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RESUMEN. 

"Evaluación de la calidad de servicio que brinda el Registro Nacional de 

Identificación y Estado Civil (RENIEC), en el distrito de Tar�poto en el Año 

2011." 

En el presente rrabajo, se pudo evaluar la calidad de se1vicio que los usuarios reciben 

en las oficinas del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil (RENIEC). 

Asimismo siguiendo la metodología de NOlUAKl Kl\NO, se identificaron los 

factores que debe1ían ser tomados en cuenta para la mejora de la calidad de servicio 

de dicha institución. 

Por lo detallado anteriormente, In calidad <le servicio es un factor que no debe ser 

descuidado, por el contrario debería ser evaluado constantemente y más en 

instituciones estatales las cuales son las únicas con facultades específicas. 
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ABSTRACT. 

"Evaluation of the quality of service that offers the Nacional Record of Identificatíon 

and Marital status (RENIEC), in Tarapoto discrict in che Year 2011" 

In the present work, it was possible to evaluare che quality of service that the users 

rcccivc in the officcs of the Nacional Record of Tdencification and Marita.l Sta.tus 

(RRNTF.C). Likewise following NORTAKT KANO mcthodology, thcre was 

identified the factors that they should be born in mind for the improvement of the 

quality of service of the above mentioned institution. 

f-or the detailed thing previously, the quality of service is a factor that it must not be 

neglcctcd; on thc contra1y it should be· evaluated consta.nt and more in sta.te 

institutions which are the only oncs with specific powcrs. 




