

los médicos transmiten confianza a los pacientes. Por ende,
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se considera tres indicadores: Conocimiento del servicio,

cortesia y confianza al cliente.

E) Empatia: Considera como indicador la atencion
individualizada, es decir la comunicacién con el usuario y
nivel de accesibilidad a la informacion genera que cada
usuario se sienta especial al momento de ser atendido.
Segun (Nieto, 1989) el objetivo de la empresa informativa
es difundir hechos, noticias, juicios, opiniones e ideas a
través de medios de comunicacion social, adoptando
modos informativos. En la difusion cristaliza la relacion
entre medio, destinatario, anunciante. Esas relaciones no
son exclusivamente de caracter comercial; la difusion de
pensamientos, juicios, hechos y opiniones puede tener
significado ideoldgico, por lo que las predicciones sociales
se pueden utilizar para informar a quienes deben tomar
decisiones. Es fundamental que las Instituciones Publicas
hagan de conocimiento a los ciudadanos de todos los
servicios que brinda, esto ayudara a que el usuario tome
decisiones que no afecten el tramite que va a solicitar y elija
el canal adecuado para presentarlo, como puede ser un

canal presencial, virtual, radial, etc.
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El modelo de Servqual, es considerado un modelo méas
detallado, pues desarrolla cinco dimensiones. En la primera
dimension elementos tangibles el usuario evalla toda la
parte fisica de la institucion en donde se ofrece el servicio,
pues se convierte en una dimension importante porque estas
instalaciones son usadas por los usuarios para ejecutar o
solicitar el servicio. En la segunda dimensién el usuario
evalua la fiabilidad del servicio, es decir, si la presentacién
0 el servicio que brindan la institucion es confiable en
cuanto al procedimiento del tramite que incluye los
documentos a presentar y los plazos a seguir, pues el
colaborador cumple el rol mas importante, ya que es quien
se encargara de darle seguridad al usuario. En la tercera
dimension capacidad de respuesta el usuario evalla la
rapidez que tiene la oficina en darle agilidad a sus tramites,
asi como estar preparado para enmendar cualquier error o
inconveniente en el menor tiempo posible. En la cuarta
dimension el usuario evalla la seguridad que le genera el
servicio en cuanto al conocimiento que tienen los
colaboradores para atender su tramite desde la primera fase
del mismo, asi como también la amabilidad y la disposicion
que los colaboradores tienen al momento de atender. Por

Gltimo, la quinta dimension habla de la empatia, pues los
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colaboradores siempre tienen que estas prestos a guiar y dar
informacion a los usuarios y si es posible acompafiarlo en
el trdmite, de esta manera el usuario sentira que la

Institucion se pone en el lugar de ellos.
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2.3. DEFINICION DE CONCEPTOS BASICOS

Anotacion preventiva: Las anotaciones preventivas son asientos provisionales
y transitorios que tienen por finalidad reserva la prioridad y advertir la
existencia de una eventual causa de modificacion del acto o derecho inscrito.
Segln (SUNARP S. N., Articulo 64° del T.U.O del Reglamento General de los
Registros Publicos, 2012). Estos asientos son provisionales una vez evaluado

el acto se registra y se entrega una anotacién de inscripcion.

Calidad de atencidn al cliente: Constituye un instrumento estratégico que
asiente brindar un valor agregado a los usuarios con respecto a la oferta que
efectlen los competidores y conseguir el discernimiento de divergencias en la
oferta integral de la compafiia. (Prieto, 2008). La calidad de atencidn al cliente,
en este caso al usuario, tratandose de una institucion publica, se trata de la

percepcion que el usuario tiene acerca del servicio que se le brinda.

Calificacion: Es la evaluacion integral de los titulos presentados al registro que
tiene por objeto determinar la procedencia de su inscripcidn. Estéa a cargo del
Registrador y Tribunal Registral, en primera y segunda instancia respectiva,
quienes actian de manera independiente, personal e indelegable. Segun
(SUNARP S. N., Articulo 31° del T.U.O. del Reglamento General de los
Registros Publicos, 2012). En la calificacidn el registrador determina si el acto

a inscribir cumple con todas las medidas legales para ser inscrito, de lo contrario
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el registrador tendra la opcion de observar o tachar cualquier titulo presentado

por el usuario.

Derechos Registrales: Son las tasas que se pagan por los servicios de
inscripcion, publicidad y otros que presta el Registro. Segun (Publicos, 2012).
Los montos de las tasas se encuentran publicadas en el T.U.O. del Reglamento
General de los Registros publicos, de igual manera existe una calculadora
registral en donde podemos simular el monto que cobraré la institucién por los

servicios que ofrece.

Percepcion del cliente: Es el resultado de integrar la informacion que se recibe
del exterior con la informacion almacenada en la mente de experiencias y
recuerdos anteriores. (Fortuny, 2017). La percepcion del cliente se desarrolla
antes, durante y después de experimentar el servicio por eso es importante
ofrecerle al cliente una excelente experiencia que le permita regresar y

convertirse en un cliente habitual y satisfecho.

Procedimiento administrativo: Conjunto de actos y diligencias tramitados en
las entidades, conducentes a la emision de un acto administrativo que produzca
efectos juridicos individuales o individualizables sobre intereses, obligaciones
0 derechos de los administrados. Segun (Articulo29°) de la Ley del

procedimiento administrativo general N° 27444.
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Satisfaccion del cliente: El estado de &nimo de los clientes surge como un
producto de relacionar las necesidades y expectativas con el valor y los
rendimientos percibidos. (Rico, 1998). La satisfaccion del cliente se basa en la
forma en la que los consumidores piensan, hoy en dia es primordial brindar un
buen servicio para que el cliente pueda elegir ser cliente habitual de servicio o

del producto que se ofrece.

Titulos: Se entiende por titulo al documento o documentos en que se
fundamenta inmediata y directamente el derecho o acto inscribible y que, por si
solos, acrediten fehaciente e indubitablemente su existencia. Segun (Articulo7°,

2012) del T.U.O. del Reglamento General de Registros Publicos.
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CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1. HIPOTESIS

3.1.1. Hipotesis general

Los procesos registrales influyen significativamente en la calidad de servicio de

la Zona Registral X1I1 oficina Tacna, periodo 2020.

3.1.2. Hipotesis especificas

— Los elementos tangibles se relacionan significativamente en la calidad de

servicio de la Zona Registral XI1I - oficina Tacna, periodo 2020.

— Las fiabilidades se relacionan significativamente en la calidad de servicio de

la Zona Registral XI111 — oficina Tacna, periodo 2020.

— La capacidad de respuesta se relaciona significativamente en la calidad de

servicio de la Zona Registral XI1I — oficina Tacna, periodo 2020.
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— La seguridad se relaciona significativamente en la calidad de servicio de la

Zona Registral X111 — oficina Tacna, periodo 2020.

— La empatia se relaciona significativamente en la calidad de servicio de la

Zona Registral X111 — oficina Tacna, periodo 2020.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es pura o basica puesto que se baso en los conceptos y
teorias relacionadas a las prestaciones de servicios como son los procesos
registrales y su medicion con respecto a la calidad del servicio mismo, para asi

analizar los efectos de una en otra.

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion desarrollada es de caracter no experimental y transversal. Es no
experimental, toda vez que las variables que comprende la presente fueron
analizadas en su contexto real, es decir no se realiz6 ninguna manipulacion de las

mismas.

Asimismo, es transversal puesto que los datos son recolectados en un solo
momentos del tiempo realizando mediciones a los clientes usuarios del servicio

registral.



39

3.4. NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacion es descriptivo y explicativo, ya que el objetivo de la
investigacion es determinar si existe 0 no influencia de los procesos registrales en

la calidad del servicio de los usuarios de la Zona Registral XI1l Sede Tacna.

3.5. POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO

3.6.1. Poblacion

En esta investigacion la poblacion quedd conformada por la cantidad de usuarios

de la Zona Registral X111 Sede Tacna, siendo esta una poblacion ilimitada.

3.6.2. Muestra

Para ello se aplicé la formula de muestreo para poblaciones infinitas de la siguiente

manera.

Determinacion de la dimension de la muestra, tuvimos en consideracién el universo
infinito.

_ Z"2xP*Q
er2

Donde:
Z = Nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de Z)

p = Porcentaje de la poblacidn que tiene el atributo deseado

g = Porcentaje de la poblacion de no tiene el atributo deseado = 1-p
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Nota: Cuando no hay indicacion de la poblacién que posee o no el atributo, se
asume 50% para p y 50% para Q.

e = Error de estimacion maximo aceptado

n = Tamafio de la muestra

n=384.16

n =385.

3.6. VARIABLES E INDICADORES

3.6.1. Identificacion de las variables

La relacion funcional es la siguiente: Y = f(X)

Donde:
X: variable independiente: Procesos Registrales

Y: variable dependiente: Calidad de Servicio
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3.6.2. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable independiente Procesos Registrales

Variable Escala de
Independiente Definicion Dimensiones Indicadores Items medicién
Procesos El procedimiento
Registrales registral es especial, - Inscripcién de - Inscripcion
de naturaleza no Titulos de titulos 21, Ordinal
contenciosa y tiene 22,23
por finalidad la y 24.
inscripcion de un
titulo, segtin articulo | -  Publicidad - Publicidad gg .
1° del T.U.O. del Registral Registral 28
Reglamento General y=e
de Registros
Publicos.

Nota: La tabla evidencia la operacionalizacion de la variable Procesos Registrales, indicando la escala de

medicion.
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Operacionalizacion de la variable dependiente Calidad de Servicio.
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Escala
Variable de
Dependiente Definicion Dimensiones Indicadores items | medicion
Calidad de La calidad del Elementos tangibles 1,2, 3y
Servicio servicio depende Apariencia de las 4.
de la instalaciones fisicas
comparacion del Equipos
servicio esperado Apariencia de
con el servicio empelados Ordinal
percibido Segun
los autores como
Grénroos (1994), | Fiabilidad Habilidad de 56,7,8
Rust y Oliver prestacion de servicio |y 9.
(1994).
Capacidad de respuesta Deseo de ayudar 10,11,12
y 13.
Servicio rapido
Conocimiento de 14,15y
Seguridad servicio 16.
Cortesia
Confianza al cliente
Empatl'a Atencion 17, 18,
individualizada 19y 20.

Nota: La tabla evidencia la operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio, indicando la escala de

medicion.
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3.7. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

3.7.1. Técnica

La técnica que hemos utilizado para el para el presente estudio fue la técnica
de la encuesta, ya que esta técnica se fundamenta en medir a través de un
conjunto de preguntas, las cuales son preparadas con un determinado
proposito para a través de él, conseguir informacién de los propios usuarios

que son la unidad de analisis del presente trabajo.

3.7.2. Instrumento:

Se utilizé un cuestionario, el cual tuvo como contenido informacion para
cada variable e indicador respectivamente, abarcando un orden logico de
manera que facilite la comprension del entrevistado y la labor del

entrevistador.

3.8. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

En la investigacion, los datos obtenidos fueron procesados en el programa de Excel,
y posteriormente importé los datos para crear una base de datos en el Software

Estadisticos IBM SPSS Statistics 20.
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La escala de medicion que se utilizo para las dos variables es la escala ordinal por
lo cual se utiliz6 el método estadistico de Regresion ordinal y Rho Spearman.

Método que serd utilizado en vista que después de haber realizado la primera
recoleccidn de datos a través de una prueba piloto, estos no siguen una distribucién
normal, por lo que segun las teorias metodoldgicas se deben utilizar test estadisticos

no paramétricos. Siendo el modelo de Rho de Spearman el idoneo.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. TRABAJO DE CAMPO

Realizada la encuesta y obtenidas la respuesta de las mismas, se procedi6 a analizar los resultados
de 385 usuarios de la Sunarp en donde se plasmaron 28 items en el cuestionario, los cuales fueron
agrupados por la variable dependiente e independiente. En el caso de la Variable dependiente
Servicio de Calidad con respecto a la dimension Elementos Tangibles agrupamos los resultados
de los items 01, 02, 03 y 04 de la encuesta en donde el 40% de la poblacion se encuentra en
desacuerdo en que los elementos tangibles son suficientes para otorgar un buen servicio, pues en
la pregunta 01 estuvieron en desacuerdo 153 usuarios, en la pregunta 02 — 156, en la pregunta 03
— 119 ciudadanos y en la pregunta 04 — 117 ciudadanos. Con respecto a la dimension de Fiabilidad
agrupamos los resultados de los items 05, 06, 07, 08 y 09 de la encuesta en donde el 42% de la
poblacion se encuentra en desacuerdo en que los servicios que brinda Sunarp son Fiables,
obtuvimos en la pregunta 05 — 164 respuestas en desacuerdo, en la pregunta 06 — 137, en la
pregunta 07 — 150, en la pregunta 08 — 153 y en la pregunta 09 — 151 ciudadanos en desacuerdo.
En la dimensién Capacidad de Respuesta agrupamos los resultados de los items 10, 11, 12y 13 de
la encuesta en donde el 32% de los encuestados estuvo en desacuerdo en que Sunarp alcance una
buena capacidad de respuesta con los usuarios, obtuvimos en la pregunta 10 — 125 respuestas en
desacuerdo, en la pregunta 11 — 134, en la pregunta 12 — 121 y en la pregunta 13 — 127 ciudadanos

concluyeron estar en desacuerdo. De igual manera, en la dimension de Seguridad agrupamos los
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resultados de los items 14, 15y 16, en donde el 32% de la poblacion esta en desacuerdo en que la
Sunarp les brinde Seguridad a los usuarios, en la pregunta 14 — 126 repuestas, en la pregunta 15 —
139 y en la pregunta 16 — 141 respuestas. En la Gltima disensién de Empatia agrupamos los
resultados de los items 17,18, 19y 20, en donde el 37% de la poblacion esta en desacuerdo en que
la Sunarp tenga empatia con los usuarios, los resultados fueron 142, 114, 136 y 129

consecutivamente.

La variable dependiente Procesos Registrales estd conformada por dos indicadores, el primero
indicador Inscripcion de Titulos retne la pregunta 21, 22, 23 y 24 en donde el 32% de la poblacion
se encuentran de acuerdo en que las Inscripciones de Titulo no satisfacen sus necesidades. Los
resultados a las preguntas fueron 125, 63, 71 y 87 consecutivamente. Por ultimo, en el indicador
Publicidad Registral retne la pregunta 25, 26, 27 y 28 en donde el 35% de los encuentran en
desacuerdo en que la Publicad Registral es eficiente, los resultados fueron 134, 54, 67 y 109

consecutivamente.
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4.2. CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Para garantizar la validez y precision de andlisis estadistico se midio la fiabilidad de las variables
y dimensiones de acuerdo con el coeficiente de fiabilidad de Alfa de Cronbach. Segun, (Navarro,
2019) los valores de consistencia interna menores a 0.7. Se realizé una prueba piloto, la cual
permitio evidenciar niveles relativos de fiabilidad, como consecuencia de ello el instrumento fue

mejorado en su estructura y contenido para luego poder utilizarse.

Tabla 3

Alfa de Cronbach de la variable Procesos Registrales

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,843 8

Tabla 4

Alfa de Cronbach de la variable Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,981 20

Nota: En la tabla 3 y 4 se muestra que el Alfa de Cronbach para las variables de Procesos

Registrales y Calidad de Servicio es de 0.843 y 0.981 respectivamente.
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Tabla s

Alfa de Cronbach del indicador Inscripcion de Titulos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 745 4

Tabla 6

Alfa de Cronbach del indicador Publicidad Registral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,788 4

Nota: A continuacion en la tabla 5 y 6 se presenta el Alfa de Cronbach de los indicadores de la

variable independiente Procesos Registrales.

Tabla 7

Alfa de Cronbach de la dimension Elementos Tangibles

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,904 4




Tabla 8

Alfa de Cronbach de la dimension Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,946 5

Tabla 9

Alfa de Cronbach de la dimension Capacidad de Respuesta

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,942 4

Tabla 10

Alfa de Cronbach de la dimensién Seguridad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,956 3

49
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Tabla 11

Alfa de Cronbach de la dimension Empatia

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

933 4

Nota: En las tablas 7, 8,910y 11 se muestra el Alfa de Cronbach de las dimensiones de la variable

Dependiente Calidad de Servicio.

En conclusion los valores del coeficiente obtenidos de las variable independiente y dependiente y
sus respectivas dimensiones e indicadores presentan valores por encima de 0.7. Lo que nos indica

que el instrumento cumple con los requisitos de fiabilidad en cuanto a su validacion.
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4.3. TRATAMIENTO ESTADISTICO

4.3.1. Resultados de la Procesos Registrales

Con el fin de mostrar los resultados logrados en la variable independiente Procesos Registrales, he
creido conveniente graficar cada indicador, en la figura 01 muestro los resultados del indicador

Inscripcion de Titulos y en la figura 02 expongo el resultado del indicador Publicidad Registral.

Figura 1
Resultado del indicador Inscripcion de Titulos

Inscripcion de Titulos

1% 2%

H Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Neutro De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota: En la actual figura se agrupan 04 preguntas de la encuesta con los items 21, 22, 23 y 24 se
puede apreciar que la mayoria de personas con un 32% de la muestra esta de acuerdo con lo

siguiente:

e Las inscripciones demoran mucho tiempo.

e La SUNARP no se preocupa por darle a conocer la situacién actual de su tramite.
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e Esunriesgo que la informacion se encuentre en medios digitales.

e No se encuentran satisfechos con la calificacion de sus titulos.

Lo que conlleva a interpretar que el 32% de la poblacion se encuentra de acuerdo en que deben

implementar y perfeccionar la calidad de su ser
vicio.
Figura 2

Resultados del indicador Publicidad Registral

Publicidad Registral

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M Neutro De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota: En la actual figura se agrupan 04 preguntas del sondeo en los items 25, 26, 27 y 28 en donde
podemos apreciar el resultado del segundo indicador Publicidad Registral de la variable
independiente Procesos Registrales en donde el 35% de la poblacion esta en desacuerdo con los

siguiente:

e Los procedimientos con respecto a la Publicidad Registral no se encuentran bien definidos.
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e La Sunarp no tiene una herramienta que permita darle seguimiento a su trdmite de
publicidad.

e EI servicio de publicidad en cuanto a los certificados positivos y/o negativos deben
entregarse al momento.

e No se siente satisfecho con el servicio de Publicidad Registral

Finalmente, el 35%, 27% y 21% de la poblacion muestran una tendencia negativa, es decir estan

en total desacuerdo con el servicio de Publicidad Registral.
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4.3.2. Resultados de la variable calidad de servicio

La variable dependiente Calidad de Servicio agrupa 05 dimensiones. En la figura 3 la primera
dimensién Elementos tangibles, en la figura 04 la dimension de Fiabilidad, en la figura 5 la
dimensién de Capacidad de Respuesta, en la figura 6 la dimension de Seguridad y en la figura 7 la

dimension de Empatia.

Figura 3

Resultados de la dimension Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Neutro M De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota: Se muestra los resultados de la primera dimension de la variable dependiente Calidad de
Servicio, se agrupan 4 preguntas del cuestionario con los items 1, 2, 3 y 4 en donde podemos

apreciar que el 40% de la poblacién esta en desacuerdo con lo siguiente:
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e Enque la Sunarp buenos equipos.
e Las instalaciones fisicas son atrayentes.
e Losempleados de la Sunarp muestran buena apariencia.

e EnlaSunarp, los elementos materiales estan asociados con el servicio que son visualmente

atractivos.

Figura 4

Resultado de la dimension Fiabilidad

FIABILIDAD

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Neutro M De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota: Se proyecta los resultados de la dimension de Fiabilidad que agrupa 05 preguntas del
cuestionario en los items 5, 6, 7, 8 y 9 en donde podemos apreciar que un lejano 42% de la

poblacion se encuentra en desacuerdo con lo siguiente:

e Cuando la Sunarp promete hacer los tramites en cierto tiempo, cumplen.
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e Cuando los clientes encuentren problemas, Sunarp muestra un sincero interés en solucionar
el problema.

e La Sunarp brinda servicios lo antes posible.

e La Sunarp finaliza el servicio en el tiempo prometido.

e La Sunarp insiste en conservar registros libres de errores.

Finalmente, concluidos en que el 42% de la poblacion no siente confianza al momento de iniciar
un tramite en la Sunarp, es decir el usuario sabe que su tramite siempre va a tener problemas de

tiempo.

Figura 5

Resultado de la dimension Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Neutro M De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Nota: Nos muestra la dimension Capacidad de Respuesta, en donde se agrupa 4 preguntas del
cuestionario en los items 10, 11, 12 y 13 que nos da como resultado que el 32% de la poblacion se

encuentra en descuerdo con lo siguiente:

e Los colaboradores notifican a los usuarios el termino de sus tramites.
e Los colaboradores ofrecen servicio &gil a los usuarios.
e Los colaboradores tienen disposicién a responder las cuestiones de los usuarios.

e La conducta de los colaboradores de la Sunarp transmite confianza a los usuarios.

Es decir, el 32% de la poblacion concluye que los empleados de la Sunarp necesitan mejorar la
calidad de su servicio, ya que la Sunarp no mantiene una comunicacion activa con los usuarios, no
brindan un servicio agil, los colaboradores no tiene disposicion para responder preguntas a los

usuarios y finalmente el comportamiento de los empleados no transmite confianza.

Figura 6

Resultado de la dimension Seguridad

Seguridad

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Neutro B De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Nota: muestra la dimension Seguridad, la cual agrupa 03 preguntas del cuestionario en los items

14, 15y 16; podemos apreciar que el 33% de la poblacidn esta en desacuerdo con lo siguiente:

e Enla Sunarp los colaboradores no siempre son cordiales y amables.

e En la Sunarp los colaboradores no tienen capacidad para responder las inquietudes de los

usuarios.
e Los usuarios no sienten seguridad y confianza en el proceso de sus trdmites con la

Institucion.

Es decir, el 32% de la poblacion en su experiencia precisa que los empleados no son amables, no
estan suficientemente preparados para responder preguntas y finalmente no se sienten seguros de

sus tramites.

Figura 7

Resultados de la dimensién Empatia

Empatia

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Neutro M De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Nota: Observamos la Ultima dimension Empatia, en donde se agrupan 04 preguntas del
cuestionario en los items 17, 18, 19y 20 en donde apreciamos que el 37% de la poblacion esta en

desacuerdo con lo siguiente:

e La Sunarp proporciona a sus usuarios atencion especifica.
e La Sunarp tiene flexibles para los usuarios.
e Los colaboradores de la Sunarp no tienen suficiente empatia con los usuarios.

e La Sunarp muestra preocupacion por beneficios de los usuarios.

Es decir, el 37% de la poblacion en base a su experiencia sienten que la Institucion no tiene empatia
con los usuarios, ya que no tienen atencion individualizada, no tiene horarios convenientes para

todos los usuarios, no comprende sus necesidades especificas y no muestra interés por los usuarios.
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4.4. VERIFICACION DE HIPOTESIS

4.4.1. Verificacion de hipoétesis especificas

Tabla 12

Hipotesis especifica Elementos Tangibles

Correlaciones
Calidad de Servicio Elementos Tangibles
Coef|C|e_nIIe de 1,000 888"
correlacion
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de -
correlacion 888 1,000
Elementos Tangibles Sig. (bilateral) 000 .
N 385 385
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Logra demostrar la correlacion entre las variables calidad de servicio y elementos tangibles,
la cual es alta y significativa, puesto que el Rho de Spearman asciende a 0.888 y el P valor es

menor que el nivel de significancia (5%).

Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05 se acepta H1 y se

rechaza HO.

Por lo tanto se relacionan significativamente, en funcion a los objetivos establecidos y la hipotesis

planteada queda comprobada y aceptada la Hipdtesis especifica elementos tangibles.
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Tabla 13

Hipotesis especifica Fiabilidad

Correlaciones
Calidad Servicio Fiabilidad
Coeﬂme_n}e de 1,000 933
correlacion
Calidad Servicio g5 (pjlateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de e
correlacion ,933 1,000
Fiabilidad Sig. (bilateral) 000
N 385 385
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Se logra demorstrar la correlacion entre las variables calidad de servicio y Fiabilidad, la cual
es alta y significativa, puesto que el Rho de Spearman asciende a 0.933 y el P valor es menor que

el nivel de significancia (5%).

Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05 se acepta H1 y se

rechaza HO.

Por lo tanto se relacionan significativamente, en funcién de los objetivos establecidos en esta

investigacion, la hipotesis especifica de Fiabilidad queda comprobada y aceptada.



Tabla 14

Hipdtesis especifica Capacidad de Respuesta

Correlaciones

Rho de
Spearman

Calidad Servicio Capacidad de respuesta
Coeficiente de -
correlacion 1,000 ,953
Calleinl SR Sig. (bilateral) 000
N 385 385
Coeficiente de o
correlacion ,953 1,000
Capacidad de respuesta Sig. (bilateral) 000
N 385 385

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

Nota: Nos muetsra la correlacion entre las variables calidad de servicio y Capacidad de Respuesta,

la cual es alta y significativa, puesto que el Rho de Spearman asciende a 0.953 y el P valor es

menor que el nivel de significancia (5%).

Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05 se acepta H1 y se

rechaza HO.

Por lo tanto se relacionan significativamente, en funcion de los objetivos e hipdtesis especifica

Capacidad de Respuesta queda verificada y aceptada.
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Tabla 15

Hipotesis especifica Seguridad

Correlaciones
Calidad Servicio Seguridad
Coeﬂme_n}e de 1,000 947
correlacion
Calidad Servicio Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de -
correlacion 947 1,000
Seguridad Sig. (bilateral) 000
N 385 385
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Se puede apreciar la correlacion entre las variables calidad de servicio y Seguridad, la cual
es alta y significativa, puesto que el Rho de Spearman asciende a 0.947 y el P valor es menor que

el nivel de significancia (5%).

Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05 se acepta H1 y se

rechaza HO.

Por lo tanto se relacionan significativamente, en funcion de los objetivos e hipdtesis especifica

Seguridad queda verificada y aceptada.
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Tabla 16

Hipdtesis especifica Empatia

Correlaciones
Calidad Servicio Seguridad
Coeficiente de -
correlacion 1,000 947
Calidad Servicio Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de -
correlacion 947 1,000
Seguridad Sig. (bilateral) 000
N 385 385
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Nos muestra la correlacion entre las variables calidad de servicio y Empatia, la cual es alta
y significativa, puesto que el Rho de Spearman asciende a 0.947 y el P valor es menor que el nivel

de significancia (5%).

Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05 se acepta H1 y se

rechaza HO.

Por lo tanto se relacionan significativamente, en funcion de los objetivos e hipétesis especifica

Empatia queda verificada y aceptada.
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4.4.2. Verificacion de Hipotesis General

A continuacidn, se observa las consecuencias de la verificacion de hip6tesis general en las siguientes
tablas: 17, 18, 19y 20.

Tabla 17

Hipdtesis General

Correlaciones
Calidad Servicio Procesos Registrales
Calidad Servicio Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de 77 1.000
correlacion ' '
Procesos Registrales Sig. (bilateral) 000
N 385 385
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 18

Informacion de ajuste de los modelos

Pseudo R cuadrado

Logaritmo de
Coxy Snell la verosimilitud | Chi-cuadrado gl Sig.
-2
Nagelkerke 1,837,750
McFadden 1,322,478 515,272 28 ,000

Funcion de enlace: Logit.




Tabla 19

Bondad de ajuste

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado al Sig.
Pearson 2,175,563 1820 ,000
Desvianza 1,030,173 1820 1,000

Funcidn de enlace: Logit.

Tabla 20

Pseudo R cuadrado

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,738
Nagelkerke ,738
McFadden ,173

Funcién de enlace: Logit.

Nota:

Ho : Los Procesos Registrales no influyen significativamente con la calidad de servicio de

la zona registral X111 oficina Tacna, periodo 2020.

H: : Los Procesos Registrales influyen significativamente con la calidad de servicio de la

zona registral X111 oficina Tacna, periodo 2020.

En la tabla 17 se puede apreciar la correlacion entre las variables calidad de servicio y

elementos tangibles, la cual es alta y significativa, puesto que el Rho de Spearman asciende

a 0.772 y el P valor es menor que el nivel de significancia (5%).
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Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05 se acepta

H1 y se rechaza HO.

Zona de rechazo: Paratodo valor de probabilidad mayor que 0.05 se acepta HO y se rechaza

H1.

Estadistico de Prueba: Regresion Ordinal / R Cuadrado.

En la tabla 18 observamos la Regla de decision:

Rechazar HO si el p-valor es menor a 0,05.

No rechazar HO si el p-valor es mayor a 0,05.

Segun se observa en la Tabla 18 Y 19, el p-valor (significancia asintética) mostrada por el
SPSS es 0,000 menor a 0,005, en consecuencia, se toma la decision de rechazar la hipétesis
nula (Ho) a un nivel de confianza del 95%, y se acepta la hipotesis alterna (H1). Asimismo,
en la tabla 20, se observa que el impacto presente es de 73.80% lo que nos indica que hay
un impacto significativo, es decir: Los Procesos Registrales influyen significativamente

con la calidad de servicio de la zona registral X111 oficina Tacna, periodo 2020.
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CONCLUSIONES

Primera

Se concluy6 que, los procesos registrales influyen en la calidad de servicio de la zona registral X111
- oficina Tacna, periodo 2020; asi mismo observamos que la gran parte de personas se sienten
insatisfechas con el servicio que brinda Sunarp debido a la falta de las cinco dimensiones
estudiadas en esta investigacion que son: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia en correspondencia a la inscripcion de titulos y publicidad registral. Con esto

podemos comprobar que el objetivo general de la actual investigacion se ha cumplido.

Segunda

Los elementos tangibles se corresponden significativamente en la calidad de servicio de la Zona
Registral X111 - oficina Tacna, periodo 2020; apreciandose que la mayoria de personas sienten que
las instalaciones, equipos y materiales pablicos (folletos, pantallas informativas) son visualmente
atractivos, lo que genera un servicio inadecuado, finalmente se comprueba que el objetivo

especifico de esta investigacion ha sido cumplido.

Tercera
Las fiabilidades se relacionan significativamente en la calidad de servicio de la Zona Registral
X1 — oficina Tacna, periodo 2020; entendiéndose que la mayoria de personas sienten que la

Sunarp no cumple con los tiempos establecidos, mostrando desinterés en solucionar algun
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problema del servicio solicitado, ademéas de cometer varios errores en sus registros. Concluimos

que se cumple con el objetivo especifico de esta investigacion.

Cuarta

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente en la calidad de servicio de la Zona
Registral XI11 —oficina Tacna, periodo 2020; apreciandose que la mayoria de personas consideran
que la Sunarp no comunica a los usuarios cuando concluira la ejecucion del servicio, asi como la
poca preparacion para absolver dudas y preguntas de los usuarios, en este sentido la conducta de
los empleados de Sunarp no tramiten seguridad y confianza comprobandose asi que el objetivo

especifico planteado en la investigacion ha sido cumplido.

Quinta

La seguridad corresponde significativamente en la calidad de servicio de la Zona Registral XII1 —
oficina Tacna, periodo 2020; considerandose que la mayoria de usuarios de la Sunarp sienten que
los empleados no siempre son amables, muestran inseguridad al momento de la atencion lo que
genera que el usuario no sienta seguridad en sus tramites. Finalmente, se comprueba que el objetivo

especifico se ha cumplido.

Sexta

La empatia se relaciona significativamente en la calidad de servicio de la Zona Registral X111 —
oficina Tacna, periodo 2020; apreciandose que la mayoria de personas sienten que la Sunarp no
comprende las verdaderas necesidades de los usuarios y tampoco se preocupa los beneficios de los

mimos. Finalmente, se comprueba gue el objetivo planteado en esta investigacion ha sido correcto.
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RECOMENDACIONES

Primera

A través de la oficina registral y recursos humanos se deberd implementar los procesos necesarios
que permitan brindar un servicio de calidad, concretando asi una de las acciones primordiales del
proceso de renovacion de la gestion del pais, que incluye optimizar la calidad de los servicios.
Servir a los ciudadanos; significa disefiarlos y producirlos a partir de la comprension de las
necesidades y expectativas de los ciudadanos; considerar los canales de servicio disponibles, los
estandares de calidad de servicio aplicables, interactuar con personas o entidades publicas, utilizar

tecnologias de la informacion o medios que ayuden a optimizar la calidad de los servicios publicos.

Segunda

Se recomienda que a traves de las areas de administracion, presupuesto, el area de logistica y el
area de la Oficina Registral se realice la modernizacion de equipos, materiales visuales e
instalaciones logren una apariencia atractiva para el usuario, de esta manera disminuird la

insatisfaccion de los usuarios.

Tercera

A través de una exhaustiva evaluacion y analisis la Oficina Registral en conjunto con el area de
Tecnologias de la informacidn deberan hacer uso de nuevas herramientas en linea que permitan

agilizar tramites e incluso ofrecer los servicios de publicidad como autoservicio, solicitando el
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tramite a través de la pagina web incluyendo asi hasta el pago del mismo servicio y el resultado.
De esta manera, los usuarios obtendran de forma maés rapida y fiable la informacion registral. En

cuando a la inscripcion de titulos pulir el servicio ya existente para notarias.

Cuarta

El area de Recursos humanos en conjunto con la Oficina Registral debera hacer una evaluacion a
los colaboradores de atencion al usuario, para observar las deficiencias de conocimiento de los
mismos y asi poder implementar cursos y capacitaciones dindmicas que permitan fortalecer la
capacidad de respuesta del colaborador esto generara que el usuario sienta mas confianza en sus

tramites y atenciones.

Quinta

Se recomienda que exista una instructivo de procedimiento de todos los servicios que brinda
Sunarp a través de la publicidad registral, de esta manera el colaborador ante cualquier duda o
inseguridad pueda consultar y asi evitar cometer errores que generan pérdida de tiempo y molestias
en los usuarios, ademas fortaleceremos la seguridad de que los tramites son ingresados de forma
correcta. Evaluado por el area de la oficina registral, asesoria legal, recursos humanos y tecnologias

de la informacion.
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Sexta

Se recomienda siempre hacer evaluaciones de las atenciones brindadas en hall de atencion,
evaluaciones aleatorias que permitan que el colaborador sea evaluado por el usuario en tiempo
real, a través de una encuesta o de un buzén que invite al usuario a dejar su comentario 0 su
recomendacion. También se recomienda implementar al “usuario incognito” se trata de un usuario
enviado por la misma institucion para que evalué al colaborador que lo atendié y asi tener un
resultado real de la atencién con evidencia de por medio, asi observaremos las deficiencias y
ejecutemos un plan de mejora. Las &reas involucradas deben ser el area de Recursos Humanos,

Administracion y Oficina Registral.
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Oficina Tacna, periodo
2020?

— ¢De qué manera se
relaciona la capacidad
de respuesta en la
calidad de servicios de

Tacna, periodo 2020.

— Determinar  de  qué
manera se relaciona la
capacidad de respuesta en
la calidad de servicio de la
Zona Registral XIII —

Xl — Oficina Tacna,
periodo 2020.
— La capacidad de

respuesta se relaciona
significativamente en
la calidad de servicio

Seguridad

Conocimiento de servicio
Cortesia
Confianza al cliente

FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA FORMULACION DE VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA INVESTIGACION HIPOTESIS
Problema Principal Objetivo General Hipotesis General Inscripciones de titulos Inscripciones de titulos Tipo de investigacion:
Investigacion pura o
i ; - — - — _ bésica.

¢De qué manera influye | Determinar de qué manera | Los procesos registrales Variable Publicidad Registral Publicidad Registral

los procesos registrales | influye los Procesos | influyen Independiente Nivel de la investigacion:

en la calidad de servicio | Registrales en la calidad de | significativamente en la | y. o o acne Descriptivo. Causal 0

de la Zona Registral XIIl | servicio de la Zona Registral | calidad de servicio de la Registrales explicativo,

— Oficina Tacna, periodo | XIIl — Oficina Tacna, | Zona Registral XIII —

2020? periodo 2020. Oficina Tacna, periodo Disefio de investigacion:

2020. No experimental,
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas transversal.

- ¢De qué manera se | — Determinar de qué | — Los elementos - Elementos tangibles Apariencia de las Fuente de los datos:
relacionan los manera se relacionan los tangibles se relacionan |nsta_\|ac|ones fisicas Primaria '
elementos tangibles en elementos tangibles en la significativamente en i(;ilr?sscia de empleados
la calidad de servicio calidad de servicio de la la calidad de servicio Recoleccién de datos:
de la Zona Registral Zona Registral X1 — de la Zona Registral Encuesta/ Cuestionario
XII - Oficina Tacna, Oficina Tacna, periodo X1l — Oficina Tacna, Fiabilidad Habilidad de prestacion del
periodo 2020? 2020. periodo 2020. servicio Test estadistico: No

— ¢De qué manera se | — Determinar de qué | — La fiabilidad se Paramétricos de
relaciona la fiabilidad manera se relaciona la relaciona Variable causalidad.
en la calidad de fiabilidad en la calidad de significativamente en Dependiente
servicio de la Zona servicio de la Zona la calidad de servicio | v calidad de Capacidad de respuesta g:rs\fiiigergyyddaf
Registral ~ XIII - Registral XIIl — Oficina de la Zona Registral | seryicio piee
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la Zona Registral XI1I
— Oficina  Tacna,
periodo 20207

¢De qué manera se
relaciona la seguridad
en la calidad de
servicios de la Zona
Registral ~ XIII -
Oficina Tacna, periodo
20207

¢De qué manera se
relaciona la empatia
con la calidad de
servicios de la Zona
Registral ~ XIII -
Oficina Tacna, periodo
2020?

Oficina Tacna, periodo
2020.

Determinar de  qué
manera se relaciona la
seguridad en la calidad de
servicio de la Zona
Registral XIII — Oficina
Tacna, periodo 2020.
Determinar  de  qué
manera se relaciona la
empatia con la calidad de
servicio de la Zona
Registral XIII — Oficina
Tacna, periodo 2020.

de la Zona Registral —
Oficina Tacna 2020.
La  seguridad se
relaciona
significativamente en
la calidad de servicio
de la Zona Registral —
Oficina Tacna 2020.
La empatia se
relaciona
significativamente en
la calidad de servicio
de la Zona Registral —
Oficina Tacna 2020.

Empatia

Atencion individualizada
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Instrumentos de investigacion

CUESTIONARIO

A continuacién, se presenta una serie de preguntas con el fin de evaluar la calidad de los servicios que le brinda
la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — SUNARP. Por favor marcar con una “X” segin
corresponda:

Edad:
Sexo: Masculino () Femenino( )

items:

1: Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

l. DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

1. La instituciones de SUNARP tiene equiposde |1 |2 |3 |4 |5
apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas de SUNARP son |1 (2 |3 [4|5
visualmente atractivas.
3. Los empleados de SUNARP tienen apariencia |1 |2 |3 |4 |5
pulcra.
4. En la SUNARP, los elementos materiales |1 |2 |3 |4 |5
relacionados con el servicio (folletos, estados
de cuenta, etcétera) son visualmente atractivos.

. DIMENSION DE FIABILIDAD

1. Cuando la SUNARP prometen hacer algoen |1 (2 |3 |4|5
cierto tiempo, lo hacen.

2. Cuando el cliente tiene un problema, la|1 |2 |3 [4|5
SUNARP muestra un sincero interés en

solucionarlo.

3. La SUNARP realiza bien el servicio a la|1 (2 |3 [4|5
primera vez.

4. La SUNARP concluye el servicioeneltiempo |1 (2 |3 |45
prometido.

5. La SUNARP insiste en mantener registros |1 (2 |3 |4 |5
exentos de errores.




DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

En la SUNARP, los empleados comunican a los | 1
clientes cuando concluira la realizacion del
servicio.

En la SUNARP, los empleados ofrecen un servicio | 1
rapido a sus clientes.

En la SUNARP, los empleados siempre estan |1
dispuestos a responder las preguntas de los
usuarios.

El comportamiento de los empleados de la |1
SUNARRP tramiten confianza a los usuarios.

DIMENSION DE SEGURIDAD

En la SUNARP, los empleados son siempre | 1
amables con los clientes.

En la SUNARP, los empleados tienen suficientes | 1
conocimientos para responder a sus preguntas.

UD. como usuario de la SUNARP se siente seguro | 1
en sus tramites con la Institucion.

DIMENSION DE EMPATIA

1. La SUNARP da a sus usuarios atencion |1
individualizada.

2. La SUNARP tiene horarios de trabajo |1
convenientes para todos sus usuarios.

3. Losempleados de la SUNARP comprenden las | 1
necesidades especificas de sus usuarios.

4. La SUNARP se preocupa por los mejores | 1
intereses de sus clientes.

VI.

VARIABLE INSCRIPCION DE TITULOS

1. Considera Ud. Que la inscripcion de titulos | 1
demora mucho tiempo.

2. La SUNARP se preocupa por darle a conocer | 1
la situacion actual de su tramite, por ejemplo,
si se encuentra en observacion o tachado.

3. Es un riesgo que la informacién sobre indices | 1
de propiedad se encuentre en medios digitales
de SUNARP.

4. Se siente usted satisfecho con la calificacionde | 1
la inscripcion de su titulo.
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VII.

VARIABLE DE PUBLICIDAD REGISTRAL

Los procedimientos con respecto a Publicidad
Registral se encuentran bien definidos.

Considera Ud. Que Sunarp debe implementar
en oficina una plataforma digital para darle
informacién sobre el seguimiento de su tramite
de publicidad registral.

Considera Ud. Que el servicio de publicidad
registral deberia ser al momento. (certificados
positivos y negativos)

. Se siente usted satisfecho con el servicio de

Publicidad Registral.
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RESUMEN

La presente tesis titulada: Los procesos registrales y su influencia en la calidad de servicio de la
Zona Registral XIIl — Oficina Tacna, periodo 2020, se definié debido a las constantes quejas y

reclamos de los usuarios.

La tesis se enfoco en establecer la influencia de las variables de procesos registrales y calidad de
servicio de la Superintendencia Nacional de Registros Publicos, de manera preliminar se desarrolld
un plan piloto con datos de 40 usuarios, los cuales fueron encuestados con el objetivo de realizar
pruebas fiabilidad, este plan piloto fue todo un éxito por lo que posteriormente se realizé una
encuesta a 345 usuarios de Registros Publicos de la oficina Tacna, con la finalidad de recopilar
385 datos para luego ser procesador e interpretados y se obtuvo como resultado que si existe
influencia entre Procesos Registrales y Calidad de Servicio y que existe una asociacion
significativa entre Calidad de Servicio y las dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Palabras Clave: Servicio, Fiabilidad, Empatia, Proceso Registral e Inscripciones.



ABSTRACT

This thesis entitled: Registry processes and their influence on the quality of service of the Registry
Zone XIII - Tacna Office, period 2020, was defined due to the constant complaints and claims of

users.

The thesis focused on establishing the influence of the variables of registration processes and
quality of service of the National Superintendency of Public Registries, in a preliminary way a
pilot plan was developed with data from 40 users, who were surveyed in order to carry out tests
reliability, this pilot plan was a success, so a survey was subsequently carried out on 345 users of
the Public Registries of the Tacna office, in order to collect 385 data to be processed and interpreted
later, and the result was that if there is influence between Registry Processes and Quality of Service
and that there is a significant association between Quality of Service and the dimensions: Tangible

elements, reliability, responsiveness, security and empathy.

Key Words: Service, Reliability, Empathy, Registration Process and Registrations.



INTRODUCCION

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar como influyen los procesos registrales

en la calidad de servicio de la Zona Registral X111 Oficina Tacna, periodo 2020.

El problema se centra en que la oficina Tacna brinda un deficiente servicio en su atencion lo que
perjudica directamente a los usuarios y poblacion en general. en vista que se observa que tales
procesos registrales son muy extensos en el tiempo y demandan excesiva burocracia generando
malestar, descontento, generando malestar, descontento, desconfianza, inseguridad y falta de
empatia de los empleados para con los usuarios. siendo estos las personas que usan diariamente

los servicios para inscribir titulos y solicitar tramites relacionados a publicidad registral.

El presente trabajo de investigacion esta conformado en los siguientes capitulos: Principalmente
por el capitulo I en donde se desarrollo el planteamiento del problema que incluye la descripcion
del problema, formulacion del problema vy justificacion del problema. En este capitulo
conoceremos el origen de la presente investigacion basandonos en el problema que hay que
resolver teniendo en cuenta la recopilacion de quejas, reclamos, pedidos y sugerencias de los

usuarios de la Zona Registral XII1 de la oficina de Tacna.

Continuamos con el capitulo 1l en donde se desarroll6 el marco tedrico, que incluye los
antecedentes de la investigacidn, las bases tedricas y conceptos basicos. En esta parte nos basamos
en antecedentes vinculados al objetivo de la investigacion con la intencién de tener como
referencia los estudios hechos por otros autores con el fin de hacer mas amplio los conocimientos

tedricos y aplicarlos en el desarrollo de la tesis.



Seguimos con el capitulo I11 en donde se desarrollé la metodologia, que incluye las hipétesis, tipo
de investigacion, disefio de investigacion, nivel de investigacion, problema y muestra del estudio,
variables e indicadores, técnicas de recoleccion de datos, procesamiento y analisis de datos en esta

parte de la investigacion elegimos el método que aplicaremos para estudiar y evaluar las hipétesis.

En el capitulo IV se desarrollé el resultado de este estudio, que incluye la confiabilidad de
instrumento, tratamiento estadistico y verificacién de hipdtesis. En esta parte desarrollamos el
tratamiento estadistico de los datos que ya han sido procesados y comprobamos las hip6tesis
planteadas las cuales se relacionan significativamente con la variable calidad de servicio. Por

ultimo, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones.



1.5.

CAPITULO |

PLATEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Una de las principales preocupaciones de la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, en adelante Sunarp, radica en fortalecer la gestion de calidad que nos permite
brindar servicios registrales de excelencia para satisfacer las necesidades y expectativas
de los usuarios. Por ello, el esfuerzo de centra en mejorar permanentemente los procesos

y productos registrales, para asi poder dar un servicio de la calidad.

Hoy en dia casi todas instituciones pablicas optan por el uso de la tecnologia para la
simplificacion de procesos, es decir que el servicio demandado sea brindado en un corto

tiempo, sin esperas prolongadas.

Ademas de ello, la difusion de informacion no logra ser optima y eficiente, ya que el
usuario tiene a invertir tiempo en exceso al realizar largas colas en espera para solicitar
un servicio que ya fue implementado en linea, esto crea aglomeraciones, tiempo de
espera, saturacion, incrementos de riesgo en los sistemas de seguridad, gastos

adicionales tantos al cliente como a la entidad, entre otros.



No obstante, reconocemos que los ciudadanos peruanos muestran una falta de cultura
tecnoldgica, por ello la Sunarp debe trabajar para educar a sus usuarios al uso de canales
alternativos, como, por ejemplo, aplicativos méviles, programas en linea, programas de

acceso para inscripcion de titulos, etc.

1.6. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.6.1. Problema principal

¢De qué manera influyen los procesos registrales en la calidad de servicio de la

Zona Registral X111 oficina Tacna, periodo 20207

1.6.2. Problemas secundarios

— ¢De qué manera se relaciona los elementos tangibles en la calidad de servicio

de la Zona Registral X111 - oficina Tacna, periodo 20207

— ¢De qué manera se relaciona la fiabilidad en la calidad de servicio de la Zona

Registral XII11 — oficina Tacna, periodo 2020?

— ¢De qué manera se relaciona la capacidad de respuesta en la calidad de

servicio de la Zona Registral XIII — oficina Tacna, periodo 2020?



— ¢De qué manera se relaciona la seguridad en la calidad de servicio de la Zona

Registral XII1 — oficina Tacna, periodo 2020?

— ¢De qué manera se relaciona la empatia con la calidad de servicio de la Zona

Registral X111 — oficina Tacna, periodo 20207

1.7. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion se enfocd en estudiar los procesos registrales, lo
cual es muy importante para implementar y simplificar el tiempo de espera y poder
conocer como influye en la variable calidad de servicio.

La misma se justifica ademas porque el presente trabajo de investigacion pretendera
cuantificar y evidenciar la problematica actual con respecto a la calidad del servicio,
partiendo de un analisis descriptivo, pero sobretodo inferencial en cuanto al contexto de
las distintas caracteristicas que influyen en el mismo. Con el proposito de solucionar las

practicas diarias.

Nuestro trabajo se justifica por lo siguiente:

E) Relevancia Economica



F)

G)

H)

Debido a la captacion de recursos econémicos que genera la Superintendencia de
Registros Publicos en la Oficina de Tacna el servicio deberia ser optimo, répido y

sencillo.

Relevancia Social:

Una vez resuelta la investigacion servira como instrumento fiable para el pais, dado
que brinda un andlisis de como influye los procesos registrales en la calidad de
servicio que ofrece la Zona XIIlI — Sede Tacna lo que permite que el gobierno en
base a su gestion decida acciones acerca de la recaudacion de tasas registrales de
igual manera, el estudio proporciona informacion integra para todas las demas zonas

y/o sedes.

Valor Teorico

Debido a que la investigacion presenta un nuevo marco de referencia para futuros
andlisis e investigaciones en el campo de estudio de Gestion. Asi mismo se genera
aportes a las teorias previamente formuladas, que permiten compararlas con la

calidad de servicio de otras Instituciones Publicas.

Utilidad Metodoldgica
A fin de resolver la problematica expuesta, es necesario estudiar cada variable bajo
las técnicas metodoldgicas para recabar informacion, y que conduzcan a resolver las

hipdtesis planteadas, toda vez que se necesita usar el método cientifico y proponer



instrumentos novedosos para recopilar datos, por lo que la investigacién consigue

su justificacion metodoldgica.

1.8. OBJETIVOS

1.8.1. Objetivo General

Determinar de qué manera influyen los procesos registrales en la calidad de

servicio de la Zona Registral X111 oficina Tacna, periodo 2020.

1.8.2. Objetivos especificos

— Determinar de qué manera se relaciona los elementos tangibles en la calidad

de servicio de la Zona Registral XIII - oficina Tacna, periodo 2020.

— Determinar de qué manera se relaciona la fiabilidad en la calidad de servicio

de la Zona Registral X111l — oficina Tacna, periodo 2020.

— Determinar de qué manera se relaciona la capacidad de respuesta en la

calidad de servicio de la Zona Registral XI1I — oficina Tacna, periodo 2020.



Determinar de qué manera se relaciona la seguridad en la calidad de servicio

de la Zona Registral X111 — oficina Tacna, periodo 2020.

Determinar de qué manera se relaciona la empatia con la calidad de servicio

de la Zona Registral X111 — oficina Tacna, periodo 2020.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Antecedentes Internacionales

— (Morales, 2011) en su tesis titulada “La calidad de los Servicios Publicos:
Reformas de Gestion Publica en Chile (1990-2009) presentada por la
Organizacion Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales FLACSO de
México, utilizo la estadistica descriptiva conjuntamente con la correlacion de
Spearman. Sefiala que un buen estado ejecuta eficazmente sus recursos y
contribuye al mejoramiento del bienestar social. Por lo tanto, la calidad del
servicio puede evaluarse por la eficiencia de su ejecucion de los recursos
asignados a ellos; algunos partidarios de la nueva reforma de la gestion
publica enfatizan la eficiencia y subestiman Los valores tradicionales de los
servicios publicos, como ecuanimidad, previsibilidad, honestidad, equidad,
continuidad, seguridad, debido proceso y control politico. Por otro lado,
sefiald que la reforma del NGP complementa los valores tradicionales al
introducir otros valores como la calidad del servicio, la orientacion al cliente
y la responsabilidad. Si el pais sirve a la gente, el sistema de evaluacién del

desempefio debe centrarse en medir esto. El sistema de evaluacion y el



10

presupuesto de resultados aun deben esperar a que se incluya la satisfaccion
ciudadana y la calidad del servicio. Para ello, se requiere una mejor
evaluacion ciudadana y calidad del servicio, asi como una mejor evaluacion
de impacto; la reforma propuesta se sustenta en tres ejes: fortalecimiento de
la coordinacion horizontal y mano de obra La gestion de recursos, la
participacion ciudadana activa e incluir a los ciudadanos en el proceso de
evaluacion del desempefio debe ser una estrategia relacionada para reducir el
malestar. Por lo tanto, se interpretaria que para complementar un buen
servicio al publico se debe considerar ademéas de los valores tradicionales,
valores que se asemejen méas con el escenario de atencion al usuario, como,
por ejemplo, calidad de servicio, orientacion al cliente y responsabilidad lo
que va a generar una mayor satisfaccion en el servicio al usuario en las

Instituciones Publicas.

(Mejia, 2013) en su investigacion “Analisis de la eficiencia del
procedimiento registral de los documentos de compraventa de inmuebles en
el registro publico” presentada a la Universidad José Antonio Paez en
Republica Bolivariana de Venezuela; desarrollé una metodologia de nivel
descriptivo, de tipo documental. Las fuentes consultadas fueron bibliogréaficas
adquiriendo datos a través de leyes, datos, textos e informacidn electrénica,
ademas utilizo la combinacién de método analitico y sintético en conjugacion
con el deductivo y el inductivo. En conclusion, es muy importante brindar a

los usuarios informacion clara y precisa al usuario, debido a que las personas
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que acuden a la institucion su gran mayoria no conocen los pasos a seguir
para el registro del documento de compraventa, con esto lo que se busca es
que el personal a cargo de brindar la informacion esté capacitado para orientar
al publico acerca de los trdmites necesarios para el registro de documentos.
Definitivamente es fundamental que para tener una calidad de servicio el
colaborador de la Institucion tenga habilidades para dar una informacion clara
y precisa con un lenguaje sencillo y apropiado, ademéas de habilidades
personales como paciencia y buen humor ya que en su mayoria los usuarios
no estan instruidos de los procedimientos administrativos lo que dificultad la

comprension rapida en la atencion.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

— (Ramos, 2018) en su tesis titulada “Procedimientos Registrales y calidad de
servicio de la Superintendencia Nacional de Registros Publicos — Oficina
Descentralizada Registral de Sanchez Carridn- 20177, para optar el titulo de
Licenciada en Administracion. La eficiencia de los Procedimientos
Registrales en la SUNARP califica a “nivel alto”, pues los procedimientos
que conllevan un tramite se desarrollan de manera adecuada, es decir hay una
buena recepcidn de documentos, verificacion de informacidn, inscripcion del
tramite y publicidad registral (buena imagen). Los funcionarios cuentan con
el conocimiento adecuado en cuando a los libros de registros de tramites que

se llevan a cabo; ademas en la transaccidn de aranceles y servicios donde se
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indica claramente el importe de las tasas a pagar y se les explica a los usuarios
las causas de la devolucion de sus documentos.

Concluyentemente todos los funcionarios de las Instituciones deben tener
conocimiento de los Procedimientos Registrales, con el fin de mantener un
solo lenguaje y no confundir al usuario o hacer que siga un trdmite
inadecuado, pues esto generaria un atraso en la atencion y la devolucion de

documentos.

(Allccahuaman, 2015) En su tesis “Calidad de Servicio y satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas, 2015”. Nos
indica que se ha cuestionado reiteradamente la calidad del servicio de las
instituciones del sector publico. La mayor parte del tiempo encontramos que
los usuarios no estan satisfechos de ser autdbnomos Servicios obtenidos en la
ciudad. Mediante la aplicacion de encuestas y el uso de los coeficientes Spss
y Spearman para tabular los datos, determinamos de que existe una
correlacién moderadamente positiva entre las variables de calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario. Quieres decir que, a buena calidad de servicio,
habrd mayor satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de
Pacucha. La satisfaccion del usuario se ve reflejada cuando el tramite que
presenta el usuario concluye en el menor tiempo posible y para que eso ocurra
se tienen que implementar nuevas herramientas electronicas o de lo contrario

herramientas que simplifiquen el proceso de atencion para una adecuada
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calidad de servicio ya que ambas variables tienen una correlacion positiva

moderada.

(Arrué, 2014) en su tesis titulada “Analisis de la Calidad del servicio de
atencién en la oficina desconcentrada de OSIPTEL Loreto desde la
percepcion del usuario, periodo junio a setiembre de 2014”, para obtener el
Titulo Profesional de Magister en Gestion Publica. Sefiala a través de su tesis
que esta percepcion de calidad incide en la satisfaccién del usuario en el
ambito del posicionamiento de los servicios publicos de telecomunicaciones.
Este es un aspecto muy importante, pues su objetivo es mejorar el servicio al
cliente y formular medidas para paliar la diferencia entre las expectativas de
los usuarios (expectativas) de los reguladores y las ganancias reales de los
reguladores. La calidad del servicio es un problema que ha superado las
barreras de las empresas privadas. El proceso de modernizacion que atraviesa
el sector publico, especialmente en América Latina, adquiere ahora cada vez
mas importancia. Los resultados de la investigacion muestran que la
percepcion de calidad del servicio en la atencion se encuentra en el rango
bajo de satisfaccion (62%), que es una escala de calificacion que puede
considerarse adecuada para los usuarios, pero no suficiente respecto al
servicio recibido en todo el proceso en la Oficina Desconcentrada de
OSIPTEL Loreto. En este caso el analisis obtenido en la mencionada oficina
refleja que no todos los usuarios estan totalmente satisfechos con la calidad

de servicio, por ende, se debe implementar y mejorar algunas herramientas



14

que permitan dar un servicio mas 6ptimo y mas si se trata de un servicio que

casi todos los peruanos usamos pues es casi indispensable en que en pleno

sigo XXI no se cuente con al menos una linea telefonica personal o una linea

corporativa que permita que todos estemos conectados.

2.1.3. Antecedentes Locales

(Chipana, 2019) en su tesis titulada “La calidad de servicio y la
satisfaccion en la atencion brindada en el area de recaudacion de
tributos de la Municipalidad Provincial de Tacna — 2015”. Sefiala a
través de su tesis que esta investigacion se basa en los pensamientos de
numerosos contribuyentes que acudieron a la MPT, en donde
declararon su nueva demanda por la calidad de los servicios brindados
y se reflejoé directamente en su satisfaccion, razon por la cual el estudio
tiene como objetivo analizar qué tan satisfechos estan los
contribuyentes con sus nuevas expectativas. Es basico, hallar los
beneficios de la complacencia del cliente midiendo la calidad de los
servicios prestados; por ello, se decidié seguir brindando una buena
atencién o corregir sus debilidades, con la premisa de mejorar
continuamente la calidad y la prestacion de servicios y atencion de
calidad. Los beneficiarios son la MPT, y por ende las areas de

recaudacion de impuestos, porque podran tomar las medidas necesarias



15

para prestar atencion a los contribuyentes y darse cuenta de sus
fortalezas y debilidades, posibilitando asi el crecimiento de la regién
buscando de esta forma favorecer a las personas.

La clave para brindar una calidad de servicio es la mejora continua, las
Instituciones tendrian que adaptarse a los cambios, ser mas modernas
en el caso de una Municipalidad que es una Institucion Publica debera
hacerse un andlisis exhaustivo de la calidad de atencion incluyendo asi
mecanismos que agilicen los trdmites y minimizando los procesos de
un tramite, incluso se deberia considerar herramientas electronicas, o
paginas web en linea que permitan verificar informacion a tiempo real
0 con un periodo corto de tiempo para que el usuario pueda ser atendido,
es decir se debe implementar ampliar una gama de instrumentos para

atencion al usuario.

2.4BASES TEORICAS

2.4.1. Procesos Registrales

El procedimiento registral es especial, de naturaleza no contenciosa y tiene por
finalidad la inscripcion de un titulo. No cabe admitir apersonamiento de terceros
al procedimiento ya inicado, ni oporsicion a la inscripcion. Las solicitudes
presentadas con tal objeto no formaran parte del procedimiento registral y el

Registrador las rechazard de plano, en decision irrecurrible. Como dice el
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(SUNARP S. N., Articulo 1° del T.U.O. del Reglamento General de los
Registros Publicos, 2012). El proceso registral se exclusivo, una vez iniciado no
involucra a terceras personas, es analizado y evaluado por un resgitrador publico
y si no tiene observaciones o tachas se incsribe el titulo presentado en los

Registros Pablicos.

B) En conclusion del procedimeinto del registro concluye

en:

d) La inscripcion;
e) La tacha por caducidad del plazo de vigencia del asiento de
presentacion;

f) Laaceptacion de desistimiento total de la rogatoria.

Tal como lo menciona el (SUNARP S. N., Articulo 2° del T.U.O. del
Reglamento General de los Registros Pablicos, 2012). Como lo determina el
mismo Reglamento el proceso registral consta de 3 etapas las cuales han sido
mencionadas lineas arriba, en estas tres etapas el usuario pasa por varias fases
que inicia con el recibimiento del usuario en Informes y concluye con el

resultado de su inscripcion en mesa de partes.
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B) Publicidad Registral

Documentos e informacidn que brinda el Registro. Toda persona
tiene derecho a solicitar sin expresion de causa y obtener del
registro, previo pago de las tasas registrales correspondiente.
Segin (SUNARP S. N., Articulo 127° del T.U.O. del
Reglamento General de los Registros Publicos, 2012). Como
bien se menciona la Publicidad Registral esta a disposicion de
todos los ciudadanos y brinda informacién de todos los registros

que se han hecho a nivel nacional.

2.4.1.1.Inscripciones

Referencia obligatoria del acto causal e inscripcidn no convalidante.
El asiento registral expresard necesariamente el acto juridico de
donde emana directa o inmediatamente el derecho inscrito, el mismo
que debera constar en el correspondiente titulo, segin (SUNARP S.
N., Articulo 46° del T.U.O. del Reglamento General de Registros
Publicos, 2012). Es clave y fundamental que el asiento registral sea
registrado con los datos correctos y bajo las validaciones
correspondientes, de esta manera evitaremos que se presente un
error material en el registro, es decir que cuando el usuario solicite
informacion no sea vea afectado con un rechazo de Inscripcion, una

observacion o una tacha de inscripcidn. Cabe resaltar que el notario
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responsable de la redaccion de escrituras publicas o documentos
notariales también puede solicitar la tacha de una inscripcion por
diversos motivos, uno de ellos puede a solicitud del titular o por

informacion falsa.

2.4.1.2.Técnica de inscripcién

Los asientos registrales pueden constar en tomos, fichas movibles
0 sistemas automatizados de procesamiento de informacion. Seran
extendidos en partidas electronicas, salvo en aquellos casos en los
la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, autorice la

utilizacién de las técnicas distintas.

Las partidas registrales llevaran un codigo o numeracion que
permita su identificacion y ubicacion. Segin (SUNARP S. N.,
Articulo 48° del T.U.O. del Reglamento General de los Registros
Publicos, 2012). Este cddigo es como el nimero de identidad de la
partida registral, el cual nos servird para poder solicitar
informacion como, por ejemplo, una copia simple o literal en donde
aparecera todos los asientos registrales o los actos juridicos e
histéricos. Ademas, es primordial porque gracias a este cddigo
podremos solicitar informacion no solo en la oficina de manera

presencial sino también de forma virtual o en linea, la idea es que
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tengamos un numero de partida registral correcto, que no contenga
errores de digito, duplicidad de partida o nimero de partida no

existente.

2.4.1.3.Anotaciones en la Partida Registral

En la partida registral se extenderan también, con expresa
constancia de los datos de identificacion del Registrador que las
extienda, las anotaciones de correlacion de inscripciones, cierre de
partidas y demas que sefialen las leyes y reglamentos. Segun
(SUNARP S. N., Articulo 49° del T.U.O. del Reglamento General
de los Registros Publicos, 2012). El Registrador Publico encargado
es aquel que inspecciona que el asiento registral contenga
informacion correcta y da su conformidad con su firma y su
identificacion correspondiente, asi lo refleja en la ficha registral de
cada inscripcién sin excepcion del acto o rubro ya sea personeria
natural, juridica, de predios inmuebles, vehiculares, entre otros.
Cabe resaltar que el Registrador es la persona que analiza,
corrobora y examina la informacion ingresada por el usuario para

determinar si la inscripcidn procede, se observa o se rechaza.
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2.4.1.4.Contenido General del asiento de inscripcion

La norma nos indica que todo asiento que tiene como objeto una
inscripcion debera contener un resumen del acto o derecho que
tenga una materia para la inscripcion, en el cual se deberé
consignar informacion relevante para el conocimientos de
terceros, con el objeto de que siempre aparezcan en el titulo; asi
como también debe precisarse la fecha , hora, minuto y segundo,
el nimero de presentacion del titulo que da lugar al asiento, el
monto pagado por derecho registrales la fecha de su
inscripciones, vy, la autorizacion del registrador responsable de
la inscripcidn utilizando cualquier mecanismo, aprobado por el
Organo competente, que permita su identificacion. Segun
(SUNARP S. N., Articulo 50° del T.U.O. del Reglamento
General de los Registros Pablicos, 2012). Para que el registro se
haga de la forma mas transparente posible se registra una serie
de datos adicionales que pueden parecer irrelevantes, pero en
realidad son muy importantes porque en caso se presente alguna
controversia con el contenido de las inscripciones queda todo

registrado en los asientos que contienen las fichas registrales.
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2.4.1.5.Anotacion de Inscripcién

Por cada titulo que provoco la inscripcion se hard entrada para
indicar el niamero y la fecha de su presentacion, la naturaleza de
inscripcion solicitada, con indicacion del numero de asiento y
partida donde corre inscrito el acto o derecho registrado, el
monto de los derechos registrales cobrados, el nimero del recibo
de pago, la fecha, la firma y el sello del Registrador que lo
autoriza, segun (SUNARP S. N., Articulo 54° del T.U.O. del
Reglamento General de Registros Publicos, 2012). En esta
anotacion debera extenderse por duplicado, una para el Archivo
Registral y la otra copia para ser entregada al solicitante, cuando
es una inscripcion estandar. Esta anotacion de inscripcion debe
ser solicitada en mesa de partes por parte del usuario y cuando
el usuario requiera una copia de la misma deberéa solicitarla en

el archivo registral, previo pago del derecho.

2.4.1.6.Tacha por falsedad documentaria

Cuando en el procedimiento de calificacion las instancias
registrales adviertan la falsedad del documento en cuyo mérito
se solicita la inscripcion, previa realizacion de los tramites que

acrediten indubitablemente tal circunstancia, procederan a
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tacharlo o disponer su tacha segln corresponda, (SUNARP S.
N., Articulo 36° del T.U.O. del Reglamento General de los
Registros Publicos, 2012). El Registrador encargado de la
inscripcion conservara el titulo original mientras se encuentre
vigente el asiento de presentacion, es decir mientras no recurra
el tiempo para la apelacion. En caso el usuario requiera solicitar
la tacha por falsedad de documentacion presentada por un
tercero, por medio de una carta poder falsa, debera alertar al
registrador a través de una solicitud o de lo contrario alertar al
notario para que presente una tacha de inscripcion por falsedad

de documentacion.

2.4.1.7. Publicidad Registral

Segun (SUNARP S. N., Articulo 127° del T.U.O. del Reglamento

General de los Registros Publicos, 2012) toda persona tiene derecho

a solicitar sin expresion de causa y obtener del Registro, previo pago

de las tasas registrales correspondientes:

e) La manifestacion de las partidas registrales o
exhibicién de los titulos que conforman el archivo registral

0 que se encuentran en tramite de inscripcion;
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f) La expedicion de los certificados literales de las
inscripciones, anotaciones, cancelaciones y copias literales
de los documentos que hayan servido para extender los

mismos y que obran en el archivo registral;

) La expedicion de certificados compendiosos que
acrediten la existencia o vigencia de determinadas
inscripciones o0 anotaciones, asi como aquéllos que

determinen la inexistencia de los mismos;

h) La informacion y certificacion del contenido de los
datos de los indices y del contenido de los asientos de

presentacion.

Existen otros canales alternativos de publicidad registral, en las plataformas en
linea como, por ejemplo, la plataforma “Siguelo” que te permite hacerle
seguimiento el detalle de tu procedimiento o titulo presentado en las oficinas de
Sunarp solo debes colocar el nimero de titulo en la plataforma, el afio de
presentacion y la oficina en donde fue presentado. También existe la plataforma
Servicio de Publicidad Registral en linea (SRPL) es una plataforma mas
desarrollada, pues a raiz de la pandemia Sunarp se vio obligado a ofrecer mas

servicios de publicidad en linea, para acceder a esta plataforma tienes que
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suscribirte con tus datos personales y correo electronico, una vez generado tu
usuario y clave puedes acceder a esta plataforma y puedes solicitar basquedas
registrales de personas naturales, juridicas, vehiculares o de predios; copias
literales o visualizacion de las mismas, asi como solicitar vigencia de poder,
entre otros. Sunarp también ofrece el aplicativo “App Sunarp” es una buena
iniciativa de aplicativo, que ain se encuentra en la fase de desarrollo ya que solo
tienen acceso de informacién exacta los usuarios de Lima y no de provincias,
pues la aplicacion proyecta una gran acogida, pero aun estd en la fase de
desarrollo. Ademas, Suanrp ofrece atencion con nimeros de contacto para
consultas, pero resulta ser deficiente para la mayoria de usuarios y optan por usar
el canal presencial y por ultimo ofrece una ventana de chat a través de redes
sociales en donde solo debes esperar unos minutos para ser atendido bajo el
mismo reglamento de atencion presencial. Cabe mencionar que todos estos
canales se brindan en su mayoria de forma gratuita, excepto el SPRL en donde

debes hacer tus pagos en linea a través de tu tarjeta visa o MasterCard.

2.4.1.8.Solicitud de certificados

Los certificados se expediran a peticion escrita, mediante formatos
aprobados por la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos, en los cuales se precisara el nombre y apellidos del
solicitante, la naturaleza del certificado requerido, los datos de

inscripcion de la partida registral y la informacion que permita
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identificar el acto o actos cuya publicidad se solicita. Segun
(SUNARP S. N., Articulo 130° del T.U.O. del Reglamento General
de los Registros Publicos, 2012) estos formatos para solicitar el
servicio de certificados los solicitamos en Informes, una ventana que
se encuentra disponible para el usuario tan pronto haga su llegada a
la oficina de Registros publicos, el usuario puede pedir los formatos
que sean necesarios, en caso el interesado haga la solicitud de
certificados de forma masiva podra adjuntar

al formato de solicitud un cuadro con los datos correspondientes

para hacer efectivo el servicio.

2.4.1.9.Clases de certificados

Los certificados, segun la forma de expedicion de la publicidad,

seran de las siguientes clases:

c) Literales: Los que se otorgan mediante la copia o
impresion de la totalidad o parte de la partida registral, o de

los documentos que dieron mérito para extenderlos;

d)  Compendiosos: Los que se otorgan mediante un
extracto, resumen o indicacion de determinadas
circunstancias del contenido de las partidas registrales, los

que podran referirse a los gravamenes o cargas registradas,
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a determinados datos o aspectos de las inscripciones. Segun
(SUNARP S. N., Articulo 131° del T.U.O. del Reglamento

General de los Registros Publicos, 2012).

Los certificados literales son entregados al interesado de
forma parcial o total, dependiente la solicitud del
interesado. El tiempo de espera se promedia por la cantidad
de hojas a certificar, en la actualidad se puede entregar hasta
20 hojas de una partida por ventanilla de forma inmediata.
Si la partida tiene mas de 20 paginas el interesado debera
esperar que sean certificadas por el abogado certificador,
esto puedo demorar desde media hora hasta 48 horas
dependido la cantidad a certificar. Los certificados
compendiosos son trabajados por los abogados
certificadores bajo evaluacion y analisis de informacién

registrada.

2.4.2. Calidad de servicio

A continuacion, mostraré dos modelos que considerd6 mas relevantes para

analizar la calidad de servicio.
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2.4.2.1.El modelo de (Gronroos, 1994)

Hace énfasis en la importancia de entender lo que el usuario
busca realmente y lo que éste evalla, asi propone tres

dimensiones:

D) Calidad técnica o disefio del servicio: Donde se valora
correctamente al cliente, esto se ve reflejado en el

resultado general de la calidad de servicio.

E) Calidad funcional o proceso de la calidad del servicio:

Que se sintetiza en cOmo se presentara el servicio.

F) Imagen corporativa: Esta imagen es producto de su

propia experiencia en el servicio.

Observaremos tres dimensiones que nos permite evaluar en primer lugar el
disefio del servicio, es decir, después de evaluar a nuestro mercado se enfoca
en evaluar al cliente para conocer sus gustos, preferencias y necesidades. En la
segunda dimension una vez determinado el servicio, se evalua la forma de
presentacion del mismo con el propdsito de satisfacer al cliente en todo sentido

ofreciéndole un buen servicio de calidad y por ultimo en la dimensidn tres se
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evalla la imagen corporativa una vez que el usuario experimente la atencion

del servicio brindado calificara el servicio bajo su propio criterio y vivencia.

2.4.2.2.El modelo Servqual

Cuyo acronimo en inglés se traduce como "Modelo de
calidad de servicio" seguin (Parasuraman, 1988) sefiala que
La definicion de calidad de servicio es una funcion de la
diferencia entre las expectativas de los consumidores sobre
los servicios que recibirdn y sus percepciones de los
servicios que realmente obtienen de la empresa. Asi

proponen 5 dimensiones:

F)  Elementos tangibles: EI modelo mencionado lineas
arriba considera como indicadores la apariencia de la
instalacion fisica (infraestructura), equipo y apariencia de
los empleados. En este sentido para (Karls, 1859) la
infraestructura es la base material de la que depende la
sociedad, en definitiva, incluye la economia: el poder y las
relaciones de produccién. A partir de ahi, se mantiene la
estructura social, mientras que la superestructura es mas
alta, y la superestructura también depende de la

infraestructura, como la vida cultural e intelectual. Sin
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embargo, el término tiene otros significados, por ejemplo,
cuando nos referimos a la estructura de un edificio, decimos

"se ha invertido en infraestructura”.

G) Fiabilidad: La habilidad de prestar el servicio de
forma precisa indica que existe una preparacion por parte
del colaborador quien brindara informacion de forma
cuidadosa y fiable. EI modelo segin, (Gronross, 1994)
propone tres factores que determinan la calidad de un
servicio: 1. Calidad técnica, que puede ser la finalidad del
método objetivo adoptado por el usuario. Su valoracion se
basa en las caracteristicas inherentes a la operacion del
servicio (horario comercial, tiempo de espera para
completar tramites, etc.2. La calidad funcional y la calidad
de la relacion. En este sentido el tiempo de espera es un
factor determinante para evaluar la calidad de servicio, ya
que su apreciacion del usuario va a iniciar desde su llegada
a la Institucién hasta su resultado de tramite, por ende,
mientras el tramite demore menos tiempo el usuario estara
mas satisfecho por ello, el colaborador tiene que ser preciso

en la atencion.
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H) Capacidad de respuesta: EI modelo considera el
deseo de ayudar a los clientes y servicio rapido. Para dar un
servicio rapido la empresa puede implementar
herramientas con el uso de la tecnologia. Segun (Pino,
2015) en su articulo titulado “Definicion de un modelo de
calidad de servicios soportado por tecnologias de la
informacion (TI)”. Los servicios basados en tecnologias de
la informacién (TI) son servicios que dependen en gran
medida de la tecnologia y no pueden presentarse sin las Tl
que se ha convertido en una parte importante de la cadena
de valor del negocio. En este sentido, la calidad del servicio
se ha convertido en un factor muy importante en la
organizacion de los proveedores de servicios, porque los
servicios de alta calidad brindados a los clientes han
producido ventajas fundamentales de competitividad y

sostenibilidad para destacar en el mercado.

)] Seguridad: Se refiere al conocimiento de los
servicios prestados y la amabilidad de los empleados y su
capacidad para transmitir confianza a los clientes. Esto es
fundamental en muchos servicios, por ejemplo, en salud,

los médicos transmiten confianza a los pacientes. Por ende,
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se considera tres indicadores: Conocimiento del servicio,

cortesia y confianza al cliente.

J)  Empatia: Considera como indicador la atencién
individualizada, es decir la comunicacién con el usuario y
nivel de accesibilidad a la informacion genera que cada
usuario se sienta especial al momento de ser atendido.
Segun (Nieto, 1989) el objetivo de la empresa informativa
es difundir hechos, noticias, juicios, opiniones e ideas a
través de medios de comunicacion social, adoptando
modos informativos. En la difusion cristaliza la relacion
entre medio, destinatario, anunciante. Esas relaciones no
son exclusivamente de caracter comercial; la difusion de
pensamientos, juicios, hechos y opiniones puede tener
significado ideoldgico, por lo que las predicciones sociales
se pueden utilizar para informar a quienes deben tomar
decisiones. Es fundamental que las Instituciones Publicas
hagan de conocimiento a los ciudadanos de todos los
servicios que brinda, esto ayudara a que el usuario tome
decisiones que no afecten el tramite que va a solicitar y elija
el canal adecuado para presentarlo, como puede ser un

canal presencial, virtual, radial, etc.
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El modelo de Servqual, es considerado un modelo méas
detallado, pues desarrolla cinco dimensiones. En la primera
dimension elementos tangibles el usuario evalla toda la
parte fisica de la institucion en donde se ofrece el servicio,
pues se convierte en una dimension importante porque estas
instalaciones son usadas por los usuarios para ejecutar o
solicitar el servicio. En la segunda dimensién el usuario
evalua la fiabilidad del servicio, es decir, si la presentacion
0 el servicio que brindan la institucion es confiable en
cuanto al procedimiento del tramite que incluye los
documentos a presentar y los plazos a seguir, pues el
colaborador cumple el rol mas importante, ya que es quien
se encargara de darle seguridad al usuario. En la tercera
dimension capacidad de respuesta el usuario evalla la
rapidez que tiene la oficina en darle agilidad a sus tramites,
asi como estar preparado para enmendar cualquier error o
inconveniente en el menor tiempo posible. En la cuarta
dimension el usuario evalla la seguridad que le genera el
servicio en cuanto al conocimiento que tienen los
colaboradores para atender su tramite desde la primera fase
del mismo, asi como también la amabilidad y la disposicion
que los colaboradores tienen al momento de atender. Por

Gltimo, la quinta dimension habla de la empatia, pues los
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colaboradores siempre tienen que estas prestos a guiar y dar
informacion a los usuarios y si es posible acompafiarlo en
el trdmite, de esta manera el usuario sentira que la

Institucion se pone en el lugar de ellos.
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2.5. DEFINICION DE CONCEPTOS BASICOS

Anotacion preventiva: Las anotaciones preventivas son asientos provisionales
y transitorios que tienen por finalidad reserva la prioridad y advertir la
existencia de una eventual causa de modificacion del acto o derecho inscrito.
Segln (SUNARP S. N., Articulo 64° del T.U.O del Reglamento General de los
Registros Publicos, 2012). Estos asientos son provisionales una vez evaluado

el acto se registra y se entrega una anotacién de inscripcion.

Calidad de atencidn al cliente: Constituye un instrumento estratégico que
asiente brindar un valor agregado a los usuarios con respecto a la oferta que
efectlen los competidores y conseguir el discernimiento de divergencias en la
oferta integral de la compafiia. (Prieto, 2008). La calidad de atencidn al cliente,
en este caso al usuario, tratandose de una institucion publica, se trata de la

percepcion que el usuario tiene acerca del servicio que se le brinda.

Calificacion: Es la evaluacion integral de los titulos presentados al registro que
tiene por objeto determinar la procedencia de su inscripcidn. Estéa a cargo del
Registrador y Tribunal Registral, en primera y segunda instancia respectiva,
quienes actian de manera independiente, personal e indelegable. Segun
(SUNARP S. N., Articulo 31° del T.U.O. del Reglamento General de los
Registros Publicos, 2012). En la calificacion el registrador determina si el acto

a inscribir cumple con todas las medidas legales para ser inscrito, de lo contrario
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el registrador tendra la opcion de observar o tachar cualquier titulo presentado

por el usuario.

Derechos Registrales: Son las tasas que se pagan por los servicios de
inscripcion, publicidad y otros que presta el Registro. Segun (Publicos, 2012).
Los montos de las tasas se encuentran publicadas en el T.U.O. del Reglamento
General de los Registros publicos, de igual manera existe una calculadora
registral en donde podemos simular el monto que cobraré la institucién por los

servicios que ofrece.

Percepcion del cliente: Es el resultado de integrar la informacion que se recibe
del exterior con la informacion almacenada en la mente de experiencias y
recuerdos anteriores. (Fortuny, 2017). La percepcion del cliente se desarrolla
antes, durante y después de experimentar el servicio por eso es importante
ofrecerle al cliente una excelente experiencia que le permita regresar y

convertirse en un cliente habitual y satisfecho.

Procedimiento administrativo: Conjunto de actos y diligencias tramitados en
las entidades, conducentes a la emision de un acto administrativo que produzca
efectos juridicos individuales o individualizables sobre intereses, obligaciones
0 derechos de los administrados. Segun (Articulo29°) de la Ley del

procedimiento administrativo general N° 27444.
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Satisfaccion del cliente: El estado de &nimo de los clientes surge como un
producto de relacionar las necesidades y expectativas con el valor y los
rendimientos percibidos. (Rico, 1998). La satisfaccion del cliente se basa en la
forma en la que los consumidores piensan, hoy en dia es primordial brindar un
buen servicio para que el cliente pueda elegir ser cliente habitual de servicio o

del producto que se ofrece.

Titulos: Se entiende por titulo al documento o documentos en que se
fundamenta inmediata y directamente el derecho o acto inscribible y que, por si
solos, acrediten fehaciente e indubitablemente su existencia. Segun (Articulo7°,

2012) del T.U.O. del Reglamento General de Registros Publicos.
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CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1. HIPOTESIS

3.1.1. Hipotesis general

Los procesos registrales influyen significativamente en la calidad de servicio de

la Zona Registral X1I1 oficina Tacna, periodo 2020.

3.1.2. Hipotesis especificas

— Los elementos tangibles se relacionan significativamente en la calidad de

servicio de la Zona Registral XIII - oficina Tacna, periodo 2020.

— Las fiabilidades se relacionan significativamente en la calidad de servicio de

la Zona Registral XI11I — oficina Tacna, periodo 2020.

— La capacidad de respuesta se relaciona significativamente en la calidad de

servicio de la Zona Registral XI1I — oficina Tacna, periodo 2020.
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— La seguridad se relaciona significativamente en la calidad de servicio de la

Zona Registral X111 — oficina Tacna, periodo 2020.

— La empatia se relaciona significativamente en la calidad de servicio de la

Zona Registral X111 — oficina Tacna, periodo 2020.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es pura o béasica puesto que se basé en los conceptos y
teorias relacionadas a las prestaciones de servicios como son los procesos
registrales y su medicion con respecto a la calidad del servicio mismo, para asi

analizar los efectos de una en otra.

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion desarrollada es de caracter no experimental y transversal. ES no
experimental, toda vez que las variables que comprende la presente fueron
analizadas en su contexto real, es decir no se realiz6 ninguna manipulacién de las

mismas.

Asimismo, es transversal puesto que los datos son recolectados en un solo
momentos del tiempo realizando mediciones a los clientes usuarios del servicio

registral.
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3.4. NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacion es descriptivo y explicativo, ya que el objetivo de la
investigacion es determinar si existe 0 no influencia de los procesos registrales en

la calidad del servicio de los usuarios de la Zona Registral XI1l Sede Tacna.

3.5. POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO

3.6.1. Poblacion

En esta investigacion la poblacion quedd conformada por la cantidad de usuarios

de la Zona Registral X111 Sede Tacna, siendo esta una poblacion ilimitada.

3.6.2. Muestra

Para ello se aplicé la formula de muestreo para poblaciones infinitas de la siguiente

manera.

Determinacion de la dimension de la muestra, tuvimos en consideracion el universo
infinito.

_ Z"2xP*Q
er2

Donde:
Z = Nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de Z)

p = Porcentaje de la poblacidn que tiene el atributo deseado

g = Porcentaje de la poblacion de no tiene el atributo deseado = 1-p
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Nota: Cuando no hay indicacién de la poblacién que posee o no el atributo, se
asume 50% para p y 50% para q.

e = Error de estimacion maximo aceptado

n = Tamafio de la muestra

n=384.16

n =385.

3.6. VARIABLES E INDICADORES

3.6.1. Identificacion de las variables

La relacion funcional es la siguiente: Y = f(X)

Donde:
X: variable independiente: Procesos Registrales

Y: variable dependiente: Calidad de Servicio
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3.8.2. Operacionalizacion de las variables

Tabla 21

Operacionalizacion de la variable independiente Procesos Registrales

Variable Escala de
Independiente Definicion Dimensiones Indicadores Items medicién
Procesos El procedimiento
Registrales registral es especial, - Inscripcién de - Inscripcion
de naturaleza no Titulos de titulos 21, Ordinal
contenciosa y tiene 22,23
por finalidad la y 24.
inscripcion de un
titulo, segtin articulo | -  Publicidad - Publicidad gg .
1° del T.U.O. del Registral Registral 28
Reglamento General y=e
de Registros
Publicos.

Nota: La tabla evidencia la operacionalizacion de la variable Procesos Registrales, indicando la escala de

medicion.
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Operacionalizacion de la variable dependiente Calidad de Servicio.
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Escala
Variable de
Dependiente Definicion Dimensiones Indicadores items | medicion
Calidad de La calidad del Elementos tangibles 1,2, 3y
Servicio servicio depende Apariencia de las 4.
de la instalaciones fisicas
comparacion del Equipos
servicio esperado Apariencia de
con el servicio empelados Ordinal
percibido Segun
los autores como
Grénroos (1994), | Fiabilidad Habilidad de 56,7,8
Rust y Oliver prestacion de servicio |y 9.
(1994).
Capacidad de respuesta Deseo de ayudar 10,11,12
y 13.
Servicio rapido
Conocimiento de 14,15y
Seguridad servicio 16.
Cortesia
Confianza al cliente
Empatl'a Atencion 17, 18,
individualizada 19y 20.

Nota: La tabla evidencia la operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio, indicando la escala de

medicion.
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3.9. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

3.7.1. Técnica

La técnica que hemos utilizado para el para el presente estudio fue la técnica
de la encuesta, ya que esta técnica se fundamenta en medir a través de un
conjunto de preguntas, las cuales son preparadas con un determinado
proposito para a través de él, conseguir informacion de los propios usuarios

que son la unidad de analisis del presente trabajo.

3.9.2. Instrumento:

Se utilizé un cuestionario, el cual tuvo como contenido informacion para
cada variable e indicador respectivamente, abarcando un orden logico de
manera que facilite la comprension del entrevistado y la labor del

entrevistador.

3.10. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

En la investigacion, los datos obtenidos fueron procesados en el programa de Excel,
y posteriormente importé los datos para crear una base de datos en el Software

Estadisticos IBM SPSS Statistics 20.
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La escala de medicion que se utilizo para las dos variables es la escala ordinal por
lo cual se utiliz6 el método estadistico de Regresion ordinal y Rho Spearman.

Método que serd utilizado en vista que después de haber realizado la primera
recoleccién de datos a través de una prueba piloto, estos no siguen una distribucién
normal, por lo que segun las teorias metodoldgicas se deben utilizar test estadisticos

no paramétricos. Siendo el modelo de Rho de Spearman el idoneo.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. TRABAJO DE CAMPO

Realizada la encuesta y obtenidas la respuesta de las mismas, se procedi6 a analizar los resultados
de 385 usuarios de la Sunarp en donde se plasmaron 28 items en el cuestionario, los cuales fueron
agrupados por la variable dependiente e independiente. En el caso de la Variable dependiente
Servicio de Calidad con respecto a la dimension Elementos Tangibles agrupamos los resultados
de los items 01, 02, 03 y 04 de la encuesta en donde el 40% de la poblacion se encuentra en
desacuerdo en que los elementos tangibles son suficientes para otorgar un buen servicio, pues en
la pregunta 01 estuvieron en desacuerdo 153 usuarios, en la pregunta 02 — 156, en la pregunta 03
— 119 ciudadanos y en la pregunta 04 — 117 ciudadanos. Con respecto a la dimension de Fiabilidad
agrupamos los resultados de los items 05, 06, 07, 08 y 09 de la encuesta en donde el 42% de la
poblacion se encuentra en desacuerdo en que los servicios que brinda Sunarp son Fiables,
obtuvimos en la pregunta 05 — 164 respuestas en desacuerdo, en la pregunta 06 — 137, en la
pregunta 07 — 150, en la pregunta 08 — 153 y en la pregunta 09 — 151 ciudadanos en desacuerdo.
En la dimensidn Capacidad de Respuesta agrupamos los resultados de los items 10, 11, 12 y 13 de
la encuesta en donde el 32% de los encuestados estuvo en desacuerdo en que Sunarp alcance una
buena capacidad de respuesta con los usuarios, obtuvimos en la pregunta 10 — 125 respuestas en
desacuerdo, en la pregunta 11 — 134, en la pregunta 12 — 121 y en la pregunta 13 — 127 ciudadanos

concluyeron estar en desacuerdo. De igual manera, en la dimension de Seguridad agrupamos los
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resultados de los items 14, 15 y 16, en donde el 32% de la poblacion est en desacuerdo en que la
Sunarp les brinde Seguridad a los usuarios, en la pregunta 14 — 126 repuestas, en la pregunta 15 —
139 y en la pregunta 16 — 141 respuestas. En la Gltima disensién de Empatia agrupamos los
resultados de los items 17,18, 19y 20, en donde el 37% de la poblacion esté en desacuerdo en que
la Sunarp tenga empatia con los usuarios, los resultados fueron 142, 114, 136 y 129

consecutivamente.

La variable dependiente Procesos Registrales estd conformada por dos indicadores, el primero
indicador Inscripcion de Titulos retne la pregunta 21, 22, 23 y 24 en donde el 32% de la poblacion
se encuentran de acuerdo en que las Inscripciones de Titulo no satisfacen sus necesidades. Los
resultados a las preguntas fueron 125, 63, 71 y 87 consecutivamente. Por ultimo, en el indicador
Publicidad Registral retne la pregunta 25, 26, 27 y 28 en donde el 35% de los encuentran en
desacuerdo en que la Publicad Registral es eficiente, los resultados fueron 134, 54, 67 y 109

consecutivamente.
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4.2. CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Para garantizar la validez y precision de andlisis estadistico se midio la fiabilidad de las variables
y dimensiones de acuerdo con el coeficiente de fiabilidad de Alfa de Cronbach. Segun, (Navarro,
2019) los valores de consistencia interna menores a 0.7. Se realiz6 una prueba piloto, la cual
permitio evidenciar niveles relativos de fiabilidad, como consecuencia de ello el instrumento fue

mejorado en su estructura y contenido para luego poder utilizarse.

Tabla 23

Alfa de Cronbach de la variable Procesos Registrales

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,843 8

Tabla 24

Alfa de Cronbach de la variable Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,981 20

Nota: En la tabla 3 y 4 se muestra que el Alfa de Cronbach para las variables de Procesos

Registrales y Calidad de Servicio es de 0.843 y 0.981 respectivamente.
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Tabla 25

Alfa de Cronbach del indicador Inscripcion de Titulos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 745 4

Tabla 26

Alfa de Cronbach del indicador Publicidad Registral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,788 4

Nota: A continuacion en la tabla 5 y 6 se presenta el Alfa de Cronbach de los indicadores de la

variable independiente Procesos Registrales.

Tabla 27

Alfa de Cronbach de la dimension Elementos Tangibles

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,904 4




Tabla 28

Alfa de Cronbach de la dimension Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,946 5

Tabla 29

Alfa de Cronbach de la dimension Capacidad de Respuesta

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,942 4

Tabla 30

Alfa de Cronbach de la dimensién Seguridad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,956 3

49
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Tabla 31

Alfa de Cronbach de la dimension Empatia

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

933 4

Nota: En las tablas 7, 8,9 10y 11 se muestra el Alfa de Cronbach de las dimensiones de la variable

Dependiente Calidad de Servicio.

En conclusion los valores del coeficiente obtenidos de las variable independiente y dependiente y
sus respectivas dimensiones e indicadores presentan valores por encima de 0.7. Lo que nos indica

que el instrumento cumple con los requisitos de fiabilidad en cuanto a su validacion.
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4.3. TRATAMIENTO ESTADISTICO

4.3.1. Resultados de la Procesos Registrales

Con el fin de mostrar los resultados logrados en la variable independiente Procesos Registrales, he
creido conveniente graficar cada indicador, en la figura 01 muestro los resultados del indicador

Inscripcion de Titulos y en la figura 02 expongo el resultado del indicador Publicidad Registral.

Figura 8
Resultado del indicador Inscripcion de Titulos

Inscripcion de Titulos

1% 2%

H Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Neutro De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota: En la actual figura se agrupan 04 preguntas de la encuesta con los items 21, 22, 23 y 24 se
puede apreciar que la mayoria de personas con un 32% de la muestra estd de acuerdo con lo

siguiente:

e Las inscripciones demoran mucho tiempo.

e La SUNARP no se preocupa por darle a conocer la situacion actual de su tramite.
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e Esunriesgo que la informacion se encuentre en medios digitales.

e No se encuentran satisfechos con la calificacion de sus titulos.

Lo que conlleva a interpretar que el 32% de la poblacion se encuentra de acuerdo en que deben

implementar y perfeccionar la calidad de su ser
vicio.
Figura 9

Resultados del indicador Publicidad Registral

Publicidad Registral

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M Neutro De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota: En la actual figura se agrupan 04 preguntas del sondeo en los items 25, 26, 27 y 28 en donde
podemos apreciar el resultado del segundo indicador Publicidad Registral de la variable
independiente Procesos Registrales en donde el 35% de la poblacion estd en desacuerdo con los

siguiente:

e Los procedimientos con respecto a la Publicidad Registral no se encuentran bien definidos.
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e La Sunarp no tiene una herramienta que permita darle seguimiento a su trdmite de
publicidad.

e EI servicio de publicidad en cuanto a los certificados positivos y/o negativos deben
entregarse al momento.

e No se siente satisfecho con el servicio de Publicidad Registral

Finalmente, el 35%, 27% y 21% de la poblacion muestran una tendencia negativa, es decir estan

en total desacuerdo con el servicio de Publicidad Registral.
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4.3.2. Resultados de la variable calidad de servicio

La variable dependiente Calidad de Servicio agrupa 05 dimensiones. En la figura 3 la primera
dimension Elementos tangibles, en la figura 04 la dimension de Fiabilidad, en la figura 5 la
dimension de Capacidad de Respuesta, en la figura 6 la dimension de Seguridad y en la figura 7 la

dimensién de Empatia.

Figura 10

Resultados de la dimension Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Neutro M De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota: Se muestra los resultados de la primera dimension de la variable dependiente Calidad de
Servicio, se agrupan 4 preguntas del cuestionario con los items 1, 2, 3 y 4 en donde podemos

apreciar que el 40% de la poblacién esta en desacuerdo con lo siguiente:
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e Enque la Sunarp buenos equipos.
e Las instalaciones fisicas son atrayentes.
e Losempleados de la Sunarp muestran buena apariencia.

e EnlaSunarp, los elementos materiales estan asociados con el servicio que son visualmente

atractivos.

Figura 11

Resultado de la dimension Fiabilidad

FIABILIDAD

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Neutro M De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota: Se proyecta los resultados de la dimension de Fiabilidad que agrupa 05 preguntas del
cuestionario en los items 5, 6, 7, 8 y 9 en donde podemos apreciar que un lejano 42% de la

poblacion se encuentra en desacuerdo con lo siguiente:

e Cuando la Sunarp promete hacer los tramites en cierto tiempo, cumplen.



56

e Cuando los clientes encuentren problemas, Sunarp muestra un sincero interés en solucionar
el problema.

e La Sunarp brinda servicios lo antes posible.

e La Sunarp finaliza el servicio en el tiempo prometido.

e La Sunarp insiste en conservar registros libres de errores.

Finalmente, concluidos en que el 42% de la poblacion no siente confianza al momento de iniciar
un trdmite en la Sunarp, es decir el usuario sabe que su trdmite siempre va a tener problemas de

tiempo.

Figura 12

Resultado de la dimension Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Neutro M De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Nota: Nos muestra la dimension Capacidad de Respuesta, en donde se agrupa 4 preguntas del
cuestionario en los items 10, 11, 12 y 13 que nos da como resultado que el 32% de la poblacion se

encuentra en descuerdo con lo siguiente:

e Los colaboradores notifican a los usuarios el termino de sus tramites.
e Los colaboradores ofrecen servicio &gil a los usuarios.
e Los colaboradores tienen disposicién a responder las cuestiones de los usuarios.

e La conducta de los colaboradores de la Sunarp transmite confianza a los usuarios.

Es decir, el 32% de la poblacion concluye que los empleados de la Sunarp necesitan mejorar la
calidad de su servicio, ya que la Sunarp no mantiene una comunicacion activa con los usuarios, no
brindan un servicio agil, los colaboradores no tiene disposicion para responder preguntas a los

usuarios y finalmente el comportamiento de los empleados no transmite confianza.

Figura 13

Resultado de la dimension Seguridad

Seguridad

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Neutro B De acuerdo M Totalmente de acuerdo



58

Nota: muestra la dimension Seguridad, la cual agrupa 03 preguntas del cuestionario en los items

14, 15y 16; podemos apreciar que el 33% de la poblacidn esta en desacuerdo con lo siguiente:

e Enla Sunarp los colaboradores no siempre son cordiales y amables.

e En la Sunarp los colaboradores no tienen capacidad para responder las inquietudes de los

usuarios.
e Los usuarios no sienten seguridad y confianza en el proceso de sus trdmites con la

Institucion.

Es decir, el 32% de la poblacion en su experiencia precisa que los empleados no son amables, no
estan suficientemente preparados para responder preguntas y finalmente no se sienten seguros de

sus tramites.

Figura 14

Resultados de la dimensién Empatia

Empatia

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Neutro M De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Nota: Observamos la Ultima dimension Empatia, en donde se agrupan 04 preguntas del
cuestionario en los items 17, 18, 19y 20 en donde apreciamos que el 37% de la poblacion esta en

desacuerdo con lo siguiente:

e La Sunarp proporciona a sus usuarios atencion especifica.
e La Sunarp tiene flexibles para los usuarios.
e Los colaboradores de la Sunarp no tienen suficiente empatia con los usuarios.

e La Sunarp muestra preocupacion por beneficios de los usuarios.

Es decir, el 37% de la poblacion en base a su experiencia sienten que la Institucion no tiene empatia
con los usuarios, ya que no tienen atencion individualizada, no tiene horarios convenientes para

todos los usuarios, no comprende sus necesidades especificas y no muestra interés por los usuarios.
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4.4. VERIFICACION DE HIPOTESIS

4.4.1. Verificacion de hipoétesis especificas

Tabla 32

Hipotesis especifica Elementos Tangibles

Correlaciones
Calidad de Servicio Elementos Tangibles
Coef|C|e_nIIe de 1,000 888"
correlacion
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de -
correlacion 888 1,000
Elementos Tangibles Sig. (bilateral) 000 .
N 385 385
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Logra demostrar la correlacion entre las variables calidad de servicio y elementos tangibles,
la cual es alta y significativa, puesto que el Rho de Spearman asciende a 0.888 y el P valor es

menor que el nivel de significancia (5%).

Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05 se acepta H1 y se

rechaza HO.

Por lo tanto se relacionan significativamente, en funcién a los objetivos establecidos y la hipétesis

planteada queda comprobada y aceptada la Hipotesis especifica elementos tangibles.
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Tabla 33

Hipotesis especifica Fiabilidad

Correlaciones
Calidad Servicio Fiabilidad
Coeﬂme_n}e de 1,000 933
correlacion
Calidad Servicio g5 (pjlateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de e
correlacion ,933 1,000
Fiabilidad Sig. (bilateral) 000
N 385 385
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Se logra demorstrar la correlacion entre las variables calidad de servicio y Fiabilidad, la cual
es alta y significativa, puesto que el Rho de Spearman asciende a 0.933 y el P valor es menor que

el nivel de significancia (5%).

Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05 se acepta H1 y se

rechaza HO.

Por lo tanto se relacionan significativamente, en funcién de los objetivos establecidos en esta

investigacion, la hipdtesis especifica de Fiabilidad queda comprobada y aceptada.
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Tabla 34

Hipdtesis especifica Capacidad de Respuesta

Correlaciones
Calidad Servicio Capacidad de respuesta
Coeficiente de -
correlacion 1,000 ,953
Calleinl SR Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de -
correlacion 953 1,000
Capacidad de respuesta Sig. (bilateral) 000
N 385 385
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Nos muetsra la correlacion entre las variables calidad de servicio y Capacidad de Respuesta,
la cual es alta y significativa, puesto que el Rho de Spearman asciende a 0.953 y el P valor es

menor que el nivel de significancia (5%).

Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05 se acepta H1 y se

rechaza HO.

Por lo tanto se relacionan significativamente, en funcion de los objetivos e hipdtesis especifica

Capacidad de Respuesta queda verificada y aceptada.
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Tabla 35

Hipotesis especifica Seguridad

Correlaciones
Calidad Servicio Seguridad
Coeﬂme_n}e de 1,000 947
correlacion
Calidad Servicio Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de -
correlacion 947 1,000
Seguridad Sig. (bilateral) 000
N 385 385
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Se puede apreciar la correlacion entre las variables calidad de servicio y Seguridad, la cual
es alta y significativa, puesto que el Rho de Spearman asciende a 0.947 y el P valor es menor que

el nivel de significancia (5%).

Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05 se acepta H1 y se

rechaza HO.

Por lo tanto se relacionan significativamente, en funcion de los objetivos e hipdtesis especifica

Seguridad queda verificada y aceptada.
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Tabla 36

Hipdtesis especifica Empatia

Correlaciones
Calidad Servicio Seguridad
Coeficiente de -
correlacion 1,000 947
Calidad Servicio Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de -
correlacion 947 1,000
Seguridad Sig. (bilateral) 000
N 385 385
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Nos muestra la correlacion entre las variables calidad de servicio y Empatia, la cual es alta
y significativa, puesto que el Rho de Spearman asciende a 0.947 y el P valor es menor que el nivel

de significancia (5%).

Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05 se acepta H1 y se

rechaza HO.

Por lo tanto se relacionan significativamente, en funcion de los objetivos e hipdtesis especifica

Empatia queda verificada y aceptada.
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4.4.2. Verificacion de Hipotesis General

A continuacion, se observa las consecuencias de la verificacion de hipotesis general en las siguientes
tablas: 17,18, 19y 20.

Tabla 37

Hipdtesis General

Correlaciones
Calidad Servicio Procesos Registrales
Calidad Servicio Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de 77 1.000
correlacion ' '
Procesos Registrales Sig. (bilateral) 000
N 385 385
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 38

Informacion de ajuste de los modelos

Pseudo R cuadrado

Logaritmo de
Coxy Snell la verosimilitud | Chi-cuadrado gl Sig.
-2
Nagelkerke 1,837,750
McFadden 1,322,478 515,272 28 ,000

Funcion de enlace: Logit.




Tabla 39

Bondad de ajuste

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado al Sig.
Pearson 2,175,563 1820 ,000
Desvianza 1,030,173 1820 1,000

Funcidn de enlace: Logit.

Tabla 40

Pseudo R cuadrado

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,738
Nagelkerke ,738
McFadden ,173

Funcién de enlace: Logit.

Nota:

Ho : Los Procesos Registrales no influyen significativamente con la calidad de servicio de

la zona registral X111 oficina Tacna, periodo 2020.

H: : Los Procesos Registrales influyen significativamente con la calidad de servicio de la

zona registral X111 oficina Tacna, periodo 2020.

En la tabla 17 se puede apreciar la correlacion entre las variables calidad de servicio y

elementos tangibles, la cual es alta y significativa, puesto que el Rho de Spearman asciende

a 0.772 y el P valor es menor que el nivel de significancia (5%).
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Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05 se acepta

H1 y se rechaza HO.

Zona de rechazo: Paratodo valor de probabilidad mayor que 0.05 se acepta HO y se rechaza

H1.

Estadistico de Prueba: Regresion Ordinal / R Cuadrado.

En la tabla 18 observamos la Regla de decision:

Rechazar HO si el p-valor es menor a 0,05.

No rechazar HO si el p-valor es mayor a 0,05.

Segun se observa en la Tabla 18 Y 19, el p-valor (significancia asint6tica) mostrada por el
SPSS es 0,000 menor a 0,005, en consecuencia, se toma la decision de rechazar la hipétesis
nula (Ho) a un nivel de confianza del 95%, y se acepta la hipotesis alterna (H1). Asimismo,
en la tabla 20, se observa que el impacto presente es de 73.80% lo que nos indica que hay
un impacto significativo, es decir: Los Procesos Registrales influyen significativamente

con la calidad de servicio de la zona registral X111 oficina Tacna, periodo 2020.
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CONCLUSIONES

Primera

Se concluy6 que, los procesos registrales influyen en la calidad de servicio de la zona registral X111
- oficina Tacna, periodo 2020; asi mismo observamos que la gran parte de personas se sienten
insatisfechas con el servicio que brinda Sunarp debido a la falta de las cinco dimensiones
estudiadas en esta investigacion que son: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia en correspondencia a la inscripcion de titulos y publicidad registral. Con esto

podemos comprobar que el objetivo general de la actual investigacion se ha cumplido.

Segunda

Los elementos tangibles se corresponden significativamente en la calidad de servicio de la Zona
Registral X111 - oficina Tacna, periodo 2020; apreciandose que la mayoria de personas sienten que
las instalaciones, equipos y materiales publicos (folletos, pantallas informativas) son visualmente
atractivos, lo que genera un servicio inadecuado, finalmente se comprueba que el objetivo

especifico de esta investigacion ha sido cumplido.

Tercera
Las fiabilidades se relacionan significativamente en la calidad de servicio de la Zona Registral
X1 - oficina Tacna, periodo 2020; entendiéndose que la mayoria de personas sienten que la

Sunarp no cumple con los tiempos establecidos, mostrando desinterés en solucionar algun
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problema del servicio solicitado, ademéas de cometer varios errores en sus registros. Concluimos

que se cumple con el objetivo especifico de esta investigacion.

Cuarta

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente en la calidad de servicio de la Zona
Registral XI11 —oficina Tacna, periodo 2020; apreciandose que la mayoria de personas consideran
que la Sunarp no comunica a los usuarios cuando concluira la ejecucién del servicio, asi como la
poca preparacion para absolver dudas y preguntas de los usuarios, en este sentido la conducta de
los empleados de Sunarp no tramiten seguridad y confianza comprobandose asi que el objetivo

especifico planteado en la investigacion ha sido cumplido.

Quinta

La seguridad corresponde significativamente en la calidad de servicio de la Zona Registral XII1 —
oficina Tacna, periodo 2020; considerandose que la mayoria de usuarios de la Sunarp sienten que
los empleados no siempre son amables, muestran inseguridad al momento de la atencion lo que
genera que el usuario no sienta seguridad en sus tramites. Finalmente, se comprueba que el objetivo

especifico se ha cumplido.

Sexta

La empatia se relaciona significativamente en la calidad de servicio de la Zona Registral XIII —
oficina Tacna, periodo 2020; apreciandose que la mayoria de personas sienten que la Sunarp no
comprende las verdaderas necesidades de los usuarios y tampoco se preocupa los beneficios de los

mimos. Finalmente, se comprueba gue el objetivo planteado en esta investigacion ha sido correcto.
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RECOMENDACIONES

Primera

A través de la oficina registral y recursos humanos se deberd implementar los procesos necesarios
que permitan brindar un servicio de calidad, concretando asi una de las acciones primordiales del
proceso de renovacion de la gestion del pais, que incluye optimizar la calidad de los servicios.
Servir a los ciudadanos; significa disefiarlos y producirlos a partir de la comprensién de las
necesidades y expectativas de los ciudadanos; considerar los canales de servicio disponibles, los
estandares de calidad de servicio aplicables, interactuar con personas o entidades publicas, utilizar

tecnologias de la informacion o medios que ayuden a optimizar la calidad de los servicios pablicos.

Segunda

Se recomienda que a través de las areas de administracion, presupuesto, el area de logistica y el
area de la Oficina Registral se realice la modernizacion de equipos, materiales visuales e
instalaciones logren una apariencia atractiva para el usuario, de esta manera disminuird la

insatisfaccion de los usuarios.

Tercera

A través de una exhaustiva evaluacion y analisis la Oficina Registral en conjunto con el area de
Tecnologias de la informacidn deberan hacer uso de nuevas herramientas en linea que permitan

agilizar tramites e incluso ofrecer los servicios de publicidad como autoservicio, solicitando el
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tramite a través de la pagina web incluyendo asi hasta el pago del mismo servicio y el resultado.
De esta manera, los usuarios obtendran de forma més rapida y fiable la informacion registral. En

cuando a la inscripcion de titulos pulir el servicio ya existente para notarias.

Cuarta

El area de Recursos humanos en conjunto con la Oficina Registral debera hacer una evaluacion a
los colaboradores de atencion al usuario, para observar las deficiencias de conocimiento de los
mismos y asi poder implementar cursos y capacitaciones dindmicas que permitan fortalecer la
capacidad de respuesta del colaborador esto generara que el usuario sienta mas confianza en sus

tramites y atenciones.

Quinta

Se recomienda que exista una instructivo de procedimiento de todos los servicios que brinda
Sunarp a través de la publicidad registral, de esta manera el colaborador ante cualquier duda o
inseguridad pueda consultar y asi evitar cometer errores que generan pérdida de tiempo y molestias
en los usuarios, ademas fortaleceremos la seguridad de que los tramites son ingresados de forma
correcta. Evaluado por el area de la oficina registral, asesoria legal, recursos humanos y tecnologias

de la informacion.
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Sexta

Se recomienda siempre hacer evaluaciones de las atenciones brindadas en hall de atencidn,
evaluaciones aleatorias que permitan que el colaborador sea evaluado por el usuario en tiempo
real, a través de una encuesta o de un buzdn que invite al usuario a dejar su comentario o su
recomendacion. También se recomienda implementar al “usuario incognito” se trata de un usuario
enviado por la misma institucion para que evalué al colaborador que lo atendié y asi tener un
resultado real de la atencién con evidencia de por medio, asi observaremos las deficiencias y
ejecutemos un plan de mejora. Las areas involucradas deben ser el area de Recursos Humanos,

Administracion y Oficina Registral.
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Oficina Tacna, periodo
2020?

— ¢De qué manera se
relaciona la capacidad
de respuesta en la
calidad de servicios de

Tacna, periodo 2020.

— Determinar  de  qué
manera se relaciona la
capacidad de respuesta en
la calidad de servicio de la
Zona Registral XIII —

Xl — Oficina Tacna,
periodo 2020.
— La capacidad de

respuesta se relaciona
significativamente en
la calidad de servicio

Seguridad

Conocimiento de servicio
Cortesia
Confianza al cliente

FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA FORMULACION DE VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA INVESTIGACION HIPOTESIS
Problema Principal Objetivo General Hipotesis General Inscripciones de titulos Inscripciones de titulos Tipo de investigacion:
Investigacion pura o
i ; - — - — . bésica.

¢De qué manera influye | Determinar de qué manera | Los procesos registrales Variable Publicidad Registral Publicidad Registral

los procesos registrales | influye los Procesos | influyen Independiente Nivel de la investigacion:

en la calidad de servicio | Registrales en la calidad de | significativamente en la | y. o o acne Descriptivo. Causal 0

de la Zona Registral XIIl | servicio de la Zona Registral | calidad de servicio de la Registrales explicativo,

— Oficina Tacna, periodo | XIIl — Oficina Tacna, | Zona Registral XII —

2020? periodo 2020. Oficina Tacna, periodo Disefio de investigacion:

2020. No experimental,
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas transversal.

- ¢De qué manera se | — Determinar de qué | — Los elementos - Elementos tangibles Apariencia de las Fuente de los datos:
relacionan los manera se relacionan los tangibles se relacionan instalaciones fisicas Primaria '
elementos tangibles en elementos tangibles en la significativamente en i(;ilr?sscia de empleados
la calidad de servicio calidad de servicio de la la calidad de servicio Recoleccién de datos:
de la Zona Registral Zona Registral X1 — de la Zona Registral Encuesta/ Cuestionario
XII - Oficina Tacna, Oficina Tacna, periodo X1l — Oficina Tacna, Fiabilidad Habilidad de prestacion del
periodo 2020? 2020. periodo 2020. servicio Test estadistico: No

— ¢De qué manera se | — Determinar de qué | — La fiabilidad se Paramétricos de
relaciona la fiabilidad manera se relaciona la relaciona Variable causalidad.
en la calidad de fiabilidad en la calidad de significativamente en Dependiente
servicio de la Zona servicio de la Zona la calidad de servicio | v calidad de Capacidad de respuesta g:rs\fiiigergyyddaf
Registral ~ XIII - Registral XIIl — Oficina de la Zona Registral | seryicio piee




76

la Zona Registral XIII
— Oficina  Tacna,
periodo 20207

¢De qué manera se
relaciona la seguridad
en la calidad de
servicios de la Zona
Registral ~ XIII -
Oficina Tacna, periodo
20207

¢De qué manera se
relaciona la empatia
con la calidad de
servicios de la Zona
Registral ~ XIII -
Oficina Tacna, periodo
2020?

Oficina Tacna, periodo
2020.

Determinar de  qué
manera se relaciona la
seguridad en la calidad de
servicio de la Zona
Registral XIII — Oficina
Tacna, periodo 2020.
Determinar  de  qué
manera se relaciona la
empatia con la calidad de
servicio de la Zona
Registral XIII — Oficina
Tacna, periodo 2020.

de la Zona Registral —
Oficina Tacna 2020.
La  seguridad se
relaciona
significativamente en
la calidad de servicio
de la Zona Registral —
Oficina Tacna 2020.
La empatia se
relaciona
significativamente en
la calidad de servicio
de la Zona Registral —
Oficina Tacna 2020.

Empatia

Atencion individualizada
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Instrumentos de investigacion

CUESTIONARIO

A continuacidn, se presenta una serie de preguntas con el fin de evaluar la calidad de los servicios que le brinda
la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — SUNARP. Por favor marcar con una “X” segin
corresponda:

Edad:
Sexo: Masculino () Femenino( )

items:

1: Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

VIIl. DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

5. La instituciones de SUNARP tiene equiposde |1 |2 |3 |4 |5
apariencia moderna.

6. Las instalaciones fisicas de SUNARP son |1 (2 |3 [4|5
visualmente atractivas.
7. Los empleados de SUNARP tienen apariencia |1 |2 |3 |4 |5
pulcra.
8. En la SUNARP, los elementos materiales |1 (2 |3 |4 |5
relacionados con el servicio (folletos, estados
de cuenta, etcétera) son visualmente atractivos.

IX. DIMENSION DE FIABILIDAD

6. Cuando la SUNARP prometen hacer algoen|1 |2 |3 [4|5
cierto tiempo, lo hacen.

7. Cuando el cliente tiene un problema, la|1 |2 |3 [4|5
SUNARP muestra un sincero interés en

solucionarlo.

8. La SUNARP realiza bien el servicio a la|1 (2 |3 [4|5
primera vez.

9. La SUNARP concluye el servicioeneltiempo |1 (2 |3 |4 |5
prometido.

10. La SUNARP insiste en mantener registros |1 |2 |3 |45
exentos de errores.




X. DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. En la SUNARP, los empleados comunican a los | 1
clientes cuando concluira la realizacion del
servicio.

6. Enla SUNARP, los empleados ofrecen un servicio | 1
répido a sus clientes.

7. En la SUNARP, los empleados siempre estan | 1
dispuestos a responder las preguntas de los
usuarios.

8. El comportamiento de los empleados de la|1
SUNARRP tramiten confianza a los usuarios.

XI. DIMENSION DE SEGURIDAD

4. En la SUNARP, los empleados son siempre | 1
amables con los clientes.

5. En la SUNARP, los empleados tienen suficientes | 1
conocimientos para responder a sus preguntas.

6. UD. como usuario de la SUNARP se siente seguro | 1
en sus tramites con la Institucion.

XIl.  DIMENSION DE EMPATIA

5. La SUNARP da a sus usuarios atencion | 1
individualizada.

6. La SUNARP tiene horarios de trabajo |1
convenientes para todos sus usuarios.

7. Losempleados de la SUNARP comprenden las | 1
necesidades especificas de sus usuarios.

8. La SUNARP se preocupa por los mejores | 1
intereses de sus clientes.

XI1l.  VARIABLE INSCRIPCION DE TiTULOS

5. Considera Ud. Que la inscripcion de titulos | 1
demora mucho tiempo.

6. La SUNARP se preocupa por darle a conocer | 1
la situacion actual de su tramite, por ejemplo,
si se encuentra en observacion o tachado.

7. Es un riesgo que la informacidn sobre indices | 1
de propiedad se encuentre en medios digitales
de SUNARP.

8. Se siente usted satisfecho con la calificaciénde | 1
la inscripcion de su titulo.
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XIV. VARIABLE DE PUBLICIDAD REGISTRAL

Los procedimientos con respecto a Publicidad
Registral se encuentran bien definidos.

Considera Ud. Que Sunarp debe implementar
en oficina una plataforma digital para darle
informacién sobre el seguimiento de su tramite
de publicidad registral.

Considera Ud. Que el servicio de publicidad
registral deberia ser al momento. (certificados
positivos y negativos)

. Se siente usted satisfecho con el servicio de

Publicidad Registral.
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Validacion de juicio por expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Mba. Rubén Huancapaza Cora
1.2. Grado Académico: Mba.

1.3. Profesion: Ingeniero Comercial

1.4. Institucion donde labora: Universidad Privada de Tacna

1.5. Cargo que desempefia: Docente de la Universidad Privada de Tacna

1.6. Denominacion del Instrumento: Cuestionario para medir los procesos registrales y su influencia en la
calidad de servicio de la zona registral Xlll — Oficina Tacna, periodo 2020.

1.7. Autor del instrumento: Gabriela Stefanny Merino Alvino

1 VALIDACION 1
8| o
> o > 5 >
=) @© O =) =)
INDICADORES DE CRITERIOS = = o m =
EVALUACION DEL 1 ) 3 2 5
INSTRUMENTO
1. CLARIDAD Estdn formulados con lenguaje X

apropiado que facilita su comprension
2. OBJETIVIDAD Estdn expresados en conductas X

observables, medibles

3. CONSISTENCIA Existe una organizacion légica en los X
contenidos y relacion con la teoria

4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los X

indicadores de la variable
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus X

valores son apropiados

6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de X
items presentados en el instrumento

SUMATORIA PARCIAL 24

SUMATORIATOTAL




2) RESULTADOS DE LA VALIDACION

b) Valoraciéon Cualitativa:

Deficiente ()

Regular ( )

81

Bueno (x)

Lugar y fecha._Tacna, 10/11/2020

Firma;

Nombre: Rubén Huancapaza Cora

DNI N°: Q0443454

Teléfono: 923285505
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Mag. Wilfredo Velasquez Yupanqui
1.2. Grado Académico: Magister.

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion de Empresas

1.4. Institucion donde labora: Universidad Privada de Tacna

1.5. Cargo que desempefia: Docente de la Universidad Privada de Tacna

1.6. Denominacion del Instrumento: Cuestionario para medir los procesos registrales y su influencia en la
calidad de servicio de la zona registral Xlll — Oficina Tacna, periodo 2020.

1.7. Autor del instrumento: Gabriela Stefanny Merino Alvino

1. VALIDACION 1
S| o
o > C
> = o)) () P
S © 7] S S
INDICADORES DE CRITERIOS = = 14 m =
EVALUACION DEL 1 5 3 2 5
INSTRUMENTO
1. CLARIDAD Estdn formulados con lenguaje
apropiado que facilita su comprension X
2. OBJETIVIDAD Estdn expresados en conductas
observables, medibles X
3. CONSISTENCIA Existe una organizacion légica en los
contenidosy relacion con la teoria
X
4. COHERENCIA Existe relacién de los contenidos con los
indicadores de la variable X
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados X
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de
items presentados en el instrumento
X

SUMATORIA PARCIAL

SUMATORIATOTAL




31
32

33

RESULTADOS DE LA VALIDACION

Valoracion total cuantitativa: _24
Opinion: FAVORABLE X DEBE MEJORAR

MO FAVORABLE

Observaciones:

Tacna, 17 de Moviembre del 2020

) .5::-" '-;,.-_-_f- |

Firma
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I DATOS GENERALES:

1.1, Apelidos y nombres del nformante (Experto) Mag. Samud Mirguez Timdo

1.2, Grado Avadémico: Magistor.

1.2, Profeskén: Ingeniero Comarcial

1.4, Institucidn donda labaes: Usiversidad Privada de Tacna
1.5, Cargo que desermpefia: Docente de la Universidasd Priveda da Tacrs
1,6, Dencminacidn del instrumento: Cuesdonana pars mdin los procescs mgistrales y su induenda en la calidad dé
S8Mico de s 2una registral XN - Ofona Tacna, periede 2020
1.7, Autor cel Instrumento: Gabridds Stefanny Merino Alvino

H.  VALIDACION

qsi

INDICADORES DE CRITERIOS 22
EVALUACION DEL : 23 3 s ; g
INSTRUMENTO | Sobre los items del Instrumento 3 3 3 r ]
L CLARIDAD Estin  formelados com  lenguaje
apropisdo qee facilita su connpeensida X
(L OBIETIVIDAD | Estin  expremdas  en  conducte
cbservables, mediblos X
3. CONSISTENCIA | Exisic wna organizacion logica 2 ks
coatenidos y relacke con la teork X
[ COHERENCIA | Exisie relncion de los contenndas oon hos
(ndicadoees de la variable )(
£ PERTINENCIA Las calegoriss do respoestas y  sus
valores son apropisdos X
6. SLFICIENCIA Son seficknies ls cantidad w calidad de
iloems presentados co ol mstrumentn A
SUMATORIA PARCIAL I?S'
SUMATORIA TOTAL

84



.

31

85

RESULTADOS DE LA VALIDACION
Valoracidn total cuantitativa:
Opinidre FAVORABLE x DEBEMEJORAR

NOFAVORARLE
Observaciones:

Tacra, 16 de noviembre del 2020

e el
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