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Sefores miembros del Jurado

Pongo a vuestra consideracion, la presente investigacion titulada “Percepcion de
la calidad de los servicios que brinda los Registros Civiles del RENIEC - 20167, el
referido estudio tiene la finalidad de determinar el nivel de la calidad percibida por
los clientes que utilizan los servicios de los Registros Civiles del RENIEC — 2016,
informacion que ayudara a contribuir con la mejora continua de sus procesos y de
su personal; paralo cual se determind 5 dimensiones que se basan en los
servicios propiamente brindados dirigidos para diversos tipos de usuarios, por los
cual la muestra de estudio considera 9 poblaciones con sus respectivos
instrumentos de recoleccion de informacion. Los resultados no solo ayudaran a
determinar el nivel de percepcion de los usuarios respecto a los servicios
utilizados, sino también, en qué medida estos servicios cumplen las expectativas

y necesidades del usuario.

Con los cual cumplo con lo exigido por las normas y el Reglamento de
Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo para obtener el grado académico
de Maestra en Gestion Publica.
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Resumen

La presente investigacion tiene por objetivo determinar el nivel de percepcion del
cliente externo e interno, que hace uso de los servicios que brinda los Registros
Civiles del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, Reniec, durante el
afo 2016.

El tipo de investigacion es no experimental, presenta un disefio transeccional
descriptivo comparativo, con una sola variable y varias poblaciones de estudio. La
muestra fue probabilistica basado en 1,213 personas, compuesta por clientes
externos, ciudadanos; y clientes internos, trabajadores a nivel nacional del
Reniec. El instrumento de recoleccion de datos utilizado, fue un conjunto de 9
encuestas validadas por la Gerencia de Procesamiento de registros Civiles del
Reniec, aprobadas con Resolucion Gerencia N°07-2016/GPRC/RENIEC el 17 de
mayo del 2016; la misma que fue aplicada presencial y virtualmente en 5 fechas

considerando la magnitud de la muestra.

El resultado obtenido con la prueba indica que el nivel de percepcion de los
usuarios del servicio que brinda los Registros Civiles del Reniec - 2016, se

encuentra en el rango de muy buena y buena.

Palabras claves: Percepcion de la calidad, calidad en los servicios, servicios de

Registros Civiles, cliente externo, cliente interno.
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Abstract

The objective of this research is to determine the level of perception of the external
and internal client, which makes use of the services provided by the Civil
Registries of the National Registry of Identification and Civil Status, Reniec, during
the year 2016.

The type of research is non-experimental, presents a descriptive
comparative transectional design, with only one variable and several study
populations. The sample was probabilistic based on 1,213 people, composed of
external clients, citizens; and internal clients, national workers of the Reniec. The
data collection instrument used was a set of 9 surveys validated by Reniec's Civil
Records Processing Management, approved with Management Resolution No. 07-
2016 / GPRC / RENIEC on May 17, 2016; the same one that was applied face-to-

face and virtually in 5 dates considering the magnitude of the sample.

The result obtained with the test indicates that the level of perception of the
users of the service provided by the Reniec Civil Registries - 2016, is in the range

of very good and good.

Keywords: Perception of quality, quality of services, services of Civil Registries,

external client, internal client.
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1.1.Realidad problematica

El peruano se desarrolla en una realidad donde, en menor o mayor magnitud, la
deficiente gestion de la calidad en los servicios de la administracién publica lo
perjudica; y esto se advierte en las demoras para pagar impuestos, las esperas
interminables en los hospitales publicos, los tramites que cuestan tiempo y dinero,
los sueldos y jubilaciones que no son cobrados a término, entre otros;
contrariamente a lo que la administracion publica debe hacer, entendiéndose ésta,
como la organizacion que el Estado utiliza para canalizar adecuadamente

demandas sociales y satisfacerlas.

Con la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica se quiere
lograr una buena atencion a la ciudadania, lo que involucra prestar servicios de
calidad; nunca se debe olvidar que la razon de ser de toda gestion publica es
servir a los ciudadanos; por ello, las instituciones publicas deben definir sus
prioridades a partir de las necesidades y los derechos de los ciudadanos, asi

como también ser flexibles para adaptarse a estas demandas.

La calidad no es un fin en si misma, sino un medio para proyectar un nuevo
modelo de abordaje de los asuntos publicos, un cambio en la imagen de las
Instituciones, nuevos valores de desempefio de los funcionarios y una relacion
distinta, fundada en una atencion mas adecuada y en la eficiencia, entre la

Administracion Publica y los ciudadanos.

La calidad implica mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de la
organizacion y de sus actividades y estar siempre atento a las necesidades del
cliente, a sus quejas o muestras de insatisfaccion. Si existe una real planificacion,
control en todas las etapas del proceso y se optimizan las operaciones que son
relevantes, entonces aumentara la capacidad de la organizacién y su rendimiento
en la medida que se realizan los trabajos que dan real valor agregado a la
gestion. Pero, ademas, es necesario realizar un seguimiento peridédico acerca de
la percepcion del cliente, conocer las deficiencias y oportunidades de mejora en la
gestion, para que a partir de esa informacion se puedan realizar los correctivos

necesarios y ofrecer un mejor servicio.
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En este sentido, la calidad adquiere su dimensidn social, al tratarse
fundamentalmente de un proceso de persuasion; aqui es necesario asumir que el
reto de la calidad es también recuperar la credibilidad y la confianza de los

ciudadanos en los diversos servicios que oferta la administracién publica.

El Registro Nacional de identificacion y Estado Civil - RENIEC, es un
organismo publico autonomo, que ha proyectado actividades para el logro de sus
objetivos fundamentales, tales como “Mejora de Servicio, Atencion a Sectores
Vulnerables e Innovacién y Uso Intensivo de la Tecnologia” (PEI RENIEC, 2012,
p.26A); asimismo, es la unica institucion publica que goza del privilegio de atender
a todos los ciudadanos peruanos y, en cumplimiento de esa funcién, esta

comprometida en prestar servicios cada vez mas eficientes.

Para RENIEC, el ciudadano se constituye como su maximo foco de
atencién, brindando canales integrados que permitan mejorar la interaccidon entre
la institucion y el ciudadano, como los canales virtuales (chat, email, redes
sociales), canal telefénico (Call center) y canal presencial; logrando establecer
mecanismos de control para la medicion y analisis de sus procesos y servicios
tales como las auditorias internas y externas, encuestas de satisfaccion a clientes
internos y externos, entre otros; con el fin de brindar un buen servicio y lograr la

confianza de la ciudadania.

En tal sentido, resulta logico que el Sistema de Trabajo del Registro
Nacional de identificacion y Estado Civil, esté disefiado a partir de su mapa de
procesos considerando como eje fundamental los requerimientos clave del
cliente-ciudadano; cuyo funcionamiento involucran al personal, proveedores,
asociados y grupos de interés que se interrelacionan con los procesos,

productos/servicios y los canales de distribucion.

Por tal motivo, es necesario determinar el nivel de la percepcion de calidad
de los servicios brindados por el RENIEC al ciudadano, como cliente externo; y al
colaborador, como cliente interno, dentro de uno de sus procesos principales, la

Gestion de Registros Civiles.
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1.2. Trabajos previos

1.2.1. Internacionales

Ramirez (2014) en su tesis Satisfaccion del Cliente de la Direccion de Obras
Particulares de la Municipalidad de Ensenada, en el cual tuvo como objetivo
evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes del servicio de Obras particulares
de la Municipalidad de Ensenada en 05 dimensiones: Elementos tangibles,
Confiabilidad de servicio, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia; para lo
cual se basd en una investigacion descriptiva y cuantitativa. La muestra estuvo
constituida por 250 habitantes de la Municipalidad de Ensenada. El instrumento
utilizado fue la escala SERVQUAL constituidas por 05 preguntas cerradas.
Concluyo en que los usuarios califican a la organizacion del servicio en general de
‘Algo mas que satisfecho” a “Satisfecho”; siendo la dimension Capacidad de
respuesta la mas importante por los usuarios conjuntamente con la Confiabilidad y
la Seguridad; dejando como las menos importantes la dimension de Empatia y los

Elementos tangibles.

De otro lado, Morales (2015) en su tesis Geomarketing y La Percepcion de
la Satisfacciéon del Usuario del servicio que brinda en el area Operativa La
Empresa Municipal Cuerpo de Bomberos Ambato-Empresa Publica (EMBA-EP)
Compaidiia X-4 Huachi Grande, Provincia del Tungurahua, se enfocé en el analisis
de las falencias en la institucion, con el fin de establecer estrategias para mejorar
el servicio brindado y poder cumplir con sus diversas diligencias de manera mas
oportuna. La muestra fue 371 personas a los que se aplicé una encuesta. De los
datos arrojados por la investigacion de campo aplicada a los usuarios indican que
se debe tomar acciones correctivas en el tiempo de llegada a una emergencia,

dado que es de vital importancia ser oportunos e inmediatos.

Asimismo, Vargas (2013) en su tesis Estudio de satisfaccion del Usuario
Externo e Interno en los servicios de salud del Patronato Provincial de Pichincha,
tuvo como objetivo Identificar y analizar los factores asociados al nivel de
satisfaccion de los usuarios internos y externos de los 12 centros de salud del
Patronato Provincial de Pichincha y como éstos aportan a un analisis de los

principios de Gestion de Calidad; se basé en un estudio de investigacion
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descriptivo, analitico transversal, cuya muestra utilizada fueron usuarios internos
que laboran en los centros de salud (101) y usuarios externos escogidos
aleatoriamente (499), a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado tipo
encuesta de 23 y 21 preguntas respectivamente, basadas en encuestas
realizadas en Peru, por el Ministerio de Salud, a través de la Direccién de
Garantia de la Calidad y Acreditacion, Direccion Ejecutiva de Servicios de Salud y

direccion General de Salud de las Personas en el afio 2000.

Por su parte, Moran (2016) en su tesis Analisis a la Calidad del servicio de
transporte urbano de Buses en la ciudad de Esmeraldas desde la Optica del
usuario, tuvo como objetivo analizar la calidad del servicio de transporte urbano
de buses en la ciudad de Esmeraldas. EI método cientifico empleado fue el
analitico y el estadistico. Las técnicas de investigacion ejecutadas fueron la
encuesta de 17 preguntas a 407 usuarios, la entrevista que presentd 19 preguntas
aplicadas a 02 directivos y 04 socios de las organizaciones encargadas del
servicio, y la observacion de los servicios de transporte brindados. Concluy6 con
evidenciar las multiples deficiencias en el servicio de transporte urbano en la
ciudad de Esmeraldas, el alto grado de insatisfaccion de los usuarios del servicio
en relacion al trato recibido de parte de choferes y cobradores, comodidad y
limpieza de los buses, y conduccion de los buses. En relacién al cumplimiento de

rutas y frecuencias, y el costo de servicio, el usuario se mostré satisfecho.

1.2.2. Nacionales

Arrué (2014) en su tesis Analisis de la Calidad del servicio de atencion en la
Oficina Desconcentrada de OSIPTEL Loreto desde la percepcion del usuario
periodo Junio a Setiembre de 2014, que centré su objetivo en evaluar la calidad
del servicio de atencion a usuarios de la institucion. Efectu6 una investigacion no
experimental y descriptiva, con disefo trasversal. El tamafio de la muestra fue de
196 usuarios a los que se aplicé una encuesta de 09 preguntas. Concluyé que de
acuerdo a las encuestas efectuadas a los usuarios la percepcion en relacion a la
calidad del servicio, se encuentra en el rango de satisfaccion baja; respecto a las

instalaciones mostré un alto grado de satisfaccion; respecto a la calidad
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profesional, un buen grado de satisfaccion; respecto a la calidad personal, un
buen grado de satisfaccion.

Asi también, la investigacion de Suarez (2015) en su tesis El nivel de
Calidad de Servicio de un Centro de Idiomas aplicando el modelo SERVQUAL
caso: Centro de Ildiomas de la Universidad Nacional del Callao periodo 2011 —
2012, tuvo como objetivo determinar el nivel de calidad de servicio en el Centro de
Idiomas de la Universidad del Callao, mediante le modelo SERVQUAL, enfocado
en sus 05 dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. La investigacion es de tipo descriptiva y explicativa, cuyo
disefo es no experimental y correccional — causal. El tamafo de la muestra fue de
374 alumnos en los que se aplicé un cuestionario de 22 preguntas a escala de
tipo Likert, las cuales contienen elementos del modelo SERVQUAL. Los
resultados indicaron en lineas generales que existe una mediana satisfaccion con
respecto a la calidad de servicio que ofrece el Centro de Idiomas; enfocado a la
débil predisposicion del personal en brindar asesoria en los tramites para los
alumnos, proponiendo la elaboracién de un manual de atencién al usuario para

mejorar la atencion.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Percepcion de la Calidad del servicio

Calidad

Son muchos los conceptos de la calidad, asi se tiene que el concepto de la
calidad como excelencia “se aplica para describir los productos con los maximos
estandares de calidad en todas sus caracteristicas” (Camison, Cruz y Gonzalez,
2006, p. 150).

Mantener el nivel de excelencia en todo momento y en todo lugar, esta
supeditado al valor que el cliente esté dispuesto a costear, todo con la finalidad de
que se cubran sus necesidades y expectativas, por lo que, “La calidad es el nivel
de excelencia que la empresa ha escogido lograr para satisfacer a su clientela
clave. Representa, al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad”
(Horovitz, 1991, p. 1).
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La calidad se califica solo con base a la percepcion si se cumplieron o no
con los requisitos definidos por los responsables de las empresas, y esto se basa
en informacion recogida de los clientes en torno a sus necesidades y
expectativas:

Calidad se define como cumplir con los requisitos. Para mejorar la
calidad, todo el personal debe estar consciente de que se deben
hacer las cosas bien desde la primera vez, pero para que esto se
lleve a cabo, los directivos por su parte, tienen que establecer los
requisitos que deben cumplir los empleados, suministrar los medios
necesarios para que el personal cumpla con los requisitos y dedicar
todo su tiempo a estudiar y ayudar al personal en dicha finalidad
(Munch, 2006, p. 233).

De otro lado, se define la calidad como “una entidad alcanzable, medible y
rentable que puede ser incorporada, una vez que se desee hacerlo, se entienda y

se esté preparado para un arduo trabajo” (Crosby, 1987, p. 13).

También se entiende como “la totalidad de los rasgos y caracteristicas de
un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las

necesidades establecidas o implicita” (Carro y Gonzalez, 2012, p. 1).

Finalmente, “la calidad es la medida de la dimensién en que una cosa,
satisface una necesidad, resuelve un problema o agrega valor para alguien”
(Tigani, 2006, p. 32)

Servicio
En el sentido mas amplio, “el servicio es una practica gerencial que tiene por
objetivo, aumentar el nivel de satisfaccion del cliente” (Galviz, 2011, p. 21).

En el logro de sus objetivos:

El servicio es la energia y la fuerza que necesita toda organizacion

sblo para mantenerse donde esta, en lugar de comenzar a perder
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posiciones. Con el servicio, las empresas pueden comenzar un
rapido ascenso hacia mas altos niveles de beneficios, generando
mas impulso en la medida en que avanzan hacia esa meta (Tschohl,
2008, p. 8).
Calidad de servicio
Una definicién de la Calidad de servicio expresa que, “es la orientacion que
siguen todos los recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion
de los clientes” (Tschohl, 2008, p. 14).

Otro concepto orienta la calidad de servicio “como el proporcionar al cliente
un servicio que iguale o exceda constantemente sus expectativas y necesidades
en cada uno de los momentos de contacto cliente-proveedor” (Galviz, 2011, p.
44).

En un sentido mas amplio, un estudioso conceptualiza la calidad de

servicio:

Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus
clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable,
aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente,
con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y
menores costos para la organizacion (El Buzén de Pacioli, 2013, p.
6).

Cuando un cliente valora la Calidad de Servicio, no discrimina sus
elementos, lo juzga como un todo, una cadena en la que, si un eslabon es débil y

se rompe, le induce a generalizar esa debilidad a todo el proceso.

Calidad percibida
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El concepto de calidad percibida es tan complejo como el de satisfaccion, sin

embargo, ambas guardan similitud en su definicion:

Ambas refieren a un proceso de evaluacién en el que el cliente
comparara la experiencia del servicio con determinadas expectativas
previas, es decir ambas tienen en comun el hecho de que se
considera central el punto de vista de los clientes, al valorar los
servicios que presta una organizaciéon (Gonzalez & Brea, 2006, p.
252).

Asi, también se direcciona a que:

La percepcidn de la calidad en la mente del cliente se forja en las
impresiones recibidas que puede reflejar aquella, como las
producidas por las experiencias personales previas del mismo
comprador (sea con el mismo producto o con productos
competidores), las imagenes asociadas a la publicidad, el poder de
la marca o las recomendaciones de otras personas (Comision, Cruz
y Gonzalez, 2006, p. 170).

También, “es lo que piensa el cliente de la Calidad del servicio que se le ha
presentado. Es una medida de la satisfaccion del cliente con la calidad que se

recibe. Son sus percepciones” (Galviz, 2011, p. 45).

Modelos de Calidad

Para conocer el grado de satisfaccion de los clientes, las organizaciones utilizan
distintas técnicas y practicas combinadas adecuadamente, asi como formularios
de quejas y reclamaciones, buzones de sugerencias, cuestionarios de

satisfaccion, analisis de clientes perdidos, entre otros.

Un modelo de calidad en el servicio es una representacion simplificada de
la realidad, que toma en consideracion aquellos elementos basicos capaces de

explicar convenientemente el nivel de calidad alcanzado por una organizacion



23

desde la dptica de sus clientes. Ademas, dichos modelos proponen habitualmente
que la calidad que se percibe de un servicio es el resultado de una comparacion

entre las expectativas del cliente y las cualidades del mismo.

Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff

Este modelo “se basa en la hipotesis de que el consumidor traduce sus
experiencias en atributos ligados tanto al servicio base como a los servicios
periféricos” (Sotolongo, 2003, p. 27).

Para evaluar la calidad del servicio, el cliente puede seleccionar un unico
atributo de referencia, o seleccionar un unico determinante con la condicion de
que el resto de los atributos alcancen un minimo de satisfaccién, o considerar el
conjunto de atributos segun un modelo compensatorio, es decir, tener menos

cantidad de unos atributos a cambio de una mayor cantidad de otros.

Por consiguiente, debe observarse todos los atributos para evaluar la
calidad en forma global; considerando que uno de los atributos del producto o

servicio lograra mayor impacto en el cliente.

Modelo de Gronross

Este modelo plantea tres factores que determinan la calidad de un servicio: la
calidad técnica o resultado del proceso de prestacion del servicio (qué se da), la
calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso (cémo se da), y la
calidad organizativa o imagen corporativa para evaluar la calidad de los servicios
(Sotolongo, 2003, p. 27).

En este modelo se concluye que la calidad del servicio es el resultado de la
evaluacion, denominada calidad de servicio percibida, donde el cliente compara

sus expectativas con su percepcion del servicio recibido.

En consecuencia, el servicio esperado, esta formado por diferentes
factores que influyen directamente en las expectativas del cliente; siendo
necesario desarrollar un sistema de comunicacion adecuado entre la empresa y

los clientes.
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Modelo de Brechas en el servicio

El estudio realizado por Zeithaml, Parasuraman y Berry, en relacion a la calidad
del servicio a finales de la década de los ochentas, demuestra que los principios
de control de calidad que son muy exitosos para el area de manufactura, no son
los mas adecuados para evaluar la calidad en los servicios; desarrollando de esta

manera, el modelo de las deficiencias o de las brechas.

Este modelo trata de identificar las causas de un servicio deficiente, lo que
permite diferenciar entre expectativas y percepciones del servicio recibido por los

clientes a partir de 4 posibles diferencias o brechas.

Las percepciones de los usuarios sobre la calidad del servicio, se ven
influidas por estas cuatro brechas: brecha 1, diferencia entre las expectativas del
cliente y las percepciones de la gestion de dichas expectativas; brecha 2,
diferencia entre la percepcion de la gestion y las especificaciones de la calidad del
servicio; brecha 3, diferencia entre las especificaciones de calidad de servicio y el
servicio actualmente entregado; brecha 4, diferencia entre el servicio entregado y

lo que es comunicado acerca del servicio a los clientes.

La calidad del servicio se conceptua como la discrepancia entre las
expectativas del cliente y sus percepciones del servicio recibido, lo
cual constituye la Brecha 5 que se atribuye a las Brechas 1, 2, 3 y 4.
Las brechas se eliminan mediante la identificacion e implementacién
de estrategias que afectan las percepciones, las expectativas de los

usuarios o ambas (Carlos, Montelongo y Najera, 2010, p. 6).

Es fundamental para lograr una reputacion de excelencia en calidad de
servicio satisfacer o exceder las expectativas del cliente. Los clientes esperan que
las organizaciones prestadoras de servicio tengan buena apariencia, sean de fiar,

responsables, tranquilizadoras y empaticas.
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Estos estudiosos desarrollaron un instrumento de medida de la calidad
percibida denominado SERVQUAL, en el que el concepto de calidad de servicio
se presenta como el “grado de ajuste entre las expectativas de servicio (lo que el
cliente desea o espera del servicio) y la percepcion final del resultado del servicio
por el cliente” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988: p. 17).

El instrumento esta conformado por una escala de respuestas multiples
diseiadas para comprender las expectativas del cliente respecto a un servicio; no
s6lo permite calificar los servicios brindados de acuerdo a cinco dimensiones:
tangibilidad, fiabilidad, respuesta, seguridad y empatia; sino a su vez es un

instrumento de mejora y de comparacion con otras organizaciones.

Este instrumento consiste en un cuestionario de dos partes, la primera con
22 afirmaciones que tratan de identificar las expectativas generales del cliente
sobre un servicio concreto, y la segunda dedicada a las percepciones, formada
por las mismas 22 afirmaciones anteriores con la diferencia que no hacen
referencia a un servicio especifico sino a lo que reciben de una empresa concreta

que pertenece a dicho servicio.

El SERVQUAL esta basado en un modelo de evaluacién del cliente sobre
la calidad de servicio en el que, define un servicio de calidad como la diferencia
entre las expectativas y percepciones de los clientes; sefala ciertos factores
claves que condicionan las expectativas de los usuarios; e identifica las cinco
dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para

valorar la calidad en un servicio (Camison, Cruz y Gonzalez, 2006, p. 901).

Modelo de Cronin & Taylor

A través de un estudio realizado a ocho empresas de servicios, proponen un
nuevo modelo denominado SERVPERF, el cual se basa en el desempefio que
examina las relaciones entre calidad del servicio, satisfacciéon del consumidor e

intenciones de compra.

Este modelo evalua unicamente la percepcion del cliente, por lo que

unicamente propone las 22 afirmaciones del Modelo SERVQUAL. En este modelo
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la investigacion se basa en cuatro interrogantes basicas, la primera involucra
directamente la medicién del constructo de Calidad del Servicio, puntualmente, la
capacidad de una escala de medicion mas concisa del desempenio; la segunda es
examinar las relaciones entre Calidad del Servicio, satisfaccion del consumidor e
intenciones de compra; la tercera, se refiere a si el nivel de satisfaccion de los
consumidores con un proveedor de servicios afecta sus intenciones de compra
hacia la empresa; y la ultima, se refiere a si las percepciones de los consumidores
de la Calidad de Servicio afectan sus intenciones de compra.

Dimensiones de la calidad de servicio

Las organizaciones deben prestar mucha atencién a los elementos del servicio
que el cliente puede percibir y cuya valoracién le permitira juzgar como de buena
o mala calidad; estos factores determinantes de la percepcién de la calidad de

servicio, son las dimensiones.

“‘Con el estudio de la dimensionalidad de la calidad la organizacion
dispondra de informacion relevante que le indicara en qué aspectos debe centrar
los esfuerzos para que sean realmente apreciados, consiguiendo altas tasas de

retorno en sus inversiones” (Camison, Cruz y Gonzalez, 2006, p. 899).

Respecto a la calidad del producto, Camisén, Cruz y Gonzalez (2006),

refieren que:

Garvin (1987, 1988) propuso ocho dimensiones de la calidad y
Martinez (1996) las adapta para el caso de los servicios, resultando:
(1) las prestaciones, que comprenden los atributos mensurables y
dependen, en general, de las preferencias de caracter subjetivo de
los clientes; (2) las peculiaridades, es decir, todo aquello que sirve
de complemento al funcionamiento basico del servicio, se trata de
atributos de caracter objetivo y susceptibles de ser medidos; (3) la
fiabilidad o forma cuidadosa de prestar el servicio, atencién
personalizada...; (4) la conformidad con las especificaciones, que en
los servicios consiste, en general, en precision y puntualidad; (5) la

durabilidad o cantidad de uso que una persona obtiene de un



27

servicio; (6) la disposicion del servicio, referida a rapidez, cortesia y
competencia en el trabajo; (7) la estética, y (8) la calidad percibida,

que depende generalmente de la imagen de la empresa (p. 899).

Como se advierte estas dimensiones fueron planteadas para la calidad de

los productos y supone cierta dificultad adaptarlas a la calidad de los servicios.

De otro lado, la Escuela Nordica de calidad de servicio, con Gronross
(1984) senala que:

La calidad percibida por el cliente es una variable multidimensional
formada por dos componentes: la calidad técnica o dimension
técnica del resultado, que se refiere a «qué» servicio recibe el
cliente, siendo susceptible de ser medida por la empresa y de ser
evaluada por el cliente; la calidad funcional o dimensién funcional de
los procesos, que se ocupa de «como» se traslada el servicio al

cliente (Camison, Cruz y Gonzalez, 2006, p. 899).

Aqui se afirma que la dimensiéon de calidad funcional no puede ser
evaluada de forma tan objetiva como la dimension técnica, ya que se percibe a
menudo de manera subjetiva, y relaciona estas dos dimensiones con la imagen
corporativa, que puede influir en la percepcion de calidad de varias formas; al
cliente le influye el resultado del servicio, pero también la forma como lo recibe, y
todo ello, junto con la imagen de empresa que el cliente posee es utilizado para

medir la calidad de servicio.

Las dimensiones técnica y funcional son indisociables, siendo punto
de enlace las interacciones comprador-vendedor, dado que pueden
transformar las percepciones del consumidor, la imagen corporativa,
e, incluso, una interrelacién buena front-line puede compensar

deficiencias técnicas del producto (Johns, 1993, p. 10).
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Por su parte, Lehtinen y Lehtinen (1982) sefialaron que la calidad de un
servicio percibido por el cliente tiene tres dimensiones: funcional o proceso,

técnico o resultado e imagen.

Lehtinen y Lehtinen (1982), establecen tres dimensiones de la
calidad de servicio: (1) calidad fisica, que recoge los aspectos
tangibles del servicio (equipamiento, instalaciones, etc.); (2) calidad
corporativa, relacionada con la imagen de empresa; y (3) calidad
interactiva, derivada de diferentes interacciones personales, bien
entre empleado y cliente o bien de un cliente con otro cliente
(Camisoén, Cruz y Gonzalez, 2006, p. 900).

También los estudiosos, Eiglier y Langeard (1989) desarrollan tres
dimensiones para la calidad del servicio, dimensiones estrechamente
relacionadas entre si; ellos sostienen que se logra la calidad del servicio si se

alcanza esta calidad, en cada una de sus tres dimensiones:

1) la calidad del output o calidad del servicio prestado como
resultado final, que depende del grado en el que se cubren las
necesidades y expectativas del cliente; 2) la calidad de los
elementos que intervienen en el proceso de prestacion del servicio,
referida a aspectos relacionados con el soporte fisico (modernidad,
limpieza, etc.), el personal de contacto (disponibilidad, cualificacién,
etc.), los clientes y la eficacia de su participacién; 3) la calidad del
proceso de prestacion del servicio, expresada por la eficacia,
secuencia, fluidez y facilidad de las interacciones y por su grado de
adecuacion a las necesidades y expectativas del cliente (Camison,
Cruz y Gonzalez, 2006, p. 900).

Sin embargo, la referencia mas relevante para determinar las dimensiones
de la calidad de servicio es la aportada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985),
dentro de la Escuela Norteamericana de calidad de servicio, quienes enumeran

una serie de criterios con los que los clientes juzgan la calidad de un servicio.
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Estos autores identificaron inicialmente diez dimensiones de la calidad de
servicio, las cuales estan interrelacionadas y su importancia varia dependiendo
del tipo de servicio y del cliente; estas dimensiones son: los elementos tangibles,
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la profesionalidad, la cortesia, la
credibilidad, la seguridad, la accesibilidad y la comunicacion, la comprension del

cliente.

Posteriormente estos autores redujeron estas diez dimensiones de la
calidad de servicio, a cinco: los elementos tangibles que acompafian y apoyan el
servicio; la fiabilidad o habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa; la capacidad de respuesta o disposicion y voluntad para ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio rapido; la seguridad o conocimientos y atencion
mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y

confianza; la empatia o atencion individualizada que se ofrece a cada cliente.

Entre estas dimensiones observamos que algunas se ocupan de la calidad
del resultado del servicio prestado, mientras que otras hacen referencia al

proceso de prestacion del servicio.

1.4. Formulacioén del problema
1.4.1 Problema General:
¢, Cual es la percepcion de los clientes externos e internos, respecto a la Calidad

de los servicios que brinda los Registros Civiles del RENIEC —20167?

1.4.2 Problemas Especificos:
Problema especifico 1

¢Cual es la percepcion del ciudadano, respecto a la calidad del servicio que
brinda los Registros Civiles del RENIEC — 2016, a través de la Plataforma Virtual

Multiservicio?

Problema especifico 2
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¢ Cual es la percepcion del ciudadano, respecto a la calidad del servicio que
brinda los Registros Civiles del RENIEC — 2016, a través del Médulo de Atencidn

al ciudadano de la Sub Gerencia de Depuracion?

Problema especifico 3

¢ Cual es la percepcion del Registrador Civil de las Oficina de Registro del Estado
Civil Automatizadas de las Municipalidades, respecto a la calidad del servicio que

brinda los Registros Civiles del RENIEC — 2016, a través del Registro en Linea?

Problema especifico 4
¢ Cual es la percepciéon de los trabajadores, respecto a la calidad del servicio que
brinda los Registros Civiles del RENIEC — 2016, a través de los Canales de

atencién a nivel Nacional?

Problema especifico 5
¢, Cual es la percepciéon de los trabajadores, respecto a la calidad del servicio que
brinda los Registros Civiles del RENIEC — 2016, a través de las Unidades

Organicas?

1.5. Justificacion del estudio

1.5.1. Justificacion tedrica

La calidad de servicio al cliente es de gran importancia para cualquier institucion
estatal o privada; bajo este contexto, el RENIEC, a través de sus diversos
servicios, busca satisfacer no sélo las necesidades de los clientes, sino exceder
sus expectativas, en cumplimiento con uno de sus principales objetivos

institucionales.

1.5.2. Justificacion practica
La relevancia de la investigacién radica en que se va a determinar de manera
objetiva, el nivel de percepcion de los clientes externos e internos, respecto a la

Calidad de los servicios que brinda los Registros Civiles del RENIEC - 2016;
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informacion que ayudara a la institucidon a tomar decisiones respecto a mejoras en
los servicios que brinda, la calificacion de su personal, gestion de procesos
operacionales, poder observar como se encuentra su competencia, asi como

mejorar las relaciones con los usuarios.

1.5.3. Justificacion metodoloégica

Esta investigacion se sirvié de encuestas desarrolladas y validadas por el propio
personal de Registros Civiles del RENIEC; instrumentos que serviran de base a
otras investigaciones que sigan la misma linea de estudio y que permitan seguir

un desarrollo de procesos hacia la excelencia en servicio.

1.6. Objetivos
1.6.1. Objetivo general
Determinar la percepcion de los clientes externos e internos, respecto a la calidad

de los servicios que brinda los Registros Civiles del RENIEC — 2016.

1.6.2. Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Determinar la percepciéon del ciudadano, respecto a la calidad del servicio que
brinda los Registros Civiles del RENIEC — 2016, a través de la Plataforma Virtual

Multiservicio.

Objetivo especifico 2
Determinar la percepcidon del ciudadano, respecto a la calidad del servicio que
brinda los Registros Civiles del RENIEC — 2016, a través del Médulo de Atencion

al ciudadano de la Sub Gerencia de Depuracion.

Objetivo especifico 3

Determinar la percepcion del Registrador Civil de las Oficinas de Registro del
Estado Civil Automatizadas de las Municipalidades, respecto a la calidad del
servicio que brinda los Registros Civiles del RENIEC — 2016, a través del Registro

en Linea.
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Objetivo especifico 4
Determinar la percepcién de los trabajadores, respecto a la calidad del servicio
que brinda los Registros Civiles del RENIEC — 2016, a través de sus Canales de

atencion a nivel Nacional.

Objetivo especifico 5
Determinar la percepcidén de los trabajadores, respecto a la calidad del servicio
que brinda los Registros Civiles del RENIEC — 2016, a través de las Unidades

Organicas.



II. Método
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2.1. Disefio de la investigacion

La investigacion presenta un disefio transversal o transeccional descriptivo
comparativo, ya que considera dos o mas investigaciones descriptivas simples,
para luego comparar los datos recogidos; esta constituida por una variable y se

compara con dos 0 mas poblaciones con similares caracteristicas.

Los disefos transeccionales descriptivos tienen como objetivo
indagar la incidencia de las variables en una poblacién. El
procedimiento consiste en ubicar en una o diversas variables a un
grupo de personas u otros seres vivos, objetos, situaciones,
contextos, fenémenos, comunidades, etc., y proporcionar su
descripcion. Son, por tanto, estudios puramente descriptivos y
cuando establecen hipétesis, éstas son también descriptivas (de
pronostico de una cifra o valores) (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2016, p. 155).

Su esquema se representa de la siguiente manera:

M,

Dénde:
M1: Muestra 1 —

M2: Muestra 2 — /
M2

O: Informacién — variable

O

2.2.Variable

Percepcion de la calidad del servicio

Definiciéon conceptual

La calidad dentro de los servicios, esta supeditada como la calidad percibida, que
es subjetiva y que se entiende como “el juicio del consumidor sobre la excelencia
y superioridad de un producto” (Zeithaml, 1988, p. 3); aplicada al servicio seria “un
juicio global, o actitud relacionada con la superioridad del servicio” (Parasuraman
et al., 1988, p. 16).
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En sintesis, la calidad percibida se valora (alta o baja) en el marco de una
comparacion, respecto de la excelencia o superioridad relativas de los bienes y/o

servicios que el consumidor ve como sustituto.

Definiciéon operacional
Establece las normas y procedimientos que seguira el investigador para medir las

variables en su investigacion.

La percepcion de la calidad del servicio se expresara en los criterios de
aceptacion de muy aceptable, aceptable, sensible de atencién y de mejora
urgente, de acuerdo a los indicadores que engloban las percepciones de los
servicios que brindan los Registros Civiles del Reniec. Para la medicién de los

indicadores se usara la encuesta a través de cuestionarios estructurados.

En la Tabla 1, se presenta la variable Percepcion de la calidad del servicio

con las siguientes dimensiones:

1. Percepcion de la calidad del servicio a través de las Plataformas Virtuales
Multiservicio.

2. Percepcion de la calidad del servicio a través del Modulo de Atencion al
ciudadano de la SGD.
Percepcion de la calidad del servicio a través del Registro en Linea.
Percepcion de la calidad del servicio a través de los Canales de Atencion del
Reniec.

5. Percepcion de la calidad del servicio a través de las Unidades Organicas del

Reniec.



TABLA 1
Operacionalidad de la variable: Percepcion de la calidad del servicio
Dimensiones Indicadores item Escala de Nivel y Rango
valores
« Copia certificada 1 1. Muy 1.Muy aceptable
Virtuales e Trato en la atencién 3 2.Bueno
Multiservicio « Servicio brindado 4 3. Regular 2. Aceptable
4. Malo 70%-79%
Moédulo de Atencidon e Trato en la atencidn 1
. 5. Muy Malo
al ciudadanodela e Orientacion 2 3.Sensible de
SGD .
atencion
e Servicio de internet 50%-69%
¢ Servicio de sistema de Registros Civiles 2
¢ Acceso al sistema 3.1 4. De mejora
Registro en Linea e Tiempo de registro del acta registral 3.2 urgente
¢ Acta registral 3.3 1%-49%
4

e Atencion a consultas

e Tiempo de atencién de consultas
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Canales de

Atencion

Unidades Organicas

e Acta registral

¢ Plazo para reproceso

¢ Plazo para culminacion de linea

¢ Plazo para digitalizacion del acta registral

¢ Datos registrados del acta registral

e Registro de Anotaciones de cancelacion
inutilizacion

¢ Registro de anotaciones de rectificacion de oficio

¢ Consulta de reprocesos

e Informacién de la web

¢ Acta registral

¢ Plazo para reprocesos

¢ Plazo culminacion de linea

¢ Plazo de digitalizacién del acta registral

¢ Datos registrados del acta registral

e Registro de Anotaciones de cancelacion
inutilizacion

¢ Registro de anotaciones de rectificacion de oficio

e Informacioén de la web

© 00 N O O A W N -
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Fuente:

Elaboracion

propia
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2.3.Poblaciéon y muestra
Poblaciéon
Se refiere al conjunto total de individuos u otros, con caracteristicas o atributos

observables.

“La poblacién objeto de estudio es aquella sobre la cual se evidenciaran los
resultados o conclusiones de la investigacidon; y la muestra es la parte de esta

poblacion que se observa directamente” (Jiménez, 1998, p. 37).

En la presente investigacion la poblacion esta comprendida por el 100% del
personal del RENIEC, y por una muestra de ciudadanos que hacen uso de los
servicios que brinda los Registros Civiles, afio 2016, los cuales se han clasificado

de la siguiente manera:

Clientes Externos, conformados por los ciudadanos que se apersonan a:
» Las Plataforma Virtual Multiservicios
» Modulo de Atencion al Ciudadano de la SGDRC.
» Registradores Civiles de las Oficina de Registro del Estado Civil de la
Municipalidades Automatizadas que hacen uso del Sistema de Registro en

Linea.

Clientes Internos, conformados por el personal que pertenece y labora en
el RENIEC que hace uso de los productos y/o servicios brindados por los
Registros Civiles:

» Gerencia de Imagen Institucional (Gll), a través de la Sub Gerencia de
Relaciones Publicas.

» Gerencia de Operaciones Registrales (GOR), a través de sus Jefaturas
Regionales las cuales estan comprendidas por sus Oficinas Registrales,
Agencias y Oficinas Registrales Auxiliares.

» Gerencia de Registro de Identificacion (GRI), a través de las Sub Gerencias
de: Archivo Fisico Registral, Depuracion, Procesamiento, Fiscalizacion y

Evaluacién de Identificacion.
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» Gerencia de Restitucion de la Identidad y Apoyo Social, a través de la Sub
Gerencia de Registro de Itinerante.
» Gerencia de Procesos de Registros Civiles, a través de las Sub Gerencias de:

Integracion, Procesamiento y Depuraciéon de Registros Civiles.

Muestra
La muestra es la parte representativa de la poblacion en estudio; se considera

representativa por el tamafio adecuado de la muestra y el tipo de muestreo.

La metodologia para obtener la muestra de los clientes externos e internos,
se enmarca dentro de la Estadistica Inferencial inductiva probabilistica. Inferencial
porque deduce conclusiones a partir del estudio de un grupo obijetivo, Inductiva
porque partimos de lo especifico a lo general y probabilistica porque usa una
férmula estadistica para deducir el tamafo muestral y un tipo de muestreo para

elegir los encuestados o entrevistados

Considerando la poblacién de estudio, clientes externos y clientes internos,

el tamano de la muestra se obtuvo en base a dos formulas.

Cuando no se conoce el total de la Poblacion de estudio (N), es decir la

poblacién es infinita (clientes externos), la férmula es la siguiente:

ZZxXpxq
&2

Dénde:

n = Representa el tamafio muestral que se desea calcular, el numero de
encuestados o entrevistados.

Z = Representa el valor correspondiente al nivel de confianza o significancia
(95%) equivalente a 1.96.

p = Representa la porcion esperada dentro de la muestra, que cumpla con los

criterios de seleccion (50%) equivalente al 0.5.



40

q = Representa la porcion no esperada dentro de la muestra, que no cumple con
los criterios de seleccion, se calcula g =1 — p, equivalente a 0.5.

e = Representa el error muestral deseado (5%) equivalente a 0.05.

Cuando se conoce el total de la Poblacion de estudio (N) (clientes

internos), la férmula es la siguiente:

NxZ?°xpxd

e?(N—1)+Z22xpxq

Dénde:

n = Representa el tamafio muestral que se desea calcular, el numero de
encuestados o entrevistados.

N = Representa el tamafo de la poblacion o unidad de estudio.

Z = Representa el valor correspondiente al nivel de confianza o significancia
(95%) equivalente a 1.96.

p = Representa la porcidon esperada dentro de la muestra, que cumpla con los
criterios de seleccion (50%) equivalente al 0.5.

q = Representa la porcion no esperada dentro de la muestra, que no cumple con
los criterios de seleccioén, se calcula g =1 — p, equivalente a 0.5.

e = Representa el error muestral deseado (5%) equivalente a 0.05.

Muestreo
El tipo de muestreo que se aplica es el probabilistico, a través del método

aleatorio simple y el método aleatorio estratificado.

Método aleatorio simple, en este método cada sujeto tiene una
probabilidad igual de ser seleccionado para el estudio, es necesario contar con
una lista numerada de las unidades de la poblacién que se quiere muestrear. Este
tipo de muestreo se aplicd a las Oficinas de Registros del Estado Civil
Automatizadas, a las Plataformas Virtuales Multiservicios y a las Unidades

Organicas.
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Método aleatorio estratificado, en este método la poblacion se divide en
estratos y luego en cada uno de los estratos se escogen al azar los individuos que
compondran la muestra, haciendo una asignacion homogénea, es decir,
proporcional por cada estrato de acuerdo a la composicion de la poblacion. Este

tipo de muestreo se aplico a las 16 Jefaturas Regionales a Nivel Nacional.

En la presente investigacion, en base a la aplicacion de estas formulas se
obtuvo 1,213 personas como muestra total, 804 clientes externos y 409 clientes

internos.

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
técnicas de recoleccion de datos

Técnica

La técnica utilizada en esta investigacion, es la encuesta, basada en las

declaraciones emitidas por una muestra representativa de una poblacién concreta

y que permite conocer sus opiniones, actitudes, creencias, valoraciones

subjetivas, entre otros.

La encuesta esta dirigida a los clientes externos e internos del RENIEC que

hacen uso de los servicios de los Registros Civiles, afio 2016.

‘La encuesta es un instrumento de la investigacion de mercados que
consiste en obtener informacion de las personas encuestadas mediante el uso de
cuestionarios disefados en forma previa para la obtencion de informacion

especifica” (Alelu, Cantin y Lépez, p.3).

Instrumento
Para la recolecciéon de datos se usara un cuestionario estructurado estandarizado,

con preguntas cerradas y escala de satisfaccion:

El cuestionario estructurado es un instrumento cuantitativo que se
usa para medir o registrar diversas situaciones y contextos. El

cuestionario es estructurado, porque las alternativas de respuesta a



42

cada pregunta tienen opciones pre-definidas, de esta forma el

analisis estadistico resulta mucho mas facil (Vara, 2010, p. 255).

En la presente investigacion, se aplicaron 09 cuestionarios estructurados

para la variable percepcion de la calidad de los servicios, cada uno con sus

respectivos items; dimensionandolos por el tipo de poblacién y el tipo de servicio

brindado por los Registros Civiles del RENIEC — 2016, tal como se detalla a

continuacion:

Ficha técnica 1

Nombre del instrumento

Autor y Afio
Tipo de instrumento

Universo de estudio

Nivel de Confianza
Margen de error
Tamano muestral
Tipo de técnica

Tipo de instrumento

Fecha de trabajo de campo :

Escala de medicion

Tiempo utilizado

Ficha técnica 2

Nombre del instrumento

Autor y Afio
Tipo de instrumento

Universo de estudio

Encuesta sobre la satisfaccion del cliente -
Plataforma Virtual Multiservicio

RENIEC R.G. N°07-2016/GPRC/RENIEC - 2016
Encuesta presencial

473 usuarios de la PVM en los 10 puntos de
atencion de Lima metropolitana

95.0%

5.0%

376 usuarios

Encuesta

Cuestionario

Del 25 al 27 y del 30 al 31 de mayo del 2016
Escala Likert

3 minutos por encuesta

Encuesta sobre la satisfaccion del cliente —
Médulo de atencién al ciudadano de la SGDRC
RENIEC R.G. N°07-2016/GPRC/RENIEC - 2016
Encuesta presencial

342 usuarios que acceden al Médulo de Atencidn



Nivel de Confianza

Margen de error

Tamano muestral

Tipo de técnica

Tipo de instrumento

Fecha de trabajo de campo
Escala de medicion

Tiempo utilizado

Ficha técnica 3

Nombre del instrumento

Autor y Afio
Tipo de instrumento

Universo de estudio

Nivel de Confianza
Margen de error
Tamafo muestral
Tipo de técnica

Tipo de instrumento

Fecha de trabajo de campo :

Escala de medicion

Tiempo utilizado

Ficha técnica 4

Nombre del instrumento

Autor y Afio

Tipo de instrumento
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al Ciudadano de la SGDRC en San Borja.
95.0%

5.0%

181 usuarios

Encuesta

Cuestionario

Del 25 al 27 y del 30 al 31 de mayo del 2016
Escala Likert

2 minutos por encuesta

Encuesta sobre la satisfaccion del cliente —
OREC automatizadas — Registro en Linea.
RENIEC R.G. N°07-2016/GPRC/RENIEC - 2016

Encuesta virtual

979 registradores civiles que hacen uso del
Sistema de Registro en Linea, a nivel nacional.
95.0%

5.0%

168 registradores civiles

Encuesta

Cuestionario

Del 25 al 27 y del 30 al 31 de mayo del 2016
Escala Likert

4 minutos por encuesta

Encuesta sobre la satisfaccién del cliente
Canales de atencioén a nivel nacional.
RENIEC R.G. N°07-2016/GPRC/RENIEC - 2016

Encuesta virtual



Universo de estudio

Nivel de Confianza

Margen de error

Tamafo muestral

Tipo de técnica

Tipo de instrumento

Fecha de trabajo de campo
Escala de medicion

Tiempo utilizado

Ficha técnica 5

Nombre del instrumento

Autor y Ao

Tipo de instrumento
Universo de estudio

Nivel de Confianza

Margen de error

Tamafno muestral

Tipo de técnica

Tipo de instrumento

Fecha de trabajo de campo
Escala de medicion

Tiempo utilizado

Ficha técnica 6

Nombre del instrumento

Autor y Afio
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391 trabajadores del Reniec pertenecientes a las
16 Jefaturas Regionales a nivel nacional.

95.0%

5.0%

311 trabajadores del Reniec

Encuesta

Cuestionario

Del 25 al 27 y del 30 al 31 de mayo del 2016
Escala Likert

4 minutos por encuesta

Encuesta sobre la satisfaccion del cliente —
Gerencia de Imagen Institucional (Gll) y Gerencia
de Registro de Identificacion (GRI).

RENIEC R.G. N°07-2016/GPRC/RENIEC - 2016
Encuesta virtual

43 trabajadores del Reniec (17 de Gll - 26 de GRI)
95.0%

5.0%

39 trabajadores del Reniec (16 de Gll — 23 de GRI)
Encuesta

Cuestionario

Del 25 al 27 y del 30 al 31 de mayo del 2016
Escala Likert

4 minutos por encuesta

Encuesta sobre la satisfaccion del cliente —
Gerencia de Reconstitucion de la identidad y
apoyo social (GRIAS).

RENIEC R.G. N°07-2016/GPRC/RENIEC - 2016



Tipo de instrumento
Universo de estudio
Nivel de Confianza
Margen de error
Tamanfo muestral
Tipo de técnica

Tipo de instrumento

Fecha de trabajo de campo :

Escala de medicion

Tiempo utilizado

Ficha técnica 7

Nombre del instrumento

Autor y Afio

Tipo de instrumento
Universo de estudio
Nivel de Confianza
Margen de error
Tamafo muestral
Tipo de técnica

Tipo de instrumento

Fecha de trabajo de campo :

Escala de medicion

Tiempo utilizado
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Encuesta virtual

7 trabajadores de Reniec

95.0%

5.0%

7 trabajadores de Reniec

Encuesta

Cuestionario

Del 25 al 27 y del 30 al 31 de mayo del 2016
Escala Likert

3 minutos por encuesta

Encuesta sobre la satisfaccion del cliente — Sub
Gerencia de Procesamiento de Registros Civiles
(SGPRC).

RENIEC R.G. N°07-2016/GPRC/RENIEC - 2016
Encuesta virtual

21 trabajadores de Reniec

95.0%

5.0%

18 trabajadores de Reniec

Encuesta

Cuestionario

Del 25 al 27 y del 30 al 31 de mayo del 2016
Escala Likert

3 minutos por encuesta



Ficha técnica 8

Nombre del instrumento

Autor y Ao

Tipo de instrumento
Universo de estudio
Nivel de Confianza
Margen de error
Tamafo muestral
Tipo de técnica

Tipo de instrumento

Fecha de trabajo de campo :

Escala de medicion

Tiempo utilizado

Ficha técnica 9

Nombre del instrumento

Autor y Afio

Tipo de instrumento
Universo de estudio
Nivel de Confianza
Margen de error
Tamafo muestral
Tipo de técnica

Tipo de instrumento

Fecha de trabajo de campo :

scala de medicion

Tiempo utilizado
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Encuesta sobre la satisfaccion del cliente — Sub
Gerencia de Integracién de Registros Civiles
(SGIRC).

RENIEC R.G. N°07-2016/GPRC/RENIEC - 2016
Encuesta virtual

1 trabajadores de Reniec

95.0%

5.0%

1 trabajadores de Reniec

Encuesta

Cuestionario

Del 25 al 27 y del 30 al 31 de mayo del 2016
Escala Likert

3 minutos por encuesta

Encuesta sobre la satisfaccion del cliente — Sub
Gerencia de Depuracién de Registros Civiles
(SGDRC).

RENIEC R.G. N°07-2016/GPRC/RENIEC - 2016
Encuesta virtual

8 trabajadores de Reniec

95.0%

5.0%

7 trabajadores de Reniec

Encuesta

Cuestionario

Del 25 al 27 y del 30 al 31 de mayo del 2016
Escala Likert

3 minutos por encuesta
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Escala de valores
Tabla 2

Escala valorativa para la calificacion de las preguntas de las encuestas

[tem Nivel de percepcion Valor cuantitativo
1 Muy Bueno 5
2 Bueno 4
3 Regular 3
4 Malo 2
5 Muy Malo 1

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 2, se muestra la escala valorativa para la calificacion de las
preguntas de cada encuesta de recolecciéon de datos, se utilizé la escala de
respuesta tipo Likert del 1 al 5 donde: 1 es Muy Malo, 2 es Malo, 3 es Regular, 4

es Bueno y 5 es Muy Bueno.

Tabla 3

Escala valorativa de la calificacion de la encuesta

Nivel de percepcion Desde Hasta Valor

porcentual

Muy Bueno 4.01 5.00 100%
Bueno 3.01 4.00 80%
Regular 2.01 3.00 60%
Malo 1.01 2.00 40%
Muy Malo 0.00 1.00 20%

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 3, se senala la escala valorativa de la calificacion por encuesta,

es decir el resultado cuantitativo del promedio de las respuestas, con su valor

porcentual.

Tabla 4

Criterio de aceptacion de los resultados

Criterios de aceptacion Rango porcentual
Muy aceptable 80% - 100%
Aceptable 70% - 79%
Sensible de atencion 50% - 69%
De mejora urgente 1% - 49%

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 4, se tiene el criterio de aceptacion de los resultados, el cual se
basa en los datos cuantitativos y porcentuales de la calificacion de la encuesta;

enmarcandose en las siguientes zonas y rangos porcentuales:

El criterio de aceptacion, Muy aceptable y Aceptable, no requieren de
implementacion de acciones inmediatas que mejoren el nivel de Percepcion de la
calidad del servicio del cliente, puesto que el rango es aceptable (70% - 100%).
Sin embargo, no exime de las mejoras continuas que se puedan presentar en el

proceso del servicio.

El criterio de aceptacion, Sensible de atenciodn, requiere de seguimiento y
analisis de causa, a fin de determinar cuales son las acciones que podrian

mejorar el servicio o producto.

El criterio de aceptacion, de Mejora urgente, requiere de acciones
inmediatas, y posteriormente un analisis de causa y efecto, a fin de determinar la
raiz del problema y la implementacion de acciones que permitan salir de esta

zona de riesgo de insatisfaccion.

Validez y confiabilidad del instrumento
La validez de los instrumentos esta dada por el juicio de expertos y se corrobora

con la validacién de los instrumentos (cuestionarios).

En el presente estudio se ha aplicado los cuestionarios que han sido
validados a razon de la Resolucion Gerencial N° 07-2016/GPRC/RENIEC
(17MAY2016), con el visto bueno de 7 expertos del Reniec.

2.5.Métodos de analisis de datos

El analisis de datos se realizd a través de procedimientos estadisticos
descriptivos. Los cuestionarios se organizaron, codificaron y tabularon para el
ingreso de los datos en la matriz y procesar los resultados, con la ayuda de los

programas estadisticos.
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Los datos han sido procesados por el programa para calculos Excel 2010,
ademas de una computadora de ultima generacion que permitié obtener tablas y

figuras estadisticas para ser presentadas y analizadas.

2.6. Aspectos éticos

La presente investigacion es de mi autoria, haciendo uso de las normas
internacionales de citas y referencias para las fuentes consultadas, garantizando
la autenticidad de la investigacion no siendo plagiada ni total o parcialmente.

Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados,
duplicados, copiados y por lo tanto son aportes importantes a la realidad
investigada.



lll. Resultados



51

3.1.Descripcion de los resultados

Se aplico 09 encuestas a la poblacién objetivo, 1,213 personas, aplicando
cuestionarios con Escala de tipo Likert con 5 alternativas (1. Muy Malo, 2. Malo, 3.
Regular, 4. Bueno y 5. Muy Bueno); para procesar estas encuestas y obtener los

resultados de esta informacion se utilizé el software de Excel.

3.1.1. Nivel de percepcion de la calidad de los servicios que brinda los
Registros Civiles del Reniec — 2016

El nivel de percepcion de la calidad de los servicios de los Registros Civiles
engloba tanto al cliente externo, entendiéndose como el ciudadano que hace uso
de las Plataformas Virtuales Multiservicios, ciudadano que es atendido a través
del Médulo de atencidn de la Sub Gerencia de Registros Civiles y el Registrador
Civil de las Oficinas de Registro del Estado Civil de las Municipalidades
Provinciales, Distritales, Centros Poblados y Comunidades Nativas que hacen uso
del Sistema de Registro en Linea de Registros Civiles — Reniec; y como cliente
interno, al trabajador de las Unidades Organicas y Jefaturas Regionales a nivel

Nacional del Reniec.

Tabla 5
Nivel de Percepcion de la calidad del servicio que brinda los Registros Civiles del Reniec
- 2016.

Nivel de percepcion Cantidad de clientes Porcentaje
Muy Bueno 679 55.98%
Bueno 498 41.05%
Regular 35 2.89%
Malo 1 0.08%
Muy Malo

Total 1,213 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Muy Bueno = Regular Malo Muy Total
bueno Malo
W Cantidad de clientes 679 498 35 1 1,213

M Porcentaje 55.98%  41.05% 2.89% 0.08% 100.00%
\ J

Figura I: Nivel de Percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio de los Registros Civiles del Reniec - 2016.

En la Tabla 5 y Figura 1, se muestra que el 55.98% (679 usuarios) de la poblacion
de estudio, percibe como Muy Bueno la calidad de servicio que brinda los Registros
Civiles, el 41.05% (498 usuarios), la califica como Bueno; para el 2.89% (35 usuarios), es

Regular; y como Muy Malo sdélo se tiene el 0.08% (1 usuario).

Tabla 6
Nivel de Percepcion de los clientes externos e internos sobre la calidad del servicio de los

Registros Civiles del Reniec — 2016: Criterio de Aceptacion de Resultados

Criterio de Aceptacion de Cantidad

Dimensiones Resultado % .
resultados clientes

PVM 4.68 93.53 Muy Aceptable 425
Médulo de Atencidn al

ciudadano SGDRC 4.69 93.84 Muy Aceptable 99
Registro en Linea 3.86 77.16 Aceptable 280
Canales de atencidn 3.98 79.70 Muy Aceptable 333
Unidades Organicas 4.16 83.20 Muy Aceptable 76
Total 4.27 85.49 Muy Aceptable 1213

Fuente: Elaboracion propia



PVM Modulo de = Resgistro = Canalesde Unidades Total

Atencion al  enLinea atencion Organicas
ciudadano
SGDRC
H Resultado 4.68 4.69 3.86 3.98 4.16 4.27
% 93.53 93.84 77.16 79.70 83.20 85.49
Cantidad clientes 425 99 280 333 76 1.213
L J

Figura 2: Nivel de Percepcion de los clientes externos e internos sobre la calidad del servicio de los Registros Civiles del Reniec - 2016.

En la Tabla 6 y Figura 2, se visualiza el resultado del nivel de percepcion
del total de los clientes externo e internos, respecto a la calidad de los servicios
que brinda los Registros Civiles del Reniec — 2016, criterio de aceptacion de
resultados, es decir, el resultado general de la aplicacion de todas las encuestas a
las 09 poblaciones, con un total de 1,213 clientes; como se advierte el resultado
final es de 4.27 equivalente al 85.49%, con un rango de aceptacion de “Muy

Aceptable”.

3.1.1.1 Dimension Nivel de percepcion de la calidad del servicio en las
Plataformas Virtuales Multiservicios

En esta dimensién el objetivo es determinar el nivel de percepcion de la calidad
del servicio brindado por los Registros Civiles a través de las Plataformas
Virtuales Multiservicio. Esta plataforma o PVM, es el primer cajero de
autoservicios valorados del Estado, cuya funcién principal es contribuir con la
simplificacién administrativa en ciertos productos del Reniec. De acuerdo al objeto
de estudio, se aplicd la encuesta a 425 usuarios por el servicio de emision de
copias certificadas de las actas de nacimiento, matrimonio y defuncion a nivel
nacional, a través de las 10 PVM que se encuentran ubicadas en Lima

Metropolitana.
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Nivel de percepcion de la calidad del servicio en las Plataformas Virtuales

Multiservicio: datos cuantitativos por indicadores

Nivel de Copia Orientacién Tratoenla Servicio
percepcion certificada atencion brindado
Muy Bueno 345 323 297 324
Bueno 76 93 123 91
Regular 2 7 5 9
Malo 1 1 0 0
Muy Malo 1 1 0 1
Total 425 425 425 425

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8

Nivel de percepcion de la calidad del servicio en las Plataformas Virtuales

Multiservicio: datos en porcentajes % por indicadores

Nivel de Copia Orientacion Tratoen la Servicio
percepcion certificada atencion brindado
Muy Bueno 81.18% 76.% 69.88% 76.24%
Bueno 17.87% 21.87% 28.94% 21.4%
Regular 0.47% 1.65% 1.18% 2.12%
Malo 0.24% 0.24% 0 0
Muy Malo 0.24% 0.24% 0 0.24%
Total 100% 100% 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
:28 345 323 297 324
300
250
200 173
150 93
100 76 o
50 2 11 7101 500 9 01
0 Copia certificada Orien_tacion Trato enEatencion Servicio brindado
H Muy Bueno 345 323 297 324
Bueno 76 93 123 91
M Regular 2 7
B Malo 1 1
H Muy Malo 1 1

Figura 3: Nivel de percepcion de la calidad del servicio en las Plataformas Virtuales Multiservicio
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Respecto a esta dimensidn se muestra en la Tabla 7, Tabla 8 y Figura 3,
como el cliente externo percibe la calidad de este servicio, a razén de 4
indicadores: Copia certificada, Orientacion, Trato en la atencion y Servicio
brindado. Para el indicador de Copia certificada, el 81.18% (345) de usuarios la
califica como Muy Bueno el producto y para el 17.87% (76) de usuarios es Bueno;
para el indicador Orientacion, se tiene que el 76% (323) de usuarios lo percibe
como Muy Bueno y para el 21.87% (93) de usuarios es Bueno; para el indicador
Trato en la atencion, el 68.88% (297) de los usuarios lo considera Muy Bueno y
para el 28.94% (123) de los usuarios es Bueno; y en el indicador Servicio
brindado, el 76.24%(324) de usuarios piensan que es Muy Bueno y para el

21.4%(91) de usuarios es Bueno.

Tabla 9

Nivel de percepcion de la calidad del servicio en las Plataformas Virtuales

Multiservicio: resultados por indicadores

Copia Tratoen  gonvicio Nivel de
PVM op Orientacién la : Resultado % S
certificada Lo brindado percepcion
atencion
C.C. JOCKEY PLAZA 4.56 4.42 4.38 4.41 4.44 88.86 Muy bueno
C.C. MINKA 5.00 4.90 4.86 4.93 4.92 98.45
Muy bueno
OR JESUS MARIA 4.97 4.91 4.74 4.86 4.87 97.39 Muy bueno
EREP 1 4.75 4.75 4.00 4.25 4.44 88.75 Muy bueno
PLAZA LIMA SUR 4.77 4.80 4.76 4.79 478 95.58 Muy bueno
MAC CALLAO 4.90 4.95 4.71 4.76 4.83 96.67 Muy bueno
OPEN PLAZA
ANGAMOS 4.38 4.00 4.13 4.38 4.22 84.38 Muy bueno
OR MIRAFLORES 4.86 4.67 4.76 4.78 4.77 95.39 Muy bueno
AGENCIA BANCO DE
LA NAGION 4.66 4.63 4.69 4.70 4.67 93.36
Muy bueno
CC REAL PLAZA 4.77 4.83 4.86 4.83 4.82 96.43 Muy bueno
Total 4.76 4.69 4.59 4.67 4.68 93.53 Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10
Nivel de percepcion de la calidad del servicio en las Plataformas Virtuales

Multiservicio: Criterio de aceptacion de resultados

Indicadores Resultado % Criterio de aceptacion
Copia certificada 4.76 95.24 Muy aceptable
Orientacion 4.69 93.71 Muy aceptable
Trato en la atencion 4.59 91.78 Muy aceptable
Servicio brindado 4.67 93.37 Muy aceptable
Total 4.68 93.53 Muy aceptable

Fuente: Elaboracion propia

( )
100.00 |

90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

0.00

Copia Orientacion Tratoenla Servicio Total
certificada atencion brindado

B Copia certificada 4.76 4.69 4.59 4.67 4.68

porcentaje 95.24 93.71 91.78 93.37 93.53
\_ J

Figura 4: Nivel de percepcion de la calidad del servicio en las Plataformas Virtuales Multiservicio

En la Tabla 9 se muestra el resultado de la aplicacion de las encuestas por
Indicadores, cuyo resultado se obtuvo al promediar las respuestas de los
cuestionarios, cuyo resultado a nivel de percepcion es de “Muy Bueno”. Asimismo,
esta informacion sirvio para determinar el Criterio de aceptacion de resultados,
datos mostrados en la Tabla 10 y Figura 4, cuyo resultado final es de 93.53%,

significando un criterio de “Muy Aceptable”.
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3.1.1.2. Dimensién Nivel de percepcion de la calidad del servicio del Médulo
de atencién al ciudadano de la Sub Gerencia de Depuracién de Registros
Civiles

En esta dimensidn, el objetivo es determinar el nivel de percepcién de la calidad
del servicio brindado por los Registros Civiles a través del Médulo de atencién al
ciudadano de la Sub Gerencia de Depuracion Registros Civiles, moédulo que
atiende al ciudadano respecto a consultas legales en materia registral, sea
seguimiento de expedientes, recepcion de recursos legales, presentacion de
solicitudes para cancelacion de actas, inutilizacion o rectificacion. La encuesta se

aplicé a 99 ciudadanos.

Tabla 11
Nivel de percepcion de la calidad del servicio del Moédulo de atencion al ciudadano

de la Sub Gerencia de Depuracion de Registros Civiles: datos cuantitativos

Nivel de percepcién Trato en la atencién Orientacion
Muy Bueno 73 68
Bueno 25 29
Regular 1 1

Malo 0 1

Muy Malo 0 0
Total 99 99

Fuente. Elaboracion propia

Tabla 12
Nivel de percepcion de la calidad del servicio del Modulo de atencion al ciudadano

de la Sub Gerencia de Depuracion de Registros Civiles: datos en porcentaje %

Nivel de percepcion Trato en la atencién Orientacion
Muy bueno 73.74% 68.69%
Bueno 25.25% 29.29%
Regular 1.01% 1.01%
Malo 1.01%
Muy Malo

Total 100% 100%

Fuente. Elaboracion propia



58

R s
60
50
‘3‘3 - 29
20
10 1 0 0 1 1 0
0 Trato en la atencion Orientacion
B Muy Bueno 73 68
Bueno 25 29
M Regular 1 1
H Malo
B Muy Malo 0 0

Figura 5: Nivel de percepcion de la calidad del servicio del Médulo de atencion al ciudadano SGDRC

Conforme se muestra en la Tabla 11, Tabla 12 y Figura 5, esta dimension
presenta sélo dos indicadores; el primer indicador, Trato en la atencion, muestra
que el 73.74% (73) de usuarios la percibe como Muy Bueno y el 25.25% (25) de
usuarios la califica como Bueno; en el segundo indicador, Orientacion, refleja que
para el 68.69% (68) de usuarios es Muy Bueno y para el 29.29% (29) de usuarios

es Bueno.

Tabla 13
Nivel de percepcion de la calidad del servicio del Moédulo de atencion al ciudadano

de la Sub Gerencia de Depuracion de Registros Civiles: resultados por

indicadores

Dimension Trato en la atencion Orientacién Resultado % Nivel de
percepcion

Modulo de atencion

del ciudadano 4.73 4.66 4.69 93.84%  Muy Bueno

SGDRC

Total 4.73 4.66 4.69 93.84%  Muy Bueno

Fuente. Elaboracion propia



59

Tabla 14
Nivel de percepcion de la calidad del servicio del Modulo de atencion al ciudadano

de la Sub Gerencia de Depuracion de Registros Civiles: Criterio de aceptacion de

resultados
. Nivel de
()
Indicadores Resultado %o percepcién
Trato en la atencion 4.73 94.55 Muy aceptable
Orientacion 4.66 93.13 Muy aceptable
Total 4.69 93.84 Muy aceptable

Fuente. Elaboracion propia

s
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70.00 /_ I
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40.00 /_ —
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10.00 —
0.00
Tratoenla Orientacion total
atencion
B Resultado 4.73 4.66 4.69
B Porcentaje 94.55 93.13 93.84
\_ J

Figura 6: Nivel de percepcion de la calidad del servicio del Modulo de atencion al ciudadano SGDRC

En la Tabla 13 se muestra el resultado de la aplicacion de las encuestas
por Indicadores, el cual se obtuvo al promediar las respuestas de los
cuestionarios, logrando un nivel de percepcién de “Muy Bueno”. Asimismo, esta
informacion sirvié para determinar el Criterio de aceptacion de resultados, datos
mostrados en la Tabla 14 y Figura 6, cuyo resultado final es de 93.84%,

significando un criterio de “Muy Aceptable”.
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3.1.1.3. Dimension Nivel de percepcion de la calidad del servicio de Registro
en Linea

El objetivo de esta dimension es determinar el nivel de percepcion de la calidad
del servicio de Registro en Linea, servicio que esta supeditado a la
interconectividad y del que solo hacen uso algunos registradores civiles a nivel
nacional; cabe indicar, que estos registradores civiles trabajan para las
Municipales de sus zonas, sin embargo, por las funciones realizadas utilizan el
sistema de Registros Civiles del Reniec para el registro de las actas registrales y
otros actos modificatorios del estado civil. La encuesta se aplic6 a 280

Registradores Civiles a nivel nacional.

Tabla 15
Nivel de percepcion de la calidad del servicio de Registro en Linea: datos
cuantitativos
Servicio brindado
Nivel de Servicio Serviciode Accesoal Tiempo de Acta Atencion Tiempo de
percepcion de sistema de sistema registro registral a atencién de
internet  Registros del acta consultas consultas
Civiles
Muy bueno 21 50 70 53 71 41 40
Bueno 107 170 152 162 168 145 145
Regular 136 52 57 62 38 85 86
Malo 14 4 0 2 1 9 9
Muy Malo 2 4 1 1 2 0 0
Total 280 280 280 280 280 280 280

Fuente. Elaboracion propia
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Nivel de percepcion de la calidad del servicio de Registro en Linea: datos en

porcentaje %

Servicio brindado

Nivel de Servicio Servicio de Facilidad Tiempo de Acta Atencion Tiempo
percepcion de sistema de para registro del registral a de
internet  Registros acceder al acta consultas  atencion
Civiles sistema de
consultas
Muy 7.5% 17.86% 25% 18.93% 25.36 14.64 14.29%
bueno % %
Bueno 38.21% 60.71% 54.29% 57.86% 60% 51.79 51.79%
%
Regular 48.58% 18.57% 20.36% 22.14% 13.57 30.36 30.71%
% %
Malo 5% 1.43% 0 0.71% 0.36% 3.21% 3.21%
Muy Malo 0.71% 1.43% 0.36% 0.36% 0.71% 0 0
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 7: Nivel de percepcion de la calidad del servicio de Registro en Linea

De acuerdo a lo que se observa en la Tabla 15, Tabla 16 y Figura 7, esta
dimensién muestra 7 indicadores: Servicio de internet, Servicio de Registros
Civiles, Servicio brindado: Facilidad para acceder al sistema, Tiempo de registro
del acta y Acta registral; Atencion a consultas y Tiempo de atencion de consultas.
El nivel de percepcién para el indicador Servicio de internet registra que el 38.21
%(107) de usuarios lo consideran Bueno y para el 48.58% (136) de usuarios es
Regular; para el Servicio de Sistema de Registros Civiles el 60.71% (170) de
usuarios lo califican como Bueno, para el 18.57% (52) de usuarios es Regular y
para el 17.86% (50) de usuarios es Muy Bueno; en el indicador Servicio brindado
comprende tres indicadores adicionales como Acceso al sistema, que registra el
54.29% (152) de usuarios que lo perciben como Bueno, el 25% (70) de usuarios
como Muy Bueno y el 20.36% (57) de usuarios como Regular; asi también, el
indicador Tiempo de registro del acta, muestra que el 57.86% (162) de usuarios lo
perciben como Bueno, para el 22.14% (62) de usuarios es Regular y para el
18.93% (53) de usuarios es Muy Bueno; referente al Acta registral, mantiene
también similares los rango de percepcidon, obteniendo como resultado que el
60% (168) de usuarios opinan que es Bueno, para el 25.36% (71) de usuarios es

Muy Bueno y para el 13.57% (38) de usuarios en Regular; respecto a la Atencion
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a consultas, el 51.79% (145) de usuarios lo atribuyen como Bueno, para el

30.36% (85) de usuarios es Regular y para el 14.64% (41) de usuarios es Muy

Bueno; finalmente el indicador de Tiempo de atencion de consultas, tiene una

percepcion de Bueno con el 51.79%, (145) de usuarios, para el 30.71% (86) de

usuarios es Regular y para el 14.29% (40) de usuarios es Muy Bueno.

Tabla 17
Nivel de percepcion de la calidad del servicio de Registro en Linea: resultado por
indicadores
Servicio Servicio de Fa;:;liriad Tiempo
. L Sistema de de Acta Atencion a Nivel de
Dimension de ) acceder . ) Resultado % 2
internet Reglgtros al registro  registral consultas percepcion
Civiles . del acta
sistema
OREC 3.47 3.92 4.04 3.94 4.09 3.78 3.86 77.16 Bueno
Total 3.47 3.92 4.04 3.94 4.09 3.78 3.86 77.16 Bueno

Fuente. Elaboracion propia

Tabla 18

Nivel de percepcion de la calidad del servicio de Registro en Linea: Criterio de
aceptacion

Dimension Resultado % Criterio de aceptacion
Servicio de internet 3.47 69.36 Aceptable
Servicio de Sistema de

Registros Civiles 3.92 78.43 Aceptable
Facilidad para acceder al

sistema 4.04 80.71 Muy Aceptable
Tiempo de registro del

acta 3.94 78.86 Aceptable

Acta registral 4.09 81.79 Muy Aceptable
Atencion a consultas 3.78 75.57 Aceptable
Tiempo de atencion de

consultas 3.77 75.43 Aceptable

Total 3.86 77.16 Aceptable

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 8: Nivel de percepcion de la calidad del servicio de Registro en Linea

En la Tabla 17 el resultado de la aplicacién de las encuestas por
Indicadores, arroja un nivel de percepcion de “Bueno”; en la Tabla 18 y Figur~ 2
se tiene que el criterio de aceptacion de resultados es de 77.16%, significando

criterio de “Aceptable”.



IV. Discusion
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En esta seccidn se analizara los resultados de la informacién procesada y como

éstas se sustenta en los antecedentes y teorias referidas en el presente estudio.

En relacién a la poblacién objeto de este estudio, se manejé 2 tipos, los
clientes externos que involucra a los ciudadanos que hacen uso de la Plataformas
Virtuales Multiservicio, el Modulo de atencién al ciudadano de la SGDRC vy los
registradores civiles de las Oficinas de Registro del Estado Civil automatizadas
que hacen uso del Registro en Linea del sistema de los Registros Civiles; y los

clientes internos que incluye a todos los trabajadores del Reniec.

Las caracteristicas de cada uno de estos usuarios son diferentes, tanto en
contexto, cultura, educacion, ubicacion geografica, entre otros, pero que sin
embargo mantienen afinidad entre si por el hecho de utilizar los servicios que

brinda los Registros Civiles del Reniec.

En tal sentido, el trabajo se bas6 en el tipo de poblacion y el servicio
utilizado, dimensionandolo bajo esta perspectiva, pero manteniendo la esencia y

dimensionalidad de los tedricos mencionados en el presente estudio.

Como se muestra el nivel de percepcidén de ambos clientes en los diversos
servicios ofrecidos y utilizados, es de Muy Bueno y Bueno, lo que significaria que
los Registros Civiles, no solo busca satisfacer las necesidades del usuario, sino

también ir mas alla de sus expectativas.

Hecho que se sustenta con el modelo tedrico de Gronos, quien sostiene
que la calidad del servicio es el resultado de la evaluacion del cliente quien

compara sus expectativas con lo que recibe.

Sin embargo, estudios como el de Arrué (2014), quien tuvo el objetivo en
evaluar la calidad del servicio de atencién a usuarios de Opsitel, en donde éstos
calificaron con una percepcion baja, la calidad de los servicios, pero sin embargo,
la percepcién respecto a la calidad profesional del personal, es muy alta, denota

un poco de contradiccion, ya que si hablamos de servicios se incluye como
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elemento importante la labor del profesional que asiste, orienta, atiende, al cliente;

quizas el instrumento utilizado o los indicadores no eran los mas apropiados.

De otro lado, comparar los servicios que presta de los Registros Civiles a la
poblacién, con otra institucion del mismo tipo, es un poco dificil ya que el Reniec

practicamente es una institucion publica y unica que brinda estos servicios.

En la literatura actual, se encuentra mas informacién sobre calidad de
servicio en hospitales o empresas particulares con competencia, no son unicas,
por lo que estan mas presionadas quizas a buscar trascender las expectativas del
cliente, para mantener su empresa lider en el mercado siempre con fines de lucro,
situacion contraria al Reniec, cuya competencia es consigo mismo, por lo que

busca la mejora continua y la innovacion.

Muchos autores se sostienen, en las 5 dimensiones clasicas y todos los
estudios realizados sobre este género estan direccionados de esa manera, este
trabajo muestra que se puede tratar las dimensiones desde otra perspectiva, pero
que el resultado y objetivo a lograr es llegar a mantener la percepcion del usuario
en que puede no soélo tener lo que necesita, sino que puede lograr mayores

expectativas.
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Conclusiones

En el caso de las Plataformas Virtuales Multiservicios, los resultados
obtenidos indican un nivel de percepcién de Muy Bueno, situacién que
genera mucho mas compromiso al Reniec, para reforzar el desarrollo
constante en temas de calidad de servicio. Asimismo, el nivel de criterio

de aceptacion de resultados se muestra como “Muy Aceptable”.

En el caso del Modulo de Atencion al Ciudadano de la Sub Gerencia de
Depuracion de Registros Civiles, los resultados también arrojaron un
nivel de percepcion Muy Bueno, otro servicio que se debe fortificar
para superar las expectativas de los usuarios. Asi también su nivel de

criterio de aceptacién de resultados es de “Muy Aceptable”.

La percepcidon de las Oficinas de Registro del Estado Civil
Automatizadas perteneciente a las Municipalidades; con relacion a los
servicios brindados por los Registros Civiles a través del sistema de
Registro en Linea, ha sido valorada como Buena, existiendo en
algunos casos calificaciones menores, que deben ser tomadas en
cuenta para elevar el nivel. Su nivel de criterio de aceptacion de

resultados es de “Aceptable’.

La satisfaccion de los Canales de Atencion y Unidades Organicas con
relacion a los servicios que brinda los Registros Civiles, ha sido
valorada como Buena, evidenciandose también que en muchos casos

se observo calificaciones de Regular.

En lo que respecta a las Unidades Organicas, dado que se aplico
encuestas exclusivas en varias Gerencias por las labores especificas
de cada una, la estructura y contenido del instrumento se mantuvo;

dando como resultado un valor de Muy Bueno.
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Los resultados arrojados por cada una de las dimensiones o servicios
plasmados en esta investigacion, servira para fortalecer, reforzar,
mejorar, controlar, innovar, todos aquellos procesos vinculados a los
servicios mencionados; comprometiendo a la mejora continua de la

institucion.

Finalmente, mencionar que el motivo de aplicar 9 encuestas a
diferentes poblaciones muestrales, considerando el tipo de servicio
como las dimensiones de estudio; se baso en el hecho de lograr un
resultado homogéneo, con caracteristicas y situaciones similares, que
puedan servir para identificar problematica, expectativas,
satisfacciones, mejoras, en todo lo que engloba los Registros Civiles;
desde el usuario conocedor del servicio desde afuera o del usuario

conocedor del servicio desde adentro
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Recomendaciones

Para el servicio de las Plataformas Virtuales Multiusos, se recomienda
implementar éstas a nivel nacional, para que no sélo la poblacion de
Lima Metropolitana se beneficie de este servicio, sino también que

pueda llegar a zonas alejadas con conectividad.

De igual forma, para el servicio de atencién a través del Modulo de
atencién al ciudadano de la SGDRC, seria recomendable instalar mas
puntos de atencion, no focalizar este servicio en la sede de San Borja,
sino también en las MAC, para brindar un mejor servicio a todos los

pobladores de Lima.

Asimismo, a las Oficinas de Registro del Estado Civil Automatizadas
perteneciente a las Municipalidades, que utilizan el Registro en Linea
de Registros Civiles, y que se localizan a nivel nacional; seria
necesario hacer controles o vistas in situ para ver mejoras en el manejo
del sistema, simplificar procedimientos, y fortalecer las comunicaciones

constantes con la sede de Reniec en Lima.

Los Canales de atencién a nivel nacional perteneciente a las 16
Jefaturas Regionales del Reniec, las cuales estan en contacto diario
con los usuarios externos, deberian identificar posibles propuestas de
mejora a raiz de las necesidades de los pobladores de cada
jurisdiccion donde se ubican; no solo en lo que respecta a Registros

Civiles sino también a los otros productos que ofrece Reniec.

Las Unidades Organicas, a pesar de tener alta percepcion de calidad
por parte de sus trabajadores, deben reforzar sus procedimientos tanto
con capacitaciones generales, como el de mejorar con la tecnologia

para agilizar el sistema de Procesamiento de los Registros Civiles.
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Los indicadores utilizados para las encuestas deberan ser mas
homogéneos, y tratar de englobar todas las expectativas a futuro, para
lograr un instrumento de control o de recojo de informacion mas

objetivo.

Para terminar, se recomienda que todos los alcances vertidos a raiz de
esta informacion contribuyan para elevar la calidad de los servicios

brindados a los clientes usuarios, elevando las expectativas sociales.
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Anexo 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Percepcion de la calidad de los servicios que brinda los Registros Civiles del Reniec - 2016
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
Percepcion de la calidad de los servicios que brinda los Registros Civiles del Reniec - 2016
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Atencion a nivel Nacional.

OE S5

Determinar la percepcion de los
trabajadores, respecto a la calidad
del servicio que brinda los
Registros Civiles del RENIEC —
2016, a través de las Unidades
Orgénicas.

Unidades
Organicas

o Acta registral

e Plazo para reprocesos

e Plazo culminacion de linea

e Plazo de digitalizacion del acta registral

¢ Datos registrados del acta registral

e Registro de Anotaciones de cancelacion e
inutilizacion

e Registro de anotaciones de rectificacion de oficio
e Informacion de la web

AN N A W=

3

8

Encuesta 5
Encuesta 6
Encuesta 7
Encuesta 8
Encuesta 9

METODOLOGIA

Tipo de investigacion: Cuantitativo.
Diseiio: Transeccional descriptivo comparativo

Método: Descriptivo.
Poblacion: Infinito
Muestra: 1,213 personas

Muestreo: El tipo de muestreo que se aplica es el probabilistico, a través del método aleatorio simple y el método aleatorio estratificado.




Anexo 2

Base de datos por Dimensién

Plataformas Virtuales Multiservicio . Encuesta 1

Item | P1 | P2 | P3 | P4 Resultado Calificacion | ltem | P1| P2 | P3 | P4 | Resultado Calificacion
1 5 5 4 4 4.50 Muy bueno 45 5|5|5]|5 5.00 Muy bueno
2 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 46 | 4|14 |4 |4 4.00 Bueno
& 5 5 4 4 4.50 Muy bueno 47 513|133 3.50 Bueno
4 4 4 4 4 4.00 Bueno 48 4141414 4.00 Bueno
5 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 49 5155|565 5.00 Muy bueno
6 4 4 | 4 4 4.00 Bueno 50 | 5]14]14]|5 4.50 Muy bueno
7 4 4 | 4 4 4.00 Bueno 51 55|44 4.50 Muy bueno
8 5 5 4 4 4.50 Muy bueno 52 5|5]|5]|5 5.00 Muy bueno
9 4 4 4 5 4.25 Muy bueno 53 51414 | 4 4.25 Muy bueno
10 5 4 4 4 4.25 Muy bueno 54 | 5|55 |5 5.00 Muy bueno
11 4 4 4 4 4.00 Bueno 55 5|15]|5]|5 5.00 Muy bueno
12 4 3 4 4 3.75 Bueno 56 514144 4.25 Muy bueno
13 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 57 5155 ]|5 5.00 Muy bueno
14 5 5| 4 4 4.50 Muy bueno 58 |41 414 |4 4.00 Bueno
15 4 4 | 4 4 4.00 Bueno 59 1413|133 3.25 Bueno
16 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 60 5|5]|5]|5 5.00 Muy bueno
17 4 4 4 4 4.00 Bueno 61 5|5|5]|5 5.00 Muy bueno
18 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 62 |4 |44 |4 4.00 Bueno
19 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 63 5|5|4| 4 4.50 Muy bueno

20 4 4 4 4 4.00 Bueno 64 4 14|44 4.00 Bueno

21 4 4 4 4 4.00 Bueno 65 4141414 4.00 Bueno

22 4 4 4 4 4.00 Bueno 66 4 14|44 4.00 Bueno

23 | 55|55 5.00 Muy bueno | 67 |5 |5 |5 |5 5.00 Muy bueno
24 | 4| 4| 4| 4 4.00 Bueno 68 | 5|5 |5 |5 5.00 Muy bueno
25 | 5| 5|5 |5 5.00 Muybueno | 69 |5 | 5[5 |5 5.00 Muy bueno
%6 | 5| 5| 5|5 5.00 Muybueno | 70 |5 | 5|5 |5 5.00 Muy bueno
27 | 4| 4| 4| 4 4.00 Bueno 71 | S |5 |55 5.00 Muy bueno
28 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 72 5|5|5|5 5.00 Muy bueno
29 5 4 5 4 4.50 Muy bueno 73 515|353 5.00 Muy bueno
30 | 4] 4] 4] 4 4.00 Bueno 74 |5 |5|5]|5 5.00 Muy bueno
31 4 | 4| 4] 4 4.00 Bueno 75 | 5]|5|5]5 5.00 Muy bueno
32 | 5| 4| 4|5 4.50 Muy bueno 76 | 5| 5|55 5.00 Muy bueno
33 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 77 | 5|55 5 5.00 Muy bueno
34 | 4| 4] 4] 5 4.25 Muy bueno 78 | 5|5]|5|5 5.00 Muy bueno
35 | 4| 4] 4| 4 4.00 Bueno 79 | 5| 4|4 |4 4.25 Muy bueno
3 | 5| 5| 5|5 5.00 Muy bueno 80 | 5| 5|55 5.00 Muy bueno
37 | 4| 5| 5| 4 4.50 Muy bueno 81 | 5|4 ]4]5 4.50 Muy bueno
38 | 4| 4| 5|5 4.50 Muy bueno 82 | 55|55 5.00 Muy bueno
39 5| 5| 5|5 5.00 Muy bueno 83 | 5|5]|5|5 5.00 Muy bueno
40 | 4| 4| 4| 4 4.00 Bueno 84 | 55|55 5.00 Muy bueno
41 5 515 5 5.00 Muy bueno 85 | 5| 5|55 5.00 Muy bueno
42 5| 5| 5|5 5.00 Muy bueno 86 |5 |5|5|5 5.00 Muy bueno
43 | 4 | 4| 4 | 4 4.00 Bueno 87 | 5| 4|4 |5 4.50 Muy bueno
4 | 5| 5|55 5.00 Muybueno | 88 |5 |55 |5 5.00 Muy bueno




Plataformas Virtuales Multiservicio . Encuesta 1
ltem | P1 | P2 | P3 | P4 | Resultado Calificacion | ltem | P1 | P2 | P3 | P4 | Resultado Calificacion
89 | | 5|5]|5 5.00 Muy bueno | 133 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
90 | 5|5 |5]|5 5.00 Muybueno | 134 | 5 | 5 | 4 | 5 4.75 Muy bueno
91 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 135 5 5 4 5 4.75 Muy bueno
92 | 5|5 |5]|5 5.00 Muy bueno | 136 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
93 | 5|5|5]|5 5.00 Muybueno | 137 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
94 | 5| 5|5 |5 5.00 Muy bueno | 138 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
95 | 5|5 |4 |4 4.50 Muy bueno | 139 | 5 | 5 | 4 | 4 4.50 Muy bueno
96 5| 5|5 |5 5.00 Muy bueno 140 | 5 | 5 |14 | 5 4.75 Muy bueno
97 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 141 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
98 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 142 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
99 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 143 5 5 4 5 4.75 Muy bueno
100 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 144 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
101 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 145 | 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
102 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 146 5 4 4 5 4.50 Muy bueno
103 | 5 | 5|4 |5 4.75 Muy bueno 147 | 5 | 5 | 4 | 4 4.50 Muy bueno
104 5 5 5 4 4.75 Muy bueno 148 5 3 4 4 4.00 Bueno
105 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 149 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
106 | 5 | 5|4 |5 4.75 Muy bueno 150 | 5 | 5 | 5| 5 5.00 Muy bueno
107 5 5 4 5 4.75 Muy bueno 151 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
108 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 152 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
109 | 5 | 5|5 |5 5.00 Muy bueno 153 | 5 | 5 | 5| 5 5.00 Muy bueno
110 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 154 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
111 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 155 5 5 5 4 4.75 Muy bueno
112 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 156 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
113 | 5 | 56| 5| 5 5.00 Muy bueno 157 | 5 | 56 | 4 | 4 4.50 Muy bueno
114 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 158 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
115 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 159 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
116 | 5 | 5 | 4 | 5 4.75 Muy bueno 160 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
117 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 161 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
118 5 5 4 4 4.50 Muy bueno 162 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
119 | 56 | 5| 5 | 5 5.00 Muy bueno 163 | 5 | 5 | 5| 5 5.00 Muy bueno
120 | 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 164 | 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
121 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 165 | 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
122 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 166 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
123 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 167 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
124 5 5 4 5 4.75 Muy bueno 168 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
125 | 56 | 5| 5 | 5 5.00 Muy bueno 169 | 5 | 56 |3 | 5 4.50 Muy bueno
126 2 2 3 5 3.00 Regular 170 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
127 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 171 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
128 5 5 5 4 4.75 Muy bueno 172 5 5 4 5 4.75 Muy bueno
129 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 173 5 5 4 4 4.50 Muy bueno
130 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 174 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
131 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 175 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
132 | 5 14|15 | 4 4.50 Muy bueno 176 | 5 | 56 | 5| 5 5.00 Muy bueno




ormas Virtuales

Item | P1 | P2 | P3 | P4 | Resultado Calificacion Item | P1 P3 | P4 | Resultado Calificacion
177 | 5| 5| 5| 3 4.50 Muybueno | 221 | 4 | 4 | 5 | 5 4.50 Muy bueno
178 | 5| 5| 5| 5 5.00 Muybueno | 222 | 4 | 5 | 4 | 5 4.50 Muy bueno
179 | 5| 4| 4|5 4.50 Muybueno | 223 | 5 | 5 | 4 | 5 4.75 Muy bueno
180 | 5| 5| 5|5 5.00 Muybueno | 224 | 4 | 5 | 4 | 4 4.25 Muy bueno
181 | 5| 5| 5|5 5.00 Muybueno | 225 | 5 | 5 | 5 | 3 5.00 Muy bueno
182 | 5| 5| 5| 5 5.00 Muy bueno | 226 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
183 | 5| 5| 4| 4 4.50 Muybueno | 227 | 5 | 5 | 5 | 3 5.00 Muy bueno
184 | 5| 5| 5|5 5.00 Muybueno | 228 | 5 | 5 | 4 | 4 4.50 Muy bueno
185 | 5| 5| 5|5 5.00 Muybueno | 229 | 5 | 6§ | 4 | 4 4.50 Muy bueno
186 | 5| 5| 4|5 4.75 Muybueno | 230 | 5 | 5 | 4 | 5 4.75 Muy bueno
187 |4 444 4.00 Bueno 231 | S | 5|55 5.00 Muy bueno
188 | 5| 5| 4| 4 4.50 Muy bueno 232 | 5| 5|5 ]| 5 5.00 Muy bueno
189 | 5| 5| 4| 4 4.50 Muybueno | 233 | 1 | 5| 5 | 3 3.50 Bueno

190 | 4| 4| 5|5 4.50 Muybueno | 234 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
191 414|155 4.50 Muy bueno 235 5 5 4 5 4.75 Muy bueno
192 | 4| 4|45 4.25 Muybueno | 236 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
193 | 5| 5| 5|5 5.00 Muy bueno 237 | 9 | 5| 5|5 5.00 Muy bueno
194 | 5| 5|5 |5 5.00 Muy bueno 238 | 5| 5| 5|5 5.00 Muy bueno
195 | 5 | 4| 5|5 4.75 Muybueno | 239 | 5 | 5 | 4 | 4 4.50 Muy bueno
196 | 5|5 |5|5 5.00 Muybueno | 240 | 5 | 5 | 5 | § 5.00 Muy bueno
197 | 5| 5| 5|5 5.00 Muy bueno 241 | 5 | 5| 5] 5 5.00 Muy bueno
198 | 5 | 5| 5|5 5.00 Muybueno | 242 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
199 | 5| 5| 5| 5 5.00 Muy bueno 243 | 5 | 5 | 5 | 3 5.00 Muy bueno
200 | 5| 5|55 5.00 Muybueno | 244 | 5 | 5 | 5 | 3 4.50 Muy bueno
201 | 5|5|5]|5 5.00 Muybueno | 245 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
202 | 5| 5|55 5.00 Muy bueno 246 | 5 | 5| 5|5 5.00 Muy bueno
203 | 55|55 5.00 Muy bueno 247 | 5 | 5 | 4|5 4.75 Muy bueno
204 | 5| 5|55 5.00 Muybueno | 248 | 5 | 5 | 4 | ® 4.75 Muy bueno
205 | 5| 5| 5|5 5.00 Muybueno | 249 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
26 | 2| 5|55 5.00 Muy bueno 250 | ° | 5| 5|5 5.00 Muy bueno
207 | 5|5|5]5 5.00 Muybueno | 251 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
208 | 5|5 |5]|5 5.00 Muybueno | 252 | 5 | 5 | 4 | 4 4.50 Muy bueno
209 | 5| 5|55 5.00 Muybueno | 253 | 5 | 4 | 4 | 4 4.25 Muy bueno
210 | 4 | 4| 5| 4 4.25 Muybueno | 254 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
211 | 5| 5] 5|5 5.00 Muybueno | 255 | 5 | 5 | 5 | ® 5.00 Muy bueno
212 | 5|55 |5 5.00 Muybueno | 256 | 5 | 4 | 5 | 5 4.75 Muy bueno
213 | 5| 5] 5|5 5.00 Muybueno | 257 | 5 | 5 | 4 | ® 4.75 Muy bueno
214 | 5| 5|55 5.00 Muy bueno | 258 | © | 5 | 5 | ® 5.00 Muy bueno
215 | 5| 5|5 |5 5.00 Muy bueno 259 | 5 | 5| 4|5 4.75 Muy bueno
26 | 4| 4|44 4.00 Bueno 260 | 5 | 5|5 |5 5.00 Muy bueno
217 | 5|55 |5 5.00 Muybueno | 261 | 5 | 5 | 4 | 4 4.50 Muy bueno
218 | 5| 5| 5|5 5.00 Muybueno | 262 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
219 | 5| 5|53 4.50 Muybueno | 263 | 5 | 5 | 5 | 5 5.00 Muy bueno
220 | 5| 5|55 5.00 Muy bueno 264 | 5| 5| 5|5 5.00 Muy bueno




Plataformas Virtuales Multiservicio . Encuesta 1

Item | P1 | P2 | P3 | P4 | Resultado Calificacion Item | P1 P2 | P3 | P4 | Resultado | Calificacion
265 | 5 | 5|55 5.00 Muybueno | 310 | 5| 5 | 5|5 5.00 Muy bueno
26 | 5| 5| 5|5 5.00 Muybueno | 311 | 5| 5 | 5| 4 4.75 Muy bueno
267 | 5| 5|55 5.00 Muybueno | 312 | 5| 5 |5 |5 5.00 Muy bueno
268 | 4| 4|44 4.00 Bueno 33 | 5| 5 | 5|5 5.00 Muy bueno
269 | 5| 4| 4|5 4.50 Muy bueno | 314 | 5 5 515 5.00 Muy bueno
270 | 4 |44 |5 4.25 Muybueno | 315 | 5| 5 | 5|5 5.00 Muy bueno
2711 | 5| 5|5 4 4.75 Muybueno | 316 | 5| 5 | 5|5 5.00 Muy bueno
272 | 3 |3 |3 | 4 3.25 Bueno M7 [ 5| 5 |55 5.00 Muy bueno
273 | 4 | 3| 4| 4 3.75 Bueno 318 | 5 5 5|5 5.00 Muy bueno
274 | S | 5|55 5.00 Muybueno | 319 | 5| 5 | 5|5 5.00 Muy bueno
215 | 5 | 4| 4| 4 4.25 Muy bueno | 320 | 5 5 5|5 5.00 Muy bueno
276 | 4 | 4| 5| 4 4.25 Muybueno | 321 | 4 | 4 | 4| 4 4.00 Bueno

277 | S| 5| 5|5 5.00 Muybueno | 322 | 5| 4 | 4|5 4.50 Muy bueno
278 | 5| 5|45 4.75 Muybueno | 323 | 5| 5 | 5|5 5.00 Muy bueno
2719 | 5 | 4| 5|5 4.75 Muy bueno | 324 | S 5 5|5 5.00 Muy bueno
280 | | S| 5|53 5.00 Muybueno | 325 | 5| 4 | 5|5 4.75 Muy bueno
281 | 5| 5|54 4.75 Muybueno | 326 | 5| 5 | 5|5 5.00 Muy bueno
282 | S| 5|5 |5 5.00 Muy bueno | 327 | 5| 5 | 5| 5 5.00 Muy bueno
283 | 5 | 5| 4|5 4.75 Muy bueno | 328 | 5 5 5|5 5.00 Muy bueno
284 | S| 5| 4|5 4.75 Muybueno | 329 | 4| 4 | 5| 4 4.25 Muy bueno
285 | 4 | 4| 4| 1 3.25 Bueno 330 | 5 5 5|5 5.00 Muy bueno
286 | 5| 5|5 |5 5.00 Muybueno | 331 | 5| 5 | 5|5 5.00 Muy bueno
287 | 5|4 ]4]5 4.50 Muy bueno | 332 | 5 | 5 | 5|5 5.00 Muy bueno
288 | 4 | 4| 4|5 4.25 Muy bueno | 333 | 5 5 S |3 5.00 Muy bueno
289 | 5| 1| 5|5 4.00 Bueno 334 | 5| 5 | 5|5 5.00 Muy bueno
290 | 5| 5|5 |5 5.00 Muybueno | 335 | 4 | 4 | 4| 4 4.00 Bueno

291 | 5| 5|5 |5 5.00 Muy bueno | 336 | 9 | 5 | 5| 5 5.00 Muy bueno
22 | 5| 5|5 |4 4.75 Muy bueno | 337 | 5| 4 | 4|5 4.50 Muy bueno
203 | 5|55 |5 5.00 Muybueno | 338 | 4| 4 |4 |4 4.00 Bueno

204 | 5| 5|5 |4 4.75 Muy bueno | 339 | 4 4 414 4.00 Bueno

205 | 5|55 |5 5.00 Muy bueno | 340 | 4 | 4 | 5|5 4.50 Muy bueno
206 | S| 4| 4|4 4.25 Muybueno | 341 | 5| 5 | 5|5 5.00 Muy bueno
297 | 5| 5|55 5.00 Muy bueno 342 | 4 5 5| 4.75 Muy bueno
208 | 5|55 |5 5.00 Muybueno | 343 | 4 | 4 | 4|3 3.75 Bueno

209 | 5| 5|5 |5 5.00 Muybueno | 344 | 4| 4 |4 |4 4.00 Bueno

300 | 5|5 |5]|5 5.00 Muy bueno | 345 | 5 | 4 | 5|5 4.75 Muy bueno
301 | 5| 4]5]|5 4.75 Muybueno | 346 | 5| 5 | 4| 4 4.50 Muy bueno
302 | 4|5 |55 4.75 Muybueno | 347 | 3| 3 | 4|5 3.75 Bueno

303 | 55|55 5.00 Muy bueno | 348 | 5 | 5 | 5| 5 5.00 Muy bueno
304 | 5| 5|55 5.00 Muybueno | 349 | 5| 5 | 5| 4 4.75 Muy bueno
305 | 5[ 5]5]5 5.00 Muy bueno 350 | 4 5 5| ® 4.75 Muy bueno
306 | 5| 4|45 4.50 Muybueno | 351 | 5| 5 | 5|5 5.00 Muy bueno
307 | 5| 5|5 |5 5.00 Muy bueno | 352 | 5 4 5|5 4,75 Muy bueno
308 | 44|45 4.25 Muybueno | 353 | 5| 5 | 5|5 5.00 Muy bueno
309 | 4445 4.25 Muy bueno | 354 | 5| & | 5|5 5.00 Muy bueno




Item | P1 | P2 | P3 | P4 Resultado Calificacion | Item | P1 | P2 | P3 | P4 Resultado Calificacion
355 | 4 4 4 3 3.75 Bueno 391 |4]5]|5%]5 4.75 Muy bueno
35 | 2 | 9|9 | 5.00 Muy bueno | 392 | 2 | % |5 |5 5.00 Muy bueno
357 | O | 4| 4| 4 4.25 Muy bueno | 393 | ® |5 |5 |5 5.00 Muy bueno
38 | S | 5|55 5.00 Muy bueno | 394 | ® [ 5|5 |5 5.00 Muy bueno
359 | 4 | 4] 4|4 4.00 Bueno 395 | 5 |5]5]5 5.00 Muy bueno
360 | O | 9| 5|5 5.00 Muy bueno | 396 | ° | 4| 5| ® 4.75 Muy bueno
361 | 9| % |5]5° 5.00 Muy bueno | 397 | ® | 5| 9| ® 5.00 Muy bueno
362 | 4| 9|55 4.75 Muy bueno | 398 | ° | 5| 4| ® 4.75 Muy bueno
63| % |5 |44 4.50 Muy bueno | 399 | 5|5 |4 |5 4.75 Muy bueno
364 S 4 4 4 4.25 Muy bueno | 400 515155 5.00 Muy bueno
35 | 5 | 4|45 4.50 Muy bueno | 401 | 4 |5 |53 4.25 Muy bueno
6 | 2| 5|54 4.75 Muy bueno | 402 | 5|5 |5 |5 5.00 Muy bueno
67 | 4| 4|44 4.00 Bueno 403 | 5|59 | 5.00 Muy bueno
38 | O | 5|55 5.00 Muy bueno | 404 | 4 [ % | 5|5 4.75 Muy bueno
9 | S | 5|55 5.00 Muy bueno | 405 51555 5.00 Muy bueno
370 | S | 9| 5|5 5.00 Muy bueno | 406 | 5 |5 |5 |5 5.00 Muy bueno
3711 | 4| 9| 5|5 4.75 Muy bueno | 407 | S| 5|9 |5 5.00 Muy bueno
372 | S| 5| 4|5 4.75 Muy bueno | 408 | ® | 9 | | D 5.00 Muy bueno
373 | 5| 5| 5| 5® 5.00 Muy bueno | 409 | ® | 5|9 |5 5.00 Muy bueno
374 | 5 | 5| 5|5 5.00 Muy bueno | 410 | 5|5 |5 |5 5.00 Muy bueno
375 | S [ 5|55 5.00 Muy bueno | 411 | 4 |4 |5 |5 4.50 Muy bueno
3ze | 4 | 4| 4|5 4.25 Muy bueno | 412 | ® | 5 | 5 | 4 4.75 Muy bueno
377 | 4| 4| 4] 4 4.00 Bueno 413 |4 |55 |4 4.50 Muy bueno
378 | 5| 5| 5|5 5.00 Muy bueno | 414 | 5|4 |5 |5 4.75 Muy bueno
s79 |4 |55 |5 4.75 Muy bueno | 415 | 5 | 4|4 |5 4.50 Muy bueno
380 | 5[ 5|55 5.00 Muy bueno | 416 | 5 | 5 | 5| 4 4.75 Muy bueno
381 | 2| 9|5 |5 5.00 Muy bueno | 417 | ® [ % | 5|5 5.00 Muy bueno
382 | 5| 5|5 |5 5.00 Muy bueno | 418 | 5 |4 |5 |5 4.75 Muy bueno
383 | 55|55 5.00 Muy bueno | 419 | 4 | 5|55 4.75 Muy bueno
384 | 4| 5| 5|5 4.75 Muybueno | 420 | 4|4 |5 |5 4.50 Muy bueno
385 | 9 | 9| 5|5 5.00 Muy bueno | 421 | 4|5 |4 |5 4.50 Muy bueno
38 | 2| °| 9|0 5.00 Muy bueno | 422 | 5|5 |5 | 4 4.75 Muy bueno
387 | 5| 4] 5|5 4.75 Muy bueno | 423 | ° | 5 |4 |5 4.75 Muy bueno
sgg | 4| 4|44 4.00 Bueno 424 | 5|55 |5 5.00 Muy bueno
389 | 4| 4|45 4.25 Muy bueno | 425 | 5 | 5] 5]5 5.00 Muy bueno
390 5 4 5 5 4.75 Muy bueno




Modulo de Atencidn al ciudadano - Encuesta
Item P1 P2 Resultado Calificacion Item P1 P2 Resultado Calificacion
1 5 5 5.00 Muy bueno 51 5 5 5.00 Muy bueno
2 5 5 5.00 Muy bueno 52 5 4 4.50 Muy bueno
3 5 5 5.00 Muy bueno 53 5 4 4.50 Muy bueno
4 5 5 5.00 Muy bueno 54 5 4 4.50 Muy bueno
5 4 5 4.50 Muy bueno 59 4 4 4.00 Bueno
6 5 5 5.00 Muy bueno 56 5 4 4.50 Muy bueno
7 5 5 5.00 Muy bueno 57 5 5 5.00 Muy bueno
8 4 4 4.00 Bueno 58 5 5 5.00 Muy bueno
9 5 5 5.00 Muy bueno 59 4 4 4.00 Bueno
10 5 5 5.00 Muy bueno 60 5 5 5.00 Muy bueno
11 5 5 5.00 Muy bueno 61 5 5 5.00 Muy bueno
12 5 5 5.00 Muy bueno 62 5 4 4.50 Muy bueno
13 4 4 4.00 Bueno 63 5 5 5.00 Muy bueno
14 5 5 5.00 Muy bueno 64 5 5 5.00 Muy bueno
15 5 5 5.00 Muy bueno 65 5 5 5.00 Muy bueno
16 5 5 5.00 Muy bueno 66 5 4 4.50 Muy bueno
17 5 5 5.00 Muy bueno 67 4 5 4.50 Muy bueno
18 5 5 5.00 Muy bueno 68 5 5 5.00 Muy bueno
19 4 2 3.00 Regular 69 4 5 4.50 Muy bueno
20 4 4 4.00 Bueno 70 5 4 4.50 Muy bueno
21 5 4 4.50 Muy bueno 71 4 4 4.00 Bueno
22 4 5 4.50 Muy bueno 72 5 5 5.00 Muy bueno
23 5 5 5.00 Muy bueno 73 5 5 5.00 Muy bueno
24 5 5 5.00 Muy bueno 74 5 5 5.00 Muy bueno
25 4 4 4.00 Bueno 75 5 4 4.50 Muy bueno
26 5 5 5.00 Muy bueno 76 5 5 5.00 Muy bueno
27 5 5 5.00 Muy bueno 77 4 4 4.00 Bueno
28 5 5 5.00 Muy bueno 78 4 4 4.00 Bueno
29 5 5 5.00 Muy bueno 79 3 3 3.00 Regular
30 5 5 5.00 Muy bueno 80 4 5 4.50 Muy bueno
31 5 4 4.50 Muy bueno 81 4 4 4.00 Bueno
32 4 5 4.50 Muy bueno 82 5 4 4.50 Muy bueno
33 5 5 5.00 Muy bueno 83 5 5 5.00 Muy bueno
34 5 5 5.00 Muy bueno 84 5 5 5.00 Muy bueno
35 5 5 5.00 Muy bueno 85 4 4 4.00 Bueno
36 5 5 5.00 Muy bueno 86 5 5 5.00 Muy bueno
37 5 5 5.00 Muy bueno 87 4 5 4.50 Muy bueno
38 5 5 5.00 Muy bueno 88 5 5 5.00 Muy bueno
39 5 5 5.00 Muy bueno 89 5 5 5.00 Muy bueno
40 5 5 5.00 Muy bueno 90 5 5 5.00 Muy bueno
41 5 5 5.00 Muy bueno 91 5 4 4.50 Muy bueno
42 5 5 5.00 Muy bueno 92 4 4 4.00 Bueno
43 5 5 5.00 Muy bueno 93 5 5 5.00 Muy bueno
44 5 4 4.50 Muy bueno 94 5 5 5.00 Muy bueno
45 4 4 4.00 Bueno 95 4 4 4.00 Bueno
46 5 5 5.00 Muy bueno 96 5 5 5.00 Muy bueno
47 5 5 5.00 Muy bueno 97 4 5 4.50 Muy bueno
48 4 4 4.00 Bueno 98 5 5 5.00 Muy bueno
49 5 5 5.00 Muy bueno 99 4 4 4.00 Bueno
50 5 5 5.00 Muy bueno




OREC - Registro en Linea - Encuesta 3

Item | P1 | P2 | P3.1 | P3.2 | P3.3 | P4 | P5 | Resultado | Calificacion | Item | P1 | P2 | P3.1 | P3.2 | P3.3 | P4 | P5 | Resultado | Calificacion
1 4| 5 4 5 5 4 3 4.29 Muy bueno 45 3 1 5 3 3 4 4 3.29 Bueno
2 3| 4 4 3 3 4 4 3.57 Bueno 46 3| 4 3 4 4 3 3 3.43 Bueno
3 4 | 4 4 4 5 3 3 3.86 Bueno 47 3| 4 4 4 4 4 3 3.7 Bueno
4 3 5 5 4 5 4 4 4.29 Muy bueno 48 3 3 3 3 3 3 3 3.00 Regular
5 3|3 4 4 4 3 3 3.43 Bueno 49 313 4 3 3 3 3 3.14 Bueno
6 4 | 4 5 5 5 5 5 4.71 Muy bueno 50 4 1 4 4 4 4 4 3.57 Bueno
7 2| 4 5 4 4 3 3 3.57 Bueno 51 3| 4 4 4 5 4 5 4.14 Muy bueno
8 4 | 4 4 4 4 3 3 3.7 Bueno 52 313 3 3 4 2 3 3.00 Regular
9 4 4 5 4 5 4 5 4.43 Muy bueno 53 3| 4 5 5 5 5 5 4.57 Muy bueno
10 4 | 4 4 4 5 3 3 3.86 Bueno 54 3| 4 4 4 4 4 4 3.86 Bueno
1 4 | 3 4 3 4 4 3 3.57 Bueno 55 3| 4 4 5 5 4 4 4.14 Muy bueno
12 3 4 5 5 4 3 4 4.00 Bueno 56 3 3 3 4 2 3 3 3.00 Regular
13 | 4 | 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 57 3| 4 4 4 4 4 4 3.86 Bueno
14 | 4 | 4 5 4 5 4 3 4.14 Muy bueno 58 413 4 4 4 4 4 3.86 Bueno
15 3 4 4 4 4 3 3 3.57 Bueno 59 4 2 5 4 4 3 3 3.57 Bueno
16 | 4 | 4 3 3 3 4 4 3.57 Bueno 60 415 5 5 5 5 5 4.86 Muy bueno
17 | 4 | 4 5 5 5 4 4 4.43 Muy bueno 61 2|3 3 3 4 3 3 3.00 Regular
18 5 5 5 5 5 4 4 4.7 Muy bueno 62 3 3 4 4 4 3 4 3.57 Bueno
19 4 | 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 63 413 3 3 4 3 3 3.29 Bueno
20 4 | 4 4 4 4 3 4 3.86 Bueno 64 3| 4 4 4 3 4 4 3.7 Bueno
21 5|5 4 4 4 4 4 4.29 Muy bueno 65 2|3 3 3 3 3 2 271 Regular
22 5|5 3 3 4 3 4 3.86 Bueno 66 5| 4 4 4 4 4 2 3.86 Bueno
23 | 4| 4 4 4 4 3 3 3.7 Bueno 67 3|3 3 3 3 2 2 2711 Regular
24 3 (3 4 4 4 3 3 343 Bueno 68 3|3 4 5 5 4 3 3.86 Bueno
25 3|5 3 3 5 4 4 3.86 Bueno 69 4| 4 4 3 4 4 4 3.86 Bueno
26 1 1 1 1 1 4 5 2.00 Malo 70 2|3 3 3 4 3 3 3.00 Regular
27 | 4| 4 5 4 4 3 3 3.86 Bueno 71 4 | 4 5 4 4 4 5 4.29 Muy bueno
28 3| 4 4 4 4 4 3 3.7 Bueno 72 313 4 4 4 4 4 3.7 Bueno
29 4 | 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 73 5|5 5 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
30 3| 4 4 4 4 3 3 3.57 Bueno 74 3| 4 3 3 4 5 5 3.86 Bueno
31 5 5 3 4 5 5 4 4.43 Muy bueno 75 4 5 4 4 4 4 4 414 Muy bueno
32 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy bueno 76 3| 4 3 3 3 3 3 3.14 Bueno
33 | 4| 4 4 4 3 3 3 3.57 Bueno 77 4 | 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
34 | 4| 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 78 4 | 4 4 4 4 5 5 4.29 Muy bueno
35 2 5 3 3 3 3 3 3.14 Bueno 79 4 3 3 3 3 4 4 3.43 Bueno
36 3| 4 4 4 4 4 4 3.86 Bueno 80 4 | 4 4 4 4 5| 4 4.14 Muy bueno
37 | 4| 3 5 4 4 3 4 3.86 Bueno 81 3|5 5 5 5 4 4 4.43 Muy bueno
38 4 5 5 5 4 5 5 4.71 Muy bueno 82 4| 4 4 4 4 4 3 3.86 Bueno
39 3| 4 5 5 5 4 4 4.29 Muy bueno 83 3| 4 5 5 5 4 4 4.29 Muy bueno
40 4 | 5 4 4 4 3 4 4.00 Bueno 84 3| 4 3 4 4 3 4 3.57 Bueno
41 3 4 4 3 4 3 3 3.43 Bueno 85 3| 4 5 4 5 3 3 3.86 Bueno
42 3|5 5 4 4 4 3 4.00 Bueno 86 4 | 4 5 4 4 4 4 4.14 Muy bueno
43 3| 4 3 2 4 2 2 2.86 Regular 87 4 | 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
44 3 5 5 4 5 5 5 4.57 Muy bueno 88 3| 4 4 4 4 4 4 3.86 Bueno




OREC - Registro en Linea - Encuesta 3

Item | P1 | P2 | P3.1 | P3.2 | P3.3 | P4 | P5 | Resultado | Calificacién | Item | P1 | P2 | P3.1 | P3.2 | P3.3 | P4 | P5 | Resultado Calificacion
89 3 3 3 3 3 3|2 2.86 Regular 133 | 5 | 5 5 5 5 51| 4 4.86 Muy bueno
90 3|4 4 4 4 413 3.7 Bueno 134 | 4 | 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno
91 4 5 5 5 5 4 5 4.71 Muy bueno | 135 | 4 5 4 4 4 4 4 414 Muy bueno
92 3|4 3 4 4 41 4 3.7 Bueno 136 | 4 | 4 4 4 4 413 3.86 Bueno
93 3 5 5 5 5 5 5 4.71 Muy bueno | 137 | 3 | 4 4 4 4 3| 4 3.7 Bueno
94 3|5 4 4 4 5| 4 4.14 Muy bueno | 138 | 2 | 4 3 3 3 2|2 2.711 Regular
95 5| 4 5 4 5 41 4 443 Muy bueno | 139 | 3 | 4 4 4 4 313 3.57 Bueno
96 4 | 4 4 4 4 4| 4 4.00 Bueno 140 | 3 | 4 3 3 3 313 3.14 Bueno
97 4 | 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno 141 | 5 | 4 4 3 3 313 3.57 Bueno
98 3|5 5 5 5 5|5 4.71 Muy bueno | 142 | 3 | 4 4 4 4 4 | 4 3.86 Bueno
99 5|3 4 4 4 3 3 3.7 Bueno 143 | 5 | 5 5 5 5 41 4 4.71 Muy bueno
100 3|5 5 5 5 5|5 4.71 Muy bueno | 144 | 3 | 3 3 3 4 3| 4 3.29 Bueno
101 3| 4 4 4 4 313 3.57 Bueno 145 | 3 | 3 4 3 3 3| 4 3.29 Bueno
102 4 | 4 4 5 4 51| 4 4.29 Muy bueno | 146 | 4 | 5 5 5 5 41 4 4.57 Muy bueno
103 3|5 5 4 5 4| 4 4.29 Muy bueno | 147 | 3 | 4 3 2 3 413 3.14 Bueno
104 5|5 4 4 4 4 | 4 4.29 Muy bueno | 148 | 3 | 3 3 3 3 413 3.14 Bueno
105 2| 4 4 3 4 313 3.29 Bueno 149 | 3 | 3 3 4 4 313 3.29 Bueno
106 3|3 3 3 5 4 | 4 3.57 Bueno 150 | 5 | 4 4 3 3 3|3 3.57 Bueno
107 4 | 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno 151 | 3 | 3 4 4 4 4 | 4 3.7 Bueno
108 4 | 4 4 4 4 4| 4 4.00 Bueno 152 | 4 | 4 4 4 4 5|5 4.29 Muy bueno
109 2|5 4 3 4 5|5 4.00 Bueno 153 | 3 | 4 3 4 4 413 3.57 Bueno
110 3|3 4 4 4 3| 4 3.57 Bueno 154 | 4 | 4 4 4 4 4 1 4 4.00 Bueno
111 4 | 4 4 4 4 313 3.7 Bueno 155 | 2 | 3 3 3 4 4 1 4 3.29 Bueno
112 3|4 4 4 4 4 | 4 3.86 Bueno 156 | 4 | 5 5 4 4 4| 4 4.29 Muy bueno
113 4 | 4 4 4 5 5|5 443 Muy bueno | 157 | 4 | 4 3 3 3 313 3.29 Bueno
114 3 5 5 5 5 4 5 4.57 Muy bueno | 158 | 4 | 3 4 5 5 4| 4 414 Muy bueno
115 5|5 5 5 5 51| 4 4.86 Muy bueno | 159 | 4 | 4 4 4 4 41 4 4.00 Bueno
116 5 5 5 5 5 4 4 4.71 Muy bueno | 160 | 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy bueno
117 4 | 4 5 5 5 5|5 4.71 Muy bueno | 161 | 4 | 4 4 4 4 4 1 4 4.00 Bueno
118 4 1 4 5 5 4 | 4 3.86 Bueno 162 | 3 | 4 4 4 4 4 | 4 3.86 Bueno
119 4| 4 4 4 4 41 4 4.00 Bueno 163 | 3 | 4 4 4 4 212 3.29 Bueno
120 3|4 4 4 4 4 | 4 3.86 Bueno 164 | 4 | 2 4 4 4 212 3.14 Bueno
121 4 | 4 4 4 4 41 4 4.00 Bueno 165 | 3 | 4 4 4 4 4 | 4 3.86 Bueno
122 3 3 5 5 5 41 4 4.14 Muy bueno | 166 | 3 | 4 4 4 5 41 4 4.00 Bueno
123 5|5 5 5 5 5|5 5.00 Muy bueno | 167 | 3 | 4 4 4 4 3|3 3.57 Bueno
124 3|5 5 4 5 4 | 4 4.29 Muy bueno | 168 | 3 | 5 4 5 4 313 3.86 Bueno
125 4 | 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno 169 | 4 | 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno
126 33 4 4 4 4 | 4 3.7 Bueno 170 | 3 | 4 4 4 4 5|5 4.14 Muy bueno
127 4 4 5 4 4 4 4 4.14 Muy bueno | 171 | 4 4 4 4 5 4 4 414 Muy bueno
128 4 | 4 5 4 4 4 | 4 4.14 Muy bueno | 172 | 3 | 3 4 4 4 4 | 4 3.7 Bueno
129 3| 4 4 4 4 41 4 3.86 Bueno 173 | 3 | 4 5 5 5 5 5 4.57 Muy bueno
130 4 | 4 4 4 4 3 3 3.71 Bueno 174 | 3 | 5 5 5 5 51| 4 4.57 Muy bueno
131 3|4 5 5 5 4 | 4 429 Muy bueno | 175 | 4 | 4 4 4 4 5|5 4.29 Muy bueno
132 3|4 5 5 5 4 | 4 4.29 Muy bueno | 176 | 4 | 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno




‘ OREC - Registro en Linea - Encuesta 3

Item | P1 | P2 | P3.1 P3.2 | P3.3 | P4 | P5| Resultado | Calificacion | ltem | P1 P2 | P31 | P3.2 | P33 | P4 | P5 | Resultado | Calificacion
177 | 3 | 4 4 5 4 4| 4 4.00 Bueno 219 | 4 4 3 3 4 4| 4 3.71 Bueno
178 | 1 | 5 5 5 5 5|5 4.43 Muy bueno | 220 | 3 4 4 4 4 5| 4 4.00 Bueno
179 | 4 | 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno 221 4 3 5 5 4 4 | 4 4.14 Muy bueno
180 | 3 | 5 5 3 5 4 | 4 4.14 Muy bueno | 222 | 4 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno
181 | 4 | 4 4 5 5 4|3 4.14 Muy bueno | 223 | 4 4 4 4 4 4 |3 3.86 Bueno
182 | 3 | 3 3 3 3 2|3 2.86 Regular 224 | 3 4 4 4 5 4 | 4 4.00 Bueno
183 2 | 3 3 3 4 313 3.00 Regular 225 | 3 4 4 4 4 4 |3 3.71 Bueno
184 | 3 | 4 4 4 4 4 | 4 3.86 Bueno 226 | 3 4 3 4 4 4 | 4 3.71 Bueno
185 | 3 | 3 3 3 4 4 | 4 3.43 Bueno 227 | 3 3 3 4 4 4 | 4 3.57 Bueno
186 | 3 | 4 4 4 4 4 | 4 3.86 Bueno 228 | 3 4 3 4 4 4 | 4 3.71 Bueno
187 | 4 | 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno 229 | 3 4 3 3 3 3|3 3.14 Bueno
188 | 2 | 4 4 3 4 4 | 4 3.57 Bueno 230 | 3 4 4 4 3 4 | 4 3.71 Bueno
189 | 3 | 4 4 3 5 5|5 4.14 Muy bueno | 231 3 3 3 3 3 3|3 3.00 Regular
190 | 3 | 3 3 4 3 313 3.14 Bueno 232 | 3 5 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno
191 | 3 | 4 5 4 4 3| 4 3.86 Bueno 233 3 4 5 5 3 5 5 4.29 Muy bueno
192 | 4 | 5 4 4 5 4 | 4 4.29 Muy bueno | 234 | 4 4 3 3 4 2|3 3.29 Bueno
193 | 4 | 3 4 4 4 4 | 4 3.86 Bueno 235 3 4 4 3 4 5 5 4.00 Bueno
194 | 2 | 4 4 4 4 3 3 3.43 Bueno 236 3 4 5 4 5 5 5 4.43 Muy bueno
195 | 4 | 4 5 4 4 5|5 4.43 Muy bueno | 237 3 4 4 4 4 3 3 3.57 Bueno
196 | 4 | 4 5 4 4 3| 4 4.00 Bueno 238 | 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
197 | 4 | 5 5 5 5 5|5 4.86 Muy bueno | 239 | 4 5 5 5 5 4 5 4.71 Muy bueno
198 | 3 | 4 3 3 3 4 | 4 3.43 Bueno 240 | 4 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno
199 | 4 | 5 4 4 4 4 | 4 4.14 Muy bueno | 241 3 4 5 4 5 313 3.86 Bueno
200 | 3 | 4 3 3 4 5| 4 3.71 Bueno 242 | 4 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno
201 | 5 | 4 5 5 5 4|5 4.71 Muy bueno | 243 | 4 4 4 4 5 4 | 4 4.14 Muy bueno
202 | 3 | 3 4 3 3 3| 4 3.29 Bueno 244 | 4 4 4 3 4 4 | 4 3.86 Bueno
203 | 3 | 3 3 3 3 313 3.00 Regular 245 | 4 4 4 4 4 4 |3 3.86 Bueno
204 | 5 | 2 5 4 4 4|5 4.14 Muy bueno | 246 | 3 4 4 4 4 4 | 4 3.86 Bueno
205 | 3 | 4 4 4 4 4 | 4 3.86 Bueno 247 | 4 4 5 5 5 4 | 5 457 Muy bueno
206 | 4 | 5 4 5 5 3|4 4.29 Muy bueno | 248 | 3 4 3 3 3 313 3.14 Bueno
207 | 3 | 4 4 4 4 4 13 3.71 Bueno 249 | 3 4 4 4 4 313 3.57 Bueno
208 | 3 | 3 3 3 3 3|3 3.00 Regular 250 | 3 4 4 4 4 5|5 4.14 Muy bueno
209 | 2 | 2 3 3 3 3|3 2.71 Regular 251 3 3 4 4 4 313 343 Bueno
210 | 3 | 3 3 3 3 3 3 3.00 Regular 252 5 5 5 5 4 4 4 4.57 Muy bueno
211 | 4 | 4 4 4 4 413 3.86 Bueno 253 | 3 3 4 4 4 4| 4 3.71 Bueno
212 | 4 | 4 3 4 4 3| 4 3.71 Bueno 254 | 3 3 3 3 3 313 3.00 Regular
213 | 2 | 4 5 3 5 4 | 4 3.86 Bueno 255 | 3 4 4 3 4 4| 4 3.71 Bueno
214 | 4 | 4 5 4 5 4 | 4 4.29 Muy bueno | 256 4 4 4 4 4 3 3 3.71 Bueno
215 | 4 | 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno 257 | 3 3 3 4 4 3|3 3.29 Bueno
216 | 3 | 4 4 4 4 51| 4 4.00 Bueno 258 3 4 3 4 1 3 3 3.00 Regular
217 | 3 | 4 4 4 4 4 | 4 3.86 Bueno 259 | 3 4 4 4 5 413 3.86 Bueno
218 | 3 | 3 3 3 3 4 | 4 3.29 Bueno 260 | 3 4 3 3 3 3| 4 3.29 Bueno
261 | 4 | 4 5 5 5 5| 4 457 Muy bueno | 271 3 4 4 4 4 3| 4 3.71 Bueno
262 | 4 | 4 4 4 4 2|2 3.43 Bueno 272 | 3 5 4 4 4 313 3.71 Bueno
263 | 3 | 3 4 3 4 313 3.29 Bueno 273 | 4 5 4 5 4 4 | 4 4.29 Muy bueno
264 | 4 | 4 5 5 5 5|5 4.71 Muy bueno | 274 | 3 4 4 5 4 3| 4 3.86 Bueno
265 | 3 | 4 4 4 4 313 3.57 Bueno 275 | 3 4 4 4 4 3|3 3.57 Bueno
266 | 4 | 3 3 3 3 3| 4 3.29 Bueno 276 | 3 4 4 4 4 4 | 4 3.86 Bueno
267 | 4 | 4 4 4 4 313 3.71 Bueno 277 | 4 4 4 5 5 3|3 4.00 Bueno
268 | 4 | 4 5 4 5 4 | 4 4.29 Muy bueno | 278 | 3 3 3 3 4 313 3.14 Bueno
269 | 3 | 4 4 4 4 3|4 3.71 Bueno 279 | 4 5 5 4 4 4| 3 4.14 Muy bueno
270 | 4 | 4 4 3 4 3|3 3.57 Bueno 280 | 4 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno




Canales de atencion - Encuesta 4

Item | P1 | P2 | P3 | P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | P9 | Resultado | Calificacion | Item | P1 | P2 | P3 | P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | P9 | Resultado | Calificacion
g A A A A 44444 a00 Bueno | 45 |5 [ 4[5 454151 4]5] ase Bueno
2 [ 4143534 4][4]*] 389 Bueno | 46 |4 [ 4|4 |44 )4 141414 ] 400 Bueno
s 443 |ala|a|ala]a 3.89 Bueno a7 | 4|3 4|4 A3 3|44 367 Bueno
4 [ A4 ]3 A A A4 3ee Bueno | 48 |4 | 4|4 |a|ala|3|4a|3]| 378 Bueno
5 |a|alalalalalalalal aoo Bueno | 49 |4 |4 |4 |a|a|alalalal a0 Bueno
6 |4 |4|4a]|4|4]|a]|4a|4a]a]| 400 Bueno O I M M W O T B'\::'}‘;
7 |alalalalalalala]|a]| 38 Bueno | 51 |4 |4 |43 ]4]4]3]3]4] aer Bueno
8 |4|a|afalalalalala] a00 Bueno | 52 |4 |4 |44 ]4]4]4]14]4] a00 Bueno
o [ 41444444424 400 Bueno | 53 |4 [ 4|4 |4|3)3)83]3|3] 344 Bueno
o [ A4 1A A4 A4 4] a0 Bueno | 54 |4 |3 |44 ]4]4]4]4]4] a8 Bueno
A4 Y] see Bueno | 55 | 4[5 |4 [ 4|34 )3]15]5] an Bueno
2 [ 41444444144 a0 Bueno | 56 | 4|34 S 3141314 38 Bueno
3 444434444 380 Bueno | 57 |4 |44 |44 )44 14)4] 400 Bueno
14 [ 41444383424 35 Bueno | 58 |4 |4|4|4|a|a|alala]| 400 Bueno
15 |43 |43 |3 |3]3]2|4 3.22 Bueno 59 M Mg M N e e el 4.00 Bueno
16 | 4| 4|45 |4]|3]4]4]|4 4.00 Bueno go | 4|33 |4 ]3]|3]4|3]3 3.33 Bueno
17 |4 A4S 43444 4.00 Bueno 61 [ 4|3 |3 |34 )8]3|3]83 3.22 Bueno
g [ 444443444 38 Bueno | 62 |5 | 4444441414 an Buono
19 |4alalalalals]|s]|ala]| 3 Bueno | 63 |3 |38 ]3]4]3]3]3]3] an Bueno
20 [ 4444 ]4]4]3]4]4] 38 Bueno | 64 |3 |3 |33 ]4]14]3]3]3] 32 Bueno
21 [ 3434 4[3]3]3]3] 333 Bueno | 65 |4 [ 4[5 [5 |34 |5 42 Bueno
o0 |4 |44 4|44 |4)4])4 4.00 Bueno 66 | 4| A4 A4 A 4.00 Bueno
23 [ A4 A A A Y] e Buono | 67 |4 | 4|4 alalalalalal a0 Bueno
24 |3|3[3]3|3[3|4|4]|3]| 32 Bueno | 68 |4 |4 |44 ]4]3]4]4]4] 380 Bueno
25 | 4 3334444 367 Bueno | 69 |4 |4 |44 ]4]4]4]3]3] a8 Bueno
26 |44 [ 3354444 38 Bueno | 70 |4 |4 |43 ]3]|4]4]3]3] ase Bueno
27 |3|a[3]3|3[3|4|4a|a]| 344 Bueno | 71 |4 |3 |33 ]4]4]4]3]5] aer Bueno
Pl I I I I I I I I PR Bueno | 72 | 4|3 4| 4|34 4[5 54 Eteno
29 | 4|55 |55 4|4]4]|%| ase Bueso | 73 | 5|5 |s|5|s|5]s|5|5]| s Busno
30 |4|a|alalalalalalal 400 Bueno | 74 |4 |4|4|a|5|a|3|3]|a]| 380 Bueno
s [ 444444444 400 Bueno | 75 |4 |3 |43 ]4|3]|4]14]4] aer Bueno
s2 [ 44444441414 400 Bueno | 76 |3 |4 |4 4|53 ]4]4]4] as Bueno
33 [ 4444444414 400 Bueno | 77 |4 |3 |44 ]5]3]3]4]5] a8 Bueno
s | 444444444 a00 Bueno | 78 |4 [ 4[4[ 4 S 4 14144 an Busno
35 [ S|4 1A 4414444 an Bueno | 70 || 4| 5|5 |2[3)2[3|5] 54 Bueno
36 |3 |43 |43 34|34 34 Bueno | 80 |4 [ 4[4 |3 |44 |4]4]4| 38 Bueno
sz [ AL A AL A A e Bueno | &1 | 3| 4| 4] 3|2]3]3 4|3 59 Bueno
s |53 3344|445 38 Bueno | 82 |5 |4 |5 [5]4]5|85]5]5] 4 Bueno
so | 443444444 38 Bueno | 83 |3 |4 |44 ]3]|4]4]4]4] 378 Bueno
s [ A4 A 35S 41443 380 Bueno | 84 |5 [*[4[4[4|4]4]4|5] 42 Bueno
4 |4 |33 4|4 |43 |44 3.67 Bueno g5 | 4|44 |43 ]4]44]3 3.78 Bueno
a2 |SUAA 4444 4]4] am Buoro | o6 | 4|2 (3|3 4]414]3/5| 5o | Bueno
a3 [ S A4 A4 A A A A e Bueso | &7 S I O Ml I XY Bueno
s [ A4 4444444 a0 Bueno | 88 |4 |3 |3 |4 [4[4]4]4]4] 378 Bueno




Canales de atencién - Encuesta 4

Item | P1 P2 | P3| P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | P9 | Resultado Calificacion Item | P1 ; P3| P4 | P5|P6|P7|P8| P9 Resultado Calificacion
89 4 4 4 | 4 4 4 4 3 4 3.89 Bueno 133 | 4 | 4| 4] 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
90 4 4 4 | 4 3 3 4 4 4 3.78 Bueno 134 | 4 | 4| 4] 4 3 4 4 4 5 4.00 Bueno
91 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4.11 Muy Bueno 135 | 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3.89 Bueno
92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 136 | 5 5|5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno
93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 137 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4.33 Muy Bueno
94 4 3 4 | 4 4 3 3 3 4 3.56 Bueno 138 | 4 | 4| 4] 4 4 4 4 | 4 4 4.00 Bueno
95 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4.44 Muy Bueno 139 | 5 | 3|3 | 4 5 4 3 3 4 3.78 Bueno
96 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4.89 Muy Bueno 140 | 5 [ 5| 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno
97 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4.56 Muy Bueno 141 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4.89 Muy Bueno
98 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4.44 Muy Bueno 142 | 5 | 4| 4] 4 4 4 4 4 5 4.22 Muy Bueno
99 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4.67 Muy Bueno 143 | 5 5|5 5 4 5 4 5 5 4.78 Muy Bueno
100 | 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4.44 Muy Bueno 144 | 4 | 4| 4| 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
101 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 145 | 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4.56 Muy Bueno
102 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4.11 Muy Bueno 146 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4.56 Muy Bueno
103 | 4 4 4 14 4 4 4 4 5 4.11 Muy Bueno 147 | 5 | 5| 5 5| 4 5 5 5 5 4.89 Muy Bueno
104 | 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4.11 Muy Bueno 148 | 5 5|5 5 4 5 5 5 5 4.89 Muy Bueno
105 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4.11 Muy Bueno 149 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
106 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4.11 Muy Bueno 150 | 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4.44 Muy Bueno
107 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4.00 Bueno 151 | 4 | 4| 4 5 4 4 4 4 5 4.22 Muy Bueno
108 | 5 4 3|13 | 4 1 3 | 4 3 3.33 Bueno 152 | 4 (4|4 4| 4| 4| 4]4 4 4.00 Bueno
109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 153 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3.89 Bueno
110 | 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4.11 Muy Bueno 154 | 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4.11 Muy Bueno
111 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4.11 Muy Bueno 155 | 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4.44 Muy Bueno
112 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 156 | 5 5|5 5 4 4 4 5 5 4.63 Muy Bueno
113 | 4 4 4 | 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 157 | 5 [ 5| 5 5| 4 4 4 5 5 4.63 Muy Bueno
114 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno 158 | 4 | 3| 4] 4 5 3 4 4 4 3.88 Bueno
115 | 3 4 4 | 4 3 4 4 4 4 3.78 Bueno 159 | 5 [ 6| 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno
116 | 5 4 4 | 4 3 4 4 4 5 4.11 Muy Bueno 160 | 4 | 4| 4| 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
117 | 4 | 3 | 3 |3 |3 |3 |3 |33 3.11 Bueno 161 | 3 |4 |3 | 4|41 3|43 3.25 Bueno
118 | 4 4 4 1 44| 4|44 4 4.00 Bueno 162 | 5 |4 | 4| 4| 4|4 3 | 4 4 3.88 Bueno
119 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2.78 Regular 163 | 5 5|5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno
120 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno 164 | 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4.00 Bueno
121 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4.44 Muy Bueno 165 | 5 5|5 5 5 4 4 4 5 4.63 Muy Bueno
122 | 4 3 4 4 4 1 1 2 3 2.89 Regular 166 | 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4.25 Muy Bueno
123 | 4 4 4 14 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 167 | 4 | 4| 4] 4 4 3 4 4 3 3.75 Bueno
124 | 3 3 3 |23 (3|3 ]|3]4 3.00 Regular 168 | 4 |4 | 4| 4| 4| 4] 4|43 3.88 Bueno
125 | 5 4 4 | 4 4 4 4 4 4 4.11 Muy Bueno 169 | 4 [ 3] 3 3 4 4 4 3 3 3.44 Bueno
126 | 3 4 4 1 4| 4| 4| 4|4 4 3.89 Bueno 170 | 4 [ 3| 3| 3 34| 4|4 4 3.56 Bueno
127 | 4 4 4 14 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 171 | 4 | 4| 4| 4 4 3 4 4 4 3.89 Bueno
128 | 4 41 4| 4| 4| 4]|4|4a]a4 4.00 Bueno 172 | 4 |4 | 4| 4 | 4| 4| 4|4 4 4.00 Bueno
129 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno 173 | 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4.11 Muy Bueno
130 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno 174 | 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3.89 Bueno
131 | § 4 4 5 4 5 5 5 5 4.67 Muy Bueno 175 | 3 [ 3| 4 3 3 3 3 3 3 3.11 Bueno
132 | 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4.67 Muy Bueno 176 | 4 | 4 | 5 5 3 4 4 4 4 4.11 Muy Bueno




Canales de atencion - Encuesta 4

ITEM P1 P2 | P3 | P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | P9 | Resultado Calificacion | ITEM | P1 P2 P3 P4 | P5 | P6 | P7T | P8 | P9 Resultado Calificacion
177 4 4 | 4 | 4|3 |4|4|4]3 3.78 Bueno 219 | 4 5 5 53|44 4]4 4.22 Muy Bueno
178 3 4 3 | 4 3| 44| 4|4 3.67 Bueno 220 | 4 4 4 4 1 4 | 4 4 | 4 4 4.00 Bueno
179 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2.89 Regular 221 4 2 2 3 4 4 3 4 4 3.33 Bueno
180 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3.56 Bueno 222 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4.56 Muy Bueno
181 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4.00 Bueno 223 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3.89 Bueno
182 4 4 4 4 3 3 3 4 | 4 3.67 Bueno 224 4 5 4 4 4| 4 4 4 4 4.11 Muy Bueno
183 4 4 5 4 4 4 5 5| 4 4.33 Muy Bueno | 225 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4.00 Bueno
184 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4.11 Muy Bueno | 226 3 3 4 3 3 | 4 1 4 4 3.22 Bueno
185 4 4 3| 4 3| 44| 4|4 3.78 Bueno 227 | 4 4 3 3 3 | 4 4 3 4 3.56 Bueno
186 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3.56 Bueno 228 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4.67 Muy Bueno
187 4 3 3|2 4|43 ]|4]4 3.44 Bueno 229 | 4 4 3 4 1 4 (4] 4|3 |4 3.78 Bueno
188 4 4 4 [ 41 4| 4] 4|44 4.00 Bueno 230 | 4 3 3 3| 4] 4 3 | 4 3 3.44 Bueno
189 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3.67 Bueno 231 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
190 5 4 3 3 3 2 2 5 3 3.33 Bueno 232 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4.11 Muy Bueno
191 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4.00 Bueno 233 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3.11 Bueno
192 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3.33 Bueno 234 4 4 4 4 414 4 4 4 4.00 Bueno
193 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 235 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3.89 Bueno
194 4 3 3| 4| 4| 4|4 |44 3.78 Bueno 236 | 4 4 4 41 4| 4 4 | 4 3 3.89 Bueno
195 3 4 3 3 2 3 3 3| 4 3.11 Bueno 237 | 4 3 4 4 1 4| 4 4 | 4 4 3.89 Bueno
196 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 238 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3.89 Bueno
197 5 5 5|5 5|4 |5]|5]|4 4.78 Muy Bueno | 239 | 4 4 4 5|5 |44 4]4 4.22 Muy Bueno
198 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3.67 Bueno 240 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4.89 Muy Bueno
199 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3.78 Bueno 241 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3.67 Bueno
200 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3.44 Bueno 242 4 5 5 5 3 4 5 4 4 4.33 Muy Bueno
201 3 3 3 4 4 3 4 5 4 3.67 Bueno 243 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
202 4 4 4 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno 244 5 4 5 4 41 4 4 4 5 433 Muy Bueno
203 3 4 3 4 3 3 3 3 | 4 3.33 Bueno 245 4 5 4 4 3 3 4 4 4 3.89 Bueno
204 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3.00 Regular 246 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
205 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3.33 Bueno 247 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4.56 Muy Bueno
206 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3.89 Bueno 248 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4.22 Muy Bueno
207 3 4 | 4 | 4| 4|3 [33]3 3.44 Bueno 249 | 5 4 4 4 1 4 (4] 4| 4|4 4.11 Muy Bueno
208 4 4 4 [ 44| 4] 4| 4]4 4.00 Bueno 250 | 4 4 4 4 14 | 4 4 | 4 4 4.00 Bueno
209 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 251 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2.78 Regular
210 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 252 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno
211 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3.89 Bueno 253 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4.22 Muy Bueno
212 3 4 3 3 2 3 3 3| 4 3.11 Bueno 254 4 4 4 4 414 4 4 4 4.00 Bueno
213 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 255 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3.89 Bueno
214 4 4 4 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno 256 5 4 4 5 5| 4 4 4 5 4.44 Muy Bueno
215 5 4 4 4 4 4 4 4 | 4 4.11 Muy Bueno | 257 4 4 4 4 41 4 4 4 4 4.00 Bueno
216 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 258 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4.78 Muy Bueno
217 3 5| 4|43 |2 1 5|5 3.56 Bueno 259 | 5 5 5 4 15|54 |55 4.78 Muy Bueno
218 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4.22 Muy Bueno | 260 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4.22 Muy Bueno




Canales de atencion - Encuesta 4

ITEM P1 P2 | P3 | P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | P9 | Resultado Calificacion | ITEM | P1 P2 P3 P4 | P5 | P6 | P7T | P8 | P9 Resultado Calificacion
261 4 4 | 4 | 4| 4| 4| 4| 4]4 4.00 Bueno 298 | 4 4 4 4 1445|465 4.22 Muy Bueno
262 5 3 3 3| 4| 4| 4|4 |4 3.78 Bueno 299 | 4 4 4 4 1 4 | 4 4 | 4 3 3.89 Bueno
263 5 4 3 4 4 4 3 4 5 4.00 Bueno 300 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
264 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3.78 Bueno 301 4 4 3 4 4 | 4 4 4 5 4.00 Bueno
265 5 4 3 4 4 4 3 4 5 4.00 Bueno 302 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4.00 Bueno
266 4 4 4 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno 303 4 4 4 3 3 | 4 4 4 4 3.78 Bueno
267 4 3 3 3 3 | 4|4 |4]|5 3.67 Bueno 304 | 5 4 4 3| 4|3 4 | 4 4 3.89 Bueno
268 5 4 | 4|5 |5 |5 |5|5]|5 4.78 Muy Bueno | 305 | 3 3 3 2 | 41331313 3.00 Regular
269 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3.11 Bueno 306 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4.67 Muy Bueno
270 4 3 4 1 4] 4| 4 3| 415 3.89 Bueno 307 | 4 4 4 4 14 | 4 4 | 4 4 4.00 Bueno
271 5 4 3 | 4443|415 4.00 Bueno 308 | 4 4 4 4 1 4 (4] 4] 4|4 4.00 Bueno
272 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4.00 Bueno 309 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4.44 Muy Bueno
273 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 310 4 4 4 4 5 2 5 4 4 4.00 Bueno
274 4 4 4 4 4 4 4 4 | 4 4.00 Bueno 311 5 4 4 4 4 1 3 3 3 3.44 Bueno
275 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4.22 Muy Bueno | 312 5 4 4 4 5 2 4 5 5 4.22 Muy Bueno
276 4 4 3 3 4 4 4 4 | 4 3.78 Bueno 313 4 4 4 4 414 4 4 4 4.00 Bueno
277 4 4 | 4 | 4| 4| 4] 4| 4]4 4.00 Bueno 314 | 4 3 3 3|53 |3 |4]5 3.67 Bueno
278 4 4 | 4 | 4| 4| 4| 4| 4]4 4.00 Bueno 315 | 3 3 4 313 |3]|3|3]3 3.11 Bueno
279 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3.89 Bueno 316 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3.00 Regular
280 4 4 4 [ 44|44 4]4 4.00 Bueno 317 | 4 4 4 4 1413 3 | 4 4 3.78 Bueno
281 4 4 | 4 | 4| 4| 4|4 4]4 4.00 Bueno 318 | 5 4 4 4 15 (44| 4|4 4.22 Muy Bueno
282 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3.67 Bueno 319 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4.00 Bueno
283 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 320 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4.44 Muy Bueno
284 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4.33 Muy Bueno | 321 5 5 5 5 5 3 3 4 3 4.22 Muy Bueno
285 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4.11 Muy Bueno | 322 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3.78 Bueno
286 5 4 4 4 4 4 4 4 | 4 4.11 Muy Bueno | 323 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno
287 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno | 324 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno
288 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3.22 Bueno 325 5 4 4 4 41 4 4 4 4 4.11 Muy Bueno
289 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4.78 Muy Bueno | 326 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3.44 Bueno
290 3 4 3| 4 3 3 3 3|3 3.22 Bueno 327 | 4 4 4 4 14 | 4 4 | 4 3 3.89 Bueno
291 4 4 | 4 |5 | 4| 4| 4|4]3 4.00 Bueno 328 | 5 4 4 55|45 |4]5 4.56 Muy Bueno
292 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4.00 Bueno 329 5 4 4 5 5 3 4 4 5 4.33 Muy Bueno
293 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4.00 Bueno 330 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4.11 Muy Bueno
294 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4.89 Muy Bueno | 331 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4.67 Muy Bueno
295 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 332 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
296 5 4 5 4 3 4 4 4 | 4 4.11 Muy Bueno | 333 5 4 4 5 5| 4 4 4 5 4.44 Muy Bueno
297 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4.11 Muy Bueno




Unidades Organicas - Encuesta 5 Unidades Organicas - Encuesta 6

ITEM | P1 | P2 | P3 | P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | Resultado | Calificacion | ITEM P1 P2 P3 P4 Resultado | Calificacion
1 4 5 5 5 4 5 5 5 4.75 Muy Bueno 41 4 3 3 3 3.25 Bueno
2 5 5 5 5 5 4 5 4 4.75 Muy Bueno 42 4 4 4 4 4.00 Bueno
3 5 5 5 5 4 5 5 5 4.88 Muy Bueno 43 4 4 4 4 4.00 Bueno
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno 44 4 4 4 4 4.00 Bueno
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno 45 4 4 4 4 4.00 Bueno
6 5 5 5 5 4 5 5 5 4.88 Muy Bueno 46 5 4 5 5 4.00 Bueno
7 4 5 5 5 4 5 5 4 4.63 Muy Bueno Unidades Organicas - Encuesta 7
8 5 5 5 5 3 3 5 4 4.38 Muy Bueno | ITEM P1 P2 P3 P4 | P5 | Resultado | Calificacion
9 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno 47 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
10 5 5 5 5 4 5 5 4 4.75 Muy Bueno 48 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
1 3 3 3 3 4 4 4 3 3.38 Bueno 49 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno
12 5 5 5 5 4 5 5 5 4.88 Muy Bueno 50 5 5 4 4 5 4.33 Muy Bueno
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno 51 4 4 3 3 4 3.33 Bueno
14 5 5 5 5 4 5 5 4 4.75 Muy Bueno 52 4 4 4 3 4 3.67 Bueno
15 5 4 4 4 4 5 5 4 4.38 Muy Bueno 53 5 5 4 4 4 4.00 Bueno
16 5 5 5 5 4 5 5 5 4.88 Muy Bueno 54 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
17 4 4 4 4 4 3 4 5 4.00 Bueno Unidades Organicas - Encuesta 8
18 5 5 5 4 4 5 4 4 4.50 Muy Bueno | ITEM P1 P2 P3 P4 | P5 | Resultado | Calificacion
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 55 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
20 4 4 4 4 3 4 4 4 3.88 Bueno 56 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
21 4 4 4 4 3 4 4 4 3.88 Bueno 57 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno
22 3 3 1 3 4 3 4 3 3.00 Regular 58 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 59 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 60 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno
25 5 5 5 4 4 4 5 5 4.63 Muy Bueno 61 5 5 5 5 5 5.00 Muy Bueno
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 62 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
27 4 3 3 3 4 3 4 4 3.50 Bueno 63 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
28 4 3 2 3 4 4 3 4 3.38 Bueno 64 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
29 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 65 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 66 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
31 4 4 4 4 4 3 3 3 3.63 Bueno 67 3 4 4 4 3 3.60 Bueno
32 4 4 4 4 4 4 4 3 3.88 Bueno 68 3 3 3 3 3 3.00 Regular
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 69 5 5 4 4 4 4.40 Muy Bueno
34 4 4 4 4 4 4 4 3 3.88 Bueno 70 4 3 3 4 3 3.40 Bueno
35 3 4 4 4 4 4 4 4 3.88 Bueno 71 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
36 4 4 4 4 4 4 4 5 413 Muy Bueno 72 5 5 4 4 4 4.40 Bueno
37 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno 73 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
38 4 4 4 4 4 4 4 3 3.88 Bueno 74 4 4 4 4 4 4.00 Bueno
39 4 4 4 4 4 4 4 3 3.88 Bueno 75 5 4 4 4 4 4.20 Muy Bueno
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00 Bueno dades Organica esta 9
ITEM P1 P2 P3 P4 Resultado | Calificacion
76 4 4 4 5 4.25 Muy Bueno
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Eslimada Clienta:

El éxito en e REMIEC se basa en la capacidad de safisfacer las necesidades v
expactalivag de 108 clentas. Como cuaiquisr oire organizacidn, &£ preciso que Nos
preguntemes en loema concrela, (Cémo o estames haclando?

Congideramos, gue &l mejor arfoque es dejar que nuesiro clanie responds esa
pregunta por nosobros &l tomarse algunos momentos para contestaras o que nos
ayudard a evaluar nuastro desempaio y praporcionare un serdrlo cada vez mejor,

FORAMA DE RESPONDER

Lea cukdadosamente &l texio que aparece an el cyadro detalls y evalde al nivel de
eatedacsisn (L Oud percapcion Bane del sarvicio brindsda?). Margua con un chedk [+
0 EEPA (x) &n tomo &l admers que cormespondar

[ ::::-
M= satisfactoria Menos satisfactorio
5 = Muy Buend; d= Buend; d=Raguian 2= Ualo; 1= Muy Mao

1. Cué tan sstislecho psfa con la copla conifioada?
{ Wuy Butno Buera Regias Wale Wy Mala

B N 3 2 1
b 2

Al marcar 4 en & campo de satistacoion, perche que el sanvicio brindado es
apropiado, en razon de allo la calficacidn de la satisfaccidin es BUENO.

Apreciamos ef desso de ayudarnos, Gracias por tomarse & tiempo de responder a
NuESIras pragunbas.
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1. LEali el ca by copin caifaada?
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2. Fus clam |s aspicacain dal asnddor publco sespacio a loe pasos pam |8 malizacian de =u trdmite an
L Flaslislormma Wit Myksricicn,

= e

o gl & | ¢l @

3. &idmo calificaria el il brindado con mspecio a cordiaidad v amabiidad

Lo [oloiolol]

4, Céma callicans el serdsic bindedc o woads da los Ploialarmss Winual Mulisardeise
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= ENCUESTA S0BRE LA SATISFACCION DE CLIENTE
‘r_'ff"- ™ MODULD DE ATENSION AL CIUDADAND DE LA SEORC
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':.:.- 1 _-:.:' 1. Gomo caificank e raio brincadn, con sespecio a comdizicad y amebiidad.
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2 LGhmo calficania la onentacion recibida?
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3, e espera usted dal anrvicia beindada
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EvALUACIHN DE L& SATISFACCIGN DE LOE

ENCUESTA SOBRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
CANALES DE ATENCION A NIVEL NACIONAL

ANEXD W= 05

Can @l s de madic su sslefacciin del sanvicia brndado por la GPAG, por faver responda & siquients
cuastionarie; mancind: B aleenaliva oo #lija an cacds un de 13 peguntas, an casa no uliicn algere
da h2s senicios mangss la cpoidn No Apica

1. LEs eomecin I iwagen dal Act Regain, degonise e o SHena Wegiado de Regisimns Chies y
Microloemas (EIRCMI, para sar consullnds Wo sxpadida como Dopia chitilicada?
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Sl s | s | 2 | 1 |aeuew
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2, 58 cumpie cof ke plkbed dalablacidad por la Sob Gemncis de Procesmamienio de Pegistros Cliles
| BEFRC) pafa [ alanziin dis lon chics o naprooie ol folich dos?
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uded g8 Sulminaciin de |a linea de procesamisnin de actas
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|4, 38 cumple con os plazos ekablecidos por la Sub Gersncla de Procisamionto do Regisirs Civilos
(SGPACH para la alentisn de sallciudes de digializactn de Adas Regisirales [Cerlicaciones]?

s P [ | i il s e ecn|
0 0 lolo[0C | O

=t 5, pLod deos regitirados en &l Salema Inlegredo de Fegislns Chaes v Micolemas (SRCK
;| concimidan ¢on fos il registradas en el Acls Regersl?
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EWALLIAGICN BE LA SATISFAGCIOR DE LOS
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6. Dumnie iodas los comsuias realizodas o) Sistema do Regisims Civiles y Miomlommas, |SIRCM)
mepecio a las Anolaciones do Cancelacion = Inutizacion realizedas por la Sub Gemncls da
Depuraciin d= Pagishos Ciwiles (SG0AC), LComo coficaris = regeks d= o Anciocionss de

Camcelacidn o Inutikzacon e ol Salena?
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. b cowulles realzadas al Elslema de Fegiskos Civies ¥ Microlemas (SIRCA)
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EVALUACAH BE LA BATISFACCION DE LOS

ANEXC W® 06
ENCUESTA S0BRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

OFICINAS DE REGISTROS DEL ESTADO CIVIL (OREC) AUTOMATIZADAS -
REGISTAO EM LINEA

g

# fin

F

forakscer y majcrar ol seracn go Aegisiros en Linga de la Geesncia @e Prooosos ob
WAPRC], & OREC sacmaizacas, lawor meponda wn brave cueshiorano. Sus
Mdﬁﬂﬂ“ﬂmlﬁnhﬁﬂr la Wnica firabded de mejorar el sendcio. Por
qus alja.

!

fawor maspss

Em Mrminos peneralos ;Como calfcaria ol serizio do nemral Local medams ol cual se conecls
desdo su oficing al sanscio da Regisiro on Linaa do la Gomncis de Procaios de Pagsineg Chilea 7

Muy Bouns | Busta Faguiar izin Muy Malo
8 4 a ] 1

] o (¥ [8] ]

L

En mircs gefsralon  ain condidecss &l sanicio de Intamel Local (Coama calficaria ol sanscio de
Fagisln an Linaa & rivds dal Aplcilieo Sislema inegrada de Aegistios Civiles v Microformas —
Giobal Edillzn (SIRCM-GE]?

My Buai
5

Faclidad pars wocedar &l Elswma

Acim en ml

B
Q
Thamga i 6s kv pars egistor wn | ()
8]

Lo imagan dal Azia Fegivral  conscts

)
ARRL gE

£8dmo calficaila su nhal da sasfaccidn a la alencidn brindada & su reclamo, sugersnoia o conzuita
realizac del sATVIGD Drindeeo por pavEonal Oof Fegisin &0 Linea oe & Gevmnoca de Procesos de
Ragistos Crales (GPRCTY

MuyBuseo  Baane | Fogslw
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. Al tan safsischo estd con ol fiempo en gue recibid la respuesia por pare del personal de
Pegisirs an Linga da la GPACT
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i, EVALUACION DE LA SATISPACGION DE LOS
¥ ELIEKTES DEL PROSES) DE PEGISTADS CIVLES MARAH-GPRCRO

o
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""-:",-l' 21 Timne Ud. algin comentario adicional o aiguna sugenncia b ol n Linga da la Gesencia da
Prociaos do Regisircs Civiles (GPRG]) que conlrbuya a msjorar sl e brindad:
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EVALUACKIN DE LA SATISFACCION DE LOS
ELIENTES DL FROCESO DF ARGETAOS CHIL

CHILES M43 OpACITo

ANEXD N° 0T
ENCUESTA SOBRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

DEPENDENCIAS DE LA GII 'Y DE LA GRI

Com al fin S medr su salislacoion del sorico brindada por In GPAC, por kv sesponda o siguientbs
cugsiionano; mamando la alemalya que sifs &n cade una de las peeguniis, @n caso o wiice algunos
do los soreicios mangues b opcidn Mo Aplics,

Sub Procesp de Procesamiento de Reqgistros Civiles

1. AE# eoimscta la imagen 9l Gofa Regisirl, disponbls en & Sistema inlegieds da Regstes Cviks y
icrofommas (SIACM) para sor oonsuhadat

Muy Busno | Busna | Asguine Hinio | Huy Mo MO
§ 4 3 2 i BPLICA

0 | 0l ololol o

7 i5e cumphs con b plasos elablacidos por la Bub Genencia de Prodsesmisnlo 35 Regisins Chiles
[GEPRC) pana |5 alencitn & los cosos de reprocesos ol

Huy Busno | Buens | Reguir | Maic | Buybes | HO
£ [l 3 ] 1 APLICA
0 gl 0 Q Q E

3 150 cumpls con ke plasos eslablcidos pof s Bub Genenda ce Procesamiento de Fegisnsa Civiles
[SI:-IPHII:] s | alencidn 8 |as sdliciudes do culminaciin d2 la linsa 0= proceaasians da Aol

Muy Bosno | Eeaws | Regular | Mals | MeyNals| WO
] i 3 ] 1 | aruea

Q Q| O 9, Q o

4. i Sa cumpls con los plazos establecicos por e Sub Oeeereia de Procesamiania de Aegistos Cailes
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EVALUAGKIN DE LA BATISPAGCION DE LOS
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Anexo 4

Formato de validacion

IR LTRe e e Ey R,
DECEND DE LAS PERSONAS CON INELARPACTOAD EN EL PERL™
TAND DE LA COMSOLADACAON DEL AR DE GRAL™

Lima, 17 de Mayo de 2018

RESOLUCION GERENCIAL N* 000007-2016/GPRC/RENIEC

VISTOS:

El Informe N* 00001 2-2016MRCIASCIGPRCIREMIED de fecha 02 de mayo del 2016
amitido por Asaguramianto de la Cabidad de la Gerencia 36 Procesos de Registros
Civiles, el Memorando MN* 000581-20168/GPRC/REMNIEC de fecha 03 de mayo del 2016
ermilida por la Gerencia dé Procesos de Ragestros Civilas y el Mamoranda N° 001815-
2016/IGPFREMIEC de fecha 11 mayo del 2046 emitldo por la Gerencla de
Planificackin v Fresupussio;

CONSIDERANDO:

Que por b Lay N® 26487 sa cred el Registro Macional de |denlificacion y Eslado Civil -
REMIEC, con ameglo a los articulos 177° y 183" de le Conslilucidn Folilice del Pend,
COMmo organismo conslituconalmente aulanoms, con persaneria juridica de derecha
pablico interno, gue goza de atribuciones en malera registral, téenlca, sdministrativa,
econcmica y nanciera, @ncargado anlre olros, de manera exchusiva y excluyents de
organizar y achualizar el Regisiro Unico de |dentificacsén de las Personas Maturales,
asi come de inscribir les hechos y actos relativos a su capacidad y eslado civil

(e, con Resolucén Jefalural M 124-201 3UNAC/REMIEC, del 10 de Abdl del 2013,
58 aprobd al Reglamento de Organizacion y Funciones de la Enlidad, cuyo articulo
112* esisblece gue la Sub Gerencla de Procesamiéents de Repiatros Chiles de |a
Gerencia de Procesos de Registros Chiles, &5 la Unidad Organica encargada da
procaser |86 scias registrales replegadas e incorporadas al Reglstro Maconal de
Hantificacion y Estado Civil = RENIEC, las aclas por reposicidn, nuavas inscnptiones
y digilalizaciin de los cerificados de nacido vivo gue remiten las Oficinas Registrales —
OR y Oficinas Registrales Auxdlares - ORAS del REMIEC, cumpliendo lo esiablacido
por ¢ Sktema de Producciin de Microformas Dighales v e Sistema de Geslion de
Calidad, asi como las inscripciones de sclas electrdnicas. Evelia vy reclifica
adminisirativamente, de cofico, |as aclas regisirales que lo amerilen; cuenta con
funciones registrales y emite resolucionss en el Ambito de su competancia;

CQue, mediante Resclucidn Gerencial M® 000D0T-2014-GPRC/REMIEC dal 13 de
oclubre del 2014, |a Gerencia de Procesos de Regisiros Chiles aprobd la Morma
Adminisirativa Inlerma NA-3G64-GPRCO03 “Evalpacidn de la Sabisfaccion del
Cliente de la GPRC"- Cuarla Versian, norma que eslablace los lineamientos a ravas
de los cuales se evalué la Alencion de Calidad, respecio al cumpliments de la Calidad
del Servicio de los Sub Procesos del Sistema de Geslidn de la Calldad de la Gerencia
de Procescs de Registros Chiles. El resultado de la evaluacion a iraves de las
encuestas, va a permillr kentificar cportunidades de mejera para el Sislema de
Gaslidn da la Calidad;

Oue, la Gerencia en el cabal desempeiio de sus funclones y persiguiendo la mejora
confinua del proceso, he esiimado por convenienle proceder & aciuslizar su

“REGISTRO NACIONAL DE IDENTIFIGAGIGH Y ESTADD CIVIL
WHE FAGe



a i

documenio normative; proponiends la aprobacién de la Norma Administrativas Inlarna
MAl-434-GPROIDDE “Evaluacidn de fa Satisfaccidn de los Clhientes del Proceso de
Registros Civiles”. Primera Versidn, nomma que determinar e mecanismo de
comunicacion y & midode para medir 16 sslisfaccian del chente, respecto a los
senvicios asociados al akcance ded Sislema de Gestdn de la Celidad del Proceso de
Regisiros Civiles con el fin de aumeniar |3 percepcion de los dientas, a iravés de
encuesias, parmitendo idenfificar oporunitades de mejora para el Sistema de bestion
de la Caldad,

Cue, medianta Resolucidn Secretarial N* 29-2014/3GEN/RENIEC del 30 da mayo del
2014 se aprobd ka aclualizackdn de la Directiva DI-200-GPP/D0 “Lineamientos para la
Farmulackn de los Documantos Marmatives del RENIEC”, quinta versldn, & k= cual se
someten lodas bos documentos de gestidn emilidos por los Gerenles de [as unidades
organices;

Oue conforme lo expueslo por la Gerencla de Planificacion y Presupuesto en el
memorando del visto, la Monma Administrativa Inlermna propuesta para tal fin por la
Gerencia de Procesos de Regisiros Chiles, NAIS-GPROOIE “Evaluacion de [
Satisfaccidn de los Cllentes del Proceso de Registros Civiles”, Primera Veraldn;
g2 ha formulada de acuerdo & la Directiva sludida, comespondiendo en consacuencia
gu aprobaciin por la Gerencia de Procesos de Registros Chiles, mediante Resoluciin
Garancial, y

Estando a las facullades conferdas por la Ley WN® 264587 - Lay Organica del Regisiro
Macional de |denfificacion y Eslade Chdl, y el Reglamenio de Organizacidn y
Funcionss vigents;

EE RESUELVE:

Articuls Primero.- Dejar sin efecio la MNerma Administrative Interma NAL-364-
GPRCI003 “Evaluaciaon da la Satisface/dn del Cllente de la GPRC"- Cuarla Version;
aprobada mediants Resoluckén Gerancial N° 000007-2014 GPRC/RENIEC de fecha
13 de oclubra del 2014,

Articulo Segundo.- Aprobar la Noma Adminkstrativa Inferna MAI-434-GPRCD0E
“Evaluacion de /a Satisfaccion de los Clientes del Proceso de Regisiros Civiles”,
Primara Version.

Articulo Tercero.- Poner en conocimiento de la Sub Gerencia de Integracidn de
Regisiros Civies, Sub Gerencla de Procesamiento de Registos Civilles y Sub
Gerencig de Depurecidn da Regisiros Civiles ka presente Resolucidn, para su debido
curnplimisnto.

Articulo Cuarto.- Remilir uha copia de 18 presente Resolucidn a la Gerencia de
Flanificackn y Presupuesto, pera su conocimiento.

REGISTRESE, COMUNIQUESE ¥ CUMPLASE -

{CEBirdC) PHGISTRLKAC O IDENTIFICATI®

Tl e
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Anexo 5

Inprpant de resultados — Plataformas Virtuales Multiservicios

CANTIDAD DE ATENCIONES EN LAS PVM POR ANO
PVM 2012- Il 20131 2013- Il 2014- 1 2014- Il 2015-1 2015-1l PROMEDIO | TENDENCIA [ANALISIS PERT

C.C.JOCKEY PLAZA 93 103 108 68 68 68 76 83 81 91
C.C. MINKA 69 10 28 35 35 37 5 37 38 51
C.C. MEGA PLAZA 61 49 10 40 30 35 47 39 39 50
AG. BCO. DE LANACION 38 56 59 27 1Y) 47 58 47 83 50
ORJESUS MARIA 73 80 116 125 122 105 115 105 99 110
C.C. REAL PLAZA 21 9 25 35 37 n 5 32 31 40
OF. EREP 1 1 3 1 4 7 9 4 4 6

C.C. PLAZALIMASUR 8 18 21 30 23 2 21 20 20 2
MAC CALLAO 33 54 60 69 16 57 53 51 59
OPEN PLAZA ANGAMOS 4 6 6 12 8 10 8 7 9

OR MIRAFLORES 30 4 48 59 45 45 51

TIPO DE MUESTRA ESTRATIFICADA - POBLACION CONOCIDA

) TAMANO DE
POBLACION 3
MUESTRA PROPORCION DE | MUESTRA POR
DE ESTUDIO ) CATEGORIA CANTIDAD AFLACION CATEGORIA
(N)
(ni)
| 376

| 473 C.C. JOCKEY PLAZA 83 0.18 66
C.C. MINKA 37 0.08 29
C.C. MEGA PLAZA 39 0.08 31
AG. BCO. DE LA NACION 47 0.10 37
OR JESUS MARIA 105 0.22 83
C.C. REAL PLAZA 32 0.07 25
OF. EREP 1 4 0.01 3
C.C. PLAZA LIMA SUR 20 0.04 16
MAC CALLAO 53 0.11 42
OPEN PLAZA ANGAMOS 8 0.02 6
OR MIRAFLORES 45 0.10 36

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE CONFIANZA




Inprpant de resultados — Médulo de atencién al ciudadano de la SGDRC

Cantidad de atenciones en el Mdédulo de atencién al ciudadano de la SGDRC por meses
ITEM MESES ATENCIONES

1 mar-15 343
2 abr-15 352
3 may-15 318
4 jun-15 336
5 jul-15 404
6 ago-15 375
7 sep-15 326
8 oct-15 277
9 nov-15 299
10 dic-15 289
11 ene-16 376
12 feb-16 379
13 mar-16 340
14 abr-16 352

PROMEDIO:
MODA:

MEDIANA:
MEDIA GEOMETRICA
MEDIA ARMONICA

TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

TAMANO DE

POBLACION )
MUESTRA PROPORCION DE MUESTRA POR
DE ESTUDIO CATEGORIA CANTIDAD AFUACION CATEGORIA

(n)
(N) (ni)

MODULO DE ATENCION AL
CIUDADANO - SGDRC

NO APLICA NO APLICA

TOTAL:

95%
342 0.25
1.96

5% 005 |

pxq e? N-1 n
342 3.8416 0.25 0.0025 341 181




Inprpant de resultados — OREC automatizadas — Registro en Linea

TIPO DE MUESTRA ESTRATIFICADA - POBLACION CONOCIDA

POBLACION . TAMANO DE
DE ESTUDIO MU(E:)T RA CATEGORIA CANTIDAD PR?;ﬁig:gm DE MUESTRA POR
(N) CATEGORIA (ni )

‘ 979 168 | JEFATURA REGIONAL 1 - PIURA 116 0.12 20
JEFATURA REGIONAL 2 - TRUJILLO 89 0.09 15
JEFATURA REGIONAL 3 - TARAPOTO 63 0.06 11
JEFATURA REGIONAL 4 - IQUITOS 14 0.01 2
JEFATURA REGIONAL 5 - CHIMBOTE 122 0.12 21
JEFATURA REGIONAL 6 - HUANCAYO 65 0.07 11
JEFATURA REGIONAL 7 - AYACUCHO 35 0.04 6
JEFATURA REGIONAL 8 - AREQUIPA 82 0.08 14
JEFATURA REGIONAL 9- CUSCO 86 0.09 15
JEFATURA REGIONAL 10- LIMA 33 0.03 6
JEFATURA REGIONAL 11 - PUNO 47 0.05 8
JEFATURA REGIONAL 12 - ICA 59 0.06 10
JEFATURA REGIONAL 13- PUCALLPA 14 0.01 2
JEFATURA REGIONAL 14 -

HUANCAVELICA 14 0.01 2
JEFATURA REGIONAL 15 - HUANUCO 76 0.08 13
JEFATURA REGIONAL 16 - AMAZONAS 64 0.07 11

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE CONFIANZA 95%
979 0.05

1.96
0.05 1
0.95

3% 0.03

979 3.8416 0.05 0.0009 978 168




Inprpant de resultados — Canales de atencién a nivel nacional del Reniec

* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 01 - PIURA

TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

TAMARNO DE
POBLACION DE . MUESTRA
ESTUDIO MUESTRA (n) CATEGORIA CANTIDAD PRiiﬁzg:gx DE POR
(N) CATEGORIA
(ni)
JEFATURA
REGIONAL 1 -
24 22 PIURA 22 NO APLICA NO APLICA

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO
NIVEL DE
CONFIANZA

* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 02 - TRUJILLO
TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

TAMANO DE
POBLACION DE . MUESTRA
ESTUDIO MUESTRA (n) CATEGORIA CANTIDAD PR(Z';ﬁEE:g: DE POR
(N) CATEGORIA
(ni)
JEFATURA
REGIONAL 2 -
59 46 TRUIJILLO 46 NO APLICA NO APLICA

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

CONFIANZA
59 0.05
1.96
0.05 1
0.95
3% 0.03

59 3.8416 0.05 0.0009 58 46




* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 03 - TARAPOTO
TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

TAMARNO DE

MUESTRA PROPORCION | MUESTRA POR
DE ESTUDIO (n) CATEGORIA CANTIDAD DE AFIJACION CATEGORIA

(N) (ni)

POBLACION

JEFATURA REGIONAL 03 -
13 12 TARAPOTO 12 NO APLICA NO APLICA

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE 95%
CONFIANZA
13 0.05
1.96
0.05 1
0.95
3% 0.03

13 3.8416 0.05 0.0009 12 12

* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 04 - IQUITOS
TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

TAMANO DE
POBLACION DE . MUESTRA
ESTUDIO MUESTRA (n) CATEGORIA CANTIDAD PR(;';ﬁ;E:gx DE POR
(N) CATEGORIA
(ni)
JEFATURA
REGIONAL 03 -
4 a TARAPOTO a4 NO APLICA NO APLICA

NIVEL DE 95%
CONFIANZA
4 0.05
1.96
0.05 1
0.95
3% 0.03

4 3.8416 0.05 0.0009 3 4




* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 05 - CHIMBOTE

TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

] TAMANO DE
POBLACION DE MUESTRA PROPORCION DE | MUESTRA POR

ESTUDI ATEGORIA ANTIDAD < .
S (LI:I) 0 (n) CATEGO ¢ AFUJACION CATEGORIA

(ni)

JEFATURA REGIONAL
11 10 05 - CHIMBOTE 10 NO APLICA NO APLICA

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE 95%
CONFIANZA

11 0.05
1.96
0.05 1
0.95

3% 0.03

11 3.8416 0.05 0.0009 10 10

* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 06 - HUANCAYO
TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

- TAMANO DE
POBLACIONDE | - 1\ esTRA PROPORCION DE | MUESTRA POR

EST(L;J?IO ) CATEGORIA CANTIDAD | = 1\ ElJACION CATEGORIA

(ni)

JEFATURA REGIONAL
22 20 06 - HUANCAYO 20 NO APLICA NO APLICA

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE 95%
CONFIANZA

22 0.05

3% 0.03

pXq e? N-1 ‘ n
22 3.8416 0.05 0.0009 21 20




* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 07 - AYACUCHO
TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

. TAMARNO DE
POBLACION DE MUESTRA PROPORCION DE | MUESTRA POR

ESTUDIO ) CATEGORIA CANTIDAD |~ cJACION CATEGORIA

(N) (ni)

JEFATURA REGIONAL
5 5 07 - AYACUCHO 5 NO APLICA NO APLICA

NIVEL DE 95%
CONFIANZA
5 0.05
1.96
0.05 1
0.95
3% 0.03

5 3.8416 0.05 0.0009 4 5

* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 08 - AREQUIPA

TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA
. TAMANO DE
POBLACION DE MUESTRA PROPORCION DE | MUESTRA POR

ESTUDIO ) CATEGORIA CANTIDAD |~ 1 )ACION CATEGORIA

(N) (ni)

JEFATURA REGIONAL
19 17 08 - AREQUIPA 17 NO APLICA NO APLICA

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE 95%
CONFIANZA
19 0.05
1.96
0.05 1
0.95
3% 0.03

19 3.8416 0.05 0.0009 18 17




* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 09 - CUSCO

TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

TAMANO DE
POBLACION DE . MUESTRA
ESTUDIO MUESTRA (n) CATEGORIA CANTIDAD PR%iﬁ:g:gx DE POR
(N) CATEGORIA
(ni)
JEFATURA
REGIONAL 09 -
15 14 Cusco 14 NO APLICA NO APLICA

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE
CONFIANZA

. TAMANO DE
POBLACION DE X
MUESTRA PROPORCION DE | MUESTRA POR
ESTUDIO CATEGORIA CANTIDAD - ,
(n) AFIJACION CATEGORIA
(N) .
(ni)
JEFATURA
REGIONAL 10 -
129 79 LIMA 79 NO APLICA NO APLICA

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE 95%
CONFIANZA
129 0.05
1.96
0.05 1
0.95
3% 0.03

129 3.8416 0.05 0.0009 128 79




* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 11 - PUNO

TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

TAMANO
POBLACION DE PROPORCION DE MUII:E)SETRA
EST(L;JI;IO MUESTRA (n) CATEGORIA CANTIDAD AFLACION POR
CATEGORIA
(ni)
JEFATURA
REGIONAL 11 -
13 12 PUNO 12 NO APLICA NO APLICA

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE 95%
CONFIANZA
13 0.05
1.96
0.05 1
0.95
3% 0.03

13 3.8416 0.05 0.0009 12 12

. TAMANO DE
POBLACION DE i
MUESTRA PROPORCION DE MUESTRA POR
ESTUDIO ) CATEGORIA CANTIDAD AFUACION CATEGORIA
(N) )
(ni)
JEFATURA
26 23 REGIONAL 12 - ICA 23 NO APLICA NO APLICA

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE
CONFIANZA




* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 13 - PUCALLPA

TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

TAMANO DE
POBLACION DE . MUESTRA
ESTUDIO MUESTRA (n) CATEGORIA CANTIDAD PR(Z';ﬁEE:g: DE POR
(N) CATEGORIA
(ni)
JEFATURA
REGIONAL 13 -
4 4 PUCALLPA 4 NO APLICA NO APLICA

NIVEL DE 95%
CONFIANZA
4 0.05
1.96
0.05 1
0.95
3% 0.03

4 3.8416 0.05 0.0009 3 4

* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 14 - HUANCAVELICA
TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

TAMANO DE
POBLACION DE < MUESTRA
ESTUDIO MUESTRA (n) CATEGORIA CANTIDAD PR(Z';ﬁEE:g: DE POR
(N) CATEGORIA
(ni)
JEFATURA
REGIONAL 14 -
15 14 HUANCAVELICA 14 NO APLICA NO APLICA

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE 05%
CONFIANZA
15 0.05
1.96
0.05 1
0.95
3% 0.03 |

15 3.8416 0.05 0.0009 14 14




* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 15 - HUANUCO

TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

TAMANO DE
POBLACION DE . MUESTRA
ESTUDIO MUESTRA (n) CATEGORIA CANTIDAD PR(Z';ﬁEE:g: DE POR
(N) CATEGORIA
(ni)
JEFATURA
REGIONAL 15 -
21 19 HUANUCO 19 NO APLICA NO APLICA

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE 959%
CONFIANZA
21 0.05
1.96
0.05 1
0.95
3% 0.03 |

* LA POBLACION EN ESTUDIO PARA LA JR 16 - AMAZONAS
TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA
TAMARNO DE
MUESTRA
POR
CATEGORIA

(ni)

POBLACION DE .
MUESTRA PROPORCION DE
ESTUDIO ) CATEGORIA CANTIDAD AFLACION

(N)

JEFATURA REGIONAL
11 10 16 - AMAZONAS 10 NO APLICA NO APLICA

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE 95%
CONFIANZA
11 0.05
1.96
0.05 1
0.95
3% 0.03

11 3.8416 0.05 0.0009 10 10




Inprpant de resultados — Unidades Organicas del Reniec

Gll — Gerencia de Imagen Institucional

TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

POBLACION . TAMARNO DE
DE ESTUDIO MU(E:)T RA CATEGORIA CANTIDAD PRT;ﬁig:gm DE | MUESTRA POR
(N) CATEGORIA (n;)
DE

SUB  GERENCIA RELACIONES
17 16 17 NO APLICA NO APLICA

PUBLICAS
TOTAL: 0.00 0]
DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO |

NIVEL DE CONFIANZA 95%
17 0.05
1.96
0.05 1
0.95
3% 0.03 |

17 3.8416 0.05 0.0009 16 16

GRI - Gerencia de Registro de Identificacion

TIPO DE MUESTRA ESTRATIFICADA - POBLACION CONOCIDA

— Ao o
N DE MUESTRA PROPORCION
CATEGORIA CANTIDAD 2 POR
ES1;lI:II))IO (n) DE AFIJACION CATEGORIA
(ni)

SUB GERENCIA DE DEPURACION DE

‘ 26 IDENTIFICACION 0.27 6
SUB GERENCIA DE ARCHIVO FISICO REGISTRAL 4 0.15 4
SUB GERENCIA DE PROCESAMIENTO DE
IDENTIFICACION 6 0.23 5
SUB GERENCIA DE  FISCALIZACION Y
EVALUACION DE IDENTIFICACION 9 0.35 8

TOTAL: 26 1.00 23 |

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO

NIVEL DE
CONFIANZA




GRIAS - Gerencia de Registro Itinerante

TIPO DE MUESTRA ALEATORIA - POBLACION CONOCIDA

POBLACION . TAMARNO DE
DE ESTUDIO MU(E:)T RA CATEGORIA CANTIDAD ;’;i’;ﬁiﬁ:gm MUESTRA POR
(N) CATEGORIA (n;)

7 7 SUB GERENCIA DE REGISTRO 7 1.00 7
ITINERANTE

DATOS PARA EL CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA (n) SE CONOCE LA POBLACION EN ESTUDIO |

NIVEL DE CONFIANZA 95%
7 0.05
1.96
0.05 1
0.95
3% 0.03

7 3.8416 0.05 0.0009 6 7

GPRC - Gerencia de Procesamiento de Registros Civiles

TIPO DE MUESTRA ESTRATIFICADA - POBLACION CONOCIDA

TAMANO
! . DE
POBLACION DE PROPORCION
ESTUDIO MU(E:)T RA CATEGORIA CANTIDAD DE MUPESERA
(N) AFIJACION CATEGORIA
I ()
SUB GERENCIA DE DEPURACION DE
30 26 REGISTROS CIVILES 8 0.27 7
SUB GERENCIA DE INTEGRACION DE
REGISTROS CIVILES 1 0.03 1
SUB GERENCIA DE PROCESAMIENTO DE
REGISTROS CIVILES 21 0.70 18

30 3.8416 0.05 0.0009 29 26
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ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLELY

Acta de Aprobacién de originalidad de Tesis

Yo, Luis Alberto NUfiez Lira, docente de la Escuela de Postgrado de la UCV y
revisor del trabajo académico titulado ‘Percepcién de la calidad de los
servicios que brinda los Registros Civiles del RENIEC - 2016” de la
estudiante Maria Lizsabel Huaman Romani; y habiendo sido capacitado e

instruido en el uso de la herramienta Turnitin, he constatado lo siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud de 24% verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin, grado de coincidencia minimo
que convierte el trabajo en aceptable y no constituye plagio, en tanto cumple con
todas las normas del uso de citas y referencias establecidas por la universidad
César Vallejo.

Lima, 28 de setiembre de 2017

Dr. Luis Alberto NUfez Lira
DNI 08012101
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACI()N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autor!za)
Hoaman... Romand....Macla... tZﬁ:ach\

D.N.I. : ....QS.A.@}.Q:_\%.....
Domicilio  : Te.. Solana. .. \€09 - Q08 AL
Teléfono Fljo : 22US 6 6 Movil .. 9%6015?}2
E-mail i maca \zsabel @. %mm\ com.. o
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
[ Tesis de Pregrado
Facultad :
Escuela :
Carrera :
Titulo
[ Tesis de Post Grado
[ Maestria ] Doctorado
Grado : \I\Q.é’s\'f&
Mencién Gestidn.. PabMea

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:

L EHamdan.  Baman.. Mg, . lazsabel ..

Titulo de la tesis:
Aeseepan.. de. New . Gldad. cle, \os... servicias....aue..
Locinde. . \os. . m%u\m* LOwAs. del. Reuiele~ 2016

Afo de publicacion : Q,Q\B

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento, autorizo a la Biblioteca UCV-Lima Norte,
a publicar en texto completo mi tesis.

Fecha: .02/06[15

Firma :
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alle “Lone’? M= 7'Urb. 7 Distriio * Piovincia' /Regidn)
ante Ud. con el debido respeto expongo lo siguiente: -

Que en mi condicidn de alumno de 12 promocién: .......cocossesen. dél ProErama....... 6‘?57(’0/‘) ..........
7 ; (Pramacidr) (Nombre del programa)

...... }Qﬁ!"(’-( identificado con gl cédigo de matricula N°., %, I.QL“.‘ELL.
(Coddigo de alumno)
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