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RESUMEN.

“Evaluaciéon de la calidad de servicio que brinda el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil (RENIEC), en el distrito de Tarapoto en el Afio

2011.”

En el presente trabajo, se pudo evaluar la calidad de servicio que los usuarios teciben
en las oficinas del Registro Nacional de Identificaciéon y Estado Civil (RENIEC).
Asimismo siguiendo la metodologia de NORIAKI KANO, se identificaron los
factores que deberian ser tomados en cuenta para la mejora de la calidad de servicio

de dicha institucion.

Por lo detallado anteriormente, la calidad de servicio es un factor que no debe ser
descuidado, por el contrario deberia ser evaluado constantemente y méds en

instituciones estatales las cuales son las Gnicas con facultades especificas.



ABSTRACT.

"Evaluation of the quality of service that offers the National Record of Identification

and Marital status (RENIEC), in "l'arapoto district in the Year 2011"

In the present work, it was possible to evaluate the quality of service that the users
reccive in the offices of the Nanonal Record of Tdentification and Marital status
(RENTEC). Likewise following NORTAKI KANQO mcthodology, there was
identified the factors that they should be born in mind for the improvement of the

quality of service of the above mentioned institution.

[or the detailed thing previously, the quality of service is a factor that it must not be
ncglected; on the contrary it should be cvaluated constant and morc in state

institutions which arc the only ones with specific powers.





