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RESUMEN

Esta tesis investiga los aspectos mas significativos de la seguridad juridica y la
calidad de servicio que brinda la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos (SUNARP) Pucallpa, siendo un aporte al conocimiento cientifico de
las ciencias del derecho y la administracion. Tiene como objetivo: Determinar
el grado de relacién de la seguridad juridica mediante encuestas para conocer
la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016. El método desarrollado tiene la finalidad
de profundizar el analisis e interpretacion de los resultados en donde el disefio
utilizado es el pre experimental, explicativo, descriptivo - correlacional, se
trabajo con una muestra de 219 usuarios de la SUNARP Zona Registral N° VI
sede Pucallpa, quienes registraron su propiedad inmueble de enero a
diciembre del 2016, en el distrito de Calleria, seleccionados mediante el tipo de
muestreo probabilistico de forma aleatoria simple a quienes se les ha
practicado un cuestionario. Para estimar los estadigrafos se hizo uso de la
estadistica descriptiva y para la contrastacion de la hipdtesis se aplicé la
prueba de correlaciones. Con un resultado de 0,683 en la prueba Rho de
Sperman se concluye, que la correlacion entre las variables es ALTA; es decir,
‘La seguridad juridica se relaciona positivamente con la percepcién de la
calidad de servicio en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos

(SUNARP) Pucallpa, 2016”.

Palabras claves: Servicios Registrales, Seguridad juridica, usuario.
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SUMMARY

This thesis investigates the most significant aspects of legal security and the
quality of service offered by the National Superintendence of Public Registries
(SUNARP) Pucallpa, being a contribution to the scientific knowledge of law and
administration sciences. The objective of this study is to determine the degree
of relationship between legal certainty and quality of service in the National
Superintendency of Public Registries (SUNARP) Pucallpa, 2016. The method
developed has the purpose of deepening the analysis and interpretation of the
The results were used in a pre - experimental, explanatory, descriptive -
correlational study, with a sample of 219 users of the SUNARP Registration
Zone N ° VI, Pucallpa, who registered their real estate from January to
December, 2016, district of Calleria, selected by random sampling probabilistic
type to those who have been questioned. In order to estimate the statisticians,
descriptive statistics were used and the hypothesis was used to test the
correlations. With a result of 0.683 in the Rho de Sperman test we conclude that
the correlation between the variables is HIGH; "Legal security is positively
related to the perception of quality of service in the National Superintendence of

Public Registries (SUNARP) Pucallpa, 2016".

Key words: Registration services, Legal security, user.
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INTRODUCCION

La Constitucion Politica del Peru en su articulo “568” sefiala que, “La iniciativa
privada es libre. Se ejerce en una economia social de mercado. Bajo este
régimen, el Estado orienta el desarrollo del pais, y actia principalmente en las
areas de promocioén de empleo, salud, educacion, seguridad, servicios publicos
e infraestructura.

Las sociedades para satisfacer algunas necesidades de los ciudadanos, lo
hacen mediante prestaciones del Estado, llamado servicios publicos. Entre
estos servicios que brinda el Estado, se encuentra el servicio registral cuyo
objetivo es brindar seguridad juridica, la cual es entendida como la certeza de
la aplicacion de las normas legales o del ordenamiento juridico, a las
situaciones juridicas o contratos celebrados e inscritas conforme lo establece la
ley.

La seguridad juridica que brinda el Registro, se encuentra entre una de las
garantias constitucionales que brinda el Estado Peruano, esto se materializa en
la publicidad de las inscripciones que se realizan en el Sistema Nacional de los
Registros Publicos — SUNARP.

El Sistema Nacional de los Registros Publicos — SUNARP, es aquella
organizacion del Estado Peruano, que vincula en lo juridico registral a los
Registros de todos los Sectores Publicos y que se encuentra conformado por el
Registro de Predios, Registro de Personas Juridicas, Registro Mercantil,
Registro de Personas Naturales y Registro de Bienes Muebles.

Los servicios publicos que brinda el SUNARP en su facultad de brindar
seguridad juridica, son de dos tipos: la inscripcion y la publicidad registral,
sobre los diversos actos que son inscritos en los Registros Publicos. Asi

tenemos: compra venta de bienes inmuebles, hipoteca de bienes inmuebles,
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declaratoria de fabrica, habilitaciones urbanas, compra venta de vehiculos,
constitucion de empresas, otorgamiento de poderes de personas juridicas y
naturales, inscripciéon de sucesiones intestadas y testamentarias, entre otros.
El servicio registral, tiene como elemento esencial del Registro, a la publicidad,
entendida como aquella que confiere seguridad juridica, condicién
indispensable para la estabilidad y seguridad de las operaciones econémicas y
el derecho de los particulares, ya que el caracter privado o secreto haria perder
al Registro buena parte de su funcion y de sus perspectivas utiles, pues de
poco o nada serviria entonces lo inscrito. En este sentido, es importante
destacar que la falta de acceso o la dificultad que pueda existir en acceder al
Registro, le confiere —en la préactica, un caracter semi-secreto, lo cual no se
condice con su naturaleza (PAPI 1994: 11).
Este servicio publico brindado por el Estado Peruano, ha utlizado hasta la
actualidad diversas técnicas de inscripcion y publicidad de los actos que
acceden al Registro. Asi tenemos que en un primer momento se utilizo la
inscripcion en tomos luego fichas de carton especialmente elaboradas para ser
escritas en maquinas de escribir, hasta llegar actualmente a las partidas
electronicas. En este proceso de generacion de los productos de inscripcion y
publicidad, es que surge el problema publico, es decir, se verifica la existencia
de un servicio poco eficiente en el servicio registral a nivel nacional.
Es necesario que el Estado cree las garantias que permitan institucionalizar el
derecho. Es la inscripcién del derecho de propiedad en un registro publico el
medio a través del cual el derecho trasciende su condicion de tal y se convierte
en una garantia institucional para la creacion de riqueza y por ende, para el
desarrollo econémico de las sociedades, tanto a nivel individual como a nivel

colectivo”.
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Nuestro pais habiendo adoptado una economia de mercado, es exigencia del
sistema una fluidez en el trdfico patrimonial, particularmente de bienes
inmuebles, el cual no debe llevarse a cabo de manera desordenada o cadtica,
sino dentro de un marco normativo que haga efectiva una plena seguridad
juridica a todos los ciudadanos y que a su vez facilite el acceso a la
formalizacion de la propiedad lo cual redundard en un aumento de las
inversiones nacionales y extranjeras en nuestra recesada economia.
EL presente estudio esta estructurado en cinco capitulos que se presentan a
continuacion:
El Capitulo I: Problema de investigacion, detallandose aspectos sobre la
seguridad juridica y la calidad del servicio en la SUNARP de la Zona Registral
N° VI sede Pucallpa, donde planteamos los objetivos, las hipotesis, las
variables, asi como la justificacion e importancia de la investigacion.
El Capitulo II: Marco tedrico, donde se presenta los antecedentes, fundamentos
tedricos, concepciones y enfoques de conocimientos interdisciplinares de
investigadores, que sustentan la investigacion.
El Capitulo I1ll: Marco metodolégico, donde se especifica el tipo y disefio, la
poblacién y muestra utilizadas, asi como las técnicas y procedimientos del
desarrollo de la investigacion.
El Capitulo 1IV: Resultados, mostramos los resultados mas relevantes de la
investigacion, con aplicacion de la estadistica como instrumento de medida.
El Capitulo V: Discusion de resultados, mostramos la contrastacién del trabajo
de campo con el problema planteado, los antecedentes, las bases tedricas, la
prueba de hipoétesis y el aporte cientifico de esta investigacion.
Finaliza el presente trabajo de investigacion con las conclusiones, sugerencias,

bibliografia y anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

En abril del 2016 el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI)
publicé su Encuesta Nacional de Programas Estratégicos (Enapres
2016), en la que se revela que, en todo el pais, un 63.3% de viviendas
particulares propias cuentan con titulo de propiedad inscrito en los
Registros Publicos. De este total de viviendas censadas, el 75.6% se
ubica en el ambito urbano; mientras que un 31.1% esta en el rural.
Ucayali presenta un 70% de predios con titulos de propiedad
registrados, de los cuales un 73.1% se ubican en el ambito urbano y un
52.9 en el rural (Revista Institucional — Sunarp Junio 2016).

El auge de la construccion produce una serie de beneficios a la
economia nacional de nuestro pais, tales como la inversion de
actividades productivas, la creacion de puestos de trabajo, el desarrollo
del crédito a favor de todas las capas sociales, la sensacion de bienestar
gue se produce necesariamente con la adquisicion de una vivienda, las

nuevas oportunidades de creacién de riquezas, a través de mecanismos
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financieros como los mercado secundarios de hipotecas y la utilizacion
de activos, etc. En el ambito juridico esta situacién se manifiesta en un
aumento considerable de las inscripciones registrales que se refieren a
edificaciones y complejos inmobiliarios, lo que sin embargo, y por légica
natural da como resultado la existencia de crecientes conflictos
interpretativos entre los usuarios y el sistema registral.

Ademas de la interpretacion de la norma en su sentido dogmético
Juridico, en los diversos problemas de indole administrativos,
tecnologicos y la calidad del servicio en la proteccion documentaria de
los titulos de propiedad ante un tercero en la SUNARP sede Pucallpa,
como son los casos de la suplantacion de la condicion e identidad civil
en los casos de fraude a terceros y delitos contra el Patrimonio, casos de
constitucion de diferentes regimenes de patrimonio familiar,
imposibilidad en la delimitacion de los herederos forzosos con derecho al
patrimonio objeto de una posible Sucesion testamentaria o incluso
Intestada, etc. Perjuicio que afecta a toda la sociedad en general en
temas vinculados al derecho de personas, familia, sucesiones, reales,
etc. e igualmente a los agentes economicos Yy financieros en el ejercicio
regular de su actividad econémica. En el campo econdémico, al generar
un clima de incertidumbre e inseguridad en los operadores econémicos,
tanto particulares como corporativos ya que limitan el trafico comercial y
desincentiva o encarece los costos en el ejercicio regular se sus
actividades como el sistema crediticio, hipotecario y de garantias.
También en el campo social, ya que en la actualidad nuestra poblacion
no cuenta con una educacion minima que le permita entender la real

dimension del problema que deriva en consecuencias juridicas negativas
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gue se vienen presentando en los @mbitos del derecho civil y patrimonial
con eminente vinculacion con otras ramas del derecho como es el
derecho de sucesiones o el de filiacidn, para ello es necesario establecer
mecanismos progresivos que logren reducir y algin momento eliminar
estos supuestos que distorsionan el libre desarrollo de las personas y su
patrimonio sea en su propia relacion conyugal y familiar, como con los
terceros que se vinculan contractualmente a ellos.

Dicha realidad problematica es la que motiva el presente trabajo de
investigacion; ademas, el tratar de comprender las practicas gerenciales
de la seguridad juridica y la funcion de la calidad del servicio en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos en su labor de

cumplimiento de las normas que regulan los actos registrales.

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

v ¢En qué medida la seguridad juridica se relaciona con la
calidad de servicio que brinda la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 20167

1.2.2. PROBLEMA ESPECIFICOS

v' ¢ En qué medida la gestion juridica como sistema influye en el
desempeiio  profesional de los trabajadores de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP) Pucallpa, 20167

v ¢De qué manera la accion del control interno influye en el
desempefio profesional de los trabajadores de Ila
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos

(SUNARP) Pucallpa, 20167
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v ¢En qué medida los valores juridicos influye en el desempefio
profesional de los trabajadores en la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa,

20167

OBJETIVOS.

13.1

1.3.2.

. OBJETIVO GENERAL

v' Determinar en qué medida se relaciona la seguridad juridica
con la calidad del servicio en la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Establecer en qué medida la gestién juridica como sistema
influye en el desempefio profesional de los trabajadores de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP) Pucallpa, 2016.

v Analizar de qué manera la accion del control interno influye en
el desempefio profesional de los trabajadores de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP) Pucallpa, 2016.

v/ Evaluar en qué medida el cumplimiento de los valores
juridicos influye en el desempefio profesional de los
trabajadores en la Superintendencia Nacional de los

Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016.
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HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

1.4.1.

1.4.2.

HIPOTESIS GENERAL:

Hi: La seguridad juridica se relaciona de manera positiva alta con
la percepcion de la calidad de servicio en la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016.

HO: La seguridad juridica no se relaciona de manera positiva alta
con la percepcién de la calidad de servicio en la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016.
HIPOTESIS ESPECIFICAS:

v/ H1: La gestion juridica como sistema influye positivamente en
el desempefio profesional de los trabajadores de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP) Pucallpa, 2016.

v' HO: La gestién juridica como sistema no influye positivamente
en el desempefio profesional de los trabajadores de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP) Pucallpa, 2016.

v/ H2: La accion del control interno influye de manera positiva en
el desempefio profesional de los trabajadores de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP) Pucallpa, 2016.

v' HO: La accion del control interno no influye de manera positiva
en el desempefio profesional de los trabajadores de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos

(SUNARP) Pucallpa, 2016.
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v' H3: El cumplimiento de los valores juridicos influye de manera

positiva alta en el desempefio profesional de los trabajadores

en la Superintendencia Nacional

(SUNARP) Pucallpa, 2016.

de los Registros Publicos

v HO: El cumplimiento de los valores juridicos no influye de

manera positiva alta en el desempefio profesional de los

trabajadores en la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016.

1.5. VARIABLES

1.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Seguridad juridica

1.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Calidad de servicio

1.5.3. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
V.1 GESTION JURIDICA -Sistema informético
SEGURIDAD -Cumplimiento de
JURIDICA normas
- Servicio de
inscripcion registral.
CONTROL INTERNO -Formalizacion
- Control de Registros,
-Confianza ciudadana
VALORES JURIDICOS | -La Justicia
-La Seguridad
-El Bien Comun
V.D - [doneidad y Conducta
CALIDAD DE DESEMPENO -Valores
SERVICIO PROFESIONAL -Capacitacion
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1.6. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

1.6.1. JUSTIFICACION

En lo Tedrico, se justifica la presente investigacion porque se precisa
conceptos sobre la seguridad juridica y la calidad del servicio en la
SUNARP Pucallpa, sustentado en paradigmas y doctrinas del
conocimiento cientifico aplicable al derecho registral, ya que “El
Registro es una institucién que sirve basicamente al ejercicio de una
funcion Unica, un fin minimo y coman como es la publicidad juridica,
es decir, asegurar la verdad real o formal por el Estado”, también
agilizar los procesos de inscripcion e informacion, la disminucion en
los tiempos de calificacion de diversos actos registrales, y a su vez
en la disminucion de los errores materiales en los asientos de
inscripcion en materia de inscripcion y publicidad registral.

En lo Préactico, se ha considerado necesario llevar a cabo el presente
estudio, por la implicancia trascendental que tiene la modernizacion
de la funcién y de los procedimientos en el Sistema Nacional de los
Registros, hace necesaria la constante implementacion de politicas
de calidad para la mejor prestacion del servicio publico a cargo de la
SUNARP ya que tiene como objetivos principales: i) Lograr la
inscripcion de los derechos y actos juridicos en los registros publicos
y, i) otorgar publicidad a los actos juridicos y derechos inscritos en
los registros.

En lo social, la presente investigacion se justifica porque, el Registro
de Propiedad Inmueble y en especial el Registro de Predios de la
SUNARP, cumple un rol trascendental en nuestro ordenamiento

juridico: ElI de la proteccién de los derechos transferidos en el
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intercambio, especialmente el derecho de propiedad. Lo que se
pretende en la presente tesis es investigar la realidad Juridica de la
aplicacion del sistema de inscripcion y publicidad registral y los
procedimientos relacionados para determinar si el Registro de
Propiedad Inmueble protege realmente los derechos de propiedad
de todos los ciudadanos del pais contribuyendo a la formalizacién de
los derechos de propiedad sobre inmuebles (enfocandonos sobre
predios urbanos), y conseguir que mas ciudadanos logren inscribir
sus actos o derechos en los registros publicos, sobre todo los que
viven en pobreza y pobreza extrema, se reafirma no solo la
proteccion legal que el Estado debe brindarles, sino también la
seguridad de las personas en la adquisicion y consolidacion de sus
derechos.
1.6.2. IMPORTANCIA

La presente investigacion es significativamente importante porque
permite plasmar los conocimientos sobre investigacion cientifica en
el desarrollo de soluciones de problemas que se dan en la actividad
de inscripcion y publicidad registral de los diversos actos y contratos
inscribibles, conocer la calidad del servicio institucional a través de
sus operadores de la inscripcidon y publicidad de los actos y contratos
de los Registros de Propiedad en beneficio de la sociedad, lo cual
permitira modernizar y dar mayor eficiencia a la labor y los servicios
brindados por la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos en la Zona Registral N° VI Sede Pucallpa.

Los resultados de la presente investigacion resulta de importancia,

para documentar y conocer el desarrollo de una de las
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organizaciones del Estado Peruano, en su evolucién y cambio en la
forma, modo y concepcion del servicio publico brindado: inscripcion y
publicidad de actos y derechos con seguridad juridica. Esta
constatacién, permitird conocer, como se concibe la politica publica
al interior de la organizacion y la forma en que se gestiona.
Asimismo, permitira poner en evidencia, los cambios y mutaciones
gue el Estado realiza, por los avances tecnoldgicos y el crecimiento
de la sociedad de la informacién.

Por ello se realiz6 un trabajo de campo empleando técnicas y
metodologias cuantitativas y cualitativas que aportaran datos
interesantes para quienes estudian esta problematica en las

distintas ciudades del pais.

1.7. VIABILIDAD

El desarrollo del presente tema de investigacion resultdo viable por las
siguientes condiciones: Se contd con apoyo de los recursos humanos,
disposicion de materiales y financieros para ejecutar la investigacion.
También por la accesibilidad del area de estudio, ya que trabajo en la
misma institucion, lo cual me permitio cumplir con el desarrollo del presente
estudio acorde al problema seleccionado, metodologia, objetivos e
hipétesis planteada la misma que fue desarrollada en cumplimiento al
proyecto aprobado, con los controles y evaluaciones previstas de modo
oportuno.
1.8. LIMITACIONES.

Dentro de las limitaciones se encontré una serie de dificultades a lo largo
del desarrollo de la presente investigacién. Sin embargo podemos sefialar

las siguientes limitantes:
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»  Limitacion del estudio, la muestra estuvo limitado a los usuarios de la
SUNARP Pucallpa, quienes registraron su propiedad inmueble de enero
a diciembre del 2016, en el distrito de Calleria.

» Recursos Humanos, la dispersién domiciliaria de los usuarios de la
SUNARP Pucallpa, quienes registraron su propiedad inmueble de enero
a diciembre del 2016, en el distrito de Calleria y el poco tiempo de los
mismos por sus trabajos ubicados fuera del distrito para contribuir con la
recoleccion de datos.

» Antecedentes, a nivel local no se ha encontrado trabajos de
investigacion anteriores que hayan sido desarrollados en relacion directa
con el tema de nuestra investigacion.

» Informacion Institucional, en la busqueda de informacidén por razones
funcionales existio restriccion para proporcionar datos estadisticos en

razon de que existe niveles de jerarquizacion organica.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES.
Los antecedentes de investigacion estan constituidos por trabajos
similares o relacionados con el tema objeto de estudio, que aportan
informacion valiosa para definir y delimitar la investigacion que se
presenta a nivel internacional, nacional y local.
2.1.1. A Nivel Internacional
A continuacion se presenta los antecedentes encontrados que
han tenido repercusion en relacion al presente trabajo de
investigacion que se fue abordando:
Al. Rivera, R. (2009). En su Tesis: “FUNDAMENTOS JURIDICOS
PARA LA MODIFICACION DEL FOLIO REAL, SOBRE EL
REGISTRO DE BIENES INMUEBLES’. Concluye:
» El Derecho Registral tiene una trascendental importancia,
influencia y vigencia en el que hacer social por tanto tiene
un alcance importante en las relaciones sociales y su

aplicacién conforme la vision de Derechos Reales no se
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ajusta a la realidad social, por tanto no satisface su
finalidad de servicio a la sociedad.

» El Derecho Registral, que se ha originado en los tiempos
de derecho romano conforme a la evolucion del tiempo ha
desarrollado dos técnicas las cuales se aplican en
muchos paises del mundo entre los cuales esta Bolivia, y
son: la técnica del Folio Personal y la técnica del Folio
Real.

» Los caracteres fundamentales del Registro, son la
Publicidad Registral que otorga dos derechos muy
importantes como son el de persecucion y preferencia
sobre los registros, que se materializan en el derecho de
preferencia y oponibilidad del Registro frente a terceros y
en el tracto sucesivo que permite evidenciar la inmediata
relacion del registro vigente con su Registro anterior.

Lemus, M.A. (2006). “EL PROCEDIMIENTO Y LA

SEGURIDAD JURIDICA NOTARIAL EN LA

REPRODUCCION DE LOS INSTRUMENTOS PUBLICOS

PROTOCOLARES”. Concluye en lo siguiente:

» La seguridad juridica notarial se reviste de vital importancia
en virtud que la fe publica que le es inherente al notario
hace plena prueba y, con ello, satisface las exigencias de la
sociedad que espera se cumplan y respeten sus
expresiones de voluntad.

» La inseguridad juridica que representa la forma de

reproducirse los instrumentos publicos protocolares,
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mediante copias impresas en papel bond que pueden
completarse con escritura a maquina 0 manuscrita, se le
agrega la falta de ética por parte de algunos notarios o la
falta de medidas preventivas que eviten el uso de
transcripciones de los instrumentos, como forma irregular
de obtener inscripciones registrales, en los diferentes
registros publicos, sobre declaraciones de voluntad que no
se generan de los legitimos titulares del derecho que se
pretende hacer.
2.1.2. A Nivel Nacional

De las investigaciones realizadas no se ha reportado algun

antecedente, al no existir investigaciones sobre el tema de estudio

en nuestra ciudad, sin embargo en otros ambitos de nuestro
territorio si se ha profundizado el tema en relaciébn a uno de
nuestras variables.

Al. Martinez, J.A. (2014) en su Tesis: “INFLUENCIA DEL

PROCESO DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS REGISTRALES DE

PUBLICIDAD DE LA ZONA REGISTRAL N° IX - SEDE LIMA DE

LASUNARP, 2014”, Concluye:

» Existe una muy alta relacion positiva entre el Sistema de
Gestidn de Calidad y los servicios registrales de publicidad en
la Zona Registral N° IX — Sede Lima,2014; de acuerdo a los
resultados obtenidos por correlacion de Spearman:

rho = 0.925 p=0.00
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» Existe relacion positiva entre Sistema de Gestion de Calidad y
precision de la informacion que se expide por el servicio
solicitado en la Zona Registral N° IX— Sede Lima, 2014; de
acuerdo a los resultados obtenidos: rho = 0.788 p= 0.00.

A2. Campos, Y. (2013) En su Tesis “ESTUDIO DE CASO:

MODERNIZACION DEL SISTEMA NACIONAL DE LOS

REGISTROS PUBLICOS: FACTORES QUE PERMITIERON LA

INCORPORACION DE UNA POLITICA PUBLICA DE

UTILIZACION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y

COMUNICACION EN EL SERVICIO PUBLICO REGISTRAL”.

Concluye en lo siguiente:

» Los factores que permitieron el ingreso de tecnologia de la
informacion al Registro, son: primero: un contexto de
Modernizaciéon del Estado; segundo: mejora del servicio
publico; tercero: necesidad creciente de buscar mecanismos de
aseguramiento de la informacion; cuarto: busqueda de
ampliacion de cobertura del servicio.

» Al haberse estandarizado los sistemas de inscripcion a nivel
nacional, trajeron consigo reformas internas a nivel
organizacional, que posibilitaron que la SUNARP vaya
cambiando su estructura organizacional y establezca
lineamientos de organizacion a nivel nacional. En este sentido
se tiene que para la interconexion nacional se ha estandarizado
el uso de partidas y asientos electronicos en todas las zonas
registrales, manteniendo un mismo nivel tecnoldgico (equipos y

software). Ademas en el afio 2001, se aprobaron formatos de
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modelos de solicitud de inscripcion de titulo a nivel nacional,

esto ha permitido que los ciudadanos, puedan tener los mismos

formatos en todas las oficinas registrales a nivel nacional.

2.2.BASES TEORICAS
2.2.1. TEORIA DE LA SEGURIDAD EN LA DOCTRINA JURIDICA

La seguridad constituye uno de los fines generales del Derecho. La
relacion existente entre seguridad, justicia y Derecho no ha nacido
en la vida humana por virtud del deseo de rendir culto u homenaje a
la idea de justicia, sino para colmar la ineludible necesidad de
seguridad y de certeza en la vida social”. En este contexto, surge la
seguridad juridica. Para Valdez (1987), constituye sentido de
estabilidad que ofrece al individuo la sociedad al apreciar su
conducta”. Por su parte, Picazo, (1996 p.53) sostiene que la
seguridad juridica como la asequibilidad, conocimiento y certidumbre
del sistema normativo aplicable a un caso o a una situacion
determinada, de tal manera que se puedan predecir o pronosticar,
con algun fundamento, los resultados o las consecuencias que de la
situacion puedan derivar. Por nuestra parte, definimos la seguridad
juridica como la certeza que deben tener los miembros de una
sociedad de que el sistema juridico que regula sus relaciones va a
proteger eficazmente sus derechos, o que su conflicto de intereses o
incertidumbre juridica pueden resolverse con cierto grado de
predictibilidad.
A. ELEMENTOS DE LA SEGURIDAD JURIDICA.
La seguridad juridica no surge magicamente o de modo espontaneo

a partir de que se ha expedido oficialmente por el 6rgano legislativo
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una declaracion escrita (por mas que ésta, al igual que el Estado,
sea una precondicion); su existencia real emana de la conjugacion
de diversos elementos que se traducen objetivamente en una
situacién o circunstancia concreta (Forttini, 1998 p.47). La seguridad
juridica, es basicamente producto de la existencia e interrelacion de
tres factores:

a) Una norma sustantiva, compuesta por disposiciones vigentes que
reconozcan derechos o establezcan obligaciones;

b) Una norma adjetiva, representada por procedimientos y reglas
gue hacen posible la instrumentacion y aplicaciéon de la norma
sustantiva, y

c) Organos estatales encargados de la aplicacion de las mismas en
lo que se conoce como el proceso de imparticion de justicia.

B. CLASES DE SEGURIDAD JURIDICA

La seguridad juridica presenta dos aspectos complementarios entre

si, uno obijetivo y otro subjetivo

1. Seguridad Juridica Objetiva.

Segun Delos, (1975 p.47) es “La garantia dada al individuo de que

Su persona, sus bienes y sus derechos no seran objeto de ataques

violentos o0 que, si éstos llegan a producirse, le seran asegurados

por la sociedad, proteccion y reparacion. En otros términos, esta en
seguridad aquél que tiene la garantia de que su situacion no sera
modificada sino por procedimientos societarios y por consecuencia
regulares”. La seguridad juridica desde la perspectiva objetiva
configura un estado de cosas en un orden social dado, es decir, lleva

implicita la existencia de una organizacion de hecho, la cual
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pretende concretar otra situacion real: la integridad de las personas y
de los bienes de los individuos. Asimismo, para Pina y Larrafaga
(1978 p. 347). La concepcion objetiva, que es la mas generalizada,
ha sido denominada por la doctrina como Seguridad por medio de
Derecho, habiendo obtenido tal aceptacion que algunos diccionarios
juridicos definen la seguridad juridica bajo tal optica como “La
garantia que representa la organizaciébn estatal en orden al
mantenimiento del derecho y a la consiguiente proteccion del
individuo.” La definicidbn objetiva parte de la existencia previa de
condiciones materiales dadas, es decir, la prevalencia de un
determinado orden juridico y de un aparato publico al que se le
confia su aplicacion.

2. Seguridad Juridica Subjetiva

Es aquella en que “la seguridad por medio del derecho conduce a la
cristalizacion de un hecho psicologico cierto, impulsor de una
sensacion colectiva, de un sentimiento de la sociedad, que propicia
el mejor desarrollo del hombre. La conviccion que tengo de que la
situacion de que gozo no sera modificada por la violencia, por una
accion contraria a las reglas y los principios que rigen la vida social”
(Delos, 1975 p.47). La seguridad juridica desde la perspectiva
subjetiva debe entenderse como una certidumbre del Derecho; es
decir, como la certeza de que cualquier eventual atentado contra el
patrimonio o la vida seran efectivamente conjurados por la sociedad
y la organizacion estatal. Esto implica, desde luego, la confrontacion
del individuo con el entorno social objetivo que lo envuelve. Esto es,

se requiere la perceptibilidad cierta del Derecho, de la norma juridica
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y de su aplicacion al caso concreto. De otra suerte, tal certidumbre
no pasaria de ser un mero dogma o una simple creencia. Brisefio
Sierra al respecto sefala que “La certeza permite, en los sistemas
de derecho escrito, constatar o confrontar documentalmente la
existencia de la norma. Tener certeza es conocer la existencia de
una norma juridica, pero tener la seguridad es saber probadamente
su sentido positivo. En innumerables ocasiones el mismo precepto
es aplicado en sentidos diferentes, lo que produce certeza de su ser
e inseguridad de su significado.”
Por otra parte Geiger (1983), clasifica la seguridad juridica en dos
dimensiones diferentes: a) Como seguridad de orientacion o certeza
del ordenamiento, y, b) Como seguridad de realizaciéon o confianza
en el ordenamiento.
a) Como seguridad de orientacion o certeza del ordenamiento.
Se puede decir que ésta existe cuando se conoce cabalmente el
significado del contenido y sentido de lo que se establece en una
norma, lo que equivale a un “saber a qué atenerse”; segun sus
palabras: “Yo sé qué tipo de accion esperan o no esperan de mi los
otros, y sé también qué conducta he de esperar o no de los demas.
Sé con claridad qué tipos de acciones y en qué situaciones por mi
parte y por parte de los otros, estan libres de riesgo en un sentido
absolutamente definido, a saber, libres de riesgo de arrastrar tras de
si los inconvenientes sociales del tipo denominado “reaccion

publica”.
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b) Como seguridad de realizacion o confianza en el
ordenamiento.

Se dice que existe falta de seguridad juridica cuando la legislacion:
“‘Deja al criterio de los 6rganos de la administracion un margen de
libertad demasiado grande, de tal manera que nadie sabe de
antemano qué clase de decision prefiere tomar la autoridad en un
caso particular. Pero la inseguridad juridica surge también si se
acumulan demasiadas y complicadas disposiciones legales respecto
de un hecho, de modo que ‘nadie las conoce ya a fondo’, o si las
disposiciones referidas a un hecho son modificadas rapidamente
varias veces, de tal forma que los ciudadanos no tienen tiempo de
acostumbrarse a una situacién juridica y de ser versados en ella”.

2.2.2. LOS REGISTROS PUBLICOS.

La Sunarp, “es un organismo descentralizado auténomo de Sector
Justicia y ente rector del Sistema Nacional de los Registros Publicos,
y tiene entre sus principales funciones y atribuciones el de dictar las
politicas y normas técnico - registrales de los registros publicos que
integran el Sistema Nacional, planificar y organizar, normar, dirigir,
coordinar y supervisar la inscripcion y publicidad de actos y contratos
en los Registros que conforman el Sistema”. Suele también definirse
que, “es una institucion establecida para dar seguridad al trafico
juridico tanto en las relaciones entre particulares, como entres estos
y las empresas y estas entre si”. Esa seguridad es el valor afadido
gue da a la inscripcion o anotacién preventiva de todos aquellos
actos y contratos, los cuales constituyen asientos de caracter

principal, los accesorios son las cancelaciones y las notas
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marginales, que pueden afectar tanto a las inscripciones como a las
anotaciones preventivas, y ademas los asientos de presentacion.
Entonces podemos definir a los Registros Publicos, como una oficina
publica en que un funcionario, debidamente autorizado y de acuerdo
a ley, da fe de determinados actos en relacidén con sus atribuciones.
En especial, Registros Publicos es una institucion Técnico - Juridico
autbnoma destinada a contener la publicidad de las inscripciones, de
los actos, resoluciones judiciales, administrativas y demas que
determina la ley, con el objeto de garantizar el derecho de los
usuarios y terceros (Loli, 1998 p.89)

Objeto de los Regqistros Publicos

El Registro tiene por objeto publicitar la situacion juridica de los
inmuebles en general. Es, asi, de suma importancia para todos, toda
vez que: “Es la institucion juridica creada por el estado, en el cual se
inscriben o anotan todos aquellos actos o contratos, que habiendo
cumplido con la formalidad (instrumento notarial — Escritura publica)
establecida por la ley o la naturaleza del acto o contrato, o
instrumento privado (determinado por la ley), buscan garantizar sus
derechos frente a terceros”. De lo expuesto se colige que el efecto
fundamental de la inscripcidn consiste en amparar los derechos de
guienes adquieren apoyandose en los asientos del Registro, y de
sus antecedentes y precedentes registrales acogiéndose a él contra
todos erga omnes. Por otro lado, permite conocer haciendo uso de la
publicidad registral ya sea mediante las busquedas o certificaciones
gue emiten los registradores de quién es el propietario de una

propiedad inmobiliaria determinada, asi como si ésta se halla 0 no
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libre de cargas (hipotecas, embargos, etc.), lo que constituye una
informacion fundamental si se tiene interés en comprarla o realizar
cualquier operacion con la misma. Facilita el crédito tanto al
propietario del inmueble, que obtendra sin grandes dificultades,
como al que presta, quien tendra con la hipoteca la plena seguridad
de recobrar lo que prestd. Colabora, en definitiva, de forma decisiva
en la circulacion de la riqgueza del pais, dotando de seguridad a las
transmisiones de propiedades y demas operaciones inmobiliarias en
general.
2.2.3. PUBLICIDAD REGISTRAL

La publicidad en sentido amplio y general es el conjunto de medios
gue se emplean para divulgar y extender el conocimiento o noticia
de determinadas situaciones o acontecimientos con el fin de hacerlo
llegar a todos, de modo que tales situaciones o acontecimientos, en
cuanto objeto de publicidad, adquiriran la calidad o estado de
“publicas”, esto es, seran notorias, manifiestas y patentes para
todos”. En este contexto, la publicidad se opone a la
“clandestinidad”; en tanto que la primera supone la divulgacion y
conocimiento, y la segunda implica ocultacion y desconocimiento
(Scheelje, 1998).

Aliaga (1997), define la publicidad registral como “(...) la
exteriorizacién continuada y organizada de situaciones juridicas de
trascendencia real para producir cognoscibilidad general “erga
omnes” y con ciertos efectos juridicos sustantivos sobre la situacion
publicada”. Asimismo, Balarezo Forttini define a la publicidad

registral como “(...) una exteriorizacién continuada y organizada de
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determinadas situaciones juridicamente relevantes, con el fin de
producir cognoscibilidad general y efectos juridicos sustantivos,
usando, en este propdésito, un organismos publico oficial. Por nuestra
parte, definimos la publicidad registral como aquella forma de
publicidad juridica que tiene por objeto divulgar con caracter general
(erga omnes) y permanente, determinadas situaciones juridicas a
través de un 6rgano estatal: Registros Publicos.
2.2.4. CREACION DEL REGISTRO DE PREDIOS: LEY 27755.

Con la promulgacion de la Ley N° 27755, Ley de Creacion del
Registro de Predios, a cargo de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos, el gobierno promueve el desarrollo y fortalece la
propiedad privada en beneficio de miles de ciudadanos. Nuestra
Constitucion Politica consagra para el pais una economia social de
mercado en la que la iniciativa privada es libre, siendo deber del
Estado estimular la creacién de la riqueza y garantizar la libertad de
trabajo, de empresa, comercio e industria.

Segun Huaripata, (2006) sefala que, ”"EI Reglamento de
inscripciones del Registro de Predios forma parte del proceso de
unificacion de los registros inmobiliarios que formalmente se inicié en
nuestro pais con la dacion de la Ley Numero 27755, mediante la
cual se creo el Registro de Predios a cargo de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos. De acuerdo al articulo 2 de la
referida Ley, el Registro de Predios es de ambito nacional y
comprende al Registro de Propiedad Inmueble, Registro Predial
Urbano y la Seccion Especial de Predios Rurales; registros que en

su momento fueron creados, administrados y sujetos a
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procedimientos registrales distintos, peses a su misma naturaleza
inmobiliaria que aconsejaba un tratamiento comun”.
En ese marco, el Gobierno ha creado el Registro de Predios, como
parte del Registro de la Propiedad Inmueble de cada Oficina
Registral de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP), el cual integré en un solo registro, bajo un solo sistema y
técnica registral, el Registro Predial Urbano, el Registro de la
Propiedad Inmueble, y la Seccién Especial de Predios Rurales.
Sin embargo, para el éxito de la Ley 27755 o Ley que unifica los
registros inmobiliarios, debe superarse una serie de obstaculos,
materiales y normativos que iremos desarrollando en la presente
tesis; pues de no ser asi, la solucion simplemente sera peor que el
problema que pretende solucionar.
LA SEGURIDAD JURIDICALA A TRAVES DE UN ARCHIVO
DIGITAL REGISTRAL
La busqueda de la seguridad juridica abarca el principio
fundamental que persigue la institucion de Registros Publicos;
haciendo un recuento historico desde un punto de vista organico,
funcional y normativo podemos sefalar que existe una triple
periodificacion del desarrollo del actual sistema registral peruano:
a) de iniciacién y formacion, b) de normalizacion y modernizacion,

y ¢) de consolidacion del sistema registral (Rodriguez, 1985).

2.2.6. LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE LOS REGISTROS

PUBLICOS: SUNARP
Organismo descentralizado autdbnomo del sector justicia. Ente

rector del Sistema Nacional de los Registros Publicos. Formado por
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todos los Registros Publicos del Pera. Se crea con la finalidad de
mantener y preservar la unidad y coherencia del ejercicio de la
funcion registral en todo el pais. Dicta las politicas, planifica,
coordina, ordena, norma, controla, dirige y supervisa la inscripcion
y publicidad de actos y contratos. Son garantias del Sistema
Nacional de los Registros Publicos: a) Autonomia de sus
funcionarios en el ejercicio de sus funciones registrales. b)
Intangibilidad del contenido de los asientos registrales. c)
Seguridad juridica de los derechos de quienes se amparan en la fe
del Registro. d) Indemnizacion por los errores registrales.
2.2.7. LA GESTION JURIDICA
En la Administracion Publica es aquella funcion del Estado que
consiste en una actividad concreta, continua, practica y espontanea
de caréacter subordinado a los poderes del Estado y que tienen por
objeto satisfacer en forma directa e inmediata las necesidades
colectivas y el logro de los fines del Estado dentro el orden juridico
establecido y con arreglo a este (Juarez, 2003 p.56).
Lograr la eficacia y la eficiencia de las medidas orientadas al
fortalecimiento de la gerencia juridica publica, es cuando exista
conciencia acerca de la importancia del tema y se aborden por los
entes oficiales, las siguientes tareas:
() Formulacion y ejecucion de politicas de prevencion del dafio
antijuridico;
(i)Optimizacion de la defensa de los intereses litigiosos de la
entidad, a través del mejoramiento de los recursos humanos,

normativos y de infraestructura tecnolégica.
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2.2.8. EL CONTROL INTERNO

Consiste en establecimiento de un entorno que estimule e influencie

la actividad del personal con respectos al control de sus actividades,

es en especial el principal elemento para la realizacion de los

propios objetivos de control (Mantilla, 2005 p. 76).

Es un proceso ejecutado por el consejo de directores, la

administracién y otro personal de la administracion y otro personal

de la entidad, disefiado para proporcionar seguridad razonable con

miras a la consecucion de objetivos en las siguientes categorias:

» Efectividad y eficiencia de las operaciones

» Confiabilidad en la informacion financiera

» Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.
Sin embargo para Yarasca (2006), el sistema de control interno
significa, todas las politicas y procedimientos (controles internos)
adoptados por la administracion de asegurar, hasta donde sea factible
la ordenada y eficiente conduccion del negocio, incluyendo la
adherencia a las politicas de la administraciéon, la salvaguarda de
archivos, la prevencion y deteccion de fraudes y errores, la exactitud e
integridad de los registros contables y la oportuna preparacion de la
informacion financiera confiable. EI control previo y simultaneo
comprende exclusivamente a las autoridades funcionarios vy
servidores publicos de las entidades como responsabilidad propia de
las funciones que le son inherentes sobre la base de las normas que
rigen las actividades de la organizacion y los procedimientos

establecidos en sus planes, reglamentos, manuales y disposiciones
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institucionales, los mismos que contienen politicas y métodos de
autorizacion, registro, verificacion, seguridad y proteccion.

Clasificacion del Control Interno

1. Control Interno Administrativo o de Gestidon

Para Aguirre, J. (2006). Son los procedimientos existentes en la
empresa para asegurar la eficiencia operativa y el cumplimiento de las
directrices definidas por la direccion. Se refieren operaciones que no
tienen incidencia concreta en los estados financieros por corresponder
a otro marco de la actividad del negocio, si bien pueden tener una
repercusion en el area financiera- contable (por ejemplo,
contrataciones, planificacion y ordenacion de la produccion, relaciones
con el personal, etc).

2. Control interno gerencial

Comprende un sentido amplio el plan de organizacion, politica,
procedimiento y practicas utilizadas para administrar las operaciones
en una entidad o programa y asegurar el cumplimiento de las metas
establecidas.

3. Control interno al sistema de informacion computarizada

Para Alvarez (2007), el control interno al sistema de informacion
computarizada esta orientado a establecer y promover politicas
relacionadas con el plan de organizacién, los métodos,
procedimientos, registros e informacion confiable y proveer certeza
razonable que todo el desarrollo del proceso integral sistematizado (
hardware y software ) sirven y estan adecuados a su propdsito. El
control de informacion también esta orientado a lograr el uso de la

tecnologia y la informéatica como herramienta de control, su objetivo
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sera mantener controles autorizados efectivos y oportunos sobre las
operaciones de la entidad.
2.2.9. TEORIA DE LOS VALORES JURIDICOS

Son aquellos de los que depende un auténtico orden juridico
encaminado a implantar de manera efectiva la justicia, el respeto al
ser humano y a velar por el interés general. Forman parte de éstos:
la Justicia, la Seguridad Juridica y el Bien Comun.
Segun, Preciado (1960), los encuentra ligados pero con jerarquias
diferentes, asi sefiala que la seguridad es el valor inferior, el bien
comun es el valor mas general y la justicia cumple una funcion
vinculatoria.
En cuanto a la justicia social sostiene este autor, que es la armonia
en la vida de relacion. Coordina las acciones de los hombres entre si
como partes del todo que es la sociedad civil, a la vez que ordena
tales acciones al bien comun. “Asi pues, sefala en tanto que la
justicia del individuo ordena los actos de los hombres al bien
personal, la justicia social ordena sus actos al bien comun”. En su
analisis de la Justicia legal o general y de la particular (distributiva)
va hilandolo al bien comun. En cuanto a la aplicacion del derecho,
sefala que la equidad es el criterio racional que permite adaptar las
normas generales a los casos particulares, asegurando que sus
fines esenciales y principios supremos prevalezcan sobre las
exigencias de la técnica juridica, en este sentido sefala se debe
aplicar las normas constitucionales por sobre la secundaria que se le

opone.
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2.2.10. CALIDAD DE SERVICIO

La calidad del servicio se presenta como un juicio global, donde el
juicio de ésta es reflejado por el grado y direccién de la diferencia
entre percepcion y expectativa (Parasuraman et al.,, 1988). Las
percepciones son vistas como la creencia de los consumidores
sobre el servicio recibido o experiencias percibidas, mientras que las
expectativas son comprendidas como el deseo o creencia que los
clientes sienten o tienen acerca de lo que los proveedores de
servicio debiesen ofrecer. Asi mismo, mientras mas se acercan
estos dos conceptos, mejor sera la calidad (Parasuraman et al.,
1988).

A partir de la revision literaria del concepto de calidad del servicio,
gueda en evidencia lo complejo que es definirla, pero que solo
mejorandola, las compafias podran fidelizar a sus clientes (Miller de
la Lama, 2003). Sumado a la dificil definicion del concepto, la
medicion del mismo resulta ain mas problematica. De acuerdo a los
distintos tipos de servicios con los cuales convivimos habitualmente,
pueden existir diversas metodologias de medicion. Algunas de ellas
corresponden mediciones realizadas por medio de un Cliente
incognito o a través de encuestas con preguntas especificas o
generalizadas para los servicios (Parasuraman et al., 1988).

Es evidente que la bibliografia plantea un factor comdn en las
distintas definiciones del constructo de calidad del servicio, en
cuanto a la inclusién de la percepcion de los clientes acerca del
servicio recibido. Debido a esto, es necesario poner el énfasis en el

hecho de que la medicibn de la prestacion es, en esencia, la



29
medicion de la prestacion percibida. En otras palabras, es la
percepcion de los clientes la que cuenta, y no la realidad de la
prestacion (Jaramillo et al., 2007). Mas aun se puede afirmar que, en
lo que respecta a la calidad del servicio, “las percepciones son la
realidad” (Tse y Wilton, 1988).
La construccién de la escala aditiva usada por Parasuraman et al.
(1988) lograron definir la existencia de diez potenciales dimensiones,
gue agrupaban un total de noventa y siete items de medicion de
calidad del servicio. Tras el refinamiento de esta escala preliminar,
obtuvieron un instrumento compuesto por veintidés atributos
agrupados en cinco dimensiones, los cuales explican la calidad del
servicio en las industrias de este sector. Estas cinco dimensiones se
definen a continuacion, segun los hallazgos de Parasuraman et al.
(1988).
1. Tangibles: Facilidades fisicas, equipo y apariencia del personal.
2. Fiabilidad: Habilidad del servicio para desempefiarse segun lo
prometido de forma confiable y precisa.
3. Capacidad de Respuesta: Disposicion a ayudar a los clientes y
proveerles de un servicio apropiado.
4. Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados y su
habilidad para inspirar confianza.
5. Empatia: Cuidado y atencidén personalizada que la empresa de
servicios da a sus clientes.
2.2.11. EL SERVICIO PUBLICIDAD REGISTRAL
La publicidad juridica registral, fue creada por el Estado

para reemplazar a la publicidad posesoria, porque dej6 de ser
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adecuada para satisfacer la necesidad de certidumbre en la
contratacion y otorgar seguridad juridica a la misma (Delgado
Scheelje, 2000).
Si bien en el Registro se inscriben actos juridicos, lo que se
publicitan son situaciones juridicas: propiedad del adquiriente,
monto de capital de la sociedad, afectacién juridica, facultades del
Gerente, entre otros; puesto que, lo que interesa a los terceros no
es el acto juridico inscrito; sino los efectos exteriorizados que
aquellos actos producen
Por ello, los principios registrales son las formas mediante las
cuales, el sistema de publicidad registral cumple sus fines de
seguridad juridica, que se divide en:
Seguridad estética: protege al titular del derecho de los ataques de
terceros que traten de desconocer su titularidad. Garantiza la
seguridad de la tutela de los derechos.
La seguridad dinamica: el adquiriente de un derecho no puede ver
ineficaz su adquisicion en virtud de una causa que no conocio o
que debié conocer al tiempo de llevada su adquisicién. Brinda
proteccion a terceros involucrados en la circulacion de la riqueza.
2.2.12. TEORIA DE EXPECTATIVAS Y SATISFACCION EN LA CALIDAD
DE SERVICIO
La calidad de servicio es la totalidad de los atributos y
caracteristicas de un servicio que afectan su capacidad de
satisfacer necesidades declaradas o implicitas, configurandose en
el elemento preponderante en la evaluacién del cliente. Sin

embargo, no siempre es tan facil comprender las necesidades de
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los clientes a causa de que, a veces, ellos no tienen absoluta
consciencia de las mismas 0 no saben expresarlas adecuadamente
(KOTLER y KELLER, 2006). Para mi entender, ademas de las
necesidades declaradas o implicitas, los clientes presentan sus
propias expectativas y ésas influyen en la calidad de un servicio.
Por ende, es necesario comprender cOmo se construye la
expectativa de un cliente.
Los autores PARASURAMAN, BERRY y ZEITHAML (2003, en
KOTLER y KELLER, 2006, p. 411) adicionan a la construccion de
las relaciones dos elementos distintos que también pueden
favorecer a la satisfaccion y a la calidad de servicio: el disefio y la
gestion de los servicios. Para esto, los autores indican 10
recomendaciones que son:
a) comprender lo que de hecho los clientes quieren y esperan;
b) desarrollar confiabilidad;
C) ser justo con los clientes y funcionarios;
d) ofrecer atencion rapida a sus clientes e incentivar los reclamos;
e) cumplir las promesas, agregar valor y cumplir con sus
obligaciones;
f) sorprender a los clientes;
g) identificar problemas y sugerencias;
h) desarrollar una visién holistica del servicio y administrar sus
detalles;
i) trabajar en equipo y motivar a los funcionarios;

J) crear una cultura de servicios en la empresa.



32
LOVELOCK y WRIGHT (2005) sefalan que para generar
satisfaccion y servicios de alta calidad un proveedor debe
preocuparse de las brechas de un servicio, buscando evitar y/o
disminuir cualquier discrepancia entre el desempefio de un servicio
y las expectativas de su cliente. Las brechas pueden ser originadas
en distintas etapas del proceso de construccion del servicio e
influencian la experiencia del cliente respecto a sus expectativas.
Estos diferentes tipos de brechas podrian ser definidos del
siguiente modo:
a) “Brecha del conocimiento”: diferencia entre las expectativas del
consumidor y las percepciones de la gerencia;
b) “Brecha de estandares”: diferencia entre las percepciones de la
gerencia y la especificacion de la calidad de servicios;
c) “Brecha de entrega”. diferencia entre la especificacion de la
calidad de servicios y su entrega;
d) “Brecha de comunicaciones internas”. diferencia entre la
capacidad de entrega del proveedor y la comunicacion;
e) “Brecha de percepciones”: diferencias entre el servicio entregado
y la percepcién del servicio entregado (muchas veces un cliente es
incapaz de evaluar minuciosamente la calidad del servicio);
f) “Brecha de interpretaciones”: diferencia entre la comunicacién
externa y lo que el cliente comprendié como promesa del servicio;
g) “Brecha del servicio”: diferencia entre el servicio esperado y la

percepcion del servicio entregado.
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2.2.13. TEORIA DEL SERVICIO

Para (Larrea, 1991). El término “servicio” es un concepto equivoco,

capaz de tener diversos significados. Los mas frecuentemente

empleados son:

eServicio = Actividades econémicas integradas en el sector
terciario de un sistema econémico.

e Servicio = Recepcion de pedidos de la empresa.

e Servicio = Atencion de reclamaciones del cliente.

e Servicio Post-Venta = Propia del sector industrial, se refiere a las
prestaciones complementarias de reparaciones, mantenimiento,
atencion de reclamaciones, etc.

e Servicio = Bien econdémico, concrecion de la respuesta dada por
un proveedor al problema o necesidad del cliente.

e Servicio = Determinada especie de bien econémico: clase de bien
en el que predominan los componentes intangibles; se trata de un
paquete de Prestaciones (tangibles e intangibles) en el que
predominan las segundas.

No se aprecia, por tanto, unanimidad en el empleo del vocablo

“servicio”, pero si una cierta utilizacion del mismo que va ganando

carta de naturaleza: calidad de servicio se opondria a calidad de

producto, entendido éste como producto-base en sentido propio (en
bienes tangibles) o como servicio-base (bienes intangibles). En
este sentido, calidad de servicio se referiria a los elementos
secundarios de un producto/servicio principal, mientras que calidad
de producto haria referencia al producto/servicio basico, nuclear,

central o principal.
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2.2.14. LA NUEVA GESTION PUBLICA
La Atencion al Ciudadano es la manera que el Estado tiene para
vincularse con la poblacion a través de los diferentes servicios que
le ofrece, teniendo en cuenta: calidad, tiempo de respuesta, costo y
trato en la atencion, entre otros. Por esa razdén, es importante
conocer como han ido cambiando los paradigmas sobre la forma
en que se realiza la Administracion Publica, comparando el Modelo
Tradicional de la misma con la Nueva Administracion Publica,
prestando particular atencién a lo vinculado con la atencion al
ciudadano (GARCIA, 2007:8).
La NGP se traduce en reformas en diferentes ambitos. Las mas
relevantes, en relacion con el tema de estudio, son:
* Factores econdmicos: Ajuste presupuestal.
» Factores ideoldgicos: Mayor orientacion al ciudadano, prestando
mayor interés a sus necesidades y derechos.
» Factores tecnoldgicos: Nuevas tecnologias de la informacion e
intercambio fluido de informacion para una rapida toma de
decisiones, una mejor relacion entre el ciudadano y la
Administracion y una mayor coordinacion de todos los servicios
(FERNANDEZ, 2008: 6-7).

2.2.15. LEY DE MODERNIZACION DEL ESTADO
A inicios del afio 2002, se promulgé la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestién del Estado, que establecié™ que la
finalidad fundamental del proceso de modernizacion es la
obtencién de mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de

manera que se logre una mejor atencion a la ciudadania,
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priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos. Se
apuntaba a un Estado: al servicio de la ciudadania, con canales
efectivos de participacion ciudadana; descentralizado vy
desconcentrado, transparente en su gestién; con servidores
publicos calificados y adecuadamente remunerados; y fiscalmente
equilibrado.

La ley también sefialaba que eran obligaciones de los trabajadores
y funcionarios del Estado: i) privilegiar, en el cumplimiento de sus
funciones, la satisfaccion de las necesidades del ciudadano; ii)
brindar al ciudadano un servicio imparcial, oportuno, confiable,
predecible y de bajo costo; iii) otorgar la informacion requerida en
forma oportuna a los ciudadanos; y iv) someterse a la fiscalizacion
permanente de los ciudadanos.

LEY N° 30065.- LEY DE FORTALECIMIENTO DE LA
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE LOS REGISTROS
PUBLICOS (13/07/2013).

El “Articulo 6°.- Los registradores publicos que integran el Sistema
son nombrados por el érgano competente de cada registro. Para
acceder al cargo se requiere ser peruano, abogado colegiado habil
y haber aprobado el concurso publico de méritos supervisado por la
Sunarp y de acuerdo con el reglamento respectivo que para tal
efecto expedira esta entidad.”

El Registrador Publico, es un funcionario publico con
caracteristicas especiales, como la autonomia de su tarea al
momento de la calificacidén registral, consagrada en el inc. a) del

art. 3 de la Ley 26366 (concordante con el art. 2011 del Cddigo
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Civil y el art. 31 del NRGRP). Como consecuencia de dicha
autonomia, las autoridades administrativas superiores, carecen de
competencia alguna para dictar disposiciones u 6rdenes respecto a
la calificacion concreta de los titulos a cargo del Registrador,
rigiendo solamente su ejecucion a la legalidad aplicable.
2.2.17.LOS SERVICIOS Y TRAMITES EN LINEA
La expresion mas clara del gobierno electrénico es la disposicion
de trdmites en plataformas electronicas. Desde la perspectiva del
gobierno significa incrementar la eficacia en la gestion
administrativa. Desde el punto de vista de los ciudadanos y
empresas significa la simplificacion de tramites. Se fomentan los
intercambios y disminuyen los costos de transaccion.
Se trata de operaciones en linea que reemplazan una accién
presencial desde llamados telefonicos hasta desplazamientos a
oficinas publicas. Los servicios se pueden clasificar en tres tipos,
de acuerdo a la intensidad en la incorporacion de herramientas
tecnoldgicas:
a) Tramite Informativo: Aquellos servicios informativos que facilitan
y simplifican la realizacion de un determinado tramite o que la sola
obtencién de determinada informacion implica un grado basico de
interaccidn con una institucion. Es el caso de aquellos servicios que
ofrecen informacion basica y atienden consultas.
b) Transacciéon simple: Tramites en los cuales la intensidad de la
interaccion va mas alla de la obtencion de la informacién, dado que
permite un grado basico de transaccion. Por ejemplo la obtencion

de un formulario.
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c) Transaccional complejo: Se refiere a la prestacion de un servicio
completo a través de medios electronicos (ARAYA/ PORRUA 2004:
33).

2.2.18. EL PROYECTO DE ARCHIVOS DIGITALES
El proyecto de competencia nacional, también prevé la necesidad
de transformar los archivos de documentos fisicos en archivos
digitales (SUNARP 2005: 93). Recordemos que la SUNARP brinda
publicidad registral también de los documentos obrantes en el
Archivo, pues, constituyen los documentos que han dado origen a
las inscripciones realizadas.
Asi tenemos que ello solucionaria también el riesgo del traslado
fisico de la documentacion, en el caso de las presentaciones de
titulos en oficinas receptoras. Otros proyectos: En el PLAN
ESTRATEGICO 2011-2014, se establece que se implementara el
ISO 27001, asi como que se mejorara la capacidad operativa
registral y catastral, para garantizar la seguridad de la informacion.
Y, se implementara un Registro Movil, para mejorar el servicio y
ampliar la cobertura (SUNARP 2010 c: 31).

2.2.19. LASTICS Y EL DERECHO
Para Faneli (1984), el contenido del Derecho de las Tecnologias de
la informacién, basado en las problematicas mas destacables y
desarrolladas en la literatura nacional y extranjera, lo podemos
estructurar de la siguiente manera (haciendo presente que tales
temas responden mas a un orden pedagdgico que a uno doctrinal):
1. El valor probatorio de los soportes modernos de informacion,

provocado por la dificultad en la aceptacién y apreciacion de
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elementos de prueba derivados de estos soportes entre los
organos jurisdiccionales.

2. La proteccion de datos personales, ante el manejo inapropiado
de informaciones nominativas que atentan contra derechos
fundamentales de las personas.

3. Los delitos informéticos, es decir, la comision de verdaderos
actos ilicitos en los que se tenga a los computadores como
instrumentos o fines.

4. El flujo de datos transfronterizos, con el favorecimiento o
restriccion en la circulacién de datos a través de las fronteras
nacionales.

5. La proteccion de los programas computacionales, como
respuesta a los problemas provocados por la pirateria de
software que atenta contra la propiedad intelectual.

6. Los contratos informaticos, en funcion de esta categoria
contractual sui generis con evidentes repercusiones

fundamentalmente econémicas.

~

La regulacién de los bienes informacionales, en funcién del
innegable caracter econdmico de la informacién como producto
informéatico.
8. La ergonomia informatica, como aquellos problemas laborales
suscitados por la informatizacion de actividades.
2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES
2.3.1. LA SEGURIDAD JURIDICA
Se define como seguridad juridica al trafico inmobiliario, el mismo

que en nuestro sistema registral se encuentra garantizado por los
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principios registrales de legitimacion, fe publica registral y
oponibilidad.
A. SUNARP
La Sunarp es un organismo descentralizado autonomo de Sector
Justicia y ente rector del Sistema Nacional de los Registros
Publicos, y tiene entre sus principales funciones y atribuciones el
de dictar las politicas y normas técnico - registrales de los registros
publicos que integran el Sistema Nacional, planificar y organizar,
normar, dirigir, coordinar y supervisar la inscripcion y publicidad de
actos y contratos en los Registros que conforman el Sistema.
B. PRINCIPIOS REGISTRALES
Es el conjunto de reglas o normas juridicas fundamentales, que
sirven de guia y base al sistema Registral Nacional y que puede
ser especificados o determinados por la misma Ley o por induccion
de los diversos preceptos legales de nuestro derecho positivo, por
medio de una interpretacion sistematica de ellos.
C. TECNICAS REGISTRALES
Es el procedimiento técnico juridico por el cual se organiza el
registro, empleando técnicas de inscripcidn, denominadas Folio
Real, Folio Personal, Folio causal, etc. o se desarrolla la actividad
registral en si, como en los asientos de inscripcion pudiendo ser
estas técnicas de transcripcidn o extracto resumen. En nuestro
caso es un asiento resumen con los datos mas relevantes del acto,
derecho o contrato inscrito, y no por el contrario una simple
transcripcion que vendria a ser la reproduccion literal del titulo en

los archivos del registro.
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D. INFORMATICA REGISTRAL
Es la que la Administracion Publica aplica para el tratamiento
electronico de informacién catalogada a su cargo. Es una
clasificacion que se posee caracteristicas de la modalidad
documental y la de gestion, ya que implica el almacenamiento de
informacion pero también su actualizacion.
E. PROBIDAD PUBLICA:
La probidad publica, como concepto ético se aplica a la conducta
de los agentes publico, y se refiere a la integridad en el
cumplimiento de sus obligaciones y deberes propios inherentes a
los cargos y funciones publicas que desempefan.
F. DOCTRNA JURIDICA
Se entiende por doctrina juridica sobre una materia concreta el
conjunto de las opiniones emitidas por los expertos en ciencia
juridica. No es una fuente formal del Derecho, pero tiene una
indudable transcendencia el ambito juridico.

G. NORMATIVIDAD

Se traduce en que el Derecho se encuentra inmerso dentro de la
realidad social, en el marco cultural. EI Derecho pertenece a la
familia de las normas y estd constituido por normas, mas

especificamente dentro de las reglas obligatorias de conducta.

H. PRINCIPIO DE LA FE PUBLICA REGISTRAL
La exposicién de motivos define el principio de fe publica registral
como el que protege la adquisicion efectuada a titulo oneroso y con

buena fe, de quien aparece en el Registro como titular registral,
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gue se inscribe en el Registro, contra cualquier intento de enervar
dicha adquisicion que se fundamenta en causas no inscritas antes.
2.3.2. CALIDAD DE SERVICIO
Es el grado en el que el servicio satisface las necesidades o
requerimientos del consumidor y en lo posible excederlos, lo que
implica hacer las cosas necesarias bien y a la primera, con actitud
positiva y espiritu de servicio.
A. GESTION JURIDICA
Es el desempefio de la funcion juridica con eficiencia y eficacia en
cualquier ambito donde el Derecho esté presente, ya sea
gestionando asuntos para estudios juridicos, notariales particulares
0 empresas, pudiendo desempefiarse en cualquier tipo de
organizacion publica o privada (Bancos, Agencias, Registros,
Empresas), llevando a cabo gestiones frente al Registro General de
la Propiedad Inmueble, Registros Nacionales del Automotor,
Registro de Estado y de Capacidad Civil de las personas,
Municipalidades, etc. donde sea necesario contar con profesionales
diestros en el quehacer juridico con capacidades para agilizar los
procedimientos que requiere la gestion juridica.
B. SERVICIO
Es un conjunto de actividades que buscan responder a una 0 mas
necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las
actividades se desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en
el resultado de éstas. Es el equivalente no material de un bien. La
presentacion de un servicio no resulta en posesion, y asi es como

un servicio se diferencia de proveer un bien fisico.
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C. EL REGISTRADOR PUBLICO
Es el funcionario encargado de inscribir los titulos presentados para
registracion, ademas de otorgar fe publica registral. Los titulos
calificables son los provenientes de Sede notarial, judicial vy
administrativa, -excepcionalmente documentos privados con firmas
legalizadas- previa calificacion que consiste en el examen
exhaustivo que realiza el Registrador Publico de los documentos
gue se le presentan (Ydme, 2000 p.111).
D. PERCEPCION: El Proceso por el cual un individuo da
significancia al ambiente. Involucra a la organizacion e
interpretacion de varios estimulos en una experiencia psicologica.
(Gilson, 2.001, p.542).
E. EFICACIA
Es la capacidad de la organizacion para cumplir con la mision y
abarca desde la satisfaccion del cliente y los productores,
capacidad para producir con calidad, hasta la adaptabilidad a los
cambios y el desarrollo de la organizacion.
F. EFICIENCIA
Relacion éptima entre determinados elementos o componentes,
entre insumo y resultado, beneficio y costo, resultado y tiempo.
Debe reflejar todo el ciclo recursos- proceso-resultado.
G. DESEMPENO PROFESIONAL
El desempefio profesional es la forma en que los empleados
realizan su trabajo. Este se evalGa durante las revisiones de su
rendimiento, mediante las cuales un empleador tiene en cuenta

factores como la capacidad de liderazgo, la gestion del tiempo, las



43
habilidades organizativas y la productividad para analizar cada
empleado de forma individual.
H. SERVICIO REGISTRAL
Es considerado como servicio publico. Por ello considero necesario
establecer la naturaleza de lo que es “un servicio publico”, para asi
entender la prestacion que se brinda a nivel registral.
|. RESOLUCION DE PROBLEMAS
Un servicio, es una herramienta para resolver problemas. Para
cumplir este papel, es clave tener maxima destreza para escuchar
la voz del cliente, pues soélo asi se podran determinar las
necesidades y deseos del cliente.
J. PAQUETES DE SERVICIOS
Un servicio comprende varias actividades en respuesta a las
necesidades y a los deseos del cliente. La esencia del servicio,
representa la respuesta a la necesidad y suele ser de naturaleza
técnica. A su alrededor gravitan las actividades periféricas que
representan las respuestas a los deseos del cliente, y son por lo
tanto, de naturaleza ambiental y de relaciones humanas.
K. CONFIABILIDAD
La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde
la primera vez.
L. SEGURIDAD
Los consumidores deben percibir que los servicios que se le
prestan carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las

prestaciones.
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LL. EMPATIA
Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para
saber cOmo se siente.
M. TANGIBLES.
Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo
mejor posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo
a las posibilidades de cada organizaciéon y de su gente.
Para finalizar es importante identificar las expectativas de los
clientes en cuanto a la calidad de servicio, esta es mas dificil de
definir en comparacion a la calidad en los productos. La calidad de
servicio siempre variara, dependiendo de las circunstancias del
problema y de la interaccion entre el empleado y el cliente.
N. LOS EMPLEADOS
Son los trabajadores que cumplen funciones en la institucion o
empresa y que estan sujetos a ser evaluados por el cliente o
usuario en los siguientes aspectos:
La apariencia: es la imagen personal que se quiere proyectar, la
impresion que queremos que el cliente se lleve con relacion a lo
gue somos.
La actitud: es la base de una buena relacién con nuestros clientes,
ellos siempre esperan una excelente atencién, buena disposicién,
amabilidad, dinamismo y entusiasmo.
Los valores: son los aspectos que le garantizan al cliente que esta
es una entidad solida, honradez, credibilidad y confianza son los

factores criticos.
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O. QUEJAS Y SUGERENCIAS
Las quejas y sugerencias de los clientes internos y externos deben
ser tomadas en cuenta, los clientes internos se encuentran en
contacto directo con el cliente y son capaces de proponer
interesantes y validas ideas para ofrecer productos y servicios que
superen las expectativas del cliente.
P. IDONEIDAD
La idoneidad es un desafio y es una tarea porque en la misma se
compromete la personalidad del servidor publico. La idoneidad
entendida como el ejercicio del talento y de la sabiduria, convierte
al hombre, cualquiera sea su profesion, en un actor social que
sobresale en la comunidad por su liderazgo y dotes.
Q. CONDUCTA
La conducta es el conjunto de actos, comportamientos, exteriores
de un ser humano y que por esta caracteristica exterior resultan
visibles y plausibles de ser observados por otros.
R. CAPACITACION
El concepto de Capacitacion Tradicionalmente se entiende por
formacion profesional a la que se adquiria a partir de un
adiestramiento para el desarrollo de ocupaciones manuales y
operativas, distintas tanto a la formacion humanistica de alta
exigencia académica como a la brindada para el ejercicio de las
denominadas profesiones. Surge cuando se hacen evidentes las
necesidades de preparacion de las personas para el mejor

desempefio de un trabajo.
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BASES EPISTEMICOS

2.4.1. LA SEGURIDAD JURIDICA Y LA CONFIANZA LEGITIMA

La seguridad juridica busca el origen del Derecho en su expresion
a través de leyes y lo sitla en la Europa del siglo XVIII, refiere
como manifestacion de este hecho el texto del Art. 4 de la
Declaracién de Derechos de 1789, en el que se sefala que las
limitaciones de libertad de los hombres estdn dadas por el
ejercicio de ella en tanto no afecte a otros, y deben estar
establecidas Unicamente por la Ley, con lo cual —sefala- se
entierra resueltamente el quod principi placient legis habit vigorem
(lo que al principe place tiene fuerza de ley). (Garcia de Enterria,
1999)

El siglo XIX, es en tanto el siglo de los codigos, predomina la obra
Napoleodnica. Se va configurando de esta forma un ordenamiento
juridico que el tratadista dice “habria liberado al ciudadano de
todo el complejo de servidumbres, lazos y limitaciones, privilegios
y fueros que se habrian acumulado sobre él en el largo Antiguo
Régimen - y que de éste - derivd un sentimiento de seguridad y
libertad”. No obstante que seguimos estando bajo el imperio de
las leyes en los regimenes de ascendencia francesa, segun el
tratadista en mencion dos factores afectan la privilegiada situacion
de laley:

 El Constitucionalismo: que otorga a la norma que consagra los
grandes valores, el caracter de suprema y la ubica en un plano de

jerarquia respecto de la Ley y demas normas imperantes;



47

pasando al decir del tratadista a ser un acto juridico ordenado, no
solo ordenador.

* La explosion normativa: de la sage lenteur — sabia lentitud- de
Hauriou se arriba a la legislacion motorizada de Carl Schmitt
(1946) o a la legislacion incontinente de Ortega (1953), en la que
surge un maremagnum de leyes, y reglamentos provenientes de
diversos 6rganos con facultades reguladoras, para Garcia de
Enterria un mundo de leyes desbocado, que busca resolver lo
concreto.

2.4.2. DOCTRINA Y FILOSOFIA JURIDICA

La filosofia juridica puede construir el mundo juridico como una
totalidad sirviéndose de conceptos tomados a préstamo de
diversos sistemas filosoficos, sin preocuparse de la compatibilidad
de éstos entre si, examinando meramente la coherencia interna

de si misma. Tal filosofia juridica puede llamarse "libre" o "in-
dependiente” por no estar vinculada a ninguna filosofia; pero,
como los vocablos indicados se prestan a confusiones por sugerir
un juicio de valor positivo, tal vez sea mas indicado hablar de una
filosofia juridica menor. Tal filosofia juridica so6lo puede ser
redactada por una persona que vive dentro del mundo juridico o
sea por un jurista activo; por el otro lado, este jurista debe poseer,
por cierto, conocimientos filoséficos. La filosofia juridica menor
analiza la estructura del mundo juridico. Su lugar en el plan de

estudios esta al principio del mismo, ya que despliega ante los

ojos de quienes ingresan en la carrera, el mundo dentro del cual
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estaran llamados a actuar. El nombre tradicional de la filosofia
juridica menor es el de "Introduccién al Derecho".

Una vez elaborada la filosofia juridica menor desarrollada desde
dentro del mundo juridico, puede presentarse el fil6sofo
preocupado de la construccién del mundo en su totalidad y, por
ende, precisamente también del lugar que en el cosmos ocupa el
mundo juridico. El logro de la tarea de indicar al mundo juridico su
funcion dentro del mundo en general, supone ya resuelta la misién
de la filosofia juridica menor. Partiendo de ella se hace posible
esbozar la filosofia juridica mayor. Ella debe aprovecharse de los
resultados de aquélla, pero adaptandolos a las exigencias de un
sistema filosofico general. He aqui el quehacer de un filosofo que
vive dentro de la filosofia y quien, por cierto, dispone de
conocimientos juridicos. Como tal filosofia juridica es dependiente
de una implicar un juicio de valor negativo, es preferible usar la
voz "mayor" para caracterizar este tipo de filosofia juridica. Santo
Tomas, Kant, Fichte, Hegel son, representantes de una filosofia
juridica (Goldschmidt, 1958)

2.4.3. NATURALEZA DE LA CALIDAD

La calidad no es la coherencia entre las propiedades de un bien y
las exigencias del cliente, sino mas bien la correspondencia entre
la percepcion de las propiedades de dicho bien y lo que de él
espera el cliente y, por otra, resulta relativo al ser consecuencia
de la correspondencia entre dos variables (expectativas y

percepcion del desempefio).
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Las primeras referencias a la calidad aparecen en la filosofia
griega aristotélica, conceptuandola como “aquello en virtud de lo

”

cual se dice de algo que es tal o cual”, de tal forma que ese algo
presenta unas cualidades superiores cuando es bueno. Esta
identificacion de la calidad de un objeto con su bondad se
transmiti6 a las culturas grecolatinas occidentales y desde
entonces se mantiene. Posteriormente, el empirista Bacon (1620)
distingue entre dos tipos de cualidad (cualidad objetiva y cualidad
subjetiva), ambas reales, pero mas evidentes las primeras que las
segundas. Hobbes (1655), por su parte amplia y enriquece el
concepto de calidad subjetiva, como las apreciaciones de los
sujetos sobre las cosas y personas. Esta concepcion dual de la
calidad se ha mantenido en todas las culturas desde los primeros
tiempos e implica una connotacion ética de identificacion de lo
bueno con la calidad, a la par que esta incorpora una dimension

subjetiva, variable de una persona a otra pues depende de las

apreciaciones de los sujetos (Latzko, 1988, p.7).



3.1.

3.2.

CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo aplicada de nivel juridico social-
explicativo y descriptivo — correlacional.

Segun su objeto cientifico, a nivel Juridico social es el estudio de las
normas, los hechos y los valores, considerando la dinamica de los
cambios sociales, politicos, econdmicos y culturales que se desarrollan
en la sociedad. Alvarez, G. (2003, 319-320).

Explicativa, porque se enfoca en explicar por qué ocurre un fenbmeno y
en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o0 mas
variables. (Sampieri, 2010, pag. 85).

Descriptiva, porque se busca especificar las caracteristicas y perfiles de
personas, grupos, o cualquier otro fenbmeno que sea sometido al

andlisis de las variables.

DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION

Por las caracteristicas y naturaleza del objeto de estudio, la investigacién
se ubica en el disefio No experimental, descriptivo-correlacional, ya que

Nno se construye ninguna situacion, sino que se observa situaciones ya
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existentes y a la vez es transeccional porque los datos recolectados son
para un solo momento en un tiempo Unico (Sampieri, 1998:85), cuyo
diagrama es el siguiente:

G—>»Xe—r—>Y—O0

Leyenda:

G= Muestra de usuarios de la SUNARP Zona Registral N° VI sede
Pucallpa que registraron su propiedad inmueble de enero a
diciembre del 2016 distrito Calleria.

X= Seguridad juridica

Y= Calidad de servicio

r = relacion entre variables

O= Observacion de las variables

3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Poblacion

Para la aplicacion de la encuesta se definio como poblacion todos
los usuarios de la SUNARP Zona Registral N° VI sede Pucallpa,
guienes registraron su propiedad inmueble de enero a diciembre

del 2016, en el distrito de Calleria.

TABLA N° 001
POBLACION

REGISTRO DE PROPIEDAD INMUEBLE
ZONA REGISTRAL N° VI SEDE PUCALLPA CANTIDAD | TOTAL

Usuarios que registraron su propiedad 512 512
inmueble de enero a diciembre del 2016
distrito Calleria

Total servicios de inscripcién 512 512

Fuente: Elaboracion: Propia
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3.3.2 Muestra

La muestra de estudio se ha determinado mediante el tipo de
muestreo probabilistico de forma aleatoria simple que es un
método de seleccion “n” unidades sacadas de N, de tal manera
gue cada una de las muestras tuvo la misma probabilidad de ser
elegida segun lo siguiente:

Tamarfio del Grupo Objetivo:
512 Usuarios.
Parametros Estadisticos

Muestreo aleatorio simple

Poblacion objetivo 512 usuarios
Muestra : 219 Usuarios
Intervalo de Confianza 95%
Error muestral : 5%

no = ((1.96)%(0.5)?)/(0.05)? = 384.16
n= no/(1+no/N) = 384.16/(1+384.16/512) = 219.48

TABLA N° 002
MUESTRA

REGISTRO DE PROPIEDAD INMUEBLE
ZONA REGISTRAL N° VI SEDE PUCALLPA | CANTIDAD | TOTAL
Usuarios que registraron su propiedad 512 512
inmueble de enero a diciembre del 2016
distrito Calleria

Total muestra 512 512
Fuente: Elaboracion: Propia

3.4. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para el desarrollo de la presente investigacion se seleccioné y se valido el

siguiente instrumento:

A. El Cuestionario. Instrumento seleccionado, con preguntas dirigidas a
los usuarios de la SUNARP Zona Registral N° VI sede Pucallpa,

quienes registraron su propiedad inmueble de enero a diciembre del
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2016, en el distrito de Calleria. Cuyo cuestionario responden a 12
items en relacion a las variables, dimensiones e indicadores, la cual
permitid la aplicabilidad y llegar a obtener los datos mas al detalle por
cada encuestado, segun la muestra tomada.
B. Validez y confiabilidad del instrumento:
El criterio de validez del instrumento tiene que ver con el contenido
interno del instrumento, con las variables que pretende medir vy la
validez de construccién de los items del instrumento en relacién con
las bases tedricas y objetivos de la investigacidn para que exista
consistencia y coherencia técnica.

Aplicamos el alfa de Cronbach para determinar la confiabilidad:

ZK:GiZ_
w2 Y- =T

—1 ol

Donde:
K

2 . ,
E o, : Es la suma de varianzas de cada item.
i=1

2 . , , ]
O, : Es la varianza del total de filas (Varianza de la suma de los items).
K: Es el nimero de preguntas o items.

o — 12 1 10,69195
12 —1 | 92,6954

o= 0,9583762

El alfa de Cronbach no es un estadistico al uso, por lo que no viene
acompafado de ningun p-valor que permita rechazar la hipotesis de
fiabilidad en la escala. Sin embargo, cuanto mas se aproxime a su valor

maximo, 1, mayor es la confiabilidad de la escala. Ademas, en
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determinados contextos y por tacito convenio, se considera que valores
del alfa superiores a 0,7 o 0,8 (dependiendo de la fuente) son
suficientes para garantizar la fiabilidad de la escala. Cuanto menor sea
la variabilidad de respuesta por parte de los jueces, es decir haya
homogeneidad en la respuestas dentro de cada item, mayor sera el
alfa de Cronbach.

Dado el siguiente cuadro con los niveles de confiabilidad para el alfa de
Cronbach:

TABLA N° 003

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

CRITERIO DE VALORES
CONFIABILIDAD

Inaceptable Menor a 0,5

Pobre Mayor a 0,5 hasta 0,6
Cuestionable Mayor a 0,6 hasta 0,7
Aceptable Mayor a 0,7 hasta 0,8
Bueno Mayor 0,8 hasta 0,9
Excelente Mayor 0,9

Fuente: George y Mallery (2003, p. 231)

En vista a los resultados obtenidos en la confiabilidad del instrumento,
observamos que este reside en la escala de excelente lo que garantiza
la confiabilidad de nuestro instrumento.

3.5.TECNICAS DE RECOJO, PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE
DATOS.

3.5.1. Técnicas para la recoleccién de datos

e Para la recoleccidon de los datos se utilizé el cuestionario con la

técnica de la encuesta: A los usuarios de la SUNARP Zona
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Registral N° VI sede Pucallpa, quienes registraron su propiedad
inmueble de enero a diciembre del 2016, en el distrito de Calleria.
3.5.2. Técnicas para el procesamiento de datos; Se utilizaron:

a) La revision y consistenciacion de la informacion: Este paso
consistio basicamente en depurar la informacion revisando los
datos contenidos en los instrumentos de trabajo de campo,
con el propésito de ajustar los llamados datos primarios (juicio
de expertos).

b) Clasificacion de la informacion: Se llevé a cabo con la finalidad
de agrupar datos mediante la distribucién de frecuencias de
las variables independiente y dependiente.

c) La codificacion y tabulacion: La codificacion es la etapa en la
gue se forma un cuerpo o grupo de simbolos o valores de tal
manera que los datos fueron tabulados, con niameros o letras.
La tabulacion manual se realiz6 ubicando cada uno de las
variables en los grupos establecidos en la clasificacion de
datos, en la distribucion de frecuencias. También se utilizé la
tabulacion mecanica, aplicando programas 0 paquetes
estadisticos de sistema computarizado.

3.5.3. Andlisis e Interpretacion de Datos.

e Analisis descriptivo:

En cuanto al analisis descriptivo de cada una de las variables
se tuvo en cuenta las medidas de tendencia central y de
dispersion para las variables y de porcentaje para las variables

categoricas.
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e Andlisis inferencial:
En el andlisis inferencial de los datos se utilizo el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman con el fin de medir la relacion
entre las variables en estudio. Se tuvo en cuenta una
significacion de 0,05.
Para el procesamiento de los datos se utiliz6 el paquete

estadistico SPSS version 20, Minitab, y Excel.



CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1.PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1.1. Resultado de Trabajo de Campo con Aplicacion Estadistica y
Mediante Distribucion de Frecuenciay Gréficos.
Al haber determinado la validez de los instrumentos de las variables
independiente y dependiente, se aplicé la encuesta con el cuestionario
a los usuarios de la SUNARP Zona Registral N° VI sede Pucallpa,
guienes registraron su propiedad inmueble de enero a diciembre del
2016, en el distrito de Calleria, de acuerdo a la muestra y las
categorias para la variable (X) No Sabe, No se cumple, Cumple
parcialmente, Cumple, cumple plenamente. Y Para la variable (Y)
Bueno, Regular, Pésimo. Cuyo resultado presentamos a continuacion
sistematizados en cuadros estadisticos, tablas de distribucion de
frecuencias y graficos, los mismos que facilitaran el andlisis y la
interpretacion correspondiente.

4.1.2. VARIABLE: SEGURIDAD JURIDICA
DIMENCION: GESTION JURIDICA

INDICADOR: Sistema informético, Cumplimiento de normas,

servicio de inscripcion registral.



58

1. Ante la interrogante: ¢En su opinion, el sistema informatico de la
SUNARP Pucallpa cumple con la seguridad en la inscripcion registral

gue evite la falsificacion?

TABLA N° 004

Escala
. Nivel o Categoria fi hi%
numeérica
1 No sabe 10 4,57
2 No cumple 75 34,25
3 Cumple parcialmente 71 32,42
4 Cumple 53 24,20
5 Cumple plenamente 10 4,57
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigacion

GRAFICO N° 001

Cumple
parcialme

Cumple
24%
No cumple
34%
Cumple
plenamente

No sabe 5%
5%

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion

La tabla N° 004 muestra los resultados de la aplicaciéon de la encuesta a

los 100 usuarios de la SUNARP Pucallpa segun la interrogante 1; en él



59

se observa que existe 10 usuarios que responde desconocer si el
sistema informatico contribuyen eficazmente a evitar la falsificacion de
la inscripcion registral representando al 4,57% del total; mientras que, 71
usuarios responden que de manera parcial se ha mejorado la atencion
de manera eficiente hacia el control para evitar la falsificacion registral,
representando al 31,82% del total; en tanto que, para 10 de los
encuestados, el empleo de los sistemas informaticos han cumplido
plenamente con evitar la mencionada falsificacion representando al
4,57% del total; en términos generales, esto quiere decir que para los
encuestados, no existio evidencia suficiente que demuestre que la
aplicacion de los sistemas informaticos actuen contra la falsificacion de
los registros prediales.

. Ante la pregunta: ¢En su opinion, la SUNARP Pucallpa como institucion

cumple eficazmente las normas legales en materia de inscripcion

registral?
TABLA N° 005
Escala
. Nivel o Categoria fi hi%
numeérica

1 No sabe 15 6,85
2 No cumple 75 34,25
3 Cumple parcialmente 89 40,64
4 Cumple 16 7,31
5 Cumple plenamente 24 10,96
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion
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GRAFICO N° 002

Cumple
arcialmente

Cumple
7%

No cumple
34%
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11%
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Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigacién

La tabla N° 005 muestra los resultados de la aplicacion de la encuesta a
los 219 usuarios de la SUNARP Pucallpa segun la pregunta 2; en él se
aprecia que existe 15 trabajadores que responden a la interrogante de
no saber si la SUNARP Pucallpa cumple eficazmente las normas legales
en cuanto al tramite realizado en materia de inscripcion registral,
representando al 6,85% del total; en tanto que, 89 encuestados afirman
gue dicha entidad cumple de manera parcial su funcién de acuerdo con
las normas legales, representando al 40,64% del total; mientras que,
para 24 de los encuestados, cumple plenamente los procedimientos de
acuerdo a ley, representando al 10,96% del total; segun la informacion
del gréfico, se observa que para un buen numero de trabajadores, la
SUNARP Pucallpa no da garantias de proceder de acuerdo a las normas

legales que la regularizan en materia de inscripcién registral.
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3. Ante la pregunta: ¢En su opinion, como institucion la SUNARP Pucallpa

cumple eficientemente el servicio de inscripcion registral?

TABLA N° 006

Escala
o Nivel o Categoria fi hi%
numeérica
1 No sabe 20 9,13
2 No cumple 60 27,40
3 Cumple parcialmente 85 38,81
4 Cumple 35 15,98
5 Cumple plenamente 19 8,68
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigaciéon

GRAFICO N° 003
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Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion

La tabla N° 006 muestra los resultados de la aplicacion de la encuesta a
los 219 usuarios de la SUNARP Pucallpa segun la interrogante 3; en ello
se aprecia que 60 usuarios afirman que dicha entidad no cumple

eficientemente el servicio de inscripcion registral, representando al
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27,40% del total; asi mismo, en su entender, para 85 usuarios esta
situacion se cumple de manera parcial, representando al 38,81% del
total; mientras que, 19 usuarios responden que la entidad cumple
plenamente con el servicio de inscripcion registral, representando al
8,68% del total; a la vista, estos resultados indican que para los
encuestados la gestion de inscripcién y publicidad registral se cumplié no
de manera Gptima en su servicio con los usuarios.

A. INTERPRETACION DE LA DIMENSION GESTION JURIDICA

Tomando como referencia los resultados de las preguntas planteadas
en la dimensién en cuestion, promediamos los resultados obtenidos en
cada categoria y los presentamos en el siguiente cuadro:

TABLA N° 007

Escala —_

- Nivel o Categoria X hi%
numeérica

1 No sabe 15,00 6,85
2 No cumple 70,00 31,96
3 Cumple parcialmente 81,67 37,29
4 Cumple 34,67 15,83
5 Cumple plenamente 17,67 8,07
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion



63

GRAFICO N° 004
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Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigaciéon

Los resultados obtenidos en la dimensién “Gestién Juridica” reflejan que
el porcentaje, después de promediar las opciones a las respuestas de
las preguntas en cuestién aplicados a los usuarios de la SUNARP
Pucallpa, reflejan que existe aceptacion por parte de los usuarios con
dicha gestion en materia de inscripcién y publicidad registral; pues como
se aprecia, para algo menos de la mitad de los encuestados, la entidad
no cumple con los objetivos trazados para la gestion juridica; en tanto
gque las categorias superiores 0 que determinan el grado de

cumplimiento califican de aceptable en cierta medida dicha dimensién..

DIMENCION: CONTROL INTERNO
INDICADOR: Formalizacion, Control de Registros, Confianza
ciudadana

4. Ante la interrogante: ¢ En su opinion, las formalizaciones de los procesos
registrales son cumplidas en los plazos de ley por los trabajadores de la

SUNARP Pucallpa?
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TABLA N° 008

Escala

. Nivel o Categoria fi hi%
numérica

1 No sabe 15 6,85
2 No cumple 26 11,87
3 Cumple parcialmente 111 50,68
4 Cumple 48 21,92
5 Cumple plenamente 19 8,68
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigacion

GRAFICO N° 005
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Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion

La tabla N° 008 muestra los resultados de la aplicacion de la encuesta
a los 219 usuarios de la SUNARP Pucallpa segun la interrogante 4; en
este contexto, se aprecia que 15 trabajadores manifiestan desconocer
si se cumplié con los procesos registrales en los plazos de ley por parte
de los trabajadores segun lo establecido, representando estos al 6,85%

del total; mientras que, para 111 trabajadores, se cumplié parcialmente



65
esta situacion, representando al 50,68% del total; en tanto que, para 19
de los encuestados, los mencionados procesos se cumplio plenamente,
representando al 8,68% del total; ante esta circunstancia, se evidencia
gue los encuestados tiene claro que las formalizaciones de los
procesos registrales se cumplieron mayormente de manera parcial en

los plazos de ley por parte de los trabajadores de la SUNARP Pucallpa.

5. Ante la pregunta: ¢En su opinion, la SUNARP Pucallpa cumple con un

Control de Registros que garantiza la proteccion de un conflicto ante un

tercero?
TABLA N° 009
Escala
. Nivel o Categoria fi hi%
numeérica
1 No sabe 10 4,57
2 No cumple 56 25,57
3 Cumple parcialmente 86 39,27
4 Cumple 47 21,46
5 Cumple plenamente 20 9,13
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion
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GRAFICO N° 006
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Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigaciéon

La tabla N° 009 muestra los resultados de la aplicacion de la encuesta a
los 219 usuarios de la SUNARP Pucallpa segun la pregunta 5; como se
observa, existe 56 encuestados que afirman que la SUNARP Pucallpa
no cumple con un Control de Registros que garantiza la proteccién de
un conflicto ante un tercero, representando al 25,57% del total; sin
embargo, que para 86 encuestados, dicho control cumple su funcion
parcialmente, representando al 39,27% del total; en tanto que, para 20
de los encuestados, se cumpli6 plenamente esta situacion,
representando al 9,13% del total; esto evidencia cierta confianza de los
encuestados en la garantia que les brinda la entidad con el control de

registros.

Ante la pregunta: ¢En su opinion, la SUNARP Pucallpa cumple con dar
confianza ciudadana de seguridad juridica en sus procesos de servicio de

inscripcion registral?
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TABLA N° 010

Escala

. Nivel o Categoria fi hi%
numeérica

1 No sabe 10 4,57
2 No cumple 56 25,57
3 Cumple parcialmente 86 39,27
4 Cumple 48 21,92
5 Cumple plenamente 19 8,68
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigacion

GRAFICO N° 007
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Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion

La tabla N° 010 muestra los resultados de la aplicaciéon de la encuesta a
los 219 usuarios de la SUNARP Pucallpa segun la interrogante 6 en el
cual se puede apreciar que 56 encuestados afirman que la SUNARP
Pucallpa no cumple con dar confianza a la ciudadania en materia de
seguridad juridica en sus procesos de servicio de inscripcion registral,

representando al 25,57% del total; mientras que, 86 encuestados
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responden que se cumplid parcialmente esta situacion, representando al
39,27% del total; en tanto que, para 19 de los encuestados, la SUNARP
Pucallpa brinda plena confianza a la ciudania en el rubro juridico y de
inscripcion registral, representando al 8,68% del total; en vista de estos
resultados, se entiende que la entidad brinda confianza a los usuarios
acorde al sistema juridico nacional en materia registral aunque no de la

forma esperada.

B. INTERPRETACION DE LA DIMENSION CONTROL INTERNO

Tomando como referencia los resultados de las preguntas planteadas
en la dimensién en cuestion, promediamos los resultados obtenidos en
cada categoria y los presentamos en el siguiente cuadro:

TABLA N° 011

Escala —_

- Nivel o Categoria X hi%
numeérica

1 No sabe 11,57 5,33
2 No cumple 46,00 21,00
3 Cumple parcialmente 94,33 43,07
4 Cumple 47,67 21,77
5 Cumple plenamente 19,33 8,83
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion
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GRAFICO N° 008
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Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigaciéon

Los resultados obtenidos en la dimension “Control Interno” evidencian en
su mayoria el cumplimiento parcial de lo esperado por los usuarios en la
SUNARP Pucallpa para brindar confianza sobre el ejercicio de las
funciones en materia juridica registral, pues como se puede apreciar en
la tabla 011, el 43,07 % de los encuestados manifiestan que la oficina de
manera parcial cumple con el mencionado control; mientras que, para el
21,77% las acciones se cumplieron bastante aproximadas a lo esperado;
en tanto que para el 8,83% de los encuestados, se cumplieron
plenamente, con lo cual se evidencia una conducta aceptable de los

usuarios frente al desempefio de control interno en la SUNARP Pucallpa.

DIMENCION: VALORES JURIDICOS

INDICADOR: La Justicia, la Seguridad, Bien Comun.



70
7. Ante la interrogante: ¢Como evalla el cumplimiento de justicia en el

procedimiento juridico en materia de inscripcion registral?

CUADRO N° 012

Escala
o Nivel o Categoria fi hi%
numeérica
1 No sabe 13 5,94
2 No cumple 59 26,94
3 Cumple parcialmente 95 43,38
4 Cumple 48 21,92
5 Cumple plenamente 4 1,83
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigaciéon

GRAFICO N° 009
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Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion

La tabla N° 012 muestra los resultados de la aplicaciéon de la encuesta a
los 219 usuarios de la SUNARP Pucallpa segun la interrogante 7 el cual
muestra que para 59 de los encuestados el cumplimiento de justicia en

el procedimiento juridico en materia de inscripcion registral no se
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cumplié, representando al 26,94% del total; sin embargo, para 95
encuestados, el mencionado cumplimiento en materia de justicia se
cumplié parcialmente, representando al 43,38% del total; en tanto que,
para 4 encuestados, dicha procedimiento juridico se cumplié
plenamente, representando al 1,83% del total; estos resultados
evidencian que hasta cierto limite y sentido comun en los encuestados el
cumplimiento justo en lo concerniente al procedimiento juridico registral
se cumplid6 aunque no de manera y acorde a lo esperado por existir

deficiencia funcional en los funcionarios.

. Ante la interrogante: ¢ Como evalta el cumplimiento de la seguridad de
los instrumentos juridicos publicos y privados en los procesos de

inscripcion registral?

TABLA N° 013

Escala

. Nivel o Categoria fi hi%
numeérica

1 No sabe 15 6,85
2 No cumple 51 23,29
3 Cumple parcialmente 99 45,21
4 Cumple 44 20,09
5 Cumple plenamente 10 4,57
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion
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GRAFICO N° 010
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Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigacién

La tabla N° 013 muestra los resultados de la aplicacion de la encuesta a
los 219 usuarios de la SUNARP Pucallpa segun el item 8 el cual muestra
gue en su simple entender, para 51 encuestados el cumplimiento de la
seguridad de los instrumentos juridicos publicos y privados en los
procesos de inscripcion registral no se cumplio, representando al 23,29%
del total; sin embargo, 99 encuestados manifiestan que el mencionado
cumplimiento de seguridad de los mencionados instrumentos se cumplié
parcialmente, representando al 45,21% del total; en tanto que, para 10
encuestados, se cumplieron con los objetivos plenamente,
representando al 4,57% del total; con estos resultados se puede formular
una conclusion de que existe una percepcion de los encuestados de
desconfianza ante la seguridad juridica en la inscripcidn registral en la

mencionada entidad.
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9. Ante la interrogante: ¢ Como evalla el cumplimiento del bien comun por

la SUNARP en el procedimiento juridico de los derechos de inscripcion

registral?
TABLA N° 014
Escala
o Nivel o Categoria fi hi%
numeérica
1 No sabe 17 7,76
2 No cumple 25 11,42
3 Cumple parcialmente 111 50,68
4 Cumple 47 21,46
5 Cumple plenamente 19 8,68
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigaciéon
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La tabla N° 014 muestra los resultados de la aplicacién de la encuesta a

los 219 usuarios de la SUNARP Pucallpa segun la pregunta 9, en el cual
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se aprecia que, para 25 encuestados, no se cumplié la accion del bien
comun por la oficina en el procedimiento juridico de los derechos de
inscripcion registral, representando al 11,42% del total; mientras que,
111 encuestados responden que el mencionado bien comun se cumplié
parcialmente, representando al 51,00% del total; en tanto que, para 19
de los encuestados, procedimiento juridico se cumplio plenamente,
representando al 8,68% del total; tal como se ha explicado, es evidente
gue existe una concepcion bastante aceptable de los usuarios hacia el
bien comun por parte de la oficina de la SUNARP en materia de derecho

registral.

C. INTERPRETACION DE LA DIMENSION VALORES JURIDICOS

Tomando como referencia los resultados de las preguntas planteadas
en la dimensién en cuestion, promediamos los resultados obtenidos en
cada categoria y los presentamos en el siguiente cuadro:

TABLA N° 016

Escala —

- Nivel o Categoria X hi%
numérica

1 No sabe 15,00 6,85
2 No cumple 45,00 20,55
3 Cumple parcialmente 101,67 46,92
4 Cumple 46,33 21,16
5 Cumple plenamente 11,00 5,02
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion



75

GRAFICO N° 013
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Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigaciéon
En la dimension “Valores Juridicos”, los resultados expresan
mayormente conformidad parcial por parte de los encuestados quienes
en un 45,45% manifiestan que los objetivos de esta dimensién se
cumplieron parcialmente, evidenciando cierta disconformidad a la vez se
aprecia, que para el 20,55% del total, la oficina no cumple con dar
garantias de justicia, y solo el 5,02% del total expresan que la entidad

cumple plenamente con aplicar sin distincion los valores juridicos en

materia de inscripcion registral.

4.1.3. VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENCION: DESEMPENO PROFESIONAL

INDICADOR: Idoneidad y Conducta, Valores, Capacitacion

10.Ante la pregunta: ¢Como califica la Idoneidad y Conducta de los
trabajadores de la SUNARP Ucayali en su proceso de tramite realizado

en el 20167
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TABLA N° 017

Escala _ . .
. Nivel o Categoria fi hi%
numeérica
1 Bueno 77 35,16
2 Regular 85 38,81
3 Pésimo 57 26,03
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigacion
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La tabla N° 017 muestra los resultados de la aplicaciéon de la encuesta a

los 219 usuarios de la SUNARP Pucallpa segun la interrogante 10 del

instrumento, en el cual se aprecia que 77 encuestados califican de

Pésimo la Idoneidad y Conducta de los trabajadores de la SUNARP

Ucayali en su proceso de tramite realizado en el 2015, representando

estos al 26,03% del total; en tanto que, 85 encuestados califican de

Regular dicho desempefio de idoneidad y conducta, representando al
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38,81% del total; mientras que, como se aprecia, 77 encuestados
califican de Bueno el desempeiio de la oficina de SUNARP,
representando al 35,16% del total; estos resultados muestran que los
trabajadores no demuestran total empatia en el trabajo realizado hacia
los usuarios, pues dicha idoneidad y conducta no son los esperados

para formar parte de una institucion de caracter nacional.

11.Ante la pregunta: ¢ COmo califica la practica de los valores personales y

profesionales de los trabajadores, en el trato al publico del servicio que

brinda la SUNARP Pucallpa?

TABLA N°018

Escala . _ _
. Nivel o Categoria fi hi%
numeérica
1 Bueno 83 37,90
2 Regular 64 29,22
3 Pésimo 72 32,88
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion
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Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigaciéon

La tabla N° 018 muestra los resultados de la aplicacion de la encuesta a
los 219 usuarios de la SUNARP Pucallpa segun la interrogante 11 en el
cual se observa que, existe 72 encuestados que califican de pésimo la
practica de los valores personales y profesionales de los trabajadores,
en el trato al publico del servicio que brinda la SUNARP Pucallpa,
representando al 32,88% del total; mientras que, 64 encuestados
califican de regular el habito de valores en los profesionales de la
SUNARP, representando al 29,22% del total; en tanto que, 83
encuestados califican de buena la practica de estos valores demostrados
en cada acto personal y profesional de los trabajadores de la oficina,
representando al 37,90% del total; ante esta situacion, existe evidencia
de que los usuarios perciben en los trabajadores un trato profesional y

una conducta positiva en la practica de valores.
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12. Ante la pregunta: ¢(Cdmo califica la capacitacion legal, tecnolégica
demostrada por los trabajadores en sus procesos de inscripcion y
publicidad registral tramitada ante la SUNARP Pucallpa?

TABLA N°019

Escala _ . .
o Nivel o Categoria fi hi%
numeérica
1 Bueno 77 35,16
2 Regular 65 29,68
3 Pésimo 77 35,16
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigacion
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Elaboracion: Responsable de investigacion

La tabla N° 019 muestra los resultados de la aplicacién de encuesta a
los 219 usuarios de la SUNARP Pucallpa segun la interrogante 12 del
instrumento, en el cual se aprecia que 77 encuestados califican de

pésimo la capacitacion legal, tecnoldgica demostrada por los
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trabajadores en sus procesos de inscripcion y publicidad registral
tramitada ante la SUNARP Pucallpa, representando al 35,16% del total;
en el mismo se observa que 65 encuestados califican de regular la
capacitacion del personal en los tramites registrales, representando al
29,68% del total; mientras que, 77 encuestados califican de buena el
desempeiio legal y tecnologico del personal en la eficiencia del tramite
registral, representando al 35,16% del total; estos resultados demuestran
gue existe cierto grado de aceptacion de los usuarios a la eficiencia y
eficacia del trabajo del personal de la oficina en cuanto al desempefio

para emplear los recursos tecnologicos y legales de inscripcion registral.

D. INTERPRETACION DE LA DIMENSION DESEMPENO PROFESIONAL

Tomando como referencia los resultados de las preguntas planteadas en
la dimension en cuestion, promediamos los resultados obtenidos en
cada categoria y los presentamos en el siguiente cuadro:

TABLA N° 020

Escala . ] —_ _
- Nivel o Categoria X hi%
numeérica
1 Bueno 79,00 36,07
2 Regular 71,33 32,57
3 Pésimo 68,67 31,35
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion
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Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracién: Responsable de investigaciéon

En cuanto a la dimension “Desempefio profesional”, se observa que
después de promediar los resultados de las respuestas de las preguntas
planteadas para cada indicador segun el instrumento, los encuestados
sitian sus respuestas en gran medida en la escala de “Buena’
representando estos al 36,07% del total; en tanto que el 32,57% lo
califican de “Regular” y el 31,35% en la escala de “Pésimo”, lo cual
demuestra que las apreciaciones de los usuarios evidencian cierto grado
de aceptacion sobre el trato, eficiencia y eficacia del personal de la
oficina de la SUNARP al realizar los tramites legales de inscripcion
registral.

E. INTERPRETACION GENERAL

En vista a los resultados obtenidos segun el instrumento, se demuestra
gue mientras la variable independiente evidencia percepcion negativa
por parte de los usuarios con respecto al trabajo realizado por el

personal de la oficina de la SUNARP Pucallpa; los resultados de la
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variable dependiente demuestran, aunque con poco margen, aceptacion
de los encuestados con respecto al desempeiio del personal de la
entidad; sin embargo, es preocupante que algunos usuarios
desconozcan las funciones y el trabajo en el logro de los objetivos que
debe tener en su “Misién” la mencionada oficina; a la vez existe también
preocupacion que un buen porcentaje de usuarios califiquen de regular
el desempefio profesional de los Trabajadores, dado que si es una
entidad de caracter gubernamental deberia tener un posicionamiento de

respeto y confianza de los servicios que brinda en todos los usuarios.

F. Resultados de la variable independiente: Sequridad Juridica

TABLA N° 021

DIMENSIONES
Escala Nivel o Gestion Control Valores
numeri Categoria Juridica interno Juridicos
ca X hi% | X hi% | X hi%
1 No sabe 15,00 | 6,85 | 11,57 | 5,33 | 15,00 | 6,85
2 No se cumplié | 70,00 | 31,96 | 46,00 | 21,00 | 45,00 | 20,55
3 Se cgmplié 81,67 | 37,29 | 94,33 | 43,07 (101,67 | 46,92
parcialmente
4 Se cumplié 34,67 | 15,83 | 47,67 | 21,77 | 46,33 | 21,16
5 | Secumplio 17,67 | 8,07 | 19,33 | 8,83 | 11,00 | 5,02
plenamente
Total 219 100 | 219 100 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion
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En vista a los resultados obtenidos segun el andlisis descriptivo de cada
dimension, en la tabla N° 021 resume estos resultados para la variable
independiente. Tal como se muestra, existe evidencia de que la
Seguridad Juridica no logré los objetivos trazados en la concepcion de
los usuarios de manera 6ptima, pues en cada dimensién la mayoria de
los encuestados optan por asignar sus respuestas a la escala 3; es

decir, se cumplieron parcialmente.

G. Resultados de la variable dependiente: Calidad de Servicio

TABLA N° 022

DIMENSION: CALIDAD DE SERVICIO

Escala . i — _

- Nivel o Categoria X hi%
numeérica

1 Pésima 79,00 36,07
2 Regular 71,33 32,57
3 Buena 68,67 31,35
Total 219 100

Fuente: Encuesta a usuarios de la SUNARP Pucallpa
Elaboracion: Responsable de investigacion

En cuanto a la variable dependiente, se puede observar que las
categorias se encuentran equilibradas; sin embargo los encuestados
califican mayormente de pésimo el desempefio personal y profesional de
los trabajadores de la SUNARP Pucallpa; las otras dos asignan hasta

cierto limite valores de aprobacion a la variable en estudio.
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4.1.4. CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL:

1. Grafica de dispersion:

GRAFICO N° 018
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Elaboracion: Responsable de investigacion.

El grafico muestra que existe cierto grado de correlacion positiva entre

las variables

2. Planteamiento de hipétesis:

Hi: La seguridad juridica se relaciona de manera positiva alta con la
percepcion de la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016.

HO: La seguridad juridica no se relaciona de manera positiva alta con la
percepcion de la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016.



3. Nivel de significancia:

Alfa = 5%

4. Estadistico de prueba:

85

Coeficiente de correlacion Rho de Spearman, debido a que la relacion es

normal.

5. Valor del coeficiente de correlacion:

La Rho de Spearman oscilaentre0Oy 1

Entre 0,00 a 0,19 es muy baja la correlacion.

Entre 0,20 a 0,39 es baja la correlacion.

Entre 0,40 a 0,59 es moderada la correlacion.

Entre 0,60 a 0,79 es alta la correlacion.

Entre 0,80 a 1,00 es muy alta la correlacion.

Empleamos el software estadistico SPSS

TABLA N° 023

Correlaciones

Seguridad | Calidad de
Juridica Servicio
Coeﬁdlem.e, de | 1000 | 0683
. - correlacion ' '
Seguridad Juridica Sig. (bilateral) : 0.000
Rho de N 219 219
Spearman Coeficientle, de 0683 1.000
Calidad de servicio F:orre!auon ’ ’
Sig. (bilateral) 0,000 -
N 219 219
Rho = 0,683

6. Valor de P o significancia

P =0,00
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7. Conclusion:
Como el valor de P es menor que 0,05, se rechaza HO; por lo tanto existe
evidencia de correlacion entre las variables, ademas como el valor de Rho
esta entre 0,60 y 0,79 con el resultado de 0,683 se concluye que la
correlacion entre las variables es alta; es decir, “La seguridad juridica se
relaciona de manera positiva alta con la percepcién de la calidad de
servicio en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP) Pucallpa, 2016”.
4.1.5. CONTRASTACION DE HIPOTESIS SECUNDARIAS
Empleamos el software informatico SPSS y obtenemos la siguiente tabla
donde se detalla dimension por dimension el grado de correlacion:

TABLA N° 024

Correlaciones

Gestion juridica
Control interno
Valores juridicos
Desempeiio
profesional

Coeficiente de | 4 40 | 5815 | 0667 | 0,622

Gestion correlacion
juridica Sig. (bilateral) : 0,000 0,000 0,000
N 219 219 219 219
Coeficiente de | 015 | 1000 | 0753 | 0,665
. correlacion
Control interno g ~ilateral) | 0,000 . 0,000 | 0,000
Rho de N 219 219 219 219
Spearman Coeficiente de | 4 67 | 753 | 1,000 | 0,648
Valores correlacion
juridicos Sig. (bilateral) | 0,000 0,000 : 0,000
N 219 219 219 219

| Coeficiente de | o) | (665 | 0648 | 1.000
Desempefio correlacion

profesional | Sig. (bilateral) | 0,000 0,000 0,000 :
N 219 219 219 219
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Interpretacién: Observamos que se han procesado 219 casos que con
respecto al tipo de estudio, lo conforman los usuarios sujetos de la muestra
considerada, de los cuales el 100% son vélidos para el estudio lo que

demuestra la confiabilidad de la investigacion.

a. Contrastacion de la hipotesis Gestion Juridica y Desempefio

profesional.

GRAFICO N° 019

Prueba de normalidad para ambas dimensiones

Grafica de dispersion de Gestion Juridica vs. Desempefio Profesional
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Elaboracion: Responsable de investigacion.

Interpretacién: El grafico muestra que existe cierto grado de correlacion
positiva entre las variables
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Planteamiento de las hipétesis especifica 1:
H1: La gestion juridica como sistema influye positivamente en el
desempeio profesional de los trabajadores de la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016.

HO: La gestion juridica como sistema no influye positivamente en el
desempeiio profesional de los trabajadores de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016.

A partir de los resultados obtenidos mediante el SPSS en la tabla N° 024
se obtiene:

Rho = 0,622

P = 0,000

Conclusion:

Como se aprecia, de acuerdo a la tabla, el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman, adquiere el valor de 0,622, dicho valor se ubica
dentro de una correlacion positiva alta, y como el P valor es inferior a
0,05 existe suficiente evidencia de correlacion; ante esto, se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna; es decir, “La gestion
juridica como sistema influye positivamente en el desempefio profesional
de los trabajadores de la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016”.
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b. Contrastacion de la hipdtesis Control Interno y Desempefio profesional.

GRAFICO N° 020

Prueba de normalidad para ambas dimensiones

Grafica de dispersion de Control Interno vs. Desempeiio Profesional
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Elaboracion: Responsable de investigacion.

Interpretacion: El grafico muestra que existe cierto grado de correlacion
positiva entre las variables

Planteamiento de las hipétesis:

H2: La accién del control interno influye de manera positiva en el
desempeiio profesional de los trabajadores de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016.

HO: La accion del control interno no influye de manera positiva en el
desempefio profesional de los trabajadores de la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016.
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A partir de los resultados obtenidos mediante el software informético
SPSS en la tabla N° 002 se obtiene:
Rho = 0,665
P =0,000
Conclusion: Se observa en la tabla que el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman adquiere el valor de 0,665 y el P valor de 0,000 es
menor a 0,05, se asume que existe evidencia de correlacion entre las
variables; evidentemente, de acuerdo a la categorizacion del coeficiente
de correlacion Rho de Spearman, el valor se ubica dentro de una
correlacion positiva alta, ante esto, existe suficiente evidencia para
rechazar la hipétesis nula; es decir, “La accion del control interno influye
de manera positiva en el desempefio profesional de los trabajadores de
la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP)
Pucallpa, 2016”.
Contrastacion de la hipotesis Valores Juridicos y Desempefio

profesional.

GRAFICO N° 021

Prueba de normalidad para ambas dimensiones

Grafica de dispersion de Valores Juridicos vs. Desempeio Profesional

Valores Juridicos
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Elaboracion: Responsable de investigacion.
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Interpretacion: El grafico muestra que existe cierto grado de correlacion
positiva entre las variables

Planteamiento de las hipétesis:

H3: El cumplimiento de los valores juridicos influye de manera positiva
alta en el desempeiio profesional de los trabajadores en la
Superintendencia Nacional de los Registros Puablicos (SUNARP)
Pucallpa, 2016.

HO: El cumplimiento de los valores juridicos no influye de manera
positiva alta en el desempefio profesional de los trabajadores en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP)
Pucallpa, 2016.

A patrtir de los resultados obtenidos mediante el SPSS en la tabla N° 024
se obtiene:

Rho = 0,648

P =0,000

Conclusion: Se observa en la tabla que el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman asume el valor de 0,648 y el P valor de 0,000 es
menor a 0,05, existe evidencia de correlacion entre las variables; en
concordancia a la categorizacion del coeficiente de correlaciéon Rho de
Sperman, el valor se ubica dentro de una correlacion positiva alta, por lo
tanto, existe suficiente evidencia para rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipétesis estadistica; es decir, “El cumplimiento de los valores
juridicos influye de manera positiva alta en el desempefio profesional de
los trabajadores en la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016”.
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Conclusion general:

En funcion a los resultados obtenidos y bajo un nivel de significancia de
0,05 se puede afirmar que, existe dependencia entre las dimensiones de
las hipétesis planteadas, lo que demuestra la existencia de correlacion
entre las variables; por lo tanto, se confirma la hipétesis estadistica; es
decir, “La seguridad juridica se relaciona de manera positiva alta con la
percepcién de la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional de

los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016”.



CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

En este capitulo se presenta la confrontacion de la situacion problematica
formulada con los referentes bibliograficos de las bases teoricas, la
hipétesis general y el aporte cientifico de la investigacion.

5.1. Contrastacion con los Referentes Bibliogréaficos

Las teorias planteadas constituyen una base sélida para las variables de

estudio en la cual se contrasta nuestros resultados.

A). Nuestro resultado de la dimension gestion juridica con el desempefio
profesional de los trabajadores, obtuvo un valor de 0,622 en la prueba
de correlacion Rho de Sperman, ubicandose dentro de una correlacion
POSITIVA ALTA, lo cual la percepcion de los usuarios demuestra que
el sistema informatico, cumplimiento de normas, y el servicio de
inscripcion registral es bien gestionado por los directivos, por lo tanto,
‘La gestion juridica como sistema influye positivamente en el
desempeiio profesional de los trabajadores de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016”. Por lo

tanto nuestros resultados guardan relaciéon con la investigacion de
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Juérez (2003), quien concluye que al lograr la eficacia y la eficiencia de

las medidas orientadas al fortalecimiento de la gerencia juridica

publica, es cuando exista conciencia acerca de la importancia del tema

y se aborden por los entes oficiales, las siguientes tareas:

(i) Formulacién y ejecucion de politicas de prevencion del dafio
antijuridico;

(ii))Optimizacion de la defensa de los intereses litigiosos de la entidad, a
través del mejoramiento de los recursos humanos, normativos y de
infraestructura tecnoldgica.

Nuestro resultado de la dimension control interno con el desempeiio
profesional de los trabajadores, obtuvo un valor de 0,665 en la prueba
de correlacion Rho de Sperman, ubicandose dentro de una correlacion
POSITIVA ALTA, ello explica que los usuarios percibieron el
cumplimiento de formalizacion y control de registros, o que garantiza la
confianza ciudadana en la accion del control, por lo tanto se obtiene
que “La accion del control interno influye de manera positiva en el
desempeiio profesional de los trabajadores de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016”. Al
respecto, Mantilla (2005), sefiala que el control interno es un proceso
ejecutado por el consejo de directores, la administracion y otro personal
de la administracion y otro personal de la entidad, disefiado para
proporcionar seguridad razonable con miras a la consecucion de
objetivos en las siguientes categorias:

» Efectividad y eficiencia de las operaciones

» Confiabilidad en la informacion financiera

» Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.
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También, Para Alvarez (2007), el control interno al sistema de
informacion computarizada estd4 orientado a establecer y promover
politicas relacionadas con el plan de organizacién, los métodos,
procedimientos, registros e informacion confiable y proveer certeza
razonable que todo el desarrollo del proceso integral sistematizado (
hardware y software ) sirven y estan adecuados a su propésito. El
control de informacién también estd orientado a lograr el uso de la
tecnologia y la informatica como herramienta de control, su objetivo
sera mantener controles autorizados efectivos y oportunos sobre las
operaciones de la entidad.

Finalmente nuestro resultado de la dimension valores Juridicos y
desempeiio profesional de los trabajadores, obtuvo un valor de 0,648
en la prueba de correlacion Rho de Sperman, cuyo valor se ubica
dentro de una correlacion POSITIVA ALTA, debido a que los usuarios
perciben el cumplimiento de la justicia, seguridad y el bien comdn en
los servicios de inscripcion y publicidad registral, por lo tanto, “El
cumplimiento de los valores juridicos influye de manera positiva alta en
el desempeiio profesional de los trabajadores en la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016”.

Al respecto guardan relacion con la investigacion de Preciado (1960),
qguien concluye que los valores juridicos son aquellos de los que
depende un auténtico orden juridico, encaminado a implantar de
manera efectiva la justicia, el respeto al ser humano y a velar por el
interés general. Forman parte de éstos: la Justicia, la Seguridad
Juridica y el Bien Comun. Los encuentra ligados pero con jerarquias

diferentes, asi sefiala que la seguridad es el valor inferior, el bien
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comun es el valor mas general y la justicia cumple una funcion

vinculatoria.

5.2. En base ala prueba de hipotesis general.

Al finalizar el presente trabajo de investigacion, se observa que los
resultados de la prueba de correlacion Rho de Sperman adquiere el
valor entre 0,60 y 0,79 siendo cuyo resultado 0,683 se concluye que la
correlacion entre las variables es ALTA; ello explica que los resultados
referidos al servicio de inscripcion y publicidad registral, los usuarios
gue consideran que los servicios han mejorado con mejor atencion,
mas rapidez, menos errores y mayor proteccion documentaria
generando una buena satisfaccion por parte del servicio recibido. Por lo
tanto, “La seguridad juridica se relaciona de manera positiva alta con la
percepcion de la calidad de servicio en la Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos (SUNARP) Pucallpa, 2016”. Al respecto,
nuestros resultados guardan relacion con los resultados de Cauche
(2014), quien en su Tesis: “Influencia del Proceso de Implementacién
del Sistema de Gestion de Calidad en los Servicios Registrales de
Publicidad de la zona registral N° IX - Sede Lima de la Sunarp, 2014”,
concluye gque: existe una muy alta relacion positiva entre el Sistema de
Gestion de calidad y los servicios registrales de publicidad en la Zona
Registral N° IX—- Sede Lima,2014; de acuerdo a los resultados
obtenidos por correlacion de Spearman: rho = 0.925 p=0.00. Existe
relacion positiva entre Sistema de Gestién de Calidad y precision de la

informacion que se expide por el servicio solicitado en la Zona Registral
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N° IX— Sede Lima, 2014; de acuerdo a los resultados obtenidos: rho =
0.788 p=0.00.
5.3. El aporte cientifico de la investigacion
Los resultados de la presente investigacion nos muestran que las
variables de la seguridad juridica y la calidad de los servicios en la
SUNARP Zona Registral N° VI sede Pucallpa, ha sido positiva, por lo
gue nuestra investigacién consolida la efectividad de la tecnologia de
la informacion y la globalizacién, porque trae consigo un cambio en
los servicios publicos en materia registral. Asi tenemos que los
servicios registrales de la SUNARP Pucallpa a la fecha cuenta con
varios servicios virtuales, como: la alerta registral, que es brindar
seguridad juridica mediante la inscripcion y publicidad registral; con
esta accion protegen a los titulares, mediante las redes sociales y
otros medios de comunicacion haciendo notificacion a sus correos
electronicos de los wusuarios, de los titulos presentados, que
involucren sus titularidades, de esta manera la entidad cumple con
que el servicio de generar un valor publico a los ciudadanos.
Pudiendo calificar este servicio como innovador, ante la proteccion
gue brinda por el alto indice de actos delincuenciales sobre las

titularidades de los ciudadanos que otorga el Registro.
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CONCLUSIONES
De acuerdo con los resultados del estudio, se presentan las siguientes

conclusiones:

1. Los principales hallazgos de este trabajo muestran la madurez
institucional y juridica de la SUNARP en la region Ucayali, sin
embargo, se explica que existe una estrecha relacion entre
seguridad juridica y calidad de servicio, formando un
encadenamiento sostenible como un elementos imprescindibles en
las funciones que desempefia la SUNARP como institucion del
estado. Se demuestra que esta en sintonia con las reformas
internas a nivel organizacional, bien estructurado en todas sus
areas, segun lo establecido por los objetivos de la investigacion
sobre gestion juridica, control interno y practica de los valores
juridicos por los trabajadores hacia el servicio y la satisfaccion de su

cliente/usuario con un equipamiento de alto nivel tecnoldgico.

2. En la gestion juridica con el desempefio profesional de los
trabajadores en la SUNARP Zona Registral N° VI sede Pucallpa, se
demuestra que con la gestion del ingreso de tecnologia de la
informacion en la organizacién causa impacto en los servicios que
brinda, conforme se ha podido verificar en la presente investigacion,
existe un contexto de modernizacion de la institucion; se percibe
una mejora del servicio; existencia de mecanismos de

aseguramiento y proteccion de la informacion registral.

3. El control interno con el desempefio profesional de los trabajadores

en la SUNARP Zona Registral N° VI sede Pucallpa, al ser analizado
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se demuestra que los controles internos establecidos en las normas
técnicas de control ayudan a mitigar el riesgo de la Fe del Registro
en la formalizacién, y el control de las etapas de los procedimientos
de los registros, lo cual estas acciones tiene impacto de confianza

ciudadana en los usuarios atendidos de enero a diciembre del 2014.

Los valores juridicos con el desempefio profesional de los
trabajadores en la SUNARP Zona Registral N° VI sede Pucallpa, al
evaluar la practica demostrada por los trabajadores existe
satisfaccion del usuario al obtener un servicio de mejor calidad en
un menor tiempo con actuacion cefiidas al cumplimiento de la
justicia, seguridad y bien Comun de los actos registrales, se explica
gue esta practica se debe a la lealtad de su carrera profesional
como juramento deontolégico de los abogados que trabajan en la

entidad.
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SUGERENCIAS

De acuerdo a las conclusiones de la investigacién realizada se sugiere lo

siguiente:

1. Los directivos de la SUNARP deben gestionar la seguridad juridica
porque genera confianza e imagen institucional sobre la existencia de
justicia, la realizacién del bien comun, entre la sociedad y el Estado, y

ademas prevenir conflictos con terceros en materia registral.

2. Organizar mejor el sistema de control interno de la gestién institucional
en el marco de la garantizar un optimo funcionamiento de la seguridad
juridica que brinda el Registro ante las deficiencias, ineficacias o bajos

niveles de calidad en la informacidén con el usuario.

3. La SUNARP como organizacion que brinda seguridad juridica se
sugiere que debe comprometerse en desarrollar valores juridicos
implementando programas innovadores que permita se acerque al

ciudadano que se encuentran en condicion de vulnerabilidad.

4. Para evitar el deficiente desempefio de los profesionales en sus
actividades laborales, se sugiere asignar personal capacitado en
derecho registral a las diversas areas, asi mismo también se sugiere
gue en etapa del reclutamiento de personal elaborar un perfil idoneo
para ocupar cada puesto de la entidad.

5. La SUNARP no debe generar demoras en los servicios (tiempos y
costos), sus acciones que se traduzca en mayor eficacia, eficiencia y

calidad en sus servicios y mayor seguridad juridica.
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ANEXO N° 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

SEGURIDAD JURIDICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS (SUNARP) PUCALLPA,

2016.
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIAB. DIMENCION | INDICADOR INSTRU METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL V. | GESTION -Sistema TIPO DE
¢En qué medida la Determinar en que | Hi: La seguridad juridica se JURIDICA informatico Fichade | INVESTIGACION
seguridad juridica se medida se relaciona de manera positiva alta -Cumplimiento | encuesta | Aplicada, de nivel
relaciona con la relaciona la con la percepcién de la calidad de SEGURIDAD de normas juridico,
calidad de servicio que | seguridad juridica servicio en la Superintendencia JURIDICA - Servicio de descriptivo-
brinda la con la calidad del Nacional de los Registros Publicos inscripcién explicativo.
Superintendencia servicio en la (SUNARP) Pucallpa, 2016. registral. DISENO Y
Nacional de los Superintendencia HO: La seguridad juridica no se ESQUEMA DE LA
Registros Publicos Nacional de los relaciona de manera positiva alta CONTROL -Formalizacion INVESTIGACION
(SUNARP) Pucallpa, Registros Publicos | con la percepcion de la calidad de INTERNO - Control de Disefio No
20167 (SUNARP) servicio en la Superintendencia Registros, experimental,
Pucallpa, 2016. Nacional de los Registros Publicos -Confianza descriptivo-
ESPECIFICOS (SUNARP) Pucallpa, 2016. ciudadana correlacional,
ESPECIFICOS Transaccional.
¢En qué medida la ESPECIFICAS
gestion juridica como | | Establecer VALORES -La Justicia Leyenda:
sistema influye en el | en qué medida la H1: La gestibn juridica como JURIDICOS | -La Seguridad M= Usuarios de la
desempenio gestién juridica sistema influye positivamente en el -El Bien SUNARP Zona
profesional de los | como sistema desempefio profesional de los Coman Registral N° VI
trabajadores de la | influye en el trabajadores de la Superintendencia Fichade | sede Pucallpa que
Superintendencia desempefio Nacional de los Registros Publicos encuesta | registraron su
Nacional de los | profesional de los (SUNARP) Pucallpa, 2016. propiedad
Registros Pulblicos | trabajadoresdela | HO: La gestion juridica como inmueble de enero
(SUNARP) Pucallpa, | Superintendencia sistema no influye positivamente en a diciembre del
20167 Nacional de los el desempefio profesional de los 2016 distrito
Registros Publicos | trabajadores de la Superintendencia Calleria.
¢cDe qué manera la | (SUNARP) Nacional de los Registros Publicos X= Seguridad




accion del control
interno influye en el
desemperio
profesional de los
trabajadores de Ia
Superintendencia
Nacional de los

Registros Publicos
(SUNARP) Pucallpa,
20167

¢En qué medida los
valores juridicos
influye en el
desempefio

profesional de los
trabajadores en la
Superintendencia

Nacional de los
Registros Publicos
(SUNARP) Pucallpa,
20167

Pucallpa, 2016.

l Analizar de
gué manera la
accion del control
interno influye en
el desempefio
profesional de los
trabajadores de la
Superintendencia
Nacional de los
Registros Publicos
(SUNARP)
Pucallpa, 2016.

l Evaluar en
qué medida el
cumplimiento de
los valores
juridicos influye en
el desempefio
profesional de los
trabajadores en la
Superintendencia
Nacional de los
Registros Publicos
(SUNARP)
Pucallpa, 2016.

(SUNARP) Pucallpa, 2016.

H2: La accion del control interno
influye de manera positiva en el
desempefio profesional de los
trabajadores de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP) Pucallpa, 2016.

HO: La accién del control interno no
influye de manera positiva en el
desempefio profesional de los
trabajadores de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP) Pucallpa, 2016.

H3: El cumplimiento de los valores
juridicos influye de manera positiva
alta en el desempefio profesional de

los trabajadores en la
Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos (SUNARP)

Pucallpa, 2016.

HO: El cumplimiento de los valores
juridicos no influye de manera
positiva alta en el desempefio
profesional de los trabajadores en la
Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos (SUNARP)
Pucallpa, 2016.

V.D

CALIDAD DE
SERVICIO

DESEMPERNO
PROFESION
AL

- Idoneidad y
Conducta
-Valores
-Capacitacion

juridica

Y= Calidad de
servicio

r = relacion entre
variables

O= Observacion
de las variables
POBLACION Y

MUESTRA
Poblacion:
Usuarios que
registraron su
propiedad

inmueble de enero
a diciembre del
2016 distrito
Calleria.

Muestra:
Representada por
219 usuarios que
registraron su
propiedad
inmueble de enero
a diciembre del
2016 distrito
Calleria
TECNICA

-La entrevista

-La Encuesta




ANEXO N° 02
UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” HUANUCO

ESCUELA DE POST GRADO

INTITUCION OBSERVADA

SUNARP - ZONA REGISTRAL N° VI SEDE PUCALLPA

I. DATOS INFORMATIVOS

APELLIDOS Y NOMBRES. ... e
Distrito: Calleria Enero a Diciembre del 2014.

Usuario del servicio: Registro de Propiedad Inmueble

TITULO DE LA INVESTIGACION:
SEGURIDAD JURIDICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS
(SUNARP) PUCALLPA, 2016.

e INSTRUCCIONES:

La presente encuesta son preguntas de opcion Unica para recoger datos
marcados con una X una categoria de los 12 items y, las respuestas al
presente cuestionario seran utilizadas con fines académicos Unicamente en la
maestria de la escuela de postgrado de la Universidad Hermilio Valdizan de
Huanuco.

Por lo que mucho agradeceré facilitarnos la informacion.

Muchas Gracias.



CUESTIONARIO DE OBSERVACION (ESCALA VALORATIVA)

1=No sabe 2= No cumple 3= Cumple parcialmente 4= Cumple 5= Cumple plenamente

Co
D

ESCALA

CRITERIOS POR DIMENCION E INDICADOR

1 |2 [3 |4

VARIABLES

A

SEGURIDAD JURIDICA

DIMENCION: GESTION JURIDICA
INDICADOR: Sistema informatico, Cumplimiento de normas, servicio de inscripcion
registral.

¢En su opinion, el sistema informatico de la SUNARP
Pucallpa cumple con la seguridad de inscripcion registral
gue evite falsificacion?

¢En su opinion, la SUNARP Pucallpa como institucion
cumple eficazmente las normas legales en materia de
inscripcion registral?

¢En su opinion, como institucion la SUNARP Pucallpa
cumple eficientemente el servicio de inscripcion registral?

DIMENCION:  CONTROL INTERNO
INDICADOR: : Formalizacién, Control de Registros,
Confianza ciudadana

¢En su opinion, las formalizaciones de los procesos
registrales son cumplidas en los plazos de ley por los
trabajadores de la SUNARP Pucallpa?

¢En su opinion, la SUNARP Pucallpa cumple con un
Control de Registros que garantiza la proteccion de un
conflicto ante un tercero?

¢En su opinién, la SUNARP Pucallpa cumple con dar
confianza ciudadana de seguridad juridica en sus procesos
de servicio de inscripcion registral?

DIMENCION: VALORES JURIDICOS
INDICADOR: La Justicia, la Seguridad, Bien Comun.

¢, Como evalla el cumplimiento de justicia en el
procedimiento juridico en materia de inscripcién registral?

¢, Como evalla el cumplimiento de la seguridad de los
instrumentos juridicos publicos y privados en los procesos
de inscripcién registral?

¢, Cémo evalla el cumplimiento del bien comun por la
SUNARP en el procedimiento juridico de los derechos de
inscripcioén registral?

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENCION: DESEMPENO PROFESIONAL
INDICADOR: Idoneidad y Conducta, Valores, Capacitacién

10

¢, Coémo califica la Idoneidad y Conducta de los trabajadores de la SUNARP Ucayali
en su proceso de tramite realizado en el 2015?

3. Bueno

2. Regular

1. Pésimo

11

¢,Como califica la practica de los valores personales y profesionales de los
trabajadores, en el trato al publico del servicio que brinda la SUNARP Pucallpa?
3. Bueno

2. Regular

1. Pésimo

12

¢,Como califica la capacitacion legal, tecnoldgica demostrada por los trabajadores
en sus procesos de inscripcion registral tramitada ante la SUNARP Pucallpa?

3. Bueno

2. Regular

1. Pésimo




ANEXO N° 03
TABLA DE RESULTADOS DEL CUESTIONARIO
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36
31

31

30
28
21

48

44
38

46

25

17
23

30
25
26
28
31

49

33
35
30
25

28
40
43

44
51

13

18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30
31

32
33

34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46




31

25
30
39
39
36
28
28
27
52

31

29
31

28
26
48

44
42

44
25
24
24
30
32
26
28
31

49

33

47

48

49

50
51

52
53

54
55
56
57
58
59
60
61

62
63

64
65

66
67

68
69
70
71

72
73

74
75
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30
25
28
40
43

44
39
13
31

25
30
39
39
36
28
28
27
52
31

29
31

28
26
48

48

39
39
36

76
77
78
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80
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82

83

84
85

86

87

88
89

90
91

92
93

94
95

96
97

98
99
100
101
102
103

104




28
24
31

14
19
25
34
39
13
31

25
31

28
39
32
26
28
25
36
31

31

30
28
21

48

44
38

46

25

105
106
107
108
109
110
111
112
113

114
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123

124
125
126
127
128
129
130
131
132




17
23

30
25
26
28
31

49

33
35
30
25
28
40
43

44
51

13
31

25
30
39
39
36
28
28
27

52
31

133

134
136
137
138
139
140
141
142
143

144
145
146
147
148
149
150
151
152
153

154
155
156
157
158
159
160
161
162




29
31

28
26
48

44
42

44
25
24
24
30
32
26
28
31

49

33
29
30
25

28
40
43

44
39
13
31

25

163
164
165
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183

184
185
186
187
188
189
190
191
192




30
39
39
36
28
28
27
52

31

29
31

28
26
27
52
31

29
31

28
26
48

44
42

44
25

24

48
2339

233.90

198
1.98

199
1.99

197
1.97

188
1.88

286
2.86

310
3.10

284
2.84

284
2.84

296
2.96

295

2.95

292

2.92

309
3.09

281
2.81

287
2.87

269
2.69

278

2.78

193
194
195
196
197
198
199
200
201

202
203

204
205

206
207
208
209
210
211

212
213

214
215

216
217
218
219
total col

Prom




ANEXO N° 04

TABLA DE DATOS DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO
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26
28
25
36
31

31

30
28
21

48

44
38

46

25

17
23
647
64.7

8.67

75.2

56

1.87
0.68

0.46

57
1.90
0.76

0.58

54
1.80
0.71

0.51

55

1.83
0.75

0.56

78
2.60
0.89

0.80

87

2.90
1.06

1.13

77
2.57
0.94

0.87

78
2.60
0.89

0.80

80
2.67
1.06

1.13

81

2.70
0.99

0.98

79

2.63
1.07

1.14

84
2.80
1.00

0.99

79
2.63
0.93

0.86

80
2.67
0.96

0.92

71
2.37

1.03

1.07

79
2.63
0.93

0.86

15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30

total col

Prom

Desv Estand
Sumatoria
varianza







