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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre las
limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP y el derecho a la atencion virtual
diligente del usuario en la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede
Ayacucho, 2024. La problematica se centr6 en identificar como las deficiencias
tecnologicas y operativas de las plataformas virtuales afectan la calidad de la atencion

brindada a los usuarios registrales.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, de tipo basico, nivel
correlacional y disefio no experimental de corte transversal. La poblaciéon estuvo
conformada por usuarios de la Oficina Registral de Huanta, aplicandose como técnica la
encuesta y como instrumento el cuestionario. El andlisis de los resultados permitio
evaluar la relacion entre las limitaciones de las operaciones en linea y las dimensiones del

derecho a la atencion virtual diligente, tales como oportunidad y eficacia de la atencion.

Los resultados evidenciaron que existen limitaciones tecnoldgicas relacionadas
con fallas del sistema, lentitud de la plataforma y problemas de conectividad, las cuales
afectan la oportunidad de la atencidon virtual al usuario. Asimismo, se identificaron
limitaciones operativas vinculadas con deficiencias en la orientacion al usuario, demora
en la resolucion de tramites y limitada capacidad de respuesta institucional, afectando la

eficacia de la atencion virtual diligente.

Se concluy6 que existe una relacion significativa entre las limitaciones de las
operaciones en linea de SUNARP y el derecho a la atencion virtual diligente del usuario,
debido a que las deficiencias tecnoldgicas y operativas presentes en los servicios digitales
afectan los principios de eficiencia, celeridad y buena administracion publica. En
consecuencia, se recomienda fortalecer la infraestructura tecnoldgica, optimizar los
mecanismos de atencion virtual y capacitar permanentemente al personal encargado de

los servicios digitales.

Palabras clave: operaciones en linea, SUNARP, atencion virtual diligente, gobierno

digital, administracion publica, usuario registral.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the
limitations of SUNARP’s online operations and the user’s right to diligent virtual
attention at the Huanta Registry Office — Registry Zone No. XIV Ayacucho Headquarters,
2024. The problem focused on identifying how technological and operational deficiencies

in virtual platforms affect the quality of service provided to registry users.

The research was developed under a quantitative approach, basic type,
correlational level, and non-experimental cross-sectional design. The population
consisted of users of the Huanta Registry Office, using the survey as a technique and the
questionnaire as a data collection instrument. The analysis of the results made it possible
to evaluate the relationship between the limitations of online operations and the
dimensions of the right to diligent virtual attention, such as timeliness and effectiveness

of service.

The results showed the existence of technological limitations related to system
failures, platform slowness, and connectivity problems, which affect the timeliness of
virtual user assistance. Likewise, operational limitations were identified, linked to
deficiencies in user guidance, delays in the resolution of procedures, and limited

institutional response capacity, affecting the effectiveness of diligent virtual attention.

It was concluded that there is a significant relationship between the limitations of
SUNARP’s online operations and the user’s right to diligent virtual attention, since the
technological and operational deficiencies present in digital services affect the principles
of efficiency, promptness, and good public administration. Consequently, it is
recommended to strengthen technological infrastructure, optimize virtual service
mechanisms, and provide permanent training for personnel responsible for digital

services.

Keywords: online operations, SUNARP, diligent virtual attention, digital

government, public administration, registry user.
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INTRODUCCION

La transformacion digital de la administracion publica constituye uno de los
principales desafios del Estado contemporaneo, debido a la necesidad de garantizar
servicios publicos mas eficientes, accesibles y orientados al ciudadano. En el contexto
peruano, la implementacion del gobierno digital ha permitido que diversas entidades
publicas incorporen plataformas virtuales y operaciones en linea con el proposito de
optimizar procedimientos administrativos y facilitar el acceso remoto de los usuarios a
distintos servicios estatales. Dentro de este proceso de modernizacion, la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) ha desarrollado
mecanismos digitales orientados a la realizacion de tramites registrales mediante

plataformas virtuales.

No obstante, pese a los avances tecnoldgicos implementados, persisten diversas
limitaciones relacionadas con el funcionamiento de las operaciones en linea, tales como
fallas del sistema, lentitud de la plataforma, problemas de conectividad y deficiencias
operativas en la atencion virtual. Estas situaciones afectan directamente la calidad del
servicio brindado a los usuarios y pueden comprometer el derecho a recibir una atencion
virtual diligente, eficiente y oportuna, conforme a los principios de buena administracion

publica y gobierno digital.

En ese sentido, la presente investigacion tuvo como objetivo determinar la
relacion entre las limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP y el derecho a la
atencion virtual diligente del usuario en la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral
N.° XIV Sede Ayacucho, 2024. Asimismo, se plante6 como objetivos especificos
establecer la relacion entre las limitaciones tecnologicas y la oportunidad de la atencion
virtual, asi como analizar la relacion entre las limitaciones operativas y la eficacia de la

atencion virtual diligente.

La importancia de la investigacion radica en que permitira identificar las
principales deficiencias presentes en los servicios digitales registrales y su incidencia en
la atencion al usuario, contribuyendo al fortalecimiento de las politicas de modernizacion
administrativa y gobierno digital en el ambito registral. Del mismo modo, el estudio

aporta elementos tedricos y practicos relacionados con la proteccion de los derechos del
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administrado dentro de los procedimientos virtuales implementados por las entidades

publicas.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, de tipo basico, nivel
correlacional y disefio no experimental de corte transversal. Para la recoleccion de
informacion se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario,

aplicado a usuarios de la Oficina Registral de Huanta.
El presente trabajo de investigacion se encuentra estructurado en cinco capitulos:

En el Capitulo I, se desarrolla el planteamiento del problema, la formulacion del
problema general y especificos, los objetivos de la investigacion, la justificacion,

delimitacion y limitaciones del estudio.

En el Capitulo II, se presenta el marco teorico, comprendiendo los antecedentes
nacionales e internacionales, las bases teodricas relacionadas con las operaciones en linea
de SUNARP, gobierno digital, buena administracion publica y atencion virtual diligente,

asi como el marco normativo y conceptual de la investigacion.

En el Capitulo III, se desarrollan las hipdtesis, variables, dimensiones e

indicadores, precisandose la operacionalizacion de las variables de estudio.

En el Capitulo IV, se expone la metodologia de la investigacion, incluyendo el
enfoque, tipo, nivel, disefio, poblacidén, muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion

de datos, asi como los procedimientos de procesamiento y analisis de la informacion.

En el Capitulo V, se presentan los resultados de la investigacion, la contrastacion
de hipodtesis, el andlisis y discusion de resultados, asi como las conclusiones y

recomendaciones derivadas del estudio realizado.

Finalmente, se incluyen las referencias bibliograficas y los anexos

correspondientes que sustentan el desarrollo de la presente investigacion.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de la realidad problematica
Nivel Internacional.

A nivel global, los Estados han asumido el desafio de modernizar su
administracion publica mediante la incorporacion de tecnologias digitales que permitan
optimizar los servicios dirigidos a la ciudadania. En este proceso de transformacion
digital, el acceso a servicios publicos en linea se ha convertido en una necesidad
prioritaria, especialmente luego de la pandemia de la COVID-19, que aceler6 el transito
hacia modelos virtuales de atencion en multiples sectores. A nivel internacional,
organismos como la ONU y la OCDE han promovido el gobierno digital como un pilar
clave del desarrollo sostenible, instando a los paises a garantizar no solo la digitalizacion
de los servicios, sino también su accesibilidad, eficiencia y calidad para todos los

ciudadanos, sin distincion.

Sin embargo, en muchos paises de América Latina, esta transicion enfrenta
obstaculos significativos. A pesar de los avances normativos y tecnologicos, persisten
brechas estructurales como la baja conectividad, la escasa alfabetizacion digital y la falta
de inversion sostenida en plataformas virtuales. Esto afecta directamente a los usuarios,
quienes muchas veces no reciben una atencion adecuada, sufren demoras en sus tramites

o no logran acceder a los servicios por barreras tecnoldgicas o administrativas.
A nivel nacional

En el Pert, la implementacion del Gobierno Digital se ha consolidado como
politica nacional con la Ley N° 1412 y su reglamento, que buscan garantizar un servicio
publico mas cercano, eficiente y transparente. En este marco, la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) ha impulsado diversas herramientas
digitales como el Sistema de Intermediacion Digital (SID-SUNARP), la presentacion
electronica de titulos, el Servicio de Publicidad Registral en Linea (SPRL) y otros

mecanismos orientados a facilitar el acceso remoto a tramites registrales.
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No obstante, en la practica, estos avances no han tenido un impacto uniforme en
todas las regiones del pais. A pesar de los esfuerzos por virtualizar los servicios, los
usuarios aun enfrentan multiples limitaciones: plataformas que presentan fallas técnicas,
escasa interoperabilidad entre sistemas, demoras en la validacion y atencién de tramites,
insuficiente orientacion virtual al usuario, y una capacidad de respuesta limitada ante
reclamos o consultas en linea. Estas deficiencias son mas visibles en regiones fuera de
Lima, donde la infraestructura tecnologica y el nivel de formacion digital de los usuarios

aun son bajos.
A nivel local

En la provincia de Huanta, en el departamento de Ayacucho, representa un caso
preocupante. En esta localidad, los usuarios registrales que intentan acceder a los
servicios en linea de SUNARP encuentran barreras significativas: dificultad para navegar
en la plataforma, caida de los sistemas, falta de atencion oportuna por parte del personal,
y carencia de informacion clara y actualizada sobre los procedimientos virtuales. Esto
provoca que muchos ciudadanos, especialmente aquellos sin experiencia en medios
digitales, se vean obligados a acudir presencialmente o a pagar servicios de terceros para
poder completar sus tramites, lo que va en contra del principio de accesibilidad y

gratuidad del servicio publico.

Ademas, se ha identificado que la atencidén virtual no cumple con criterios de
diligencia y calidad, ya que en muchos casos no hay respuesta a las consultas, las
solicitudes demoran semanas en ser procesadas, y no existen canales efectivos de
seguimiento para los usuarios. Esto genera desconfianza, insatisfaccion y una percepcion
negativa hacia el servicio publico digital, vulnerando el derecho del usuario registral a
recibir una atencion adecuada, oportuna y eficaz, tal como lo establece la Ley del
Procedimiento Administrativo General (Ley N.° 27444) y los principios de buena

administracion.

Frente a esta problematica, resulta necesario llevar a cabo una investigacion que
permita analizar de forma objetiva como estas limitaciones en las operaciones en linea de
SUNARP afectan el ejercicio de los derechos de los usuarios en Huanta, con el fin de
proponer mejoras y fortalecer el proceso de modernizacion registral, en beneficio de una

ciudadania mas informada y empoderada.
14



1.2. Delimitacion de la investigacion

Marco espacial: la presente investigacion se centra en la ciudad de Huanta,

ubicada en el departamento de Ayacucho, Peru.
Marco temporal: El periodo de estudio se centra en el afio 2024.
1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema principal

(De qué manera las limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP se
relacionan con el derecho a la atencion virtual diligente del usuario en la Oficina Registral

de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 20247
1.3.2. Problemas secundarios
a. Primer problema secundario

(Como se relacionan las limitaciones tecnoldgicas de las operaciones en linea de
SUNARP con la oportunidad de la atencion virtual al usuario en la Oficina Registral de

Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 2024?
b. Segundo problema secundario

(De qué manera las limitaciones operativas de las operaciones en linea de
SUNARP se relacionan con la eficacia de la atencion virtual diligente del usuario en la

Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 20247
1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre las limitaciones de las operaciones en linea de
SUNARP y el derecho a la atencion virtual diligente del usuario en la Oficina Registral

de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 2024.
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1.4.2. Objetivo Especifico
a. Primer objetivo Especifico

Establecer la relacion entre las limitaciones tecnologicas de las operaciones en
linea de SUNARP y la oportunidad de la atencidn virtual al usuario en la Oficina Registral

de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 2024.
b. Segundo objetivo Especifico

Analizar la relacion entre las limitaciones operativas de las operaciones en linea
de SUNARP y la eficacia de la atencion virtual diligente del usuario en la Oficina

Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 2024.
1.5. Justificacion e importancia
1.5.1. Justificacion

La presente investigacion se justifica en la necesidad de analizar las condiciones
en las que se viene desarrollando la atencidon virtual por parte de la SUNARP en la
provincia de Huanta, a través de sus operaciones en linea. A pesar de que la digitalizacion
de los servicios publicos busca garantizar mayor eficiencia, accesibilidad y transparencia,
en la préctica se presentan multiples limitaciones que afectan el ejercicio efectivo del

derecho de los ciudadanos a ser atendidos de manera oportuna y eficaz.

Este estudio se justifica ademas porque pone en evidencia una problematica real
y actual en una provincia alejada del centro del pais, donde muchas veces las decisiones
politicas y tecnoldgicas no responden a las necesidades especificas de la poblacion. Al
indagar en estas limitaciones, se busca generar propuestas que contribuyan al
fortalecimiento del servicio registral en linea, con base en un enfoque de mejora continua

y centrado en el usuario.
1.5.2. Importancia

Esta investigacion es importante porque busca mejorar la forma en que la
SUNARP atiende a los ciudadanos a través de sus servicios en linea, especialmente en la

provincia de Huanta. Los usuarios registrales presentan dificultades para acceder y
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ejecutar tramites digitales debido a fallas en el sistema, falta de orientacion o demoras en
las respuestas. Al estudiar esta situacion, se podra proponer mejoras que ayuden a que los
servicios virtuales sean mas rapidos, claros y accesibles para todos. Ademas, el estudio
ayudara a que las autoridades conozcan mejor las dificultades que enfrentan los usuarios

y tomen decisiones para brindar una atencion de mejor calidad.
1.5.3. Viabilidad de la investigacion

La investigacion es viable porque se cuenta con los medios necesarios para
desarrollarla. Ademas, el tema es actual y relevante, lo que facilita el interés de los
participantes y el acceso a la informacion. No se requiere una gran inversion econémica,

ya que el trabajo sera realizado con recursos propios.
1.6. Limitaciones de la Investigacion

La presente investigacion presentd limitaciones relacionadas con el acceso a la
informacion y disponibilidad de los usuarios de la Oficina Registral de Huanta para
responder los cuestionarios, asi como restricciones temporales para la aplicacion del
instrumento. Asimismo, el estudio se desarrolld Unicamente en una sede registral y
durante el afo 2024, por lo que los resultados corresponden especificamente al contexto

analizado y no pueden generalizarse a todas las oficinas registrales de SUNARP.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de estudio
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Agurto Gomez, D. A. (2020). En su tesis “Gobierno Electronico: una herramienta
para la mejora de los servicios publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Quijos, ano 20207, presentada en la Universidad Central del Ecuador, el autor analiz6 la
percepcion de los usuarios sobre el gobierno electronico en la gestion de servicios
publicos. La investigacion reveld que la implementacion de tecnologias de la informacion
y comunicacion mejord la eficiencia y transparencia en la administracion publica, aunque
también identifico desafios relacionados con la infraestructura tecnoldgica y la

capacitacion del personal.

Este estudio ofrece una perspectiva valiosa sobre como las deficiencias en
infraestructura y capacitacion pueden limitar la efectividad de los servicios digitales.
Estos hallazgos son aplicables al contexto de SUNARP en Huanta, donde la falta de
recursos tecnologicos y formacion del personal puede estar afectando la calidad de la

atencion virtual brindada a los usuarios registrales.

Paredes (2021). En su tesis “La calidad del servicio publico digital y la
satisfaccion del ciudadano en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito”,
presentada en la Universidad Andina Simon Bolivar, la autora examino la relacion entre
la calidad de los servicios digitales municipales y el nivel de satisfaccion ciudadana. Los
resultados demostraron que la claridad de la informacidn, la rapidez de respuesta y la
eficacia en la resolucion de tramites influyen directamente en la percepcidn positiva del
servicio publico virtual, mientras que las respuestas tardias o incompletas generan

desconfianza en la administracion.

Este antecedente es pertinente para la presente investigacion, ya que permite
sostener que la calidad de la atencidén virtual constituye una dimension esencial del
derecho del usuario. En el caso de SUNARP en Huanta, la falta de respuestas claras y
oportunas en los canales virtuales podria estar vulnerando el derecho de los usuarios a

una atencion virtual diligente.
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Rojas (2022) en su tesis “Eficiencia del gobierno digital en la atencion al
ciudadano en instituciones publicas de Colombia”, presentada en la Universidad
Nacional de Colombia, el autor analizd como el uso de plataformas digitales impacta en
la eficiencia administrativa y en la experiencia del usuario. El estudio concluyo que, si
bien el gobierno digital facilita el acceso a los servicios publicos, su eficacia se ve limitada
cuando no existe interoperabilidad entre sistemas ni procedimientos internos claros para

la atencion de solicitudes virtuales.

Este estudio resulta relevante para el analisis de la atencion virtual en entidades
registrales, ya que evidencia que la eficacia del servicio digital depende de la correcta
articulacion entre tecnologia, procedimientos y personal. En el contexto de SUNARP, la
falta de coordinacidn interna podria estar reduciendo la eficacia de la atencion virtual y

afectando el cumplimiento oportuno de los tramites registrales.

Martinez (2023) en su investigacion “La transformacion digital y el derecho a
la buena administracion en los servicios publicos esparioles”, desarrollada en la
Universidad Complutense de Madrid, la autora analizé el impacto juridico de la
digitalizacion en la relacion entre la administracion publica y los ciudadanos. El estudio
concluy6 que la atencion virtual debe cumplir los mismos estandares de diligencia,
calidad y eficacia que la atencion presencial, advirtiendo que una atencion digital

deficiente puede vulnerar el derecho fundamental a una buena administracion.

Este antecedente refuerza el sustento tedrico de la presente investigacion, al
afirmar que la virtualizacion de los servicios no exime a la administracion de su deber de
diligencia. Dicho enfoque es plenamente aplicable al caso de SUNARP en Huanta, donde
la atencion virtual debe garantizar resultados efectivos y respeto de los derechos del

usuario registral.
2.1.2. Antecedentes Nacionales

Evangelista Vitate, L. B. (2020). En su tesis titulada “Limitaciones de las
operaciones en linea de SUNARP y el derecho a la atencion virtual diligente del usuario
registral, oficina Huacho (2020)”, presentada en la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carridn, la autora examind como las operaciones en linea ofrecidas por la oficina

de SUNARP en Huacho satisfacen la atencion virtual de manera diligente al usuario
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registral. Utilizando un enfoque descriptivo-analitico y el método 16gico deductivo, se
concluyd que las operaciones en linea no satisfacen oportunamente los requerimientos de

los usuarios, evidenciando dificultades en su uso y eficiencia.

Este antecedente es fundamental, ya que proporciona evidencia empirica de que
las limitaciones en las operaciones en linea de SUNARP afectan directamente el derecho
de los usuarios a una atencion virtual diligente. Los resultados obtenidos mediante
correlaciones estadisticas respaldan la hipotesis de que las deficiencias en los servicios
digitales inciden negativamente en la experiencia del usuario, lo cual es central en nuestra

investigacion..

Izquierdo Espinoza (2020). En su tesis “Gobierno electronico y su influencia en
la gestion publica en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de Huaura —
20207, presentada en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, la autora
investigd como la prestacion de servicios a través de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién (TIC) influye en la gestion publica durante la pandemia. La investigacion
concluy6 que el gobierno electronico tiene una influencia significativa en la mejora de la
gestion publica, destacando la importancia de la ciudadania digital y la dimension

relacional en la eficiencia de los servicios.

Este antecedente es relevante porque subraya la importancia de la ciudadania
digital y la relacion entre la administracion publica y los usuarios en la eficacia de los
servicios electronicos. Estos aspectos son esenciales para comprender como la interaccion
entre SUNARP y los usuarios registrales puede mejorar la calidad de la atencion virtual,

un tema central en nuestra investigacion.

Diaz Nicho de Linares (2022). En su tesis “Gobierno electronico y la gestion
administrativa en la Municipalidad Provincial de Huaura — 20227, presentada en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, la autora analizo la relacion entre
el gobierno electronico y la gestion administrativa. Utilizando un enfoque cuantitativo,
no experimental y correlacional, se determin6 que el gobierno electronico se relaciona
significativamente con la gestion administrativa, destacando la importancia de una
infraestructura electronica adecuada, voluntad politica y gobernanza para mejorar la

eficiencia en la administracion publica.
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Este estudio proporciona evidencia de que la implementacion efectiva del
gobierno electrénico depende de factores como la infraestructura tecnoldgica y la
gobernanza. Estos elementos son cruciales para entender las limitaciones en las
operaciones en linea de SUNARP y como afectan el derecho de los usuarios a una

atencion virtual diligente..
2.2. Bases tedricas
2.2.1. Las operaciones en linea de SUNARP
2.2.1.1. Concepto y finalidad de las operaciones en linea

Las operaciones en linea de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos (SUNARP) constituyen un conjunto de servicios digitales que permiten a los
usuarios acceder y realizar tramites registrales sin necesidad de acudir fisicamente a una
oficina registral, a través de plataformas web o aplicaciones moviles. Estas operaciones
proporcionan acceso a funcionalidades como la presentacion de documentos, la solicitud
de publicidad registral, la consulta de informacion registral y la gestion de otros
procedimientos en forma virtual, habilitando la atenciéon de manera continua, rapida y

segura desde cualquier dispositivo con conexion a internet.

En el Pert, la SUNARP ha implementado sus servicios en linea como parte de la
politica nacional de modernizacion del Estado y de transformacion digital, con el
proposito de mejorar la eficiencia y la accesibilidad de sus servicios. A través del portal
institucional y de aplicaciones moviles, los usuarios pueden realizar mas de 250 tramites
de inscripcidn en registros como predios, bienes muebles, personas naturales y juridicas,
asi como solicitar certificados de publicidad registral sin desplazarse fisicamente,

reduciendo tiempos y costos asociados al tramite.

La finalidad esencial de las operaciones en linea radica en facilitar el ejercicio de
los derechos de los ciudadanos, garantizando que obtengan la informacién y los servicios
registrales de forma agil, segura y transparente, las 24 horas del dia y los siete dias de la
semana. Este enfoque no solo contribuye a la simplificacion administrativa y a la

reduccion de la burocracia, sino que también permite mantener la continuidad de los
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servicios publicos incluso en situaciones extraordinarias, como restricciones de movilidad

0 emergencias sanitarias, resguardando asi la atencion de los usuarios en todo momento.

Las operaciones en linea, al formar parte de las iniciativas de gobierno digital,
también buscan fortalecer la interoperabilidad institucional, mejorar la calidad del
servicio publico y promover la confianza de los ciudadanos en la gestion estatal. En este
sentido, las plataformas virtuales se integran con mecanismos de pago electronico, firma
digital y otras herramientas tecnoldgicas que aseguran la validez, integridad y eficiencia
de las transacciones registrales realizadas en linea, lo cual representa un avance

significativo en la prestacion de servicios publicos digitales en el pais.
2.2.1.2.  Evolucion de los servicios registrales digitales en el Peru

La evolucion de los servicios registrales digitales en el Pert se ha dado de manera
progresiva en las ultimas décadas, impulsada por las politicas de modernizacion del
Estado y la necesidad de acercar los servicios publicos a los ciudadanos mediante el uso
de tecnologias de la informacion. La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP) ha sido pionera en esta transicion, pasando de procesos mayoritariamente
manuales y presenciales a sistemas digitalizados que permiten la realizacion de tramites
a través de plataformas web. Esta transformacion ha significado una reduccion de las
barreras fisicas y temporales para acceder a servicios registrales, consolidando un nuevo

modelo de atencion que favorece la inclusion y la eficiencia administrativa.

Un hito importante en la evolucion digital se observa en la implementacion y
consolidacion de plataformas como el Sistema de Intermediacion Digital (SID) y el
Servicio de Publicidad Registral en Linea (SPRL). Estas herramientas han permitido que
una gran parte de los tramites y consultas se realicen de manera virtual, desplazando
progresivamente las gestiones presenciales en las oficinas registrales tradicionales. Por
ejemplo, entre enero y agosto de 2025, mas del 77 % de los titulos presentados a nivel
nacional fueron gestionados a través de la plataforma digital, marcando un avance
significativo en la transformacion digital de la institucion y en la prestacion de servicios

registrales eficientes.

La evolucion también ha estado marcada por el crecimiento exponencial del uso

de los servicios digitales por parte de la ciudadania. En el afo 2024, la SUNARP registro
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mas de 76 millones de solicitudes y busquedas de servicios registrales realizadas por
internet, lo que evidencia no solo la aceptacion de las herramientas digitales, sino también
su consolidacion como una alternativa preferente para interactuar con la entidad registral.
Este incremento refleja un proceso de adaptabilidad de los usuarios y un fortalecimiento
de la infraestructura tecnoldgica institucional, orientado a ofrecer atencion continua, agil

y accesible desde cualquier lugar con conexion a internet.

Finalmente, la evolucion de los servicios registrales digitales ha estado
acompanada de innovaciones adicionales, como la creaciéon de centros digitales de
servicio (“Clic SUNARP”) y la incorporacion de nuevos mecanismos de autenticacion
digital para consultas y tramites, lo cual ha reforzado la seguridad, confiabilidad y acceso
de los servicios en linea. Estos avances demuestran un compromiso sostenido con la
modernizacion institucional y la mejora de la experiencia del usuario, consolidando a la
SUNARP como una entidad referente en la prestacion de servicios publicos digitales en

el pais.
2.2.1.3.  Marco normativo de las operaciones en linea de SUNARP

El marco normativo que regula las operaciones en linea de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) se sustenta en el proceso de
modernizacion del Estado peruano y en la incorporacion progresiva de las tecnologias de
la informacion en la gestion publica. Uno de los principales instrumentos normativos es
la Ley N.° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, que establece
como objetivo prioritario mejorar la calidad de los servicios publicos mediante el uso
eficiente de recursos y la implementacion de herramientas tecnologicas. Esta norma
constituye la base legal que impulsa a las entidades publicas, incluida la SUNARP, a
desarrollar servicios digitales orientados a la eficiencia, transparencia y atencion oportuna

al ciudadano.

Asimismo, la Ley N.° 27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su
reglamento, aprobado mediante Decreto Supremo N.° 052-2008-PCM, proporcionan el
sustento juridico para la validez y seguridad de los actos realizados por medios
electronicos. Esta normativa permite que los documentos electronicos, las firmas digitales
y las transacciones realizadas en plataformas virtuales tengan la misma eficacia juridica

que aquellos efectuados de manera presencial. En el &mbito registral, estas disposiciones
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han permitido a la SUNARP implementar sistemas como el Sistema de Intermediacion
Digital (SID-SUNARP), garantizando la autenticidad, integridad y no repudio de los

actos presentados en linea.

De igual forma, el Decreto Legislativo N.° 1412, que aprueba la Ley de Gobierno
Digital, establece el marco general para la transformacion digital del Estado peruano,
promoviendo el uso intensivo de tecnologias digitales para brindar servicios publicos
centrados en el ciudadano. Esta norma dispone que las entidades publicas deben asegurar
la interoperabilidad de sus sistemas, la proteccion de datos personales y la continuidad de
los servicios digitales. En el caso de la SUNARP, ello se traduce en la obligacion de
garantizar que sus plataformas virtuales funcionen de manera adecuada, accesible y

confiable, respetando los derechos de los usuarios en el entorno digital.

Finalmente, a nivel institucional, la SUNARP ha emitido normas internas que
regulan especificamente las operaciones en linea, tales como resoluciones de la
Superintendencia Nacional que aprueban directivas y lineamientos para la prestacion de
servicios registrales digitales. Entre ellas destacan las disposiciones que regulan la
publicidad registral en linea, la presentacion electronica de titulos y la implementacion de
centros digitales de atencion al usuario. Estas normas internas buscan asegurar una
atencion virtual diligente, estableciendo estandares de calidad, plazos de atencién y
mecanismos de soporte al usuario, lo que resulta fundamental para evaluar las
limitaciones existentes en las operaciones en linea y su impacto en el ejercicio del derecho

a una adecuada atencion virtual.
2.2.2. Gobierno digital en la administracion publica
2.2.2.1. Definicion de gobierno digital

El gobierno digital constituye una forma moderna de gestion publica basada en la
incorporacion de tecnologias de la informacion y comunicacion en la prestacion de
servicios estatales, con la finalidad de optimizar la relacion entre la administracion
publica y los ciudadanos. Su implementacion busca mejorar la eficiencia administrativa,
facilitar el acceso a los servicios publicos y fortalecer la transparencia en las entidades

estatales.
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En ese sentido, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
(2020) senala que el gobierno digital implica el uso estratégico de tecnologias digitales y
datos para generar valor publico, permitiendo que las instituciones publicas desarrollen

servicios mas accesibles, eficientes y centrados en el ciudadano.

Por su parte, Manuel Castells (2001) sostiene que el desarrollo de las tecnologias
digitales ha transformado profundamente la organizacion institucional y la relacion entre
el Estado y la sociedad, generando nuevos mecanismos de interaccion electronica y

administracion de informacion publica.

De igual manera, Pierre Lévy (2007) refiere que la virtualizacion de los servicios
publicos constituye una consecuencia de la sociedad digital contemporanea, permitiendo
una mayor conectividad entre las instituciones estatales y los ciudadanos mediante

plataformas electronicas.

En el contexto peruano, el gobierno digital se encuentra regulado mediante el
Decreto Legislativo N.° 1412, Ley de Gobierno Digital, el cual establece principios y
lineamientos orientados a modernizar la gestion publica mediante el uso de tecnologias
digitales, promoviendo servicios publicos digitales seguros, eficientes y accesibles para

la ciudadania.
2.2.2.2. Importancia del gobierno digital en la administracion publica

La implementacion del gobierno digital representa una herramienta fundamental
para el fortalecimiento de la administracion plblica moderna, debido a que permite
optimizar procedimientos administrativos, reducir tiempos de atenciéon y mejorar la

calidad de los servicios brindados a los ciudadanos.

Segun Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (2022), el gobierno
digital constituye un mecanismo esencial para incrementar la eficiencia institucional y
garantizar una mayor inclusiéon ciudadana en el acceso a los servicios publicos,

especialmente en contextos donde la virtualizacion administrativa resulta indispensable.

Asimismo, Norberto Bobbio (1986) sostiene que el fortalecimiento de las

instituciones publicas requiere mecanismos que faciliten la transparencia y la interaccion
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efectiva entre el Estado y los ciudadanos, objetivos que actualmente encuentran respaldo

en las herramientas digitales implementadas por la administracion publica.

En el caso peruano, la transformacion digital del Estado ha permitido que diversas
entidades publicas incorporen plataformas virtuales para la realizacion de tramites
administrativos, entre ellas SUNARP, entidad que implementd servicios registrales en
linea con el proposito de facilitar el acceso remoto de los usuarios a diversos

procedimientos registrales.
2.2.2.3. Principios del gobierno digital

El gobierno digital se sustenta en diversos principios orientados a garantizar una
adecuada prestacion de servicios publicos digitales. Entre los principales principios
destacan la eficiencia, accesibilidad, transparencia, seguridad digital y orientacion al

ciudadano.

De acuerdo con el Decreto Legislativo N.° 1412, los servicios digitales deben
desarrollarse bajo criterios de simplicidad, accesibilidad y calidad, buscando satisfacer

las necesidades de los ciudadanos mediante procedimientos agiles y eficientes.

En relacion con ello, Agustin Gordillo (2017) sefala que la administracion publica
moderna debe orientarse a la prestacion eficiente del servicio publico, priorizando
mecanismos que reduzcan barreras burocraticas y faciliten el ejercicio de los derechos de

los administrados.

Por otro lado, Ernesto Jinesta Lobo (2009) sostiene que el principio de buena
administracion exige que las entidades publicas actlien con diligencia, eficiencia y
razonabilidad en la prestacion de los servicios administrativos, aspectos que también

deben garantizarse en los entornos digitales.
2.2.2.4. Gobierno digital y atencion virtual al ciudadano

La atencion virtual al ciudadano constituye una de las principales manifestaciones
del gobierno digital, debido a que permite a los usuarios acceder a servicios
administrativos mediante plataformas electronicas, sin necesidad de acudir

presencialmente a las entidades publicas.
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Segun Banco Interamericano de Desarrollo (2020), la digitalizaciéon de los
servicios publicos favorece la reduccion de costos administrativos y mejora la experiencia
de los usuarios, siempre que las plataformas tecnoldgicas funcionen de manera eficiente

y accesible.

Sin embargo, la existencia de limitaciones tecnologicas y operativas puede afectar
la calidad del servicio virtual brindado por las entidades publicas. En tal sentido, Luciano
Parejo Alfonso (2014) refiere que la modernizacién administrativa no solo implica
incorporar tecnologia, sino también garantizar que los servicios digitales respondan de

manera efectiva a las necesidades de los ciudadanos.

En consecuencia, el gobierno digital debe garantizar que las plataformas virtuales
implementadas por las entidades publicas permitan una atencion eficiente, oportuna y
diligente, respetando los derechos de los administrados y fortaleciendo la confianza

ciudadana en los servicios digitales del Estado.
2.2.3. Principio de buena administracion publica
2.2.3.1. Definicion del principio de buena administracion publica

El principio de buena administracion publica constituye uno de los fundamentos
esenciales del derecho administrativo contemporaneo, orientado a garantizar que las
entidades estatales actiien de manera eficiente, diligente, transparente y respetuosa de los
derechos de los administrados. Este principio exige que la actuacion de la administracion
publica se encuentre orientada al servicio del ciudadano y a la satisfaccion del interés

publico.

En ese sentido, Agustin Gordillo (2017) sostiene que la administracion publica
debe actuar bajo criterios de racionalidad, eficiencia y legalidad, procurando brindar
servicios adecuados que permitan garantizar los derechos de los ciudadanos frente al

poder estatal.

Asimismo, Eduardo Garcia de Enterria (2011) sefiala que la buena administracion
implica el deber de la administracion publica de actuar conforme a principios de
objetividad, eficacia y sometimiento pleno al ordenamiento juridico, evitando actuaciones

arbitrarias o deficientes.
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Por su parte, Ernesto Jinesta Lobo (2009) refiere que el principio de buena
administracion supone el derecho de los ciudadanos a recibir servicios publicos eficientes
y oportunos, asi como una actuacion diligente por parte de las autoridades

administrativas.

En el ambito peruano, este principio encuentra sustento en la Ley del
Procedimiento Administrativo General, la cual establece que las entidades publicas deben

actuar bajo criterios de eficacia, razonabilidad, simplicidad y servicio al ciudadano.
2.2.3.2. Caracteristicas del principio de buena administracion publica

El principio de buena administracion publica presenta diversas caracteristicas
orientadas a garantizar una adecuada prestacion de los servicios estatales y una relacion

eficiente entre la administracion publica y los ciudadanos.

Una de sus principales caracteristicas es la eficiencia administrativa, entendida
como la obligacion de las entidades publicas de utilizar adecuadamente los recursos
disponibles para brindar servicios oportunos y de calidad. En relacion con ello, Luciano
Parejo Alfonso (2014) sostiene que la administracion moderna debe orientarse a la

obtencion de resultados eficientes que satisfagan las necesidades colectivas.

Otra caracteristica importante es la diligencia administrativa, la cual implica que
las autoridades publicas deben actuar con prontitud y responsabilidad en la atencion de
los procedimientos administrativos. Segin Juan Carlos Cassagne (2015), la
administracion publica tiene el deber de evitar retrasos injustificados y garantizar una

atencion adecuada a los administrados.

Asimismo, la transparencia constituye un elemento esencial de la buena
administracion, debido a que fortalece la confianza ciudadana y permite el control de las
actuaciones estatales. En ese sentido, Allan Brewer-Carias (2016) refiere que la
transparencia administrativa representa una garantia fundamental frente a posibles

arbitrariedades de la administracion publica.
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2.2.3.3. La buena administracion y los derechos del administrado

El principio de buena administracion publica guarda estrecha relacion con la
proteccion de los derechos de los administrados dentro de los procedimientos
administrativos. Su finalidad consiste en asegurar que los ciudadanos reciban un trato

adecuado, eficiente y respetuoso por parte de las entidades estatales.

De acuerdo con Tomas Ramon Fernandez (2017), la buena administracion implica
reconocer al ciudadano como eje central de la actuacion administrativa, garantizando

procedimientos accesibles, razonables y orientados al interés general.

Asimismo, Roberto Dromi (2015) sostiene que la administracion publica moderna
debe brindar servicios agiles y eficientes, eliminando barreras burocraticas que dificulten

el acceso de los ciudadanos a los procedimientos administrativos.

En el contexto del gobierno digital, este principio adquiere especial relevancia
debido a que las entidades publicas deben garantizar que las plataformas virtuales y
servicios electronicos funcionen adecuadamente y permitan una atencion diligente a los

usuarios.
2.2.3.4. Buena administracion publica y gobierno digital

La implementacion del gobierno digital ha generado nuevas exigencias para la
administracion publica, especialmente respecto a la calidad y eficiencia de los servicios

virtuales brindados a los ciudadanos.

En ese sentido, Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos
(2020) sefiala que los servicios digitales del Estado deben desarrollarse bajo criterios de
accesibilidad, eficiencia y orientacion al ciudadano, garantizando una experiencia

adecuada para los usuarios.

Asimismo, Manuel Castells (2001) sostiene que las tecnologias digitales han
transformado la relacion entre el Estado y la ciudadania, obligando a las instituciones

publicas a modernizar sus mecanismos de atencidn y prestacion de servicios.

En el caso de SUNARP, la implementacion de operaciones en linea constituye

una manifestacion del proceso de modernizacion administrativa y gobierno digital. Sin
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embargo, la existencia de limitaciones tecnologicas y operativas puede comprometer la
eficacia y diligencia de la atencion virtual brindada al usuario, afectando principios

vinculados con la buena administracion publica.

Por ello, resulta necesario que las entidades estatales fortalezcan
permanentemente sus mecanismos digitales, garantizando servicios virtuales eficientes,

oportunos y compatibles con los derechos de los administrados.
2.2.4. Limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP
2.2.4.1. Concepto de limitaciones en los servicios digitales

Las limitaciones en los servicios digitales se refieren a los obstaculos, deficiencias
o restricciones que afectan el adecuado funcionamiento, accesibilidad, eficiencia y
calidad de los servicios prestados a través de plataformas tecnologicas. Estas limitaciones
pueden manifestarse en fallas técnicas, baja usabilidad de los sistemas, insuficiente
infraestructura tecnologica, escasa interoperabilidad entre plataformas o deficiencias en
la capacitaciéon del personal encargado de su gestion. Desde una perspectiva
administrativa, dichas limitaciones impactan directamente en la experiencia del usuario y
en el cumplimiento de los objetivos institucionales de modernizacién y mejora continua

del servicio publico.

En el ambito del sector publico, las limitaciones de los servicios digitales
adquieren especial relevancia debido a la obligacion del Estado de garantizar el acceso
equitativo, oportuno y eficiente a los servicios publicos. La Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) sefiala que los servicios digitales
gubernamentales enfrentan desafios relacionados con la brecha digital, la resistencia al
cambio organizacional y la falta de enfoque centrado en el ciudadano, lo cual limita su
efectividad y genera insatisfaccion en los usuarios. Estas limitaciones no solo son de

caracter tecnoldgico, sino también institucional y normativo.

Asimismo, la Autoridad Nacional del Servicio Civil y la Presidencia del Consejo
de Ministros, en el marco de la politica de gobierno digital en el Peru, reconocen que las
limitaciones en los servicios digitales del Estado se vinculan a problemas de conectividad,

debilidades en los sistemas informaticos, ausencia de estandares de calidad en la atencion
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virtual y dificultades para garantizar la continuidad del servicio. Tales factores inciden
negativamente en la percepcion ciudadana sobre la eficiencia y confiabilidad de las
plataformas digitales, especialmente en entidades que brindan servicios esenciales, como

los registros publicos.

En el contexto de los servicios registrales digitales, las limitaciones adquieren una
connotacion particular, ya que afectan directamente la seguridad juridica, la oportunidad
en la atencion y la confianza del usuario. Cuando los sistemas en linea presentan
interrupciones, demoras en la atencion virtual o dificultades en el acceso a la informacion,
se vulnera el derecho del ciudadano a recibir un servicio diligente y eficiente. Por ello, el
analisis de las limitaciones en los servicios digitales resulta fundamental para evaluar el
desempefio de las plataformas de SUNARP y su impacto en el derecho a la atencion

virtual diligente del usuario.
2.2.4.2. Tipos de limitaciones en las operaciones en linea
Limitaciones tecnologicas

En primer lugar, se identifican las limitaciones tecnoldgicas, las cuales estan
relacionadas con la infraestructura informatica, la conectividad, la estabilidad de los
sistemas y la usabilidad de las plataformas digitales. Estas limitaciones se manifiestan,
por ejemplo, en caidas frecuentes del sistema, lentitud en el procesamiento de solicitudes,
incompatibilidad con ciertos dispositivos o navegadores, y deficiencias en los
mecanismos de seguridad digital. De acuerdo con la Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Economicos, la insuficiente infraestructura tecnoldgica y la falta de
actualizacion de los sistemas constituyen uno de los principales obsticulos para la

consolidacion de gobiernos digitales eficaces.
Limitaciones operativas

En segundo lugar, se encuentran las limitaciones operativas, que se refieren a las
deficiencias en los procesos internos, la gestion administrativa y la organizacion del
servicio digital. Estas limitaciones incluyen la falta de protocolos claros para la atencién
virtual, demoras en la asignacion y resolucion de trdmites en linea, insuficiente

coordinacion entre areas internas y escasa capacidad de respuesta frente a incidencias del
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sistema. En el caso de entidades como la SUNARP, estas limitaciones operativas pueden
generar retrasos en la atencion virtual y afectar la eficacia del servicio registral, aun

cuando la plataforma tecnologica esté disponible.
Limitaciones administrativas

Finalmente, se consideran las limitaciones humanas u organizacionales,
vinculadas a las competencias digitales del personal y a la capacidad de adaptacion de los
usuarios. Estas limitaciones se evidencian en la falta de capacitacion del personal
encargado de la atencion virtual, resistencia al uso de herramientas digitales y dificultades
de los usuarios para comprender o utilizar adecuadamente las plataformas en linea. La
Politica Nacional de Gobierno Digital reconoce que el factor humano es determinante
para el éxito de los servicios digitales, pues sin personal capacitado y usuarios orientados,
la transformacion digital no logra cumplir plenamente sus objetivos. En conjunto, estos
tipos de limitaciones permiten analizar de manera integral las operaciones en linea de la

SUNARP y su relacion con la atencion virtual diligente del usuario.
2.2.5. Derecho a la atencion virtual diligente del usuario
2.2.5.1.  Concepto de atencion virtual diligente

La atencion virtual diligente puede entenderse como la prestacion de un servicio
—sanitario, administrativo o asistencial— realizado a distancia mediante tecnologias de
la informacion, que se entrega con los mismos estandares bésicos de cuidado,
responsabilidad profesional y respeto a los derechos del usuario que la atencion
presencial. Esta idea se apoya en definiciones modernas de telemedicina y atencion
virtual que subrayan que las intervenciones remotas deben “intercambiar informacion
valida” para diagndstico, tratamiento y seguimiento, manteniendo los objetivos de

proteccion de la salud y continuidad del cuidado.

El adjetivo “diligente” incorpora varios requisitos concretos: idoneidad técnica
(uso de medios y protocolos adecuados), respuesta oportuna (gestion de tiempos y
seguimiento), documentacion y registro de la atencion, y proteccion de la
confidencialidad y seguridad de datos. Desde la perspectiva legal y de responsabilidad

profesional, autores que analizan la telemedicina sostienen que la atencion remota debe
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someterse al estdindar de cuidado habitual adaptado a las limitaciones tecnoldgicas y que
la diligencia exige valorar cudndo derivar a una atencion presencial para no aumentar el

riesgo de dafio.

También hay una dimension ética y relacional: la atencion virtual diligente exige
informacién clara al usuario (consentimiento informado sobre limites y riesgos de la
atencion remota), conservacion de la dignidad en la relacion profesional-usuario y
reconocimiento explicito de las limitaciones del medio (por ejemplo, imposibilidad de
examen fisico). La literatura bioética advierte que la telemedicina no debe convertirse en
un simple vehiculo de cobertura administrativa: la diligencia implica prudencia
profesional, comunicacion significativa y mecanismos para garantizar calidad y

confidencialidad.

Finalmente, la aplicacion practica del concepto depende del contexto institucional
y del disefio del servicio: sistemas, capacitacion del personal, protocolos de triage remoto,
tiempos maximos de respuesta, canales seguros de comunicacion y mecanismos de
control de calidad. Estudios y trabajos locales que usan la expresion “atencion virtual
diligente” (por ejemplo en servicios registrales u otros tramites publicos) muestran
ademas que la percepcion de diligencia estd muy ligada a la capacidad del servicio para
evitar demoras, errores y fallos en los procesos digitales; lo cual confirma que la
diligencia virtual combina exigencias técnicas, organizacionales y de derechos del

usuario.
2.2.5.2.  Principios que rigen la atencion virtual en la administracion publica

La atencion virtual en la administracion publica se rige, en primer lugar, por el
principio de legalidad, segtn el cual toda actuacion administrativa incluida la realizada
por medios digitales debe sujetarse a la Constitucion, la ley y las normas reglamentarias
vigentes. La virtualidad no crea un régimen autébnomo ni excepcional, sino que constituye
una modalidad de ejercicio de la funcion administrativa. Como senala Gordillo, la
administracion solo puede actuar dentro de las competencias y procedimientos
previamente establecidos, y cualquier innovacién tecnologica debe respetar los limites

legales y los derechos fundamentales de los administrados (Gordillo, 2017).
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Otro principio esencial es el principio de igualdad y no discriminacion, que exige
que la atencién virtual garantice el mismo acceso, trato y oportunidades a todos los
ciudadanos. En el ambito digital, este principio adquiere especial relevancia frente a las
brechas tecnologicas y de conectividad. La administracion tiene el deber de evitar que la
virtualizacion de servicios excluya a determinados grupos sociales, por lo que debe

implementar medidas de accesibilidad y alternativas razonables.

Asimismo, la atencidn virtual se sustenta en el principio de eficiencia y celeridad
administrativa, que obliga a las entidades publicas a brindar servicios oportunos, agiles y
orientados a resultados. La digitalizacion de tramites busca precisamente reducir tiempos,

costos y cargas burocraticas para el ciudadano.

El principio de debido procedimiento administrativo también rige plenamente en
la atencion virtual. Ello implica garantizar el derecho de defensa, la debida motivacion de
los actos administrativos, el acceso a la informacion y la posibilidad de impugnacion,
incluso cuando el procedimiento se realice de manera digital. Autores del derecho
administrativo coinciden en que la virtualidad no puede debilitar las garantias
procedimentales, sino que debe reforzarlas mediante registros electronicos, notificaciones

claras y trazabilidad de las actuaciones administrativas (Cassagne, 2018).

Finalmente, resulta fundamental el principio de proteccion de datos personales y
confidencialidad, especialmente en la atencion virtual, donde se manejan grandes
volimenes de informacion digital. La administracion estd obligada a adoptar medidas
técnicas y organizativas que aseguren la seguridad de los datos de los administrados. La
doctrina sostiene que la confianza del ciudadano en los servicios digitales del Estado
depende, en gran medida, de la certeza de que su informacion sera tratada de forma licita,

segura y transparente (Rodriguez-Arana, 2019).
2.2.5.3. Marco normativo del derecho a la atencion virtual del usuario

El derecho a la atencion virtual del usuario encuentra su fundamento general en
la Constitucion Politica del Peru, especificamente en los principios de dignidad humana,
igualdad ante la ley y derecho de peticion ante la autoridad. El articulo 2 reconoce el
derecho de toda persona a recibir un trato digno y sin discriminacion, mientras que el

articulo 139 garantiza el debido proceso, aplicable también a las actuaciones
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administrativas realizadas por medios digitales. En este sentido, la virtualizacion de la
atencion publica no constituye una concesion graciosa del Estado, sino una forma

moderna de garantizar derechos fundamentales en el marco de la administracion publica.

A nivel legal, el principal sustento normativo es la Ley N.° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General (LPAG), la cual establece los principios que rigen
toda actuacion administrativa, incluidos los medios electronicos. La LPAG reconoce
expresamente el principio de informalismo, celeridad, simplicidad y debido
procedimiento, los cuales obligan a la administracién a facilitar el ejercicio de los
derechos del administrado. Las modificaciones introducidas para incorporar el uso de
tecnologias digitales refuerzan el derecho del usuario a interactuar con la administracion
de manera virtual, siempre que se respeten las garantias procedimentales y la validez de

los actos administrativos electronicos.

De manera especifica, el derecho a la atencion virtual se desarrolla en el marco de
la Politica Nacional de Gobierno Digital, regulada por el Decreto Legislativo N.° 1412,
que establece la obligacion del Estado de brindar servicios digitales accesibles, seguros y
centrados en el ciudadano. Esta norma reconoce al usuario como titular del derecho a
acceder a servicios publicos digitales eficientes y dispone que las entidades publicas
deben implementar canales virtuales de atencion, reduciendo barreras geograficas,
econdmicas y temporales. En este contexto, la atencion virtual se configura como un

deber estatal y un derecho exigible por el ciudadano.

Asimismo, el Decreto Supremo N.° 029-2021-PCM, que aprueba el Reglamento
del Decreto Legislativo N.° 1412, desarrolla estandares para la prestacion de servicios
digitales, incluyendo la atencion virtual al ciudadano. Este reglamento enfatiza principios
como la interoperabilidad, seguridad digital y experiencia del usuario, reforzando la
obligacion de las entidades publicas de ofrecer atencion virtual diligente, continua y
transparente. La normativa reconoce que la calidad del servicio digital es un componente

esencial del derecho del usuario a una buena administracion publica.

Finalmente, el marco normativo se complementa con la Ley N.° 29733, Ley de
Proteccion de Datos Personales, que garantiza que la atencién virtual respete la
confidencialidad, seguridad y uso legitimo de la informacion del usuario. En la atencién

administrativa digital, la protecciéon de datos no es un aspecto accesorio, sino una
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condicion indispensable para la validez y legitimidad del servicio. La doctrina
administrativa sostiene que el derecho a la atencidon virtual solo puede considerarse
plenamente garantizado cuando se brindan mecanismos seguros, confiables y respetuosos

de los derechos fundamentales del administrado.
2.2.6. Dimensiones del derecho a la atencion virtual diligente

El derecho a la atencién virtual diligente es un derecho complejo y
multidimensional, cuyo contenido no se agota en la mera existencia de plataformas
digitales, sino que exige condiciones materiales, procedimentales y garantistas que
aseguren una atencion efectiva al wusuario. Desde la perspectiva del derecho
administrativo moderno y del principio de buena administracion, este derecho puede
analizarse a partir de diversas dimensiones que permiten evaluar su cumplimiento por

parte de las entidades publicas.

Esta dimension se refiere a la posibilidad real y efectiva del usuario de acceder a
los servicios de atencion virtual sin discriminacion ni barreras injustificadas. La diligencia
en la atencion virtual exige que las plataformas digitales sean comprensibles, usables y
accesibles para todos los ciudadanos, incluyendo personas en situacién de vulnerabilidad,
con limitaciones tecnoldgicas o con discapacidad. La administracion publica tiene el
deber de adoptar medidas razonables para evitar que la virtualizacion de servicios genere

exclusion, garantizando canales alternativos y soporte adecuado cuando sea necesario.

La atencion virtual diligente implica que las solicitudes, consultas o tramites del
usuario sean atendidos dentro de plazos razonables y previsibles. Esta dimension se
vincula directamente con los principios de celeridad y eficiencia administrativa, en tanto
la tecnologia debe servir para reducir demoras y no para reproducir o agravar la
burocracia tradicional. La falta de respuesta, los retrasos injustificados o la ausencia de
seguimiento constituyen formas de vulneracioén del derecho del usuario a una atencion

virtual diligente.

Esta dimension comprende la obligacion de la administracion de brindar una
atencion virtual técnicamente adecuada, clara y coherente con las competencias de la
entidad. La diligencia no se limita a responder, sino a hacerlo de manera correcta,

completa y comprensible, utilizando personal capacitado y sistemas funcionales. Una
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atencion virtual deficiente, erronea o incongruente con la normativa vigente afecta
directamente el derecho del usuario y compromete la responsabilidad administrativa de

la entidad.

El derecho a la atencion virtual diligente exige el respeto pleno de las garantias
del debido procedimiento administrativo, incluso cuando las actuaciones se realicen por
medios digitales. Esta dimension incluye el derecho a ser informado, a presentar
solicitudes y recursos, a obtener decisiones motivadas y a contar con mecanismos de
impugnacion efectivos. Asimismo, implica que los actos administrativos emitidos en
entornos virtuales sean validos, trazables y debidamente registrados, garantizando la

seguridad juridica del usuario.

Finalmente, la atencion virtual diligente incorpora la obligacion de proteger los
datos personales del usuario y asegurar la confidencialidad de la informacion
proporcionada. Esta dimension resulta esencial en entornos digitales, donde el tratamiento
masivo de datos incrementa los riesgos de vulneracion de derechos fundamentales. La
diligencia administrativa exige la adopcion de medidas de seguridad, protocolos de
privacidad y un uso legitimo de la informacién, como condicion indispensable para la

confianza del ciudadano en los servicios virtuales del Estado.
2.2.6.1.  Oportunidad de la atencion virtual

La oportunidad de la atencion virtual se refiere a la obligacion de la administracion
publica de brindar respuestas y servicios digitales dentro de plazos razonables, previsibles
y acordes con la naturaleza de la solicitud del usuario. Esta dimension se sustenta en los
principios de celeridad, eficiencia y buena administracion, los cuales exigen que el uso
de medios tecnoldgicos contribuya a reducir demoras y a mejorar la experiencia del
ciudadano. La atencién virtual, por tanto, no puede convertirse en un mecanismo que
dilate la resolucidon de tramites, sino en una herramienta para garantizar respuestas

oportunas y efectivas.

Desde el punto de vista juridico-administrativo, la oportunidad implica que la
entidad publica establezca plazos claros de atencidn, sistemas de seguimiento y
mecanismos de control que permitan al usuario conocer el estado de su solicitud. La falta

de respuesta, los retrasos injustificados o la atencion tardia constituyen vulneraciones al
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derecho del usuario, aun cuando exista una plataforma digital habilitada. En este sentido,
la diligencia administrativa se manifiesta no solo en la existencia del canal virtual, sino

en la capacidad real de la entidad para atender dentro de tiempos adecuados.

Asimismo, la oportunidad de la atencidn virtual se vincula con la gestion interna
de la administracion, especialmente con la asignacion de recursos humanos capacitados
y la adecuada organizacion de los procesos digitales. Una plataforma eficiente pierde
eficacia si no existe personal responsable de atender oportunamente las consultas o
solicitudes ingresadas. Por ello, la oportunidad debe evaluarse considerando tanto la
rapidez de respuesta como la continuidad del servicio, evitando interrupciones

prolongadas o acumulacion de tramites sin atender.

Finalmente, la oportunidad en la atencion virtual contribuye directamente a la
confianza del ciudadano en la administracion publica y al ejercicio efectivo de sus
derechos. Cuando el usuario recibe una respuesta rapida y dentro de plazos razonables,
se fortalece la percepcion de transparencia y eficacia estatal. En cambio, la atencion
virtual tardia o inexistente puede generar indefension, frustracion y vulneracion del
derecho a una buena administracion, incluso cuando el tramite se haya realizado

formalmente por medios digitales.
2.2.6.2.  Eficacia de la atencion virtual

La eficacia de la atencion virtual se refiere a la capacidad de la administracion
publica para lograr el resultado esperado por el usuario a través de los canales digitales,
es decir, resolver de manera real y concreta la solicitud, tramite o consulta presentada.
Esta dimension no se limita a la existencia de plataformas virtuales o a la emision de
respuestas formales, sino que exige que la atencidon brindada cumpla su finalidad practica,
satisfaciendo el derecho o interés legitimo del administrado conforme a la normativa

vigente.

Desde el derecho administrativo, la eficacia constituye un principio esencial de la
actuacion estatal, estrechamente vinculado a la buena administracion publica. En el
contexto de la atencion virtual, este principio obliga a que los procedimientos digitales
conduzcan efectivamente a una decision valida, ejecutable y util para el usuario. Una

atencion virtual serd ineficaz cuando, pese al uso de medios tecnolodgicos, el trdmite no

38



se resuelve, se dilata innecesariamente o se limita a respuestas genéricas que no

solucionan el problema planteado.

Asimismo, la eficacia de la atencidn virtual implica coherencia entre los sistemas
digitales, la actuacién del personal administrativo y las decisiones adoptadas por la
entidad. Para que la atencion sea eficaz, la administracion debe contar con procesos
internos bien articulados, interoperabilidad entre plataformas y funcionarios capacitados
para resolver los asuntos sometidos a su conocimiento. La doctrina y los organismos
internacionales sefialan que la digitalizacion solo es eficaz cuando esta orientada a

resultados y centrada en las necesidades reales del ciudadano.

Finalmente, la eficacia de la atencion virtual se manifiesta en la posibilidad de que
el usuario vea materializado su derecho dentro del procedimiento administrativo, ya sea
mediante la obtencién de un acto administrativo valido, informacién clara y util, o la
culminacién satisfactoria del tramite solicitado. Cuando la atencion virtual no produce
efectos juridicos o administrativos reales, se configura una afectacion al derecho del
usuario a una atencion virtual diligente, generando desconfianza en los servicios digitales

del Estado y comprometiendo la responsabilidad de la entidad publica.
2.2.6.3.  Calidad de la atencion virtual

La calidad de la atencion virtual se refiere al grado en que los servicios brindados
por la administracion publica a través de medios digitales satisfacen las necesidades del
usuario de manera clara, correcta, comprensible y conforme al marco normativo vigente.
Esta dimension implica que la atencidon no solo sea oportuna y eficaz, sino también
técnicamente adecuada, coherente y orientada al usuario, en concordancia con el principio

de buena administracion publica.

Desde el enfoque del derecho administrativo, la calidad de la atencidn virtual se
manifiesta en la precision de la informacion proporcionada, la claridad de las respuestas,
la adecuacion del lenguaje empleado y la competencia del personal encargado de la
atencion. Una atencion virtual de calidad exige funcionarios capacitados en el uso de
herramientas digitales y en la normativa aplicable, asi como sistemas tecnoldgicos que

funcionen de manera estable y confiable. La deficiencia en cualquiera de estos aspectos
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afecta directamente el derecho del usuario y desnaturaliza la finalidad del servicio ptblico

digital.

Asimismo, la calidad de la atencion virtual esta estrechamente vinculada con la
experiencia del usuario, la cual comprende la facilidad de uso de las plataformas, la
accesibilidad de los canales virtuales y la posibilidad de recibir orientaciéon adecuada
durante el tramite. Organismos internacionales han sefialado que la calidad en los
servicios digitales publicos se alcanza cuando estos se disefian desde una perspectiva
centrada en el ciudadano, considerando sus expectativas, capacidades y limitaciones, y

no unicamente desde criterios tecnoldgicos o administrativos.

Finalmente, una atencion virtual carente de calidad puede generar
desinformacion, errores procedimentales o decisiones administrativas incorrectas,
afectando la seguridad juridica del usuario. Por ello, la calidad constituye una dimension
esencial del derecho a la atencién virtual diligente, en tanto garantiza que el uso de medios
digitales no reduzca el estandar de atencion exigible a la administracion publica, sino que

lo fortalezca mediante servicios confiables, claros y orientados a resultados.
2.3. Marco normativo
2.3.1. Constitucion Politica del Peru

La Constituciéon Politica del Pert constituye la norma fundamental del
ordenamiento juridico peruano y reconoce diversos principios y derechos vinculados con
la adecuada prestacion de los servicios publicos y la proteccion de los administrados

frente a la actuacion de la administracion publica.

En ese sentido, el articulo 2 reconoce el derecho de toda persona a formular
peticiones ante la autoridad competente y obtener una respuesta dentro del plazo legal
correspondiente. Este derecho resulta aplicable a los procedimientos administrativos
virtuales implementados por las entidades publicas, debido a que los ciudadanos deben

recibir atencidon adecuada y oportuna incluso en entornos digitales.

Asimismo, el articulo 44 establece como deber fundamental del Estado garantizar

el bienestar general y promover el desarrollo integral de la poblacion, lo cual comprende
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la obligacion de implementar mecanismos administrativos eficientes y accesibles para los

ciudadanos.

Del mismo modo, el articulo 45 dispone que el poder del Estado emana del pueblo
y debe ejercerse respetando la Constitucion y las leyes, principio que obliga a las
entidades publicas a desarrollar procedimientos administrativos compatibles con los

derechos fundamentales de los administrados.
2.3.2. Ley del Procedimiento Administrativo General — Ley N.° 27444

La Ley del Procedimiento Administrativo General constituye la principal norma
reguladora de las actuaciones administrativas en el Peru y establece principios orientados

a garantizar una adecuada relacion entre la administracion publica y los ciudadanos.
Entre los principios més relevantes para la presente investigacion destacan:
a) Principio de eficacia

Este principio establece que las autoridades administrativas deben actuar
orientando sus actuaciones al cumplimiento de los fines publicos, procurando brindar

respuestas oportunas y eficientes a los administrados.
b) Principio de simplicidad

Dispone que los procedimientos administrativos deben desarrollarse de manera
sencilla, eliminando exigencias innecesarias que dificulten el acceso de los ciudadanos a

los servicios publicos.
¢) Principio de debido procedimiento

Reconoce el derecho de los administrados a recibir una actuacion administrativa
respetuosa de las garantias minimas del procedimiento, incluyendo el derecho a obtener

una atencion adecuada y razonable.
d) Principio de servicio al ciudadano

La administracién publica debe orientar sus actuaciones a satisfacer las

necesidades de los administrados mediante servicios eficientes, accesibles y oportunos.
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Estos principios resultan aplicables a los servicios virtuales implementados por

las entidades publicas, incluyendo las operaciones en linea desarrolladas por SUNARP.
2.3.3. Decreto Legislativo N.° 1412 — Ley de Gobierno Digital

El Decreto Legislativo N.° 1412 regula el gobierno digital en el Pertl y establece
disposiciones orientadas a fortalecer el uso de tecnologias digitales en las entidades

publicas.

La norma define el gobierno digital como el uso estratégico de tecnologias
digitales y datos en la administracion publica, con la finalidad de generar valor publico y

mejorar la prestacion de servicios a la ciudadania.
Asimismo, establece principios relacionados con:
e accesibilidad digital,
e seguridad digital,
e interoperabilidad,

e orientacion al ciudadano,

eficiencia en la prestacion de servicios publicos digitales.

Esta norma constituye uno de los principales fundamentos juridicos de la
modernizacion administrativa digital en el Perti, promoviendo que las entidades estatales

implementen plataformas virtuales eficientes y accesibles.

En el caso de SUNARP, las operaciones en linea forman parte del proceso de
transformacion digital impulsado por el Estado peruano, razén por la cual dichas

plataformas deben garantizar una atencion diligente y adecuada a los usuarios.
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2.3.4. Texto Integrado del Reglamento de Organizacion y Funciones de
SUNARP

El Reglamento de Organizacion y Funciones de SUNARP establece las
competencias y funciones de la entidad registral, asi como las responsabilidades

relacionadas con la prestacion de servicios registrales a los ciudadanos.

Entre sus principales funciones se encuentra la administracion y supervision de
los servicios registrales, garantizando que estos se desarrollen bajo criterios de eficiencia,

seguridad juridica y modernizacion tecnoldgica.

Asimismo, SUNARP tiene la obligacion de implementar mecanismos digitales
que permitan facilitar el acceso de los usuarios a los servicios registrales, especialmente

mediante plataformas virtuales y operaciones en linea.

En consecuencia, las limitaciones tecnologicas y operativas presentes en dichas
plataformas pueden comprometer la calidad y eficacia del servicio virtual brindado a los

administrados.
2.3.5. Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica

La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica constituye un
instrumento orientador de la reforma administrativa del Estado peruano, orientado a

fortalecer la eficiencia, transparencia y calidad de los servicios publicos.

Dicha politica promueve:

e la simplificacion administrativa,

e ¢l uso de tecnologias digitales,

e la mejora de atencion al ciudadano,

e la gestion orientada a resultados.

Asimismo, busca consolidar una administracion publica eficiente y centrada en
las necesidades de los ciudadanos, impulsando mecanismos de atencion virtual que
permitan facilitar el acceso a los servicios estatales.
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En ese contexto, la modernizacion de los servicios registrales digitales
implementados por SUNARP constituye una manifestacion de las politicas de

transformacion digital desarrolladas por el Estado peruano.

2.4. Marco conceptual
a. Limitaciones de las operaciones en linea

Las limitaciones de las operaciones en linea son las dificultades técnicas,
funcionales o de acceso que presentan las plataformas digitales durante la realizacion de
tramites virtuales. Estas limitaciones pueden manifestarse mediante fallas del sistema,
lentitud, interrupciones, problemas de conectividad o complejidad en el uso de la

plataforma.
b. Operaciones en linea de SUNARP

Las operaciones en linea de SUNARP comprenden los servicios digitales
implementados para permitir a los usuarios realizar tramites registrales mediante

plataformas virtuales, sin necesidad de acudir presencialmente a las oficinas registrales.
¢. Atencion virtual diligente

La atencion virtual diligente es el servicio brindado por medios digitales de
manera oportuna, eficiente y adecuada, garantizando que las consultas y tramites de los

usuarios sean atendidos dentro de plazos razonables y con informacion clara.
d. Derecho del usuario

El derecho del usuario constituye la facultad que poseen las personas para recibir
servicios publicos eficientes, accesibles y de calidad, especialmente en entornos digitales,

conforme a los principios de buena administracion y tutela administrativa efectiva.
e. Plataforma virtual

La plataforma virtual es el sistema tecnoldgico utilizado por las entidades publicas
para ofrecer servicios y tramites en linea, permitiendo la interaccion entre la

administracion y los usuarios a través de internet.
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f. Calidad del servicio digital

La calidad del servicio digital se refiere al nivel de eficiencia, accesibilidad,
rapidez y satisfaccion que perciben los usuarios respecto de los servicios virtuales

proporcionados por una entidad publica.
g. Tutela administrativa efectiva

La tutela administrativa efectiva es el derecho de los administrados a obtener una
actuacion adecuada, célere y motivada por parte de la administracion publica,

garantizando procedimientos accesibles y respetuosos de los derechos de los usuarios.
h. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es el grado de conformidad o percepcion positiva que
experimenta una persona respecto al servicio recibido, en funcion de la eficiencia, rapidez

y atencion brindada por la entidad publica.
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CAPITULO III: HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre las limitaciones de las operaciones en linea
de SUNARP y el derecho a la atencion virtual diligente del usuario en la Oficina Registral
de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 2024.

3.2. Hipotesis Especificas
a. Primera Hipotesis especifica

Existe una relacion significativa entre las limitaciones tecnologicas de las
operaciones en linea de SUNARP y la oportunidad de la atencion virtual al usuario en la

Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 2024.
b. Segunda Hipodtesis especifica

Existe una relacion significativa entre las limitaciones operativas de las
operaciones en linea de SUNARP vy la eficacia de la atencion virtual diligente del usuario
en la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 2024.

3.3. Variables

3.3.1. Variable independiente

Limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP: Se entiende como el
conjunto de deficiencias tecnoldgicas, operativas y de accesibilidad percibidas por los
usuarios al utilizar las operaciones en linea de SUNARP, las cuales dificultan la
realizacion eficiente y oportuna de los tramites registrales, medidas a través de un
cuestionario con escala Likert.

3.3.2. Variable independiente
Derecho a la atencion virtual diligente del usuario: Se refiere al grado en que los
usuarios perciben que SUNARP respeta su derecho a recibir una atencion virtual
oportuna, eficaz y de calidad, garantizando el cumplimiento de plazos y un trato

adecuado, medido mediante un cuestionario con escala Likert
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3.4. Operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Dimension Indicadores ITEMS ESCALA
Independiente conceptual
Limitaciones de | Se entiende como el | Limitaciones | Fallas del sistema | (El sistema en linea de SUNARP presenta | 1. Nunca
las operaciones | conjunto de | tecnologicas fallas durante la realizacion de tramites?
en linea de | deficiencias Lentitud de la|;jLa plataforma virtual de SUNARP | 2. Casi
SUNARP tecnoldgicas, plataforma funciona de manera lenta al realizar nunca
operativas 'y de operaciones en linea?
accesibilidad Interrupciones del | (El servicio en linea de SUNARP se | 3. A veces
percibidas por los servicio interrumpe mientras realiza sus tramites?
usuarios al utilizar Compatibilidad ¢La plataforma en linea de SUNARP | 4. Casi
las operaciones en tecnologica presenta problemas de compatibilidad con siempre
linea de SUNARP, dispositivos o navegadores?
las cuales dificultan | Limitaciones | Complejidad  del | ;Considera que los procedimientos en | 5. Siempre
la realizacion | gperativas procedimiento linea de SUNARP son complejos y

eficiente y oportuna

de los tramites

registrales, medidas

a través de un

dificiles de realizar?

Falta de orientacion

(Tiene dificultades para acceder a la

virtual plataforma en linea de SUNARP?
Demoras en la | (El servicio en linea de SUNARP esta
atencion disponible cuando lo necesita?
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cuestionario con Seguimiento  del | ;La conectividad limita el uso eficiente de
escala Likert. tramite las operaciones en linea de SUNARP?
Variable Dimension Indicadores ITEMS ESCALA
dependiente
Derecho a la | Se refiere al grado | Oportunidad | Tiempo de | (Recibe orientacion clara durante el uso | 1. Nunca
atencion virtual | en que los usuarios | en la | respuesta de las operaciones en linea de SUNARP?
diligente  del | perciben que | atencion Atencion dentro de | ;La atencion virtual de SUNARP presenta | 2. Casi
usuario SUNARP respeta su | virtual plazos demoras al resolver consultas o tramites? nunca
derecho a recibir una Disponibilidad de | (SUNARP responde oportunamente a sus
atencion virtual atencion consultas realizadas por medios virtuales? | 3. A veces
oportuna, eficaz y de Rapidez en la | ;Laatencion virtual cumple con los plazos
calidad, solucion establecidos? 4. Casi
garantizando el | Eficacia dela | Resolucion del | ;(Los problemas planteados por via virtual siempre
cumplimiento de | atencion tramite se resuelven con rapidez?
plazos y wun trato | virtual Claridad de la | ;La informacién brindada por la atencién | 5. Siempre
adecuado, medido informacion virtual es clara y comprensible?
mediante un Utilidad del | (El personal brinda un trato adecuado en
cuestionario con servicio virtual la atencion virtual?
escala Likert.

Cumplimiento del

servicio

[ Se siente satisfecho con la atencion

virtual brindada por SUNARP?
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Calidad de la
atencion

virtual

Trato adecuado

Orientacion al
usuario
Confianza en el
servicio
Satisfaccion del
usuario
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Enfoque de investigacion

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque CUANTITATIVO,

debido a que busca medir y analizar de manera objetiva la relacion existente entre las
limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP y el derecho a la atencion virtual
diligente del usuario en la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede
Ayacucho, durante el afio 2024. Este enfoque permite la recoleccion y anélisis de datos
numéricos mediante técnicas estadisticas, con la finalidad de comprobar hipdtesis y
determinar el grado de relacion entre las variables de estudio, garantizando objetividad,
precision y validez en los resultados obtenidos (Hernandez Sampieri, Ferndndez y

Baptista, 2014).

4.2. Nivel de investigacion

La presente investigacion es de nivel CORRELACIONAL, debido a que tiene

como finalidad determinar la relacion existente entre las limitaciones de las operaciones
en linea de SUNARP y el derecho a la atencion virtual diligente del usuario en la Oficina

Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, durante el afio 2024.

Este nivel de investigacion permite analizar el grado y sentido de asociacion entre
las variables de estudio, sin que el investigador manipule deliberadamente alguna de ellas.
En ese sentido, se busca establecer si las limitaciones presentes en las operaciones en
linea de SUNARP se encuentran relacionadas con la percepcion que tienen los usuarios
respecto al ejercicio de su derecho a una atencidn virtual diligente. Segiin Herndndez
Sampieri, Ferndndez y Baptista (2014), la investigacion correlacional tiene como
propodsito medir el grado de relacion o asociacion existente entre dos o mas variables
dentro de un determinado contexto, permitiendo identificar como se comporta una

variable en relacion con otra, sin que exista manipulacion por parte del investigador.
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4.3. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo Basica, debido a que se orienta a analizar una
problematica concreta y real vinculada al funcionamiento de las operaciones en linea de
SUNARP vy su relacion con el derecho a la atencion virtual diligente del usuario en la
Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, durante el afio
2024.

Este tipo de investigacion permite generar conocimiento con utilidad préctica, ya
que los resultados obtenidos servirdn como insumo para la mejora de los servicios
digitales registrales, contribuyendo a la optimizacion de la atencion virtual brindada por
SUNAREP y al fortalecimiento del respeto de los derechos de los usuarios. Asimismo, la
investigacion bésica se sustenta en la recoleccion y andlisis de datos empiricos, obtenidos
directamente de los usuarios del servicio, lo que posibilita la formulacién de conclusiones
y recomendaciones orientadas a la toma de decisiones institucionales y a la mejora de la

gestion publica en el &mbito registral.

Segiin Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion basica
tiene como finalidad generar conocimiento y contribuir al desarrollo teérico de las
ciencias, permitiendo comprender y explicar fenomenos sociales y juridicos a partir del

analisis sistematico de la realidad.

4.4. Método de la Investigacion

En la presente investigacion se emplea el método hipotético-deductivo, el cual
consiste en la formulacion de hipdtesis a partir del planteamiento del problema y del
marco tedrico, para posteriormente ser contrastadas mediante la recoleccion y analisis de

datos empiricos.
Este método resulta pertinente, ya que la investigacion parte de la identificacion

de una problematica existente, relacionada con las limitaciones de las operaciones en

linea de SUNARP y su posible relacion con el derecho a la atencion virtual diligente del
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usuario. A partir de ello, se plantean hipdtesis que son verificadas mediante la aplicacion

de un cuestionario con escala tipo Likert y el uso de técnicas estadisticas adecuadas.

El método hipotético-deductivo permite explicar y comprobar la relacion entre las
variables de estudio, garantizando un proceso sistematico, 16gico y objetivo, propio de las
investigaciones cuantitativas. Asimismo, contribuye a la obtencion de conclusiones
validas y fundamentadas, orientadas a la mejora del servicio publico registral en el &mbito

virtual..

4.5. Disefio de la investigacion

La presente investigacion se desarrolla bajo un disefio no experimental, debido a
que no se manipulan deliberadamente las variables de estudio, sino que estas son

observadas y analizadas tal como se presentan en la realidad, en un contexto natural.

Asimismo, el disefio es de tipo transversal, ya que la recoleccion de datos se
realiza en un solo momento del tiempo, correspondiente al afio 2024, con la finalidad de
analizar la relacion existente entre las limitaciones de las operaciones en linea de
SUNARP y el derecho a la atencion virtual diligente del usuario en la Oficina Registral

de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho.

Este disefio es adecuado para investigaciones de enfoque cuantitativo y nivel
correlacional, puesto que permite examinar la relacion entre las variables sin establecer
relaciones de causalidad, garantizando la objetividad y validez de los resultados obtenidos

a partir de la aplicacion del cuestionario y el analisis estadistico correspondiente.

4.6. Universo, poblacion y Muestra

El universo de la investigacion esta constituido por todas las personas naturales y
juridicas que, en calidad de usuarios, hacen uso de las operaciones en linea y de los
canales de atencion virtual de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos

(SUNARP) a nivel nacional.
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4.6.1. Poblacion

La poblacion estd conformada por los usuarios que realizaron tramites a través de
las operaciones en linea de SUNARP en la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral
N.° XIV Sede Ayacucho, durante el aiio 2024, incluyendo personas naturales y juridicas,

entre ellas abogados que actuaron en calidad de usuarios del servicio registral.
4.6.2. Muestra

La poblacion de estudio fue considerada infinita o desconocida, debido a que no
se contd con el numero exacto de usuarios que realizaron tramites mediante las

operaciones en linea de SUNARP en la Oficina Registral de Huanta durante el afio 2024.

En tal sentido, se utiliz6 la formula estadistica para poblaciones infinitas, la cual

permitid determinar el tamafio adecuado de la muestra para la presente investigacion.
Formula Empleada

Z’-p-q

n = ,
Ea

Donde:
e nrepresento el tamafio de la muestra
e Z correspondi¢ al nivel de confianza del 90% (1.64)
e p represento la probabilidad de ocurrencia (0.5)
e qrepresento la probabilidad de no ocurrencia (0.5)

e erepresentd el margen de error permitido (0.10)
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Aplicacion de Formula

(1.64)*-0.5- 0.5

n —

(0.10)2
B 2.6896 - 0.25
" 0.01
0.6724
n— —
0.01
n — 67.24

Si bien la aplicacion de la formula estadistica para poblaciones infinitas arrojé un
tamafio muestral de 67 usuarios, para efectos de la presente investigacion se trabajo con
una muestra de 60 usuarios, debido a las limitaciones de acceso y disponibilidad de los
participantes, propias del contexto institucional y del dmbito geografico de la Oficina

Registral de Huanta.
4.7. Tipo de muestreo:
Muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que la seleccion de los
participantes dependera de su disponibilidad, accesibilidad y disposicion a participar en

el estudio.

Se aplicard encuesta a 60 USUARIOS que realizaron tramites virtuales en la

oficina de SUNARP-Huanta durante el afio 2024.

4.8. Técnicas e instrumentos de recojo de la informacion

4.8.1. Técnica

Encuesta

Para el recojo de la informacion se utiliz6 la técnica de la encuesta, la cual permitid

obtener datos de manera directa, sisteméatica y objetiva sobre la percepcion de los usuarios
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respecto a las limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP y al derecho a la
atencion virtual diligente del usuario en la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral

N.° XIV Sede Ayacucho, durante el afio 2024.

4.8.1.1. Instrumento

Cuestionario

Como instrumento se empled un cuestionario estructurado, elaborado en funcién
de las variables, dimensiones e indicadores establecidos en la tabla de operacionalizacion.
El cuestionario estuvo conformado por 24 items, redactados en forma de afirmaciones y
organizados segun las variables de estudio, los cuales fueron medidos mediante una
escala tipo Likert de cinco categorias: Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y

Siempre.
4.9. Validez y confiabilidad del instrumento

La validez del instrumento fue determinada mediante juicio de expertos, quienes
evaluaron la pertinencia, claridad y coherencia de los items elaborados en relacion con
las variables e indicadores de investigacion. Las observaciones realizadas permitieron

mejorar la redaccion y comprension del cuestionario antes de su aplicacion definitiva.

La confiabilidad del instrumento fue determinada mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach, con la finalidad de medir la consistencia interna de los cuestionarios aplicados
a los usuarios de la Oficina Registral de Huanta. En relacion con la variable independiente
“Limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP”, el cuestionario conformado por
8 items obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.925, lo que evidencia una confiabilidad
excelente. Asimismo, respecto a la variable dependiente “Derecho a la atencion virtual
diligente del usuario”, integrada también por 8§ items, se obtuvo un Alfa de Cronbach de
0.937, reflejando igualmente una confiabilidad excelente. En consecuencia, ambos
instrumentos presentan adecuada consistencia interna, permitiendo su aplicacion para la

recoleccion de datos en la presente investigacion.

Tabla 1: Confiabilidad del instrumento mediante Alfa de Cronbach
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(] .
Variable Alfa de N de Nivel de

Cronbach items confiabilidad
Limitaciones de las operaciones
en linca de SUNARP 0.925 8 Excelente
Derecho a la atencidén virtual 0.937 2 Excelente

diligente del usuario
Fuente: Elaboracion propia

Los reportes estadisticos obtenidos mediante SPSS se adjuntan en los anexos de

la investigacion.

4.10. Procesamiento de datos recolectados

Clasificacion: respecto al disefio de las interrogantes para el recojo de datos estas

se elaboraran de acuerdo a la variable postulada, tanto independiente como dependiente.

Codificacion: Las respuestas sefialadas, para las preguntas estaran codificadas en
orden correlativo del 1 al 5 de la siguiente manera para lo cual se va utilizar la escala de
Likert.:

Nunca
Casi Nunca
A veces

Casi Siempre

A S

Siempre

4.11. Tabulacion

Respeto a la tabulacion de datos se uso SPSS Statistics, a través de la codificacion
de cada respuesta obtenida, de las preguntas realizadas; y las tablas, construird en base a
una tabla de frecuencia en base a los datos que se hayan podido de la tabulacion, donde
se tomard en cuenta la frecuencia porcentual; ello nos permitird poder elaborar los
graficos; seran elaboradas en representaciones grafica los mismo que nos va poder
permitir una mejor comprension de los resultados la cual nos permitira una comprension

global, rapida y directa de la informacion que aparece en cifras.
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4.12. Aspectos Eticos

En el desarrollo de la presente investigacion se respetaron los principios éticos
fundamentales, garantizando la integridad del proceso investigativo y la proteccion de los
participantes. La participacion de los usuarios fue voluntaria, y antes de la aplicacion del
cuestionario se les inform6 sobre los objetivos del estudio y el uso exclusivamente

académico de la informacion proporcionada.

Asimismo, se asegurd la confidencialidad y anonimato de los participantes,
evitando la recopilaciéon de datos personales que permitieran su identificacion. La
informacion obtenida fue utilizada uUnicamente con fines de investigacion,

resguardandose adecuadamente para prevenir su uso indebido.

Finalmente, se respetaron los principios de honestidad, objetividad y rigor
cientifico, evitando la manipulacion de los datos recolectados y garantizando que los
resultados reflejaran fielmente la informacién proporcionada por los participantes, en

concordancia con las normas éticas aplicables a las investigaciones académicas.
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CAPITULO V: INTERPRETACION Y DISCUSION RESULTADOS

5.1. Interpretacion de resultados

El presente apartado tiene como finalidad analizar e interpretar los datos obtenidos

mediante la aplicacion de cuestionarios dirigidos a usuarios registrales en la ciudad de

Huanta, en relacion con las limitaciones técnicas y operativas del sistema virtual de dicha

entidad, asi como su impacto en el derecho a la atencion virtual diligente. Esta etapa es

clave, ya que permite contrastar empiricamente los objetivos e hipdtesis de la

investigacion con la percepcion directa de los actores involucrados en la prestacion y

recepcion del servicio registral en linea.

La interpretacion de los resultados se realiza sobre la base de las variables e

indicadores formulados en el disefio metodologico, agrupados en torno al problema

general y los dos problemas especificos.

5.2. Resultados de los cuestionarios

Tabla 2 Variable independiente: Limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP

Codigo Item

P1

P2

P3

P4

P5

P6
P7

P8

(El sistema en linea de SUNARP presenta fallas durante la realizacion de
tramites?

(La plataforma virtual de SUNARP funciona de manera lenta al realizar
operaciones en linea?

(El servicio en linea de SUNARP se interrumpe mientras realiza sus
tramites?

(La plataforma en linea de SUNARP presenta problemas de compatibilidad
con dispositivos o navegadores?

(Considera que los procedimientos en linea de SUNARP son complejos y
dificiles de realizar?

[ Tiene dificultades para acceder a la plataforma en linea de SUNARP?

(El servicio en linea de SUNARP esté disponible cuando lo necesita?

(La conectividad limita el uso eficiente de las operaciones en linea de

SUNARP?
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Tabla 3 ;El sistema en linea de SUNARP presenta fallas durante la realizacion de tramites?

Recuento
(El sistema en linea de SUNARP presenta fallas durante la realizacion de
tramites?
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total
Encuestado USUARIOS 8 11 25 12 4 60
Total 8 11 25 12 4 60
Figura 1

Grafico de barras

¢ El sistema
en linea de
SUNARP
presenta
fallas
durante la
realizacion
de
tramites?
EnNunca
M Casi Nunca
W A veces
[ Casi Siempre
Osiempre

Recuento

4
667%

USUARIOS

Encuestado

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Tabla 3, se observa que la mayor
parte de los usuarios encuestados considera que el sistema en linea de SUNARP presenta
fallas durante la realizacion de tramites. En ese sentido, 25 usuarios, que representan la
mayoria de la muestra, sefialaron que “a veces” se presentan fallas en el sistema.
Asimismo, 12 usuarios indicaron que estas fallas ocurren “casi siempre” y 4 manifestaron

que “siempre” experimentan problemas durante el uso de la plataforma virtual.
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Por otro lado, un grupo menor de encuestados manifest6 una percepcion menos
critica respecto al funcionamiento del sistema, ya que 11 usuarios respondieron “casi
nunca” y Unicamente 8 sefialaron “nunca”. Estos resultados evidencian que existen
deficiencias recurrentes en las operaciones en linea de SUNARP, lo cual podria afectar la

eficiencia de los tramites virtuales y la adecuada atencion digital brindada a los usuarios.

Tabla 4 ;La plataforma virtual de SUNARP funciona de manera lenta al realizar operaciones en linea?

Recuento
(La plataforma virtual de SUNARP funciona de manera lenta al realizar
operaciones en linea?
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total
Encuestado USUARIOS 3 15 17 16 9 60
Total 3 15 17 16 9 60
Figura 2
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Segun los resultados mostrados en la Tabla 4, se aprecia que una cantidad
considerable de usuarios percibe que la plataforma virtual de SUNARP funciona de

manera lenta al realizar operaciones en linea. En efecto, 17 usuarios manifestaron que la
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lentitud ocurre “a veces”, mientras que 16 indicaron que sucede “casi siempre” y 9

sefalaron que “siempre” experimentan este problema al utilizar la plataforma virtual.

Por otro lado, un nimero menor de encuestados consider6 que la lentitud del
sistema se presenta con poca frecuencia, ya que 15 usuarios respondieron “casi nunca” y
unicamente 3 indicaron “nunca”. Estos resultados permiten evidenciar que la velocidad y
rendimiento de la plataforma virtual constituyen una limitacion importante en las
operaciones en linea de SUNARP, afectando la eficiencia y continuidad de los tramites

realizados por los usuarios.

Tabla 5 ;El servicio en linea de SUNARP se interrumpe mientras realiza sus tramites?

Recuento
(El servicio en linea de SUNARP se interrumpe mientras realiza sus
tramites?

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total

Encuestado USUARIOS 6 11 22 12 9 60
Total 6 11 22 12 9 60

Figura 3
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De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 5, se evidencia que una
parte significativa de los usuarios considera que el servicio en linea de SUNARP se
interrumpe durante la realizacion de sus tramites. En ese sentido, 22 encuestados
manifestaron que estas interrupciones ocurren “a veces”, mientras que 12 sefialaron que
suceden “casi siempre” y 9 indicaron que “siempre” experimentan interrupciones al

utilizar la plataforma virtual.

Por otro lado, un menor nimero de usuarios percibe que este problema ocurre con
poca frecuencia, ya que 11 respondieron “casi nunca” y inicamente 6 indicaron “nunca”.
Estos resultados reflejan que las interrupciones del servicio constituyen una limitacion
relevante en las operaciones en linea de SUNARP, lo cual puede afectar la continuidad,

eficiencia y confianza de los usuarios en los tramites virtuales.

Tabla 6 ;La plataforma en linea de SUNARP presenta problemas de compatibilidad con dispositivos o navegadores?

Recuento
(La plataforma en linea de SUNARP presenta problemas de compatibilidad
con dispositivos o navegadores?
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total
Encuestado USUARIOS 3 18 18 15 6 60
Total 3 18 18 15 6 60
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Figura 4

Grafico de barras

20 ¢La plataforma
en linea de
SUNARP
presenta
problemas de
compatibilidad
con
dispositivos o
navegadores?

Eriunca
M casi Nunca
WA veces

e p [ Casi Siempre
30,00% 30,00% Osiempre
15

Recuento

6
10,00%

USUARIOS

Encuestado

Seglin los resultados presentados en la Tabla 6, se observa que una parte
importante de los usuarios considera que la plataforma en linea de SUNARP presenta
problemas de compatibilidad con dispositivos o navegadores. En ese sentido, 18 usuarios
manifestaron que este problema ocurre “a veces”, mientras que 15 indicaron que sucede
“casi siempre” y 6 sefialaron que “siempre” experimentan dificultades de compatibilidad

al utilizar la plataforma virtual.

Por otro lado, algunos encuestados perciben que esta situacion ocurre con menor
frecuencia, ya que 18 usuarios respondieron “casi nunca” y Unicamente 3 indicaron
“nunca”. Estos resultados permiten inferir que los problemas de compatibilidad
constituyen una limitacion presente en las operaciones en linea de SUNARP, afectando

el acceso y uso adecuado de los servicios virtuales por parte de los usuarios.
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Tabla 7 ;Considera que los procedimientos en linea de SUNARP son complejos y dificiles de realizar?

Recuento
(Considera que los procedimientos en linea de SUNARP son complejos y
dificiles de realizar?

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total

Encuestado USUARIOS 10 11 18 12 9 60
Total 10 11 18 12 9 60

Figura 5

Grafico de barras
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De acuerdo con los resultados de la Tabla 7, se aprecia que una cantidad
considerable de usuarios considera que los procedimientos en linea de SUNARP son
complejos y dificiles de realizar. En ese sentido, 18 encuestados manifestaron que esta
situacion ocurre “a veces”’, mientras que 12 sefialaron que sucede “casi siempre” y 9
indicaron que “siempre” perciben dificultades en la realizacion de los procedimientos

virtuales.

Por otro lado, algunos usuarios consideran que los tramites en linea no presentan

mayor complejidad, debido a que 11 respondieron “casi nunca” y 10 indicaron “nunca”.
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Estos resultados evidencian que existe una percepcion moderada respecto a la dificultad
de los procedimientos virtuales, lo cual podria influir en la experiencia y satisfaccion de

los usuarios al utilizar los servicios digitales de SUNARP.

Tabla 8 ;Tiene dificultades para acceder a la plataforma en linea de SUNARP?

Recuento
(Tiene dificultades para acceder a la plataforma en linea de SUNARP?
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total
Encuestado  USUARIOS 6 14 24 9 7 60
Total 6 14 24 9 7 60
Figura 6
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Segun los resultados presentados en la Tabla 8, se observa que una parte
importante de los usuarios tiene dificultades para acceder a la plataforma en linea de

SUNARP. En ese sentido, 24 encuestados manifestaron que estas dificultades se
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presentan “a veces”, mientras que 9 indicaron que ocurren “casi siempre” y 7 sefialaron

que “siempre” experimentan problemas de acceso a la plataforma virtual.

Por otro lado, un menor niimero de usuarios considera que las dificultades de
acceso ocurren con poca frecuencia, ya que 14 respondieron “casi nunca” y Unicamente
6 indicaron “nunca”. Estos resultados evidencian que el acceso a la plataforma virtual aun
presenta limitaciones para los usuarios, lo cual puede afectar la continuidad y eficiencia

en la realizacion de los tramites en linea de SUNARP.

Tabla 9 ;El servicio en linea de SUNARP esta disponible cuando lo necesita?

Recuento
(El servicio en linea de SUNARP esta disponible cuando lo necesita?
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total
Encuestado  USUARIOS 10 10 16 15 9 60
Total 10 10 16 15 9 60

Figura 7
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De acuerdo con los resultados de la Tabla 9, se aprecia que una parte significativa

de los usuarios considera que el servicio en linea de SUNARP no siempre se encuentra
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disponible cuando lo necesitan. En ese sentido, 16 encuestados manifestaron que la

disponibilidad del servicio ocurre “a veces”, mientras que 15 indicaron que “casi

siempre” estd disponible y 9 sefialaron que “siempre” pueden acceder al servicio cuando

lo requieren.

Por otro lado, un grupo de usuarios expres6é una percepcion menos favorable

respecto a la disponibilidad del servicio, debido a que 10 respondieron “casi nunca” y

otros 10 indicaron “nunca”. Estos resultados evidencian que, aunque existe una

percepcion moderadamente positiva sobre la disponibilidad de la plataforma virtual, atin

persisten limitaciones que podrian afectar el acceso oportuno y continuo a los servicios

en linea de SUNARP.

Tabla 10 ;La conectividad limita el uso eficiente de las operaciones en linea de SUNARP?

Recuento
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Segun los resultados mostrados en la Tabla 10, se observa que una cantidad

considerable de usuarios considera que la conectividad limita el uso eficiente de las

operaciones en linea de SUNARP. En ese sentido, 22 encuestados manifestaron que esta

limitacion ocurre “a veces”, mientras que 11 indicaron que sucede “casi siempre” y 5

sefialaron que “siempre” enfrentan problemas de conectividad durante el uso de la

plataforma virtual.

Por otro lado, algunos usuarios perciben que la conectividad no representa una

limitacion frecuente, ya que 16 respondieron “casi nunca” y 6 indicaron “nunca”. Estos

resultados permiten evidenciar que la conectividad constituye un factor que influye en la

eficiencia de las operaciones en linea, pudiendo afectar el acceso y desarrollo adecuado

de los tramites virtuales ofrecidos por SUNARP.

Tabla 11 Variable dependiente: Derecho a la atencion virtual diligente del usuario

Codigo | item

P9 (Recibe orientacion clara durante el uso de las operaciones en linea de
SUNARP?

P10 (La atencion virtual de SUNARP presenta demoras al resolver consultas o
tramites?

P11 (SUNARP responde oportunamente a sus consultas realizadas por medios
virtuales?

P12 (La atencion virtual cumple con los plazos establecidos?

P13 (Los problemas planteados por via virtual se resuelven con rapidez?

P14 (La informacion brindada por la atencion virtual es clara y comprensible?

P15 (El personal brinda un trato adecuado en la atencion virtual?

P16 (Se siente satisfecho con la atencion virtual brindada por SUNARP?
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Tabla 12 ;Recibe orientacion clara durante el uso de las operaciones en linea de SUNARP?

Recuento
(Recibe orientacion clara durante el uso de las operaciones en linea de
SUNARP?
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total
Encuestado USUARIOS 7 11 21 13 8 60
Total 7 11 21 13 8 60

Figura 9
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De acuerdo con los resultados de la Tabla 12, se observa que una parte importante
de los usuarios considera que la orientacion brindada durante el uso de las operaciones en
linea de SUNARP es moderadamente clara. En ese sentido, 21 encuestados manifestaron
que “a veces” reciben orientacion clara, mientras que 13 sefialaron que esto ocurre “casi
siempre” y 8 indicaron que “siempre” cuentan con una adecuada orientacion durante el

desarrollo de sus tramites virtuales.

Por otro lado, un grupo menor de usuarios expresd una percepcion menos
favorable respecto a la claridad de la orientacidn recibida, debido a que 11 respondieron
“casi nunca” y 7 indicaron “nunca”. Estos resultados evidencian que aun existen

deficiencias en la orientacion brindada a los usuarios en las operaciones en linea de
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SUNARP, lo cual podria afectar la adecuada realizacion de los tramites virtuales y la

satisfaccion de los administrados.

Tabla 13 ;La atencion virtual de SUNARP presenta demoras al resolver consultas o tramites?

Recuento
(La atencion virtual de SUNARP presenta demoras al resolver consultas o
tramites?
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total
Encuestado USUARIOS 7 7 19 20 7 60
Total 7 7 19 20 7 60
Figura 10
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Segun los resultados presentados en la Tabla 13, se aprecia que una cantidad
considerable de usuarios considera que la atencion virtual de SUNARP presenta demoras
al resolver consultas o tramites. En ese sentido, 19 encuestados manifestaron que estas
demoras ocurren “a veces”, mientras que 20 sefialaron que suceden “casi siempre” y 7

indicaron que “siempre” experimentan retrasos en la atencion virtual.

Por otro lado, un menor nimero de usuarios percibe que las demoras ocurren con
poca frecuencia, debido a que 7 respondieron “casi nunca” y otros 7 indicaron “nunca”.

Estos resultados evidencian que la demora en la atencion virtual constituye una dificultad
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relevante en los servicios digitales de SUNARP, lo cual podria afectar la eficiencia,
oportunidad y satisfaccion de los usuarios respecto a los tramites realizados por medios

virtuales.

Tabla 14 ;SUNARP responde oportunamente a sus consultas realizadas por medios virtuales?

Recuento
(SUNARP responde oportunamente a sus consultas realizadas por medios
virtuales?
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total
Encuestado USUARIOS 3 18 20 11 8 60
Total 3 18 20 11 8 60
Figura 11
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De acuerdo con los resultados de la Tabla 14, se observa que una parte importante

de los usuarios considera que SUNARP responde de manera moderadamente oportuna a

las consultas realizadas por medios virtuales. En ese sentido, 20 encuestados manifestaron

que “a veces” reciben respuestas oportunas, mientras que 11 sefialaron que esto ocurre
(13 b b 29 b b (19" 29 . + A b

casi siempre” y 8 indicaron que ‘“‘siempre” obtienen atencion oportuna mediante los

canales virtuales.
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Por otro lado, un grupo considerable de usuarios expreso una percepcion menos
favorable respecto a la oportunidad de las respuestas brindadas, debido a que 18
respondieron “casi nunca” y 3 indicaron “nunca”. Estos resultados evidencian que ain
existen deficiencias en la capacidad de respuesta virtual de SUNARP, lo cual podria

afectar la eficiencia de la atencion virtual y la satisfaccion de los usuarios.

Tabla 15 ;La atencion virtual cumple con los plazos establecidos?

Recuento
(La atencion virtual cumple con los plazos establecidos?
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total

Encuestado USUARIOS 8 8 23 17 4 60

Total 8 8 23 17 4 60
Figura 12
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Segun los resultados mostrados en la Tabla 15, se aprecia que una parte importante
de los usuarios considera que la atencion virtual de SUNARP cumple con los plazos
establecidos solo de manera moderada. En ese sentido, 23 encuestados manifestaron que

“a veces” se cumplen los plazos de atencion, mientras que 17 sefialaron que esto ocurre
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“casi siempre” y 4 indicaron que “siempre” reciben atencion dentro de los tiempos

previstos.

Por otro lado, un grupo de usuarios expresd una percepcion menos favorable
respecto al cumplimiento de los plazos, debido a que 8 respondieron “casi nunca” y otros
8 indicaron ‘“nunca”. Estos resultados evidencian que aun existen dificultades
relacionadas con la oportunidad de la atencion virtual brindada por SUNARP, lo cual
puede afectar la eficiencia del servicio y la confianza de los usuarios en los tramites

realizados por medios digitales.

Tabla 16 ;Los problemas planteados por via virtual se resuelven con rapidez?

Recuento
(Los problemas planteados por via virtual se resuelven con rapidez?

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total

Encuestado = USUARIOS 5 13 24 12 6 60
Total 5 13 24 12 6 60

Figura 13

éLos
problemas
planteados
por via
virtual se
resuelven
con
rapidez?
Enunca
B Casi Munca
W A veces
M Casi Siempre
DSiempre

Recuento

6
10,00%

USUARIOS

Encuestado

73



De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 16, se observa que una
parte importante de los usuarios considera que los problemas planteados por via virtual
en SUNARP se resuelven con rapidez solo de manera moderada. En ese sentido, 24
encuestados manifestaron que “a veces” sus problemas son resueltos rapidamente,
mientras que 12 sefialaron que ello ocurre “casi siempre” y 6 indicaron que “siempre”

reciben una solucion rapida a sus consultas o inconvenientes.

Por otro lado, un grupo de usuarios expresd una percepcion menos favorable
respecto a la rapidez en la resolucion de problemas, debido a que 13 respondieron “casi
nunca” y 5 indicaron “nunca”. Estos resultados evidencian que atin existen dificultades
en la eficiencia de la atencion virtual brindada por SUNARP, lo cual podria afectar la

satisfaccion y confianza de los usuarios en los servicios digitales ofrecidos por la entidad.

Tabla 17 ;La informacion brindada por la atencion virtual es clara y comprensible?

Recuento
(La informacion brindada por la atencion virtual es clara y comprensible?
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total
Encuestado  USUARIOS 5 17 16 13 9 60
Total 5 17 16 13 9 60
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Figura 14
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Seglin los resultados mostrados en la Tabla 17, se aprecia que una parte importante
de los usuarios considera que la informacion brindada por la atencion virtual de SUNARP
es clara y comprensible solo de manera moderada. En ese sentido, 16 encuestados
manifestaron que “a veces” la informacion proporcionada resulta clara, mientras que 13
seflalaron que esto ocurre “casi siempre” y 9 indicaron que “siempre” comprenden

adecuadamente la informacion recibida mediante los canales virtuales.

Por otro lado, un grupo considerable de usuarios expreso una percepcion menos
favorable respecto a la claridad de la informacion brindada, debido a que 17 respondieron
“casi nunca” y 5 indicaron “nunca”. Estos resultados evidencian que aun existen
dificultades en la comunicacion e informacion proporcionada por la atencion virtual de
SUNARP, lo cual podria afectar la comprension de los procedimientos y la satisfaccion

de los usuarios respecto al servicio recibido.
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Tabla 18 ;La informacion brindada por la atencion virtual es clara y comprensible?

Recuento
(La informacion brindada por la atencion virtual es clara y comprensible?
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total

Encuestado = USUARIOS 5 17 16 13 9 60

Total 5 17 16 13 9 60
Figura 15
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De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 18, se observa que una
parte importante de los usuarios considera que la informacion brindada por la atencion
virtual de SUNARP es clara y comprensible de manera moderada. En ese sentido, 16
encuestados manifestaron que “a veces” comprenden adecuadamente la informaciéon
proporcionada, mientras que 13 sefialaron que esto ocurre “casi siempre” y 9 indicaron

que “siempre” reciben informacion clara a través de la atencion virtual.

Por otro lado, un grupo considerable de usuarios expreso una percepcion menos
favorable respecto a la claridad y comprension de la informacion brindada, debido a que
17 respondieron “casi nunca” y 5 indicaron “nunca”. Estos resultados evidencian que atn

existen deficiencias en la comunicacion y orientacion proporcionada mediante los canales
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virtuales de SUNARP, lo cual podria afectar la adecuada realizacion de los tramites y la

satisfaccion de los usuarios.

Tabla 19 (El personal brinda un trato adecuado en la atencion virtual?

Recuento
(El personal brinda un trato adecuado en la atencion virtual?
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total
Encuestado ~ USUARIOS 2 15 20 13 10 60
Total 2 15 20 13 10 60
Figura 16
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Segun los resultados mostrados en la Tabla 19, se aprecia que una parte importante
de los usuarios considera que el personal de SUNARP brinda un trato adecuado en la
atencion virtual de manera moderada. En ese sentido, 20 encuestados manifestaron que
(13 2 . . ~ 6 .

a veces” reciben un trato adecuado, mientras que 13 sefialaron que esto ocurre “casi
siempre” y 10 indicaron que “siempre” perciben una atencidon cordial y apropiada por

parte del personal.
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Por otro lado, un grupo de usuarios expres6é una percepcion menos favorable
respecto al trato recibido durante la atencion virtual, debido a que 15 respondieron “casi
nunca” y 2 indicaron “nunca”. Estos resultados evidencian que, aunque existe una
valoracion relativamente positiva sobre el trato brindado por el personal, atin persisten
aspectos que podrian mejorarse para fortalecer la calidad de la atencion virtual y la

satisfaccion de los usuarios de SUNARP.

Tabla 20 ;Se siente satisfecho con la atencion virtual brindada por SUNARP?

Recuento
. Se siente satisfecho con la atencion virtual brindada por SUNARP?

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total

Encuestado  USUARIOS 9 13 19 8 11 60
Total 9 13 19 8 11 60
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5.3. Contrastacion de hipotesis

Correlaciones
Limitaciones de ~ Derecho a la
las operaciones =~ atencion virtual
en linea de diligente del
SUNARP usuario
Rho de Spearman Limitaciones de las Coeficiente de correlacion 1,000 716
operaciones en linea de Sig. (bilateral) . ,000
SUNARP N 60 60
Derecho a la atencién Coeficiente de correlacion J716™ 1,000
virtual diligente del usuario  Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

La prueba de correlacion de Spearman evidencia que existe una relacion positiva
alta entre las limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP y el derecho a la
atencion virtual diligente del usuario, debido a que el coeficiente de correlacion obtenido
fue de Rho = 0,716. Esto significa que, mientras aumentan las limitaciones en las
operaciones en linea, también se ve afectado el ejercicio adecuado del derecho a una

atencion virtual diligente.

Asimismo, el valor de significancia bilateral obtenido fue p = 0,000, siendo menor
al nivel de significancia de 0,01 (p < 0,01), por lo que la correlacion encontrada es
estadisticamente significativa. En consecuencia, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la hipotesis de investigacion, concluyéndose que existe una relacion significativa entre
las limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP y el derecho a la atencion virtual

diligente del usuario en la muestra analizada de 60 participantes.

Metodologicamente, el grado de correlacion (0,716) puede interpretarse como una
correlacion positiva considerable o alta, lo cual indica que ambas variables presentan una

asociacion importante dentro del estudio.
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5.4. Contrastacion de hipotesis general
La hipotesis general planted que existe una relacion significativa entre las
limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP y el derecho a la atencion virtual
diligente del usuario en la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede
Ayacucho, 2024. Para verificar dicha hipotesis, se aplico la prueba estadistica Rho de
Spearman, debido a que las variables fueron analizadas mediante escala ordinal tipo

Likert y el estudio presenta un enfoque cuantitativo de nivel correlacional.

Los resultados obtenidos evidenciaron un coeficiente de correlacion de Spearman
de 0,716, lo cual indica la existencia de una correlacion positiva alta entre ambas
variables. Asimismo, el nivel de significancia bilateral fue de 0,000, siendo menor al nivel
de significancia establecido de 0,01 (p < 0,01). En consecuencia, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis general de investigacion, concluyéndose que existe una
relacion significativa entre las limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP y el
derecho a la atencion virtual diligente del usuario en la Oficina Registral de Huanta —
Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 2024.

La relacion encontrada permite inferir que las deficiencias tecnoldgicas y
operativas presentes en las operaciones en linea, tales como fallas del sistema, lentitud,
interrupciones, problemas de acceso y demoras en la atencion virtual, afectan
directamente la percepcion de los usuarios respecto a la diligencia, oportunidad y calidad
de la atencion virtual brindada por la entidad registral. En ese sentido, mientras mayores
sean las limitaciones en los servicios digitales de SUNARP, mayores seran las
afectaciones al derecho de los usuarios a recibir una atencion virtual eficiente, oportuna

y adecuada.

5.5. Contrastacion de la primera hipdtesis especifica

Hipotesis especifica 1: Existe una relacion significativa entre las limitaciones
tecnologicas de las operaciones en linea de SUNARP y la oportunidad de la atencion
virtual al usuario en la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede

Ayacucho, 2024.
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Los resultados obtenidos en los cuestionarios aplicados evidencian que una parte
importante de los usuarios percibe fallas técnicas constantes en las operaciones en linea
de SUNARP, tales como lentitud del sistema, interrupciones durante los tramites y
dificultades de acceso a la plataforma virtual. Asimismo, los encuestados manifestaron
que la atencion virtual presenta demoras en la respuesta de consultas y en la resolucion

de tramites, afectando la oportunidad del servicio brindado.

En ese sentido, se observa que las limitaciones tecnoldgicas influyen directamente
en la oportunidad de la atencion virtual, debido a que las deficiencias del sistema generan
retrasos en la atencion de solicitudes, dificultades para realizar trdmites oportunamente y
una percepcion negativa respecto de la capacidad de respuesta institucional. Ello coincide
con lo desarrollado en las bases tedricas respecto al principio de eficiencia y celeridad
administrativa, segun el cual los servicios digitales deben garantizar respuestas oportunas

y continuas al usuario.

Por tanto, los resultados permiten aceptar la primera hipotesis especifica,
concluyéndose que existe una relacion significativa entre las limitaciones tecnologicas de
las operaciones en linea de SUNARP y la oportunidad de la atencion virtual al usuario en

la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 2024.

Contrastacion de la segunda hipdtesis especifica Hipotesis especifica 2:
Existe una relacion significativa entre las limitaciones operativas de las operaciones
en linea de SUNARP y la eficacia de la atencion virtual diligente del usuario en la

Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 2024.

Los resultados del estudio muestran que los usuarios presentan dificultades
relacionadas con los procedimientos internos de atencion virtual, tales como falta de
orientacion adecuada, respuestas incompletas, ausencia de seguimiento de tramites y
demora en la solucion de problemas planteados mediante canales virtuales. Asimismo, se
identific6 que muchos usuarios consideran que la atencidon virtual no logra resolver

eficazmente sus consultas o requerimientos registrales.

Estas deficiencias operativas afectan directamente la eficacia de la atencion virtual
diligente, debido a que el servicio digital no cumple plenamente con su finalidad de

brindar soluciones concretas, claras y satisfactorias a los administrados. La eficacia
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administrativa exige que los procedimientos virtuales permitan alcanzar resultados reales
y utiles para el ciudadano, aspecto que no se cumple adecuadamente cuando existen

deficiencias organizacionales y operativas dentro de la entidad.

En consecuencia, los resultados obtenidos permiten aceptar la segunda hipotesis
especifica, concluyéndose que existe una relacion significativa entre las limitaciones
operativas de las operaciones en linea de SUNARP y la eficacia de la atencion virtual
diligente del usuario en la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede
Ayacucho, 2024.

5.6. Discusion de resultados
Discusion respecto al objetivo general

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion entre las
limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP y el derecho a la atencion
virtual diligente del usuario en la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.°

XIV Sede Ayacucho, 2024.

Los resultados obtenidos evidenciaron que las deficiencias presentes en las
plataformas virtuales de SUNARP afectan directamente la calidad, oportunidad y eficacia
de la atencion brindada a los usuarios registrales. Las fallas técnicas, la lentitud del
sistema, las interrupciones durante los tramites y las dificultades de acceso generan una
percepcion negativa del servicio virtual y limitan el ejercicio adecuado del derecho del

administrado a recibir atencion diligente.

Estos resultados coinciden con lo sefialado por Evangelista Vitate (2020), quien
concluy6 que las operaciones en linea de SUNARP no satisfacen oportunamente las
necesidades de los usuarios registrales, afectando la eficiencia del servicio digital y el
derecho a una atencidon adecuada. Del mismo modo, los hallazgos guardan relacion con
lo sostenido por Martinez (2023), quien refiere que la digitalizacién de los servicios
publicos no exime a la administracion de cumplir con estdndares de diligencia, eficacia 'y

calidad equivalentes a la atencion presencial.
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Asimismo, los resultados permiten confirmar que la modernizacion digital de la
administracion publica no depende unicamente de la implementacion tecnologica, sino
también de la capacidad institucional para garantizar servicios eficientes y centrados en
el ciudadano. En este sentido, las limitaciones detectadas en la Oficina Registral de
Huanta evidencian que aun persisten dificultades estructurales y operativas que afectan
la consolidacion del gobierno digital y vulneran principios vinculados con la buena

administracion publica, tales como eficiencia, celeridad y servicio al ciudadano.

En consecuencia, la investigacion demuestra que existe una relacion significativa
entre las limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP y la afectacion del derecho
a la atencion virtual diligente del usuario, situacién que compromete la confianza
ciudadana en los servicios digitales del Estado y evidencia la necesidad de fortalecer los

mecanismos tecnologicos y administrativos implementados por la entidad registral.
Discusion respecto al primer objetivo especifico

El primer objetivo especifico consistio en establecer la relacion entre las
limitaciones tecnolégicas de las operaciones en linea de SUNARP y la oportunidad
de la atencion virtual al usuario en la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral

N.° XIV Sede Ayacucho, 2024.

Los resultados obtenidos evidenciaron que los usuarios perciben frecuentes fallas
del sistema, lentitud de la plataforma y problemas de conectividad, los cuales generan

retrasos en la atencion virtual y dificultades para realizar tramites de manera oportuna.

Estos hallazgos guardan relacion con lo desarrollado por Rojas (2022), quien
sostiene que la eficacia de los servicios digitales se ve limitada cuando existen
deficiencias tecnoldgicas e insuficiente interoperabilidad entre sistemas. Asimismo,
coinciden con lo sefialado por la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econémicos (OCDE), la cual reconoce que la insuficiente infraestructura tecnolédgica
constituye uno de los principales obstaculos para el adecuado funcionamiento del

gobierno digital.

De igual manera, los resultados corroboran lo establecido en las bases tedricas

respecto al principio de celeridad administrativa, segtn el cual la administracién publica
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debe garantizar respuestas rapidas y oportunas mediante plataformas virtuales eficientes.
Sin embargo, en el caso analizado, las limitaciones tecnologicas presentes en las
operaciones en linca de SUNARP dificultan el cumplimiento de dicho principio,

ocasionando demoras en la atencion de consultas y tramites virtuales.

En ese sentido, se advierte que la existencia de plataformas digitales no garantiza
por si sola una atencién oportuna, ya que resulta indispensable contar con sistemas
estables, accesibles y funcionales que permitan atender adecuadamente las necesidades
de los usuarios. Por ello, las limitaciones tecnoldgicas identificadas afectan directamente

la oportunidad de la atencion virtual y reducen la eficiencia del servicio publico registral.
Discusion respecto al segundo objetivo especifico

El segundo objetivo especifico estuvo orientado a analizar la relacion entre
las limitaciones operativas de las operaciones en linea de SUNARP vy la eficacia de
la atencion virtual diligente del usuario en la Oficina Registral de Huanta — Zona

Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 2024.

Los resultados mostraron que los usuarios perciben deficiencias relacionadas con
la organizacion y gestion del servicio virtual, tales como falta de orientacion adecuada,
respuestas incompletas, demora en la solucion de problemas y limitada capacidad de

seguimiento de los tramites realizados en linea.

Estos resultados coinciden con lo sefialado por Paredes (2021), quien concluyo
que la claridad de la informacion, la rapidez de respuesta y la capacidad de resolucion
influyen directamente en la satisfaccion del usuario respecto a los servicios publicos
digitales. Asimismo, los hallazgos guardan relacion con lo expuesto por Luciano Parejo
Alfonso (2014), quien sostiene que la modernizacion administrativa no solo implica
incorporar tecnologia, sino garantizar que los servicios respondan de manera efectiva a

las necesidades de los ciudadanos.

Del mismo modo, los resultados permiten afirmar que las limitaciones operativas
afectan la eficacia de la atencion virtual diligente, debido a que el usuario no logra obtener
soluciones concretas y satisfactorias mediante los canales digitales implementados por

SUNARP. La eficacia administrativa exige que la atencidn virtual produzca resultados
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reales y utiles para el administrado, aspecto que no se cumple plenamente cuando existen

deficiencias organizacionales y ausencia de protocolos eficientes de atencion.

En consecuencia, la investigacion evidencia que las limitaciones operativas
presentes en las operaciones en linea de SUNARP reducen la eficacia del servicio virtual
y afectan el derecho del usuario a recibir una atencion diligente, eficiente y orientada a
resultados. Esta situacion demuestra la necesidad de fortalecer la organizacion interna, la
capacitacion del personal y los mecanismos de seguimiento y soporte virtual dentro de la

entidad registral.
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CAPITULO VI: CONCLUSINES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

Se determin6 que existe una relacion significativa entre las limitaciones de las
operaciones en linea de SUNARP y el derecho a la atencion virtual diligente del usuario
en la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 2024, debido
a que las deficiencias presentes en las plataformas virtuales afectan la calidad, eficiencia

y satisfaccion del servicio brindado a los usuarios registrales.

Se establecid que las limitaciones tecnoldgicas de las operaciones en linea de
SUNARP afectan directamente la oportunidad de la atencion virtual, ya que las fallas del
sistema, la lentitud de la plataforma y los problemas de conectividad generan retrasos en
la atencion de consultas y trdmites, dificultando que los usuarios reciban respuestas

oportunas y eficientes.

Se concluyd que las limitaciones operativas de las operaciones en linea de
SUNARP influyen negativamente en la eficacia de la atencion virtual diligente, debido a
la existencia de deficiencias relacionadas con la orientacion al usuario, la resolucion de
consultas, el seguimiento de tramites y la capacidad de respuesta institucional frente a

incidencias presentadas en los servicios digitales.

Se evidencid que las limitaciones tecnologicas y operativas presentes en los
servicios digitales de SUNARP afectan los principios de buena administracion publica,
especialmente los principios de eficiencia, celeridad y servicio al ciudadano, generando
desconfianza e insatisfaccion en los usuarios respecto a la atencion virtual brindada por

la entidad registral.

6.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la SUNARP fortalecer la infraestructura tecnoldgica de sus

plataformas virtuales, implementando sistemas mads estables, rdpidos y seguros que
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permitan garantizar la continuidad y eficiencia de las operaciones en linea ofrecidas a los

usuarios registrales.

Se recomienda optimizar los mecanismos de atencion virtual mediante la
implementacioén de protocolos claros de respuesta y seguimiento de tramites, a fin de
reducir demoras y garantizar una atencion oportuna a los usuarios de la Oficina Registral

de Huanta.

Se recomienda desarrollar programas permanentes de capacitacion dirigidos al
personal encargado de la atencion virtual, con la finalidad de fortalecer sus competencias

digitales y mejorar la calidad, eficacia y orientacion del servicio brindado a los usuarios.

Se recomienda implementar canales de soporte y orientacion virtual accesibles y
eficientes, que permitan a los usuarios recibir informacion clara, asistencia inmediata y

acompanamiento adecuado durante la realizacion de tramites en linea.

Se recomienda que la SUNARP fortalezca sus politicas de modernizacién y
gobierno digital mediante evaluaciones periddicas de la satisfaccion del usuario y del
funcionamiento de las plataformas virtuales, con el proposito de identificar deficiencias
y adoptar medidas correctivas orientadas a garantizar una atencion virtual diligente y
centrada en el ciudadano.

Se recomienda modificar la Resolucion N°169-2023-SUNARP/SN el cual
establece que a partir del 02 de noviembre de 2023 se presenten de manera exclusiva y
obligatoria las partes y solicitudes notariales con actos inscribibles a través del Sistema
de Intermediacion Digital de la SUNARP (SID — SUNARP), el cual debe considerar que
la presentacion de los titulos se pueden hacer de manera presencial o virtual incluyendo
de esta manera a sectores aledafios vulnerables y personas mayores quienes se resisten al

avance tecnolégico.
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Limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP y el derecho a la atencién virtual diligente del usuario registral de Huanta, 2024

PROBLEMA GENERAL

(De qué manera las limitaciones
de las operaciones en linea de
SUNARP afectan el derecho a la
atencion virtual diligente del
usuario registral de Huanta en el

afio 20247

PROBLEMAS ESPECIFICOS
a. (Coémo se relacionan las
limitaciones tecnologicas
de las operaciones en
linea de SUNARP con la
oportunidad de la
atencion  virtual al
usuario en la Oficina
Registral de Huanta —
Zona Registral N.° XIV

Sede Ayacucho, 2024?

OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacion entre las
limitaciones de las operaciones
en linea de SUNARP y el
derecho a la atencion virtual
diligente del usuario en la
Oficina Registral de Huanta —
Zona Registral N.° XIV Sede
Ayacucho, 2024.

OBJETIVO ESPECIFICO
Establecer la relacion entre las
limitaciones tecnologicas de
las operaciones en linea de
SUNARP y la oportunidad de
la atencion virtual al usuario en
la Oficina Registral de Huanta
— Zona Registral N.° XIV Sede
Ayacucho, 2024.

Analizar la relacidén entre las

limitaciones operativas de las

HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacion significativa entre las
limitaciones de las operaciones en linea de
SUNARP y el derecho a la atencion virtual
diligente del usuario en la Oficina Registral
de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede
Ayacucho, 2024

a. Existe una relacién significativa entre
las limitaciones tecnologicas de las
operaciones en linea de SUNARP y la
oportunidad de la atencién virtual al
usuario en la Oficina Registral de
Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede
Ayacucho, 2024.

b. Existe una relacion significativa entre
las limitaciones operativas de las
operaciones en linea de SUNARP y la
eficacia de la atencion virtual diligente

del usuario en la Oficina Registral de

VARIABLES

Variable
Independiente
Limitaciones
de las
operaciones en

linea de

SUNARP.

Variable
dependiente:
Derecho a la
atencion virtual
diligente del

usuario.

METODOLOGIA

1. Tipo y nivel de la
investigacion.

Tipo: Basico

Enfoque: Cuantitativo
Nivel: Correlacional

2. Disefio de la
investigacion

no experimental - trasversal
Poblacién y

muestra:

Poblaciéon: Usuarios registrales que realizan tramites

en linea en la Oficina Registral de SUNARP Huanta

durante el ano 2024.

Muestra:

La muestra se conformara por 60 usuarios que

realizaron sus tramites en linea en la oficina registral

de la Sunarp Huanta.
3. Técnicas
Encuesta
Instrumentos

Cuestionario



(De qué manera las
limitaciones  operativas
de las operaciones en
linea de SUNARP se
relacionan con la eficacia
de la atencion virtual
diligente del usuario en la
Oficina  Registral de
Huanta — Zona Registral
N.° XIV Sede Ayacucho,
20247

operaciones en linea de
SUNARP y la eficacia de la
atencion virtual diligente del
usuario en la Oficina Registral
de Huanta — Zona Registral N.°
XIV Sede Ayacucho, 2024..

Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede
Ayacucho, 2024
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO N° 01

Tema: Limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP y el derecho a la atencion virtual diligente del
usuario en la Oficina Registral de Huanta — Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho, 2024

Finalidad del estudio:

Recoger informacion para una investigacion académica de enfoque cuantitativo.

Responder las siguientes preguntas con un “X”, segun la respuesta que Ud. considere:
b

1 Nunca

2 Casi Nunca

3 A veces

4 Casi Siempre
5 Siempre

VI: LIMITACIONES DE LAS OPERACIONES EN LINEA DE SUNARP

Item | PREGUNTA 1 [2 [3 |4 |5
1 (El sistema en linea de SUNARP presenta fallas durante la
realizacion de tramites?

2 (La plataforma virtual de SUNARP funciona de manera
lenta al realizar operaciones en linea?

3 (El servicio en linea de SUNARP se interrumpe mientras

realiza sus tramites?

4 (La plataforma en linea de SUNARP presenta problemas

de compatibilidad con dispositivos o navegadores?

3 (Considera que los procedimientos en linea de SUNARP
son complejos y dificiles de realizar?

6 (Tiene dificultades para acceder a la plataforma en linea de
SUNARP?

7 (El servicio en linea de SUNARP esta disponible cuando
lo necesita?
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(La conectividad limita el uso eficiente de las operaciones
en linea de SUNARP?

SECCION II: Variable Dependiente (VD): DERECHO A LA ATENCION

VIRTUAL DILIGENTE DEL USUARIO

Dimension 1: Oportunidad en la atencién virtual

Item PREGUNTA 1 5

9 (Recibe orientacion clara durante el uso de las operaciones
en linea de SUNARP?

10| ;La atencion virtual de SUNARP presenta demoras al
resolver consultas o tramites?

11 (SUNARP responde oportunamente a sus consultas
realizadas por medios virtuales?

12| ;La atencion virtual cumple con los plazos establecidos?

13| ;Los problemas planteados por via virtual se resuelven con
rapidez?

14 | ;La informacion brindada por la atencion virtual es clara y
comprensible?

15| (El personal brinda un trato adecuado en la atencion
virtual?

16

(Se siente satisfecho con la atencion virtual brindada por
SUNARP?
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Anexo 5: Validacion
VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Luego de haber revisado el cuestionario, resulta valiosa su opinidon respecto a los
siguientes rubros:

N° RUBRO 50% | 60% | 70% | 80% | 90% | 100%
01 | ¢(En qué porcentaje estima usted que X

las preguntas formuladas guardan
relacion con los objetivos de la
matriz de consistencia?

02 | ;En qué porcentaje valora usted que X
las  preguntas asi redactadas
coinciden con los indicadores de la
matriz de consistencia?

03 | (En qué porcentaje estima usted que X
las preguntas asi redactadas son de
facil  entendimiento  para el
encuestado (entrevistado)?

04 | ;En qué porcentaje valora usted que X
las preguntas asi redactadas permiten
obtener respuestas adecuadas del
encuestado (entrevistado)?

05 | (En qué porcentaje estima usted que X
el cuestionario es suficiente para
medir las variables de la matriz de
consistencia

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES: Ninguna Observacion

FECHA DE VALIDACION VALIDADO POR

15 de agosto 2025

DR. RICHARD ALMONACID ZAMUDIO
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ANALISIS DE FIABILIDAD

VI: Limitaciones de las operaciones en linea de SUNARP

Resumen de procesamiento de casos

N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Valido 60 100,0 Alfa de Cronbach N de elementos
Excluido® 0 ,0 ,886 8
Total 60 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de elemento
Desv.

Media Desviacion N

(El sistema en linea de SUNARP presenta fallas durante la realizacion de tramites? 2,88 1,091 60
;La plataforma virtual de SUNARP funciona de manera lenta al realizar operaciones 3,22 1,136 60
en linea?

(El servicio en linea de SUNARP se interrumpe mientras realiza sus tramites? 3,12 1,180 60
(La plataforma en linea de SUNARP presenta problemas de compatibilidad con 3,05 1,080 60

dispositivos o navegadores?

(Considera que los procedimientos en linea de SUNARP son complejos y dificiles de 2,98 1,295 60
realizar?

(Tiene dificultades para acceder a la plataforma en linea de SUNARP? 2,95 1,126 60
(El servicio en linea de SUNARP esté disponible cuando lo necesita? 3,05 1,307 60
(La conectividad limita el uso eficiente de las operaciones en linea de SUNARP? 2,88 1,091 60
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ANALISIS DE FIABILIDAD

VD: Derecho a la atencion virtual diligente del usuario

Resumen de procesamiento de casos

N % , e -
Estadisticas de fiabilidad
Casos Valido 60 100,0
Alfa de Cronbach N de elementos
Excluido?® 0 ,0
,895 8
Total 60 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
Estadisticas de elemento
Desv.
Media Desviacion N
(Recibe orientacion clara durante el uso de las operaciones en linea de SUNARP? 3,07 1,191 60
(La atencion virtual de SUNARP presenta demoras al resolver consultas o tramites? 3,22 1,166 60
(SUNARP responde oportunamente a sus consultas realizadas por medios 3,05 1,111 60
virtuales?
(La atencion virtual cumple con los plazos establecidos? 3,02 1,112 60
(Los problemas planteados por via virtual se resuelven con rapidez? 3,02 1,081 60
(La informacion brindada por la atencion virtual es clara y comprensible? 3,07 1,205 60
(El personal brinda un trato adecuado en la atencion virtual? 3,23 1,110 60
(Se siente satisfecho con la atencion virtual brindada por SUNARP? 2,98 1,308 60
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