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RESUMEN

La investigacidn tiene como objetivo determinar la incidencia de los servicios registrales en la
satisfaccion de los usuarios de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos de Tacna,
2019. Siendo de tipo basica observacional, el nivel de investigacidn es analitico. La poblacion
estd conformada por la poblacién electoral de la ciudad de Tacna, siendo 254,799 habitantes,
con un tamafno de muestra de 384 usuarios, obtenidos con un nivel de confianza del 95% y un
margen de error 5%. La técnica de recoleccién de datos es la encuesta, siendo como
instrumento el cuestionario que es validado por expertos.

Con el estudio se demuestra que existe correlacion alta entre las variables, confirmando la
incidencia positiva y significativa entre los servicios registrales y la satisfaccion de los usuarios
de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos de Tacna.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the incidence of registry services in the
satisfaction of the users of the National Superintendence of Public Registries of Tacna, 2019.
Being of a non-experimental basic type, the level of research is analytical. The population is
made up of the electoral population of the city of Tacna, with 254,799 inhabitants, with a
sample size of 384 users, obtained with a 95% confidence level and a 5% margin of error. The
data collection technique is the survey, being as instrument the questionnaire that is validated.
The study shows that there is a high correlation between the variables, confirming the positive
and significant incidence between the registry services and the satisfaction of the users of the
National Superintendence of Public Registries of Tacna.
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INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones difunden y promocionan la gran importancia del usuario al
momento de brindar un servicio, sin embargo, no se reconoce a cabalidad si se realiza
correctamente lo normado y/o establecido; en donde se perciba que el usuario realmente esta
satisfecho y alcanzé sus expectativas durante el servicio. Las instituciones publicas brindan servicios
orientados al usuario, donde se involucran diferentes factores, procesos y personas; como es en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos de Tacna, institucién que congrega un gran
numero de usuarios quienes buscan seguridad juridica de sus actos y bienes, siendo el servicio
registral de gran importancia para toda la sociedad. Bajo esa perspectiva esta investigacién orienta
a dar respuestas concretas de la situacion real y la problematica que puedan presentarse en las
diversas areas que brinda el servicio registral.

Los servicios publicos que brinda el Estado estan orientados a cubrir las necesidades basicas de toda
la nacién, por ello el correcto funcionamiento de los procesos y la atencién que se le brinde es
primordial para el desarrollo del pais, siendo fines serviciales y no lucrativos. Sin embargo, las
entidades carecen de una atencidén personalizada y un monitoreo constante en el desarrollo del
servicio, ademas por ser organismos descentralizados limitan una prestacién uniforme e integra en
todas las regiones. En la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) de Tacna, se
realizan diferentes procedimientos de orden registral para obtener seguridad juridica y legal ante Ia
sociedad. Por ello, se congrega un gran nimero de personas que buscan un servicio personalizado
en orientacion y atencién durante su permanencia en la entidad, siendo la mayoria tramites
presenciales en donde involucran aun mas al ciudadano.

En la entidad se encuentran distribuidas las diferentes areas de servicio registral y existe
sefializacion para acceder a ellos, sin embargo, los usuarios no se ubican facilmente, ya que realizan
fila de atencion en el lugar incorrecto y con los requisitos incompletos, debido a no recurrir a las
primeras fuentes de informacién que son las areas de informes u orientacién, como es también la
ausencia y falta de un orientador al ingreso del recinto. El personal no cuenta con un protocolo de
atencion, que permita uniformidad en la informaciéon con un mismo lenguaje, para asi cubrir la
necesidad del usuario inmediatamente sin generar incomodidades o descontentos posteriores. En
ocasiones el personal no se encuentra en las areas de atencidén y no se abastecen para atender a
todos los usuarios. A pesar de existir diferentes medios de comunicacion (pagina web, App, paneles
y otros) para llegar facilmente a los usuarios, no se logra la aceptacién y entendimiento de los
servicios registrales. Por ello, se identifica que la mayoria de los usuarios son adultos mayores,
quienes recaban la informacién con mayor lentitud y dificultad; siendo ademas de diferentes
realidades sociales donde limita su mayor entendimiento.

Se percibe que el usuario desconoce diferentes términos y procedimientos para acceder a los
servicios registrales, siendo un problema frecuente la falta de conocimiento y de una educacién
registral. Por tal motivo, el usuario muestra incomodidad y rechazo al cumplimiento de los
procedimientos registrales, destacando diferentes factores que intervienen en el servicio, como son
tiempo de espera, tasas registrales (costo) y el tipo de atencién que ofrezca el personal.

En consecuencia, la presente investigacion busca proponer mejoras en el servicio registral
identificando las diferentes aristas que existen en la atencién, por ello, se propone seguir
optimizando en las redes de informacion, de manera mas directa cercana al ciudadano y a las
organizaciones publicas como privadas, donde permitan concientizar mas al usuario con mayor
involucramiento en el tema registral, donde adquieran informacién real. Para lograr seguridad y
confianza en los servicios registrales, que son generados de una persona a otra en busca de la
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calidad. Por lo que se planted responder a la siguiente interrogante ¢ Los servicios registrales inciden
en la satisfaccidn de los usuarios de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos de Tacna,
20197

La investigacion se realiza porque se percibe descontento e incomodidad por parte de los usuarios
durante el servicio, lo que genera un incremento de reclamos y quejas hacia la entidad, por ello, la
razén de la investigacidon son los usuarios quienes son la fuente principal evaluadora del servicio
registral. Por tal motivo, el desconocimiento de términos y de los procedimientos registrales que
muestran los usuarios con frecuencia, son posibles indicadores que inciden en el nivel de
satisfaccioén, siendo estas razones basicas para realizar la investigacion y lograr identificar el nivel
real de satisfaccidon de los usuarios sobre los servicios registrales. La meta planteada fue determinar
la incidencia de los servicios registrales en la satisfaccion de los usuarios de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos de Tacna, 2019.

Los antecedentes de la investigacién estan constituidos por trabajos relacionados al objeto de
estudio, que aportan informacién valiosa para la investigacion, se destacan estudios a nivel
internacional y nacional. Jiron (2015) en su estudio con el propdsito de recoger su percepcién sobre
la calidad y eficiencia de los servicios, donde rescata los diferentes métodos de medicién para
identificar la operatividad del servicio, como son los sistemas tecnolégicos y el personal calificado
relevantes para su calificacion. La diferencia con el trabajo de investigacién es el hincapié a los
procesos operativos de costo y tiempo, que se indaga en la investigacion internacional. Siendo factor
importante para reconocer la operatividad del servicio, sin embargo, la presente investigacidn busca
identificar el nivel de satisfaccién que los usuarios poseen ante dicho servicio registral. La Facultad
de Ciencias Administrativas de Quito (2018) en su investigacion tiene por objetivo determinar el
nivel de aplicacién de la normativa legal sobre el servicio de calidad y la cultura interna en las
instituciones publicas de Ecuador, la informacidn permite reconocer el desenvolvimiento que tiene
una entidad publica, ya que difiere de una entidad privada, por el cumplimiento normativo interno
y estratégico que generalmente esta enfocado. Se reconoce el poco interés de las instituciones
publicas a la plena satisfaccién de la ciudadania, por ello dichas las instituciones deben mejorar en
sus procesos desde la normativa, desarrollando planes de mejoras dirigidas hacia el cliente y a la
calidad del servicio. Por consiguiente, se destaca el comportamiento del usuario como la variable
de medicion referente a la satisfaccidn, donde se reconoce que el servicio publico se basa en servir
y no en vender. Es asi, que no se debe de descuidar el tipo de atencidn ya que es relevante para
lograr la satisfaccién del usuario.

Robalino Caceres (2017) rescata que la gestidn juridica y los valores institucionales dentro de la Zona
Registral mejoran, a través de las facilidades del servicio registral y ausencia de errores en el plan
de trabajo que se muestra, siendo de gran aporte para la investigacion. El trabajo de investigacién
difiere con la Tesis en la relevancia del comportamiento del usuario, se reconoce que el servicio de
calidad busca alcanzar toda entidad, sin embargo, es gradual el cambio ya que influyen diferentes
factores internos y externos de la entidad. Se considera que el usuario presenta diferentes estadios
y personalidades durante el servicio. Mori Rivera (2017) con su trabajo de investigacion, identifica
gue existe diferencia entre percepciéon y expectativa en la calidad de servicio en el tramite
documentario, presentandose deficiencias del trdmite documentario, como molestias y reclamos
por parte de los usuarios al momento de conocer el resultado o ausencia de su tramite, ya que existe
un plazo para entregas e inscripciones, el usuario aun se encuentra desconforme y carece de
conocimiento en la relevancia y cautela que genera cada acto registral. La investigacion permite
conocer a profundidad uno de los servicios registrales, como es tramite documentario, y la
diferencia de la investigacidon es de encontrar la incidencia con el usuario, conociendo el nivel de
satisfaccion y los diferentes indicadores que se presentan en el desarrollo del servicio.
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Es asi, que la diferencia y aporte para el presente trabajo de investigacién, es la de encontrar el
grado de incidencia de los servicios registrales y reconocer a amplitud como operan. Con la finalidad
de lograr la satisfaccién del usuario, ya que es factor relevante para obtener un servicio de calidad.
A través, de mejoras en los procesos de la entidad publica, lugar donde ocurre mayores falencias a
nivel nacional e internacional.

Servicios Registrales.

Segun, La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos: “Es inscribir y publicitar actos,
contratos, derechos y titularidades de los ciudadanos mediante un servicio de calidad accesible,
oportuna y predictible”. (SUNARP, 2019). Los servicios de inscripcion y publicidad registral, se
realizan por medio de las oficinas registrales y de oficinas receptoras, el uso de plataformas
virtuales, servicios moviles del Aplicativo (APP) SUNARP, actividades de promocién y difusién de los
servicios. Los servicios registrales buscan acceso a la seguridad juridica de las transacciones
econdmicas y sociales a través de la inscripcidn registral, la cual debe realizarse de manera oportuna
teniendo como referencia los plazos normativos establecidos y con calidad. La Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos es el ente que brinda dichos servicios, siendo en los siguientes
registros:

- Registro de Personas Naturales, que comprende: El registro de Mandatos y Poderes, el Registro
de Testamentos, el registro de Sucesiones Intestadas, el Registro Personal, el Registro de
Comerciantes, y el Registro de Gestion de Intereses.

- Registro de Personas Juridicas, que comprende: El Registro de Personas Juridicas (incluyendo
al Registro de Asociaciones, Fundaciones, Comités, Cooperativas, Sociedades Civiles, Libro de
Comunidades Campesinas y Nativas, y el d Empresas de Propiedad Socia, de Derecho Publico y
demads que establezca la Ley), el Registro de Sociedades (incluye a todas las Sociedades de la
Ley General de Sociedades), el Registro de Sociedades Mineras, el Registro de Sociedades de
Registro Publico de Hidrocarburos, el Registro de Sociedades Pesqueras y el Registro de
Empresas Individuales de Responsabilidad Limitada.

- Registro de Propiedad Inmueble, que comprende: El Registro de Predios, el Registro de
Concesiones para la explotacidn de los Servicios Publicos, el Registro de Derechos Mineros, el
Registro de Areas Naturales Protegidas, y el indice de Verificadores.

- Registro de Bienes Muebles, que comprende: El Registro de Propiedad Vehicular, el Registro
de Naves, el Registro de Aeronaves (incluye Aeronaves y Motores de Aeronaves), el Registro de
Embarcaciones Pesqueras, el Registro de Buques, el Registro Mobiliario de Contratos, el
Registro de Bienes Muebles vinculados a la actividad minera, y el Registro de Martilleros
Publicos.

Los servicios registrales lo brindan personal técnico y profesional especializado en las diferentes
oficinas a nivel nacional.

Satisfaccion de los Usuarios.

Segun, Philip Kotler: “La satisfaccion es el nivel de estado de dnimo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. (Kotler, 2001)
El resultado esperado luego de ofrecer un servicio es haber cubierto las necesidades del cliente, por
ello alcanzar sus expectativas y deseos es haber cumplido con el objetivo de toda organizacion,
lograr la satisfaccidon del cliente. La satisfaccion se define como la diferencia entre las expectativas
y la percepcidn del cliente respecto al producto o servicio ofrecido. Por ello, la importancia de la
satisfaccién del cliente en el mundo empresarial reside en que un cliente satisfecho sera un activo
para la compaiiia debido a que probablemente volvera a usar sus servicios o productos, volverd a
comprar el producto o servicio o dard una buena opinidn al respecto de la compaiiia, lo que
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conllevara un incremento de los ingresos para la empresa. Kotler y Armstrong (2003), demuestran
gue la satisfaccién del cliente esta conformada por tres elementos, como se indica a continuacion:
Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega del valor) que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el
“resultado” que el cliente “percibe” cuando obtiene el producto o servicio que adquirié. Dada su
complejidad el “rendimiento percibido” puede ser determinado luego de una exhaustiva
investigacidon que comienza y termina en el “cliente”.

Las expectativas: Son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de
los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro situaciones: Promesas que hace
la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el servicio; experiencia de compras
anteriores; opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién y promesas que
ofrecen los competidores. En todo caso es de vital importancia monitorear “regularmente” las
“expectativas” de los clientes para determinar lo siguiente: Si estdan dentro de lo que la empresa
puede proporcionarles; si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la
competencia y si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar.

Los niveles de Satisfaccidon: Se obtienen después de la compra o adquisicién de un producto o
servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccidn: Insatisfaccion,
Satisfaccion o Complacencia. Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el
grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiard de
marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su
parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor
gue tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a una
marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple
preferencia racional (lealtad incondicional). Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan
complacer a sus clientes mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas
de lo que prometieron.

METODOLOGIA

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) es un organismo descentralizado
auténomo del Sector Justicia y ente rector del Sistema Nacional de los Registros Publicos, y tiene
entre sus principales funciones y atribuciones el de dictar las politicas y normas técnico - registrales
de los registros publicos que integran el Sistema Nacional, planificar y organizar, normar, dirigir,
coordinar y supervisar la inscripcién y publicidad de actos y contratos en los Registros que
conforman el Sistema. La actividad de la SUNARP, es brindar servicios de inscripcion y publicidad
registral a los usuarios, con el fin de otorgar la seguridad juridica a las transacciones que realizan los
ciudadanos. Todo ello, llega a los usuarios a través del Servicio de Publicidad Registral, donde la
SUNARP administra un sistema que permite el conocimiento efectivo del contenido de las partidas
registrales inscritas en los Registros Publicos del pais, sea a través de ventanilla, en las oficinas
registrales en el ambito nacional o via Internet. Los servicios se materializan en la expedicion de los
siguientes certificados: Copia informativa o copia simple, Certificados literales de partidas vy
Compendiosos Certificado negativo de propiedad, Certificado negativo de sucesidon intestada y
testamentos, Certificado de gravamen, Certificado de busqueda catastral, Vigencia de poder, Otros.
La investigacién se realizdé en un ambito social general, ya que se considera a toda persona natural
o juridica (hombres y mujeres) mayores de 18 afios. Todo ello, en la ciudad de Tacna durante el afio
2019 como investigacion.

Se opté por el disefio de investigacion basica no experimental, el nivel de investigacion fue analitico
explicativo. Se estudid la poblacién mayor de 18 anos de la ciudad de Tacna, siendo 254,799
habitantes, segln datos estadisticos del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2018).
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El nivel de confianza es del 95% con un margen de error del 5%, donde se obtiene como muestra
un total de 384 usuarios, a través del tipo de muestreo aleatorio simple.

Se realiz6 la validacion del instrumento a través de 3 expertos en la especialidad, para proceder a
aplicar el cuestionario a una muestra de 20 usuarios y comprobar la confiabilidad mediante el
coeficiente de Alpha Cronbach. Obteniendo una confiabilidad del 0.86% en la Variable
Independiente y 0.84% en la Variable Dependiente. Mediante una Encuesta. Cuestionario para cada
variable con alternativas de medicidon en la escala de Likert del 1 al 5. Ademas, la prueba de
Significancia de Regresion mediante las pruebas F y T para conocer la significancia y aceptaciéon de
la hipdtesis general y especificas.

RESULTADOS

En la Tabla 1, el 72.1% de los usuarios indica un nivel regular en la percepcién general de los
Servicios Registrales (Variable Independiente), seguidamente de un 14.3% como nivel bajo.
Mostrando que la percepcion de los usuarios referente a los servicios registrales es regularmente
aceptada.

Tabla 1
Servicios Registrales
F %
Servicios Bajo 55 14,3
Registrales Regular 277 72,1
Alto 52 13,5
Total 384 100,0
Tabla 2
Resultados por indicador o por dimensién
f %
Tangibilidad Bajo 41 10,7
Regular 284 74,0
Alto 59 15,4
Total 384 100,0
Confiabilidad Bajo 106 27,6
Regular 249 64,8
Alto 29 7,6
Total 384 100,0
Responsabilidad  Bajo 104 27,1
Regular 235 61,2
Alto 45 11,7
Total 384 100,0
Seguridad Bajo 100 26,0
Regular 244 63,5
Alto 40 10,4
Total 384 100,0
Empatia Bajo 116 30,2
Regular 226 58,9
Alto 42 10,9
Total 384 100,0

Dimension de Tangibilidad, el 74.0% de los usuarios muestra un nivel regular de la percepcién de la
tangibilidad de los servicios registrales, seguidamente de un nivel alto de 15.4%. Indicando que si es
regularmente aceptable el espacio y lugar de los servicios registrales.
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Dimension de Confiabilidad, el 64.8% de los usuarios muestra un nivel regular de la percepcién de
la confiabilidad que brinda los servicios registrales, seguidamente de un 27.6% como nivel bajo.
Siendo la percepcidn de los usuarios referente a la Confiabilidad de los servicios, regularmente
aceptada con tendencia a baja.

Dimensidn de Responsabilidad, el 61.2% de los usuarios muestra un nivel regular de la percepcion
de la responsabilidad que ofrecen los servicios registrales, seguidamente de un 27.1% como nivel
bajo. Mostrando que la percepcidn de los usuarios referente a la Responsabilidad que ofrecen los
servicios registrales son regularmente aceptados con tendencia a baja.

Dimension de Seguridad, el 63.5% de los usuarios indica un nivel regular en la percepcidn de la
Seguridad de los servicios registrales, seguidamente de un 26% como nivel bajo. Siendo la
percepcidon de los usuarios referente a la Seguridad de los servicios regularmente aceptada con
tendencia a baja.

Dimension de Empatia, el 58.9% de los usuarios indica un nivel regular en la percepcién de la
Empatia de los servicios registrales, seguidamente de un 30.2% como nivel bajo. Siendo la
percepcion de los usuarios referente a la Empatia regularmente aceptada con tendencia a baja.

Tabla 3

Satisfaccion de los Usuarios
Satisfaccion de los usuarios f %
Bajo 100 26,0
Regular 254 66,1
Alto 30 7,8
Total 384 100,0

Nota: En base a los datos extraidos de la encuesta

En la Tabla 3, el 66.1% de los usuarios indica como nivel regular referente a su satisfaccion (Variable
Dependiente), seguidamente de un 26.0% como nivel bajo. Obteniendo como satisfaccién de los
usuarios un nivel regular con tendencia a baja.

Tabla 4
Resultados por indicador o por dimension:
f %
Calidad funcional Bajo 194 50,5
Regular 180 46,9
Alto 10 2,6
Total 384 100,0
Calidad Técnica Bajo 179 46,6
Regular 179 46,6
Alto 26 6,8
Total 384 100,0
Valor de servicio Bajo 204 53,1
Regular 167 43,5
Alto 13 34
Total 384 100,0
Confianza Bajo 161 41,9
Regular 207 53,9
Alto 16 4,2
Total 384 100,0
Expectativas Bajo 91 23,7
Regular 277 72,1
Alto 16 4,2
Total 384 100,0
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En la dimension funcional, el 50.5% de los usuarios muestra un nivel bajo en la percepcion de la
Calidad Funcional, seguidamente de un 46.9% como nivel regular. Siendo negativa la calidad
funcional percibida por los usuarios. En la dimensidn calidad técnica, el 46.6% de los usuarios
muestra un nivel bajo y regular en la percepcidn de la Calidad Técnica. Siendo regularmente baja la
percepcion de los usuarios referente a la Calidad Técnica. En la dimensidn de servicio, el 53.1% de
los usuarios muestra un nivel bajo en la percepcidn del Valor de Servicio, seguidamente de un 43.5%
como nivel regular. Indicando los usuarios que la percepcién referente al valor del servicio es
mayormente baja. En la dimensidn confianza, el 53.9% de los usuarios muestra un nivel regular
como percepciodn de la Confianza, seguidamente de un 41.9% como nivel bajo. Siendo el indicador
de confianza regularmente aceptada con tendencia a baja. En la dimensidn expectativa, el 72.1% de
los usuarios indica un nivel regular como sus expectativas del servicio, seguidamente de un 23.7%
como nivel bajo. Mostrando que los usuarios mantienen un nivel regular con tendencia a baja,
referente a sus expectativas.

Tabla 5
Tabla Cruzada Variable Independiente y Variable Dependiente
Variable Dependiente

Bajo Regular Alto Total
o Bajo n 46 9 0 55 Rs 0,847
o E % 12,0% 2,3% 0,0% 14,3% Sig.
S 5 Regular n 54 219 4 277 Bilateral
5 2 % 14,1% 57,0% 1,0% 72,1% 0,000
Z 3 Ao n 0 26 26 52
- % 0,0% 6,8% 6,8% 13,5%
Total n 100 254 30 384
% 26,0% 66,1% 7,8% 100,0%

Nota: En base a los datos extraidos de la encuesta.

En la Tabla 5, se muestra el cruce de las variables (independientes y dependientes), indicando que
el mayor porcentaje se encuentra entre el nivel Regular, siendo un 72.1% de las expectativas del
servicio, seguidamente del nivel Bajo con un 14.3% y un nivel Alto con un porcentaje del 13.5%.
Mostrando que los usuarios mantienen un nivel regular con tendencia a baja, referente a los
servicios registrales. Asimismo, se realiza la prueba de correlacion de Spearman que permite
identificar la significativa relacion e incidencia que existe entre las variables de la investigacion.
Segun las correlaciones, muestra un resultado favorable de p valor 0.000 indicando que si existe
relacion entre las variables (VI-VD), por ser cifra cercana a0y el resultado de Rs =0.847 demostrando
su alta intensidad acercandose a 1. Por ello, confirma la relaciéon directa e intensidad alta entre las
variables (Servicios Registrales y Satisfaccion de los usuarios). Por ello, para medir el grado de
correlacién que existe entre ambas variables es mediante el coeficiente de Spearman, debido a la
naturaleza cualitativa de las variables que tienen una escala ordinal para su medicién.

DISCUSION

Los resultados obtenidos permiten aceptar la hipdtesis general, donde se establece que, si existe
relacion positiva y significativa entre los servicios registrales y la satisfaccion de los usuarios,
considerando que el resultado p valor=0.000, es cifra cercana a 0 que permite dicha conclusién.

Se logra el objetivo general a través del resultado de correlacién entre las variables, donde muestra
gue, si existe incidencia una de la otra, segln su frecuencia y porcentaje obtenido demuestra que si
mejoran los servicios registrales habra mayor satisfacciéon y aceptacion de los usuarios. El resultado
confirma que existe correlacidn positiva alta a través del coeficiente Rs=0.847 (Valor de Sperman),
mientras en la investigacion de W.J. Rojas Gutiérrez sobre la “Influencia de la Calidad del servicio en
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la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha,
Regidn Ica, aflo 2016”, también se obtiene relacidn positiva alta de R=0.859 (Valor de Pearson), sin
embargo el coeficiente de estudio difiere, considerando en la presente investigacién el valor de
Spermann, por ser datos ordinales se logra obtener resultados mas exactos y significativos a
comparacion del Valor Pearson.

En la hipdtesis especifica 1: “Los servicios registrales en el hall de atencién de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos de Tacna, son deficientes”, se obtiene como resultado Z de
Kolmogorov-Smirnov = 7,144 y como Sig. Asintdtica (bilateral) = 0.000. En la hipétesis especifica 2:
“La satisfaccidn de los usuarios ante la informacidn registral de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos de Tacna, es baja” se obtiene como resultado Z de Kolmogorov-Smirnov = 8,267
y como Sig. Asintética (bilateral) = 0.000. Siendo resultados significativos que confirman la hipétesis
de la investigacién. Ademas, se logra confirmar los resultados que proyectan en las escalas del 1 al
3 siendo de bajo a alto, motivo que el porcentaje mayoritario son 1=Bajo y 2=Regular siendo
considerados los servicios registrales deficientes y la satisfaccién baja.

Ademas, en la investigacién de Rojas Gutiérrez (2016) concluye que la eficacia de la calidad de
servicio y fidelizacion muestra una correlacién positiva alta de 0.859, lo cual valida su hipdtesis
especifica donde “La eficacia de la calidad de servicio influye en la fidelizacién de los usuarios de la
Municipalidad distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Regién Ica en el afio 2016”. Dicha
conclusiéon aporta en la investigacidn, ya que se comprueba que la calidad de servicio si influye en
lo satisfaccion y fidelizacidn del usuario, siendo un resultado frecuente en los servicios publicos. Por
ello, el resultado de la investigacion donde la satisfaccidn del usuario es baja, comprueba la hipdtesis
especifica 2 “La satisfaccién de los usuarios ante la informacidn registral de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos de Tacna, es baja”.

En la investigacion planteada por A.H. Mori Rivera sobre la “Calidad de servicio en el tramite
documentario del usuario en la Sunarp 2016”, segun la hipdtesis y objetivo general planteados,
concluye que existe diferencia entre percepcidén y expectativa en la calidad de servicio en el tramite
documentario del usuario en la Sunarp 2016, determinandose segun los resultados un nivel alto de
percepcion. Esto se infiere de las pruebas de wilcoxon realizada que un valor de significancia de
p=0,000 (menor a=0,05) y de z=-10,155 (menor a 1,96). En similitud a la investigacion planteada se
destaca el estudio de la percepcién de los usuarios donde prevalecen significativamente vy
positivamente los resultados obtenidos.

Segun Mori Rivera (2017), en su investigacién para lograr su objetivo realiza un estudio de la
percepcion y expectativas de los usuarios hacia el servicio, basandose en el modelo SERVQUAL como
instrumento de medicidn. Sin embargo, en esta investigacion se logra alcanzar el objetivo
considerando para el estudio solo la percepcion, siguiendo el modelo de SERVPERF que mide la
calidad de servicio eliminando las expectativas de los usuarios. Por lo tanto, ambas alcanzan su
objetivo con los diferentes modelos de medicidn, siendo la percepcidon una evaluacién mas exacta y
exclusiva al recabar datos de valoracidn en el desempefio del servicio.

Es importante destacar los resultados obtenidos que son significativos por ser datos extraidos de
una muestra considerable de 384 usuarios, con poca similitud al estudio de Rojas Gutiérrez (2016)
donde solo realiza su investigaciéon con una muestra de 138 usuarios, sin embargo, segun estudio
de Mori Rivera (2017) obtiene una muestra de 384 usuarios, siendo igual a la presente investigacion.

La investigacidn permite conocer a plenitud los sucesos que ocurren durante el servicio registral y
las diferentes posturas que optan los usuarios. Por ello, segin los resultados recabados de la
encuesta y el analisis estadistico se puede mostrar que se logra el objetivo general de Ia
investigacion que es “Determinar la incidencia de los servicios registrales en la satisfacciéon de los
usuarios de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos de Tacna, 2019”.
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Se ha determinado que existe incidencia entre la variable independiente (servicios registrales) y la
variable dependiente (satisfaccion de los usuarios), en forma significativa y positiva existiendo una
correlacién positiva alta a través del coeficiente Rs=0.847 y de valor p=0.000, donde confirma la
relacion directa e intensidad ALTA entre las variables.

Se recomienda a la jefatura de la Institucidn poner énfasis en el cumplimiento de las normativas de
los servicios registrales, a través de la asignacion de un coordinador o supervisor, quien pueda hacer
seguimiento directamente a los procedimientos, los protocolos de atencién y afianzar los lazos entre
el personal y los usuarios.
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