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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar las
diferencias significativas en la gestion operativa de las Oficinas Registrales de
RENIEC del Cercado de Lima y Santa Anita en el afio 2019.

El enfoque utilizado fue el cuantitativo, con un método hipotético-deductivo con
un tipo de estudio de tipo basico, segun su nivel fue descriptiva comparativo; se
utilizé un disefio no experimental, ya que se identificé y se describié las
caracteristicas de la variable estudiada para proponer cambios en la realidad
problematica. Las técnicas de recoleccién de datos fueron la encuesta a los
trabajadores de RENIEC de las oficinas en estudio, con una muestra de estudio

de 46 trabajadores.

El resultado de la investigacién arrojo que no existe diferencia en la Gestion
Operativa de las Oficina en estudio, tampoco se encontré diferencia en sus
dimensiones como son la gestién en los servicios brindados a los ciudadanos,
los procesos establecidos, en la gestion de Innovacidén y Soporte Tecnolégico,
en el modo de disefiar y dirigir, y en la gestion de los recursos humanos, todas
referidas a las oficinas registrales materia de esta investigacion.

Palabras clave: RENIEC, gestidén operativa, servicios brindados, innovacién

y soporte tecnolégico, modo de diseiar y dirigir.



ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the significant differences
in the operational management of the RENIEC Registry Offices of Cercado de
Lima and Santa Anita in 2019.

The used approach was the quantitative one, with a hypothetical-deductive
method with a basic type of study, according to its level it was descriptive
comparative; A non-experimental design was used, since the characteristics of
the studied variable were identified and described to propose changes in the
problematic reality. The data collection techniques were the survey of RENIEC

workers in the study offices, with a study population of 46 workers.

The result of the investigation showed that there is no difference in the
Operational Management of the Offices under study, nor was there a difference
in its dimensions such as the management of services provided to citizens, the
established processes, in the management of Innovation and Support
Technological, in the way of designing and directing, and in the management of
human resources, all referred to the registry offices subject of this investigation.

Keywords: RENIEC, operational management, services provided, innovation
and technological support, way of designing and managing.
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l. INTRODUCCION



1.1

Realidad Problematica

La Identificacion de los Ciudadanos es una tarea clave en todos
los paises del mundo, por la importancia que tiene para integrar
al individuo a la sociedad y permitirle acceder plenamente a
todos los derechos que ofrece a todos sus integrantes. Este
proceso de ldentificacion requiere de un organismo que esté a
la altura para brindar este servicio de manera oportuna y
eficiente en cumplimiento de los objetivos del Estado. Para ello
requiere contar con una gestion operativa eficiente y eficaz para

el cumplimento de las tareas a realizar en su consecucion.

En la Primera Conferencia Internacional sobre Gestion de la
Identidad (2014), organizada por representantes del Gobierno
de Corea, el Banco Africano de Desarrollo, el Banco Asiético de
Desarrollo (BAD) y el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID); se resalta en el contexto internacional la importancia de
la modernizacion y la innovacion tecnolégica que permitan
integrar de manera eficiente los registros civiles y de
identificacion en los paises del mundo, y se menciona los retos
que conlleva su implementacion para objetivos como la
seguridad, inclusién social y derecho a la identidad. Se deduce
de esta conferencia que la implementacién de estos elementos
como la modernizaciéon e innovacion tecnoldgica dependera
tanto de las politicas nacionales y la capacidad de las
organizaciones en la implementacion en base a una gestion

eficiente en todos los niveles organizacionales.

En el Peru, el Documento Nacional de Identidad-DNI es la tunica
cédula de identidad otorgada a ciudadanos peruanos mayores
y menores de edad, siendo el Unico titulo de derecho al sufragio
para los mayores de 18 afos. El érgano encargado por ley para
la Identificacion de los ciudadanos es Registro Nacional de

Identificacion y Estado Civil - RENIEC. Para cumplir esta
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funcién, este organismo dispone de una red de Oficinas a nivel
nacional que segun su portal institucional al 2020 son 470
oficinas, las cuales brindan la atencion directa a los ciudadanos
y estan clasificadas en Oficinas Registrales, Agencias, Oficinas
Registrales Auxiliares y Puntos de Atencion, en donde las
Oficinas Registrales disponen de la capacidad operativa para
brindar la mayor cantidad de servicios a los ciudadanos. Las
demas oficinas ofrecen menor cantidad de servicios de acuerdo
a sus funciones especificas. Adicionalmente RENIEC brinda la
posibilidad a través de su Portal web, realizar algunos tramites
en determinados servicios sin la necesidad de que los
ciudadanos tengan que acercarse a una oficina, en los ultimos
afos esta tratando de dar mayor impulso su utilizacion, aunque
la demanda por este medio aun es reducida en comparacion a

los realizados en las oficinas registrales.

El proceso de identificacion concluye con la obtencién del
Documento Nacional de ldentificacion (DNI), el mismo que
conlleva una serie de pasos operativos previos que se dan para
la obtencion del mismo dentro de las oficinas registrales que
tiene RENIEC. Por la naturaleza juridica de RENIEC como
anico 6rgano responsable para atender a toda la poblacion
peruana, configura una serie de retos en su gestion operativa
para concluir en la entrega del servicio al ciudadano de manera

eficiente y oportuna.

Otro de los servicios principales que tiene RENIEC, esta
referido a los Registros Civiles, como las inscripciones para la
obtencion de las Actas de nacimiento, defuncidén y matrimonio,

entre otros.

De las oficinas con que dispone RENIEC para la atencion, las
Oficinas Registrales son las mas importantes ya que estan

disefiadas para brindar una mayor oferta de servicios y a la vez,
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porque son las mas concurridas por los ciudadanos en el ambito
nacional. En la Region de Lima se cuenta con 52 Oficinas de

las cuales 22 son Oficinas Registrales.

Lima Regidén y principalmente Lima Metropolitana concentra un
gran porcentaje de la poblacion peruana, lo que conlleva a que
frecuentemente estas oficinas estén saturadas por la
concurrencia de ciudadanos para realizar sus diversos tramites,
con especial énfasis en fechas especiales como a las previas
en los procesos electorales. Ello, hace necesario que la gestion
operativa en las Oficinas Registrales deba ser la mas eficiente
posible a fin de evitar retrasos en la atencion de los servicios y
lograr que los ciudadanos lleguen a realizar sus tramites

diversos sin inconvenientes.

(Diario Gestién, 2018) resalta en su pagina web, que en la
Oficina de RENIEC de mesa redonda (Oficina Registral
Cercado de Lima) existen grandes colas de ciudadanos en
espera del recojo de su DNI para poder cumplir con sus
obligaciones electorales.

RENIEC viene implementando cambios tecnoldgicos para la
mejora de la productividad en sus servicios, como es el caso
del proceso de captura en vivo, denominado asi a la toma de
fotos en la misma oficina con lo cual el ciudadano no tendria
gue llevar una foto en fisico para el tramite del DNI, esto integra
mas los procesos tecnoldgicos para su produccion de este
documento. Este y otros tipos de cambios como en sus
sistemas informaticos ha conllevando retos como la que el
personal deba estar capacitado y se adapte rapidamente al
nuevo proceso y desarrolle esta tarea fluidamente. Tendran
significativa importancia la aptitud y motivacion que tengan
frente a estos cambios, el soporte que de la organizacion para

gue se obtenga los resultados esperados en estas

4



innovaciones, la planificacion en la gestidn operativa de las
oficinas registrales que interactian con diversas areas de la
misma organizacion, asi como los canales de comunicacion
adecuados y el aprovechamiento de la experiencia de sus

trabajadores y funcionarios en las labores a desarrollar.

La capacitacion para el cumplimiento de los procedimientos en
el tramite de DNI por parte del personal de RENIEC es
importante a fin de evitar observaciones y retrasos en el tramite
para el DNI u otro servicio. Se ha podido observar en algunas
oficinas que algunos trdmites de DNI son observados debido a
fotos borrosas, firmas que no corresponden o mal firmadas por
los ciudadanos, errores de digitacién de nombres o direcciones,
entre otras, con el retraso correspondiente y el malestar de los

ciudadanos.

En los procesos de tramites de DNI y Registros Civiles varias
oficinas han sufrido las denominadas “caidas de sistemas”
referidas a la conectividad informética, creando problemas para
la conclusion del trAdmite; estas caidas de sistemas afectan la
operatividad de la oficina, originando reclamos de los
ciudadanos por la demora y también creando estrés laboral en
los trabajadores por ver afectadas sus tareas y tener que
afrontar directamente la presion de los ciudadanos para que

concluya con su tramite.

(La Republica, 2018) y la prensa en general también informa de
las caidas de sistemas que tiene RENIEC, sefalando el
malestar que tiene los ciudadanos en su atencion, entre ellas la
Oficina Registral de Santa Anita. Si bien la institucion viene
implementando mejoras tecnoldgicas, estas no estan exentas
de tener incidencias que afectan la operatividad de las oficinas,

requiriéndose por ello un buen nivel de soporte técnico para su



solucion. La caida de sistemas informaticos puede ser a nivel

general 0 en determinados casos focalizada a una oficina.

EL cambio o mejora de las tecnologias en los procesos para la
elaboracion del DNI, también requieren de equipos de cémputo
actualizados (hardware) y un soporte tecnolégico para el
mantenimiento de los equipos en uso. Estas limitantes se
observan en varias oficinas, en donde algunos equipos de
computo cuentan con varios afios de antigiiedad y por lo tanto
requieren de un mantenimiento y soporte para su operatividad.
Estos equipos de coOmputo, asi como impresoras, lectoras de
codigos de barras, lectores biométricos de huellas dactilares,
entre otros, estdn sometidos en algunos casos a un uso
permanente, conllevando a su deterioro y acortarse su vida util,
viéndose la oficina en la imperiosa necesidad de requerir su
reemplazo o arreglo en el tiempo més breve. A pesar de ser un
requerimiento critico la funcionalidad de estos equipos, se ha

podido observar gque las oficinas adolecen del mismo.

Uno de los componentes basicos para una buena gestion
operativa es el personal con el que dispone una organizacion,
lo que le afecte a ella redundara en los resultados de la gestion
de las oficinas registrales. La falta de personal, las incidencias
respecto a afecciones de salud en los mismos, entre otras,
también influyen en la gestibn operativa de las Oficinas
Registrales y en algunas oportunidades pasan a ser criticas. Un
buen soporte en recursos humanos para la atencion del
personal se vuelve muy necesario para el desarrollo personal
en el trabajo, asi como para solventar un buen clima laboral en

las oficinas registrales.



1.2.

Formulacion del Problema

La Oficina Registral de Lima Cercado es la oficina de mayor
demanda de servicios de RENIEC en lima regién, es en donde
se realizan mayor cantidad de tramites de DNI y servicios
referidos a Registros Civiles. Por la dimensién en la atencion a
esta demanda, se requiere de una gestion operativa con
resultados eficientes. Por estar ubicada en el centro de Lima,
recibe la afluencia de ciudadanos de diferentes conos
geograficos. En este punto cabe mencionar que los ciudadanos
pueden realizar su tramite de DNI u otros servicios en cualquier
oficina de RENIEC. Se ha observado que, en esta oficina, es
frecuente colas de espera de ciudadanos en los exteriores de
la misma, sobre todo en determinadas horas y fechas, con la
consiguiente exigencia de los ciudadanos de una mayor

celeridad en la atencion.

La Oficina Registral de Santa Anita se ubicada en el Distrito del
mismo nombre y es otra importante Oficina Registral, con gran
afluencia de ciudadanos residentes principalmente del mismo
distrito y distritos aledafios como Ate, la Molina, el Agustino,
entre otros. También se han observado colas de espera de
ciudadanos en sus exteriores para la atencion de sus tramites

requeridos.

En ambas oficinas atienden tramites de DNI para personas
mayores de 18 afios, asi como de menores, desde recién
nacidos hasta los 17 afios. Acotacion especial en los menores,
es el que para realizar el tramite de DNI deben hacerlo en
companfia del declarante (padre, madre o tutor responsable)
requisito establecido el procedimiento administrativo. Las
madres y sus recién nacidos que tengan demora en su
atencion, seran mas afectadas por su misma condicion de ser

recientes gestantes. Mucha demora en la atencién a las madres
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de los recién nacidos, también incrementa el desanimo de la
madre para gestionar el DNI optando ésta por retirarse para
volver otro dia, disminuyendo la posibilidad de que el recién
nacido al no estar plenamente identificado de manera oportuna,
limite su acceso a los servicios de los programas sociales que

brinda el Estado.

En la GP-269GOR/004 (2009, pag. 7), sefala que los
‘registradores y personal vinculado a la ejecucion de
actividades de este proceso (registro de tramite del DNI)
deberan dar cumplimiento estricto a lo establecido en la
presente guia de procedimientos”, lo cual pone de relevancia
todas las acciones y gestiones que se realicen en las oficinas
registrales en lo referido cumplimiento de los procesos para que

los ciudadanos obtengan el documento de identidad.

Por otro lado, la DI-415-GRC/032 (2017, pag. 3), menciona que
en lo concerniente a los registros civiles, esta aplica en las
oficinas registrales de RENIEC que “efectuan registros
manuales y/o en forma automatizada utilizando el Sistema
Integrado de Registros Civiles y Microformas (SIRCM)
implementado por RENIEC, para los procedimientos de
Inscripcion, Rectificacion, Inutilizacion y/o de Depuraciéon de
Actas Registrales, asi como de procedimientos de Reposicion,

Reconstitucion y Cancelacién en lo que corresponda”.

Ambas oficinas en estudios aplican los procedimientos
mencionados y por tanto para su cumplimiento cabal, involucra
una gestion operativa eficiente, que involucra puntos
importantes relacionados a la calidad servicios brindados, los
procesos establecidos, la innovacion y soporte tecnolégico, el
modo de disefiar y dirigir en las oficinas registrales y un
elemento importante como es el referido a los recursos

humanos.



1.3.

1.4.

Justificacion de studio

Este trabajo de investigacion permitirda a través de un estudio
comparado, encontrar similitudes y diferencias que podran ser
utilizadas como informacion para planificar una mejora en la
gestion operativa de ambas oficinas, ademas que servira de
insumo para futuras investigaciones y aplicaciones en
organizaciones publicas con similitud de problemas en la

gestion operativa.

Objetivos

Objetivo General

- Comparar la gestion operativa de las Oficinas Registrales de
RENIEC de Cercado de Lima y Santa Anita en el 2019.

Objetivos Especificos

- Comparar los servicios brindados en las Oficinas
Registrales de RENIEC de Cercado de Lima y Santa Anita,
20109.

- Comparar los procesos establecidos en las Oficinas
Registrales de RENIEC de Cercado de Lima y Santa Anita,
2019.

- Comparar la innovacion y soporte tecnolégico en las
Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de Lima y
Santa Anita, 2019.

- Comparar el modo de diseiar y dirigir en las Oficinas
Registrales de RENIEC de Cercado de Lima y Santa Anita,
20109.

- Comparar los recursos humanos en las Oficinas Registrales
de RENIEC de Cercado de Lima y Santa Anita, 2019.



1.5

Hipotesis

Hipodtesis general:

- Gestion operativa

Ho: No existen diferencias significativas en la Gestion Operativa
de las Oficinas Registrales de RENIEC del Cercado de Limay
Santa Anita en el afio 2019.

Ha: Existen diferencias significativas diferencias significativas
en la Gestion Operativa de las Oficinas Registrales de RENIEC

del Cercado de Lima y Santa Anita en el afio 2019.

Hipotesis Especificas:

Servicios brindados:

Ho: No existe diferencia significativa en los servicios brindados
en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de Lima y
Santa Anita, 2019

Ha: Existe diferencia significativa en los servicios brindados en
las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de Lima y
Santa Anita, 2019

- Procesos establecidos:

Ho: No existe diferencia significativa en los procesos
establecidos en las Oficinas Registrales de RENIEC de
Cercado de Lima y Santa Anita, 2019.

Ha: Existe diferencia significativa en los procesos establecidos
en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de Limay
Santa Anita, 2019.
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- Innovacién y soporte tecnoldgico:

Ho: No Existe diferencia significativa en la innovacion y soporte
tecnoldgico en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado
de Lima y Santa Anita, 2019.

Ha: Existe diferencia significativa en la innovacion y soporte
tecnologico en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado
de Lima y Santa Anita, 2019.

- Modo de disefiar y dirigir:

Ho: No Existe diferencia significativa en el modo de disefar y
dirigir en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de
Lima y Santa Anita, 2019.

Ha: Existe diferencia significativa en el modo de disefar y dirigir
en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de Limay
Santa Anita, 2019.

- Recursos Humanos:

Ho: No Existe diferencia significativa en los recursos humanos
en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de Limay
Santa Anita, 2019.

Ha: Existe diferencia significativa en los recursos humanos en

las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de Lima y
Santa Anita, 2019.
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2.1.

2.1.1.

Trabajos previos

Trabajos previos nacionales

Gallardo (2019) “La gestién administrativa en la satisfaccion de
los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima
Norte”. Tesis para obtener el grado de Maestro en Gestion
Publica en la UCV, lima-Per(; obtiene resultados sobre la
gestion administrativa en las Oficinas Registrales de RENIEC
en el cono norte (lima), tras aplicar encuestas a los ciudadanos
durante el estudio, obtiene resultados referentes a la gestion
administrativa de la oficina y otros aspectos de administracion.
Asi en resultados relacionados a la planificacion en el trabajo
de las oficinas el 25.8% de los encuestados la considero
pésima, en la apreciacion respecto a la organizacion, el 45% la
consideran regular, en lo concerniente a la direccién, el 32.3%
lo calificaron de bueno y en control el 43.3% lo consideré
regular. Estos indicadores nos dan una referencia en temas
relacionados a la operatividad de las oficinas estudiadas en las
oficinas de RENIEC.

Vargas (2019) “Clima organizacional en una Institucion publica
y su relacién con la calidad en la Atencion a los ciudadanos
usuarios de los servicios: Caso Reniec”. Tesis para optar el
titulo profesional de Licenciado en Administracion en la UNFV,
estudio de tipo correlacional descriptivo, hallo resultados en
variables que tienen relacidon con la gestion operativa de las
oficinas de RENIEC. En la encuesta que realizd, obtuvo
resultados en que solo un 34.4% de los trabajadores
encuestados la consideraban como de un nivel alto. En los
resultados que obtuvo respecto a las Condiciones de Trabajo,
estos son considerados con un nivel medio. Estos puntos
resaltados, tienen un impacto en la gestion operativa de las

oficinas que deben ser valoradas y estudiadas.
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2.1.2. Trabajos previos internacionales

Kwang Sok-Oh (2014) en la exposicion “Mejora de la prestacion
de servicios a través de la gestion nacional sistematica de
identificaciones”, realizada durante la Primera Conferencia
Internacional sobre Gestidon de la Identidad resalta que Corea
del Sur mejor6 significativamente la gestion en sus servicios
publicos entre los cuales se encontraba la referida a la Identidad
y registro civil; Corea hizo un uso considerable de las
tecnologias de la informacién y la comunicacién. En la misma
ponencia sefiald los variados efectos positivos que se tuvo en

la gestion de identidad o del registro civil en aquel pais.

Estefania Calderon (2019) “Registros civiles y oficinas de
identificacion”, trabajo de investigacion en el BID, realiza un
estudio en 20 paises de la region latinoamericana y el Caribe
(ALC), en donde detalladamente sefala los cambios mas
significativos que hicieron los paises de estudio con la finalidad
de mejorar los servicios que prestaban y lograr que la mayoria
de la poblacion acceda oportunamente al registro de nacimiento
y a su documento de identidad. En el mismo estudio describe el
marco legal y la estructura institucional de las oficinas de
registro civil e identificacion de cada pais. Del resultado del
estudio se tiene que como caracteristica general en todos los
paises en estudio, el Sistema de identificacion es gestionado
por el Estado “si bien la estructura institucional de las oficinas
de registro civil e identificacion difiere entre los paises”, sefiala
que el objetivo funcional es similar en toda la region: “los
registros civiles se encargan de generar un primer registro
oficial con datos biogréaficos y de filiacion de las personas,
mientras que las oficinas de identificacion generan una
identificacion Unica para cada ciudadano sobre la base de dicho

registro”. En algunos (9 paises) el mismo organismo tiene las
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dos funciones, la de registro civil e identificacion, casos como el
Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador y Perq, y en otros tienen
organismos separados, uno para el Registro Civil y otro para la
identificacion, como son el Salvador, Argentina, Bolivia, Brasil y
México, entre otros. La asignacion de funciones de cada
organismo definira la estructura tecnoldgica y operacional para

estos servicios.

Un aspecto que redunda en la operatividad de las oficinas es la
lo referido a la interconectividad entre las mismas, el estudio
resalta que las entidades de registro civil e identificacion estan
recabando informacion biografica y biométrica del ciudadano.
La recopilacion de dicha informacion se caracteriza por
efectuarse en libros fisicos registrales, sistemas informaticos,
fichas decadactilares, entre otros. A esto se suma la forma de
validar y verificar esta informacion, con el objetivo de garantizar
su correcto procesamiento. En el caso de la region de ALC se
encontraron tres modalidades: i) la informacién no se valida,
pues las oficinas no estan conectadas a una base de datos
anica; ii) la informacion se valida en los libros o archivos fisicos
existentes a través de busquedas manuales, o iii) la informacién
se valida en el sistema. Las modalidades dependen de la
conectividad con la que cuentan las oficinas. De las entidades
analizadas, 19 tienen entre 90% y 100% de sus oficinas
interconectadas y trabajando en linea 4; 3, entre 50% y 60%, y
otras 3, menos del 40%, lo que determina que varias registren
la informacion manualmente, para el caso peruano, RENIEC no
brind6é informacion al respecto. Pone énfasis el estudio el
esfuerzo que han realizado los paises de la region para la
implementacion de la conectividad en sus procesos registrales

y de identificacion.
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2.2.

Respecto al Documento de Identidad, en algunos paises, la
entrega del documento puede ser breve, al momento, en tanto
que, en otros puede tomar hasta seis meses. En particular esto
se debe al procedimiento que las entidades han establecido
para la impresion del documento, pues sefala el estudio que se
presentaron casos en que existe un solo centro de impresion a
nivel nacional o en algunos departamentos centrales, y otros en
los que cada oficina posee su propia impresora. Asi, se
entendera como “impresion descentralizada aquella que ocurra
en los centros de atencibn que cuentan con centros de
impresion, mientras que la impresion centralizada hace
referencia al procedimiento que ocurre en un solo centro de
impresion a nivel nacional o en centros de impresion ubicados
en algunos puntos de atencién”. En el estudio no se menciona,
pero es oportuno sefalar que, en el Pert, RENIEC cuenta con
dos centros de impresion a nivel nacional, una en Lima y otra

en Arequipa.

Teorias relacionadas al tema

La importancia de la gestion operativa en las organizaciones
publicas ha conllevado una serie de estudios enmarcados
dentro de la Gestibn Publica, pues se vuelve necesario
profundizar investigaciones para conocer caracteristicas o
factores que limiten o brinden oportunidades de mejora para un
mejor resultado y lograr los objetivos de la organizacion publica
en beneficio de la sociedad. La importancia que recae en la
gestion operativa como linea de accion resulta para estos

efectos, critica.

Celle, Maria y Sotomarino, Neride (2011) resalta que dentro la
Gestidn Publica existen “dos lineas claras de accion: por un
lado, esta el trabajo de implementar (disefiar en detalle,
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organizar, evaluar, etc.) el objeto definido por la politica publica;
Yy, por otro, esté la propia gestion de las organizaciones y de sus
recursos para hacerlo posible” es decir, la parte operativa. Tal

como se grafica en el siguiente esquema:

Figura 01 Politicas Publicas y Ambito Operativo

Gestion de las politicas

(dmbito sustantivo)

o imbito estratégico de las decisiones
de operaciin

¢ 3mbito de supervisién y control

Operacion de las organizaciones

responsables de implementar

las politicas (dmbito operativo)

*  procesos administrativos de asignacién y
control de los recursos

Tomada de Celle, Maria y Sotomarino, Neride (2011)

Arnoletto, Eduardo y Diaz, Ana (2009) entienden por “gestion
operativa también como gestion hacia abajo la que realiza el
directivo publico hacia el interior de su organizacion para
aumentar su capacidad de conseguir los propésitos de sus
politicas” y en donde relaciona como principales tareas las
relacionadas a los “servicios ofrecidos o los requerimientos de
los ciudadanos, los procesos técnicos y administrativos, y los

modos de disefiar y dirigir.

Arnoletto, Eduardo (2005) considera que la tarea esencial de la
gestion operativa es el despliegue de recursos y capacidades
para obtener resultados concretos. Requiere objetivos
acertados (acordes con los requerimientos sociales), capacidad
de conseguir recursos y lograr implantar sistemas,
procedimientos y personal en forma acorde con lo que se quiere

conseguir.
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El portal Definicién.de (2020) define un concepto de Gestion:
“Del latin gestio, el concepto de gestion hace referencia a la

accion y a la consecuencia de administrar o gestionar algo”.

El portal ISOTolls (2020) en linea con lo descrito define la
gestion operativa como “un modelo de gestion compuesto por
un conjunto de tareas y procesos enfocados a la mejora de las
organizaciones internas, con el fin de aumentar su capacidad
para conseguir los propésitos de sus politicas y sus diferentes

objetivos operativos”.
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3.1.

Tipo y disefio de investigacion

normasapa.net (2020) define el tipo investigacion no
experimental, como aquella referida a ‘“investigaciones
cuantitativas con disefios metodolégicos que no manipulan ni
controlan las variables de estudio “. Definicion que cumple el

presente trabajo de investigacion.

Kerlinger (1979, pag. 116); referente al disefio no experimental
realizd la observacion de los sucesos sin intervenir en los
acontecimientos, la variable se describi6 desde su realidad y
alcance, llego a analizar los conceptos conocidos para

dimensionarlos y analizarlos de forma aplicada.

Herndndez (2014, p.92) sefiala que en la investigacion
descriptiva “se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que
se someta a un analisis. Cumpliendo la presente investigacion
las caracteristicas sefialadas en el marco de comprender y
describir las diferencias en la gestién operativa de las Oficinas
Registrales de RENIEC de Cercado de Lima y Santa Anita

materia de estudio.

El disefio de la Investigacion es Comparativa, por lo que la
gestion operativa en las oficinas registrales en estudio, puede

especificarse en el siguiente diagrama:

M1............ o1
M2............ 02
o1 # 02

20



3.2.

Donde:

M1 y M2 son las muestras a comparar y Ol y O2 son las
encuestas que brindaran la informacién de cada oficina
registral.

Y, # es la diferencia o semejanza de la Gestion Operativa
entre Oly O2.

Variables y Operacionalizacion

Variable Gestion Operativa

Arnoletto (2009, pag. 54). Realiza una definicion conceptual de
la gestion operativa como una “gestion hacia abajo que realiza
el directivo publico hacia el interior de su organizacion para
aumentar su capacidad de conseguir los propositos de sus
politicas (Organizacionales)”.

Como definicibn operacional se sefiala como un conjunto de
tareas y procesos enfocados a la mejora de las Oficinas
Registrales de Cercado de Lima y Santa Anita, con el fin de
aumentar su capacidad para conseguir sus propositos y
objetivos operativos en lo concerniente a la Identificacion de los
Ciudadanos a través del Documento Nacional de Identidad
(DNI) y otros servicios (Adaptado de ISOTools).

Se tiene como Unica variable a la Gestion Operativa y se
derivado para ella cinco dimensiones como son los servicios
brindados, los procesos establecidos, la innovacion y soporte
tecnolégico, el modo de disefiar y dirigir y los recursos
humanos. Todos ellas referidas al ambito de las Oficinas

Registrales en estudio.
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Hernandez (2014), la Operacionalizacion es la definicion
conceptual y operacional de la variable contemplada en
dimensiones, seguido de sus indicadores medibles, items y sus
categorias para ser mas viable la obtencién de los resultados
estadisticos, realizar las comparaciones planteadas en los
objetivos para posteriormente realizar la contratacion de la
hipotesis verificando la asertividad de la existente o rechazando
la nula sean adecuadas o no entre las entidades publicas).

Dimensiones de la Variable

Servicios brindados: Servicios al ciudadano y Orientacion
al ciudadano.

Fundamentalmente se refiere al analisis de la concordancia de
los servicios ofrecidos o que se piensa ofrecer con los
requerimientos de los ciudadanos. También se refiere al
cumplimiento de las especificaciones técnicas propias de cada
producto o servicio, y a las pruebas de su correcto

funcionamiento (Arnoletto, 2009, pag.75)

Procesos establecidos: Procedimientos Administrativos
Se refiere a los procesos técnicos y administrativos, y a su
encuadre legal, que se utilizan o van a utilizarse para la
realizacion de proyectos, prestacion de servicios, etc.,
(Arnoletto, 2009, pag.75)

Innovacion y Soporte tecnoldgico: Recursos tecnolégicos
y soporte

El andlisis producto-proceso-sistema de una organizacion, con
frecuencia revela carencias e incongruencias. Las innovaciones
tienen una limitacion en el ritmo aceptable de los cambios: la
cantidad de cambios que se pueden afrontar dentro de un
periodo de tiempo, sobre todo por la actitud de los empleados

y funcionarios, que ven en la estabilidad una garantia de buen
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3.3.

funcionamiento y adecuada planificacion, aunque a veces los
procedimientos “estables” se hayan vuelto poco funcionales por

los cambios del contexto social (Arnoletto, 2009, pag.98)

Modo de disefar y dirigir: Administracion y gestion de
recursos

El enfoque estratégico de la administracion publica entrafia, a
diferencia del enfoque burocratico, un permanente proceso de
busqueda de procedimientos mas eficientes para la realizacion
de proyectos y la prestacion de servicios, tratando de lograr
resultados acordes con los requerimientos de la gente sin
malgastar los recursos publicos disponibles (Arnoletto, 2009,

pag.77)

Recursos Humanos: Desarrollo y Capacitacion

Solo se puede hacer frente a los actuales requerimientos del
mercado si se busca por todos los medios licitos la participacion
activa e integral (pensante, volitiva y manual) de todos los
integrantes de la organizacion. Se trata de maximizar la
responsabilidad y la participacién en todos los niveles de la
organizacion, sobre la base de una adecuada preparacion
cultural y técnica, que permita delegar tareas y conferir poder
de decision en contextos claramente determinados (Arnoletto,
2009, pag.109-110)

Poblacion, muestray muestreo

Para esta investigacion se tomé como muestra de estudio a los
trabajadores de las Oficinas Registrales de Cercado de Limay
de Santa Anita, siendo esta no probabilistica, correspondiendo
24 trabajadores a la Oficinas de Cercado de lima y 22
trabajadores a la Oficina de Santa Anita, haciendo un total de

46 trabajadores.
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Hernandez (2014) menciona gue la poblacion para un estudio
investigativo, es un conjunto de personas con caracteristicas
similares o cualidades. Asimismo, Vara (2015) sefiala que la
poblacion es una agrupacién en conjunto de individuos que
aportaran informacién a una pregunta o intervencion de un
objeto que tiene algunas propiedades sobresalientes en comun
que esta en un mismo territorio, tiempo y espacio pero que varia

a lo largo de los afios, con el avance de la ciencia (p.261)

Vara (2015) indica en relacion a la muestra que en general al
ser dificil contactar y observar a toda la poblacion, se requiere
trabajar una parte de ella, denomindndose a esta como muestra

y el proceso de seleccién, como muestreo.

Teniéndose en consideracion lo sefialado la muestra estuvo
constituida por 46 trabajadores que brindaron oportunamente la
informacion en cada Oficina Registral materia de estudio,
veintidos (22) fueron de la Oficina Registral de Santa Anita y
veinticuatro (24) de la Oficina Registral Cercado de Lima. El
tamafio de la muestra considerd a los trabajadores que se

encontraban laborando.

Hernandez (2014) referente a las muestras no probabilisticas,
también llamadas muestras dirigidas, sefiala que suponen un
procedimiento de seleccion orientado por las caracteristicas de
la investigacion mas que por un criterio estadistico de
generalizacion, no se pretende con esta que los casos a tomar
sean estadisticos representativos a toda la poblacion, toda vez
que no tienen la misma probabilidad de ser seleccionados.
Tomando en consideracion los sefialado se tomo la muestra
con la participacién voluntaria de los trabajadores de las
oficinas registrales a fin de recolectar la informacion requerida
para el estudio; dado que los trabajadores pertenecen a una

oficinas registral determinada, cumplian con una caracteristica
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3.4.

en comun, la estar ubicados en una misma oficina de forma tal
que pudieron brindar una informacién con conocimiento del
lugar donde laboraban, siendo esta fiable, eficaz y eficiente
para el estudio respectivo.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez

y confiabilidad

Arias (2012, pag. 72) menciona que la encuesta es “una técnica
gue pretende obtener informacion que suministra un grupo o
muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un

tema en particular”.

En la presente investigacion se aplicé una encuesta compuesta
de 30 items, vinculadas a las dimensiones de la variable gestion
operativa. Esta se aplicé a los trabajadores de lambas oficinas

registrales en estudio.

Palela Stracuzzi & Martins Pestana (2006, pag. 180) sefiala que
“el coeficiente Cronbach se utiliza para evaluar la confiabilidad
a partir de la consistencia interna de los itemes. El alfa de
Cronbach varia entre 0y 1 (0 es ausencia total de consistencia
y 1 es consistencia perfecta). Para aplicar este indicador se
tomo como muestra piloto a 20 trabajadores de ambas oficinas,
10 de cada una. Para ello se utilizé el programa estadistico
SPSS version 20, mediante el cual se obtuvieron resultados

robustos para el instrumento que se muestran en Tabla N° 02.
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Tabla N° 01 alfa de cronbach

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Vilidos 20 100,0
Excluidos® 0 0
Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista basada en
todas las vanables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
873 30

En la tabla N° 02 se clasifica el nivel de confiablidad que nos da

una referencia de la calidad de nuestros datos.

Tabla N° 02 nivel de confiabilidad

De-1a0 No es confiable
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad
De 0,5a0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De09al Alta confiabilidad
Fuente: Alpha de Cronbach. SPSS v20

De los resultados se tiene que el alfa de Cronbach es de 0.873
estando en el rango de fuerte confiabilidad, como sefala
(palela, 2006) se hace imprescindible aplicar el coeficiente de
Cronbach en una muestra inicial a fin de optimizar tiempo y
recursos y asegurarnos que la encuesta es consistente para su

aplicacion a la muestra completa.

Behar (2008) sefiala que la Validez, “indica la capacidad de la
escala para medir las cualidades para las cuales ha sido
construida y no otras parecidas. Una escala confusa no puede

tener validez, lo mismo que en una escala que esté midiendo,
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3.5.

3.6.

a la vez e indiscriminadamente, distintas variables
superpuestas. Una escala tiene validez cuando

verdaderamente mide lo que afirma medir”.

Para la validez se presentan los resultados de dos (02)
validadores, quienes mencionan que los instrumentos
presentados son aplicables, por lo tanto, son validos para medir
las variables en estudio. Se tomo la opinion dada por los
validadores para realizar la aplicacién del instrumento a esta
investigacion. La calificacion correspondiente de los

validadores se muestra en el siguiente cuadro.

Tabla N° 03 validez de los cuestionarios.

Experto Aplicabilidad

Experto 1l Dr. Mgtr. Alicia Huallpa Caceres Aplicable

Experto 2 Dr. Mgtr. Teresa Narvaez Aranibar Aplicable

Procedimientos

Teniendo presente el nivel de investigacion de esta
investigacion y la seleccién de la muestra objetiva, se accedido
el permiso correspondiente, se aplico el instrumento en los
trabajadores de las oficinas registrales de Cercado de Lima 'y
de Santa Anita. Posteriormente se organizé la informacién

recogida utilizando el programa Excel 2017

Métodos de anédlisis de datos

Obtenido los datos de la encuesta, se ordenaron los resultados
en una hoja de calculo del programa Excel, ordenandose la
informacion como base de datos que posteriormente se
procesé con el software estadistico SPSS version 20 para la
obtencion de los resultados que se muestran en la parte |l

Resultados.
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3.7.

Aspectos éticos

Para la aplicacion de los instrumentos y la recogida de datos de
la presente investigacion, en un inicio se procedid a solicitar la
mediante carta de la universidad dirigida a RENIEC la
presentacion de mi persona a fin de que se me brinde las
facilidades para concretar la investigacion. También se solicito
el permiso respectivo a los jefes de oficina para la aplicacién del
cuestionario. Se manifesté a los encuestados respectos a los
fines de la investigacion y el caracter de anénimo de la

encuesta, procediéndose todo en conformidad.

28



V.

RESULTADOS

29



Con los datos obtenidos en la encuesta realizada, se procedio a

ordenarla e ingresar al SPSS para las pruebas correspondientes. La

finalidad de este analisis es hacerlo de forma individual y conjunta por

oficina sobre la gestion operativa como sus dimensiones respectivas

a fin de determinar las caracteristicas principales estadisticamente

para su estudio comparativo respectivo. Se procedid a estimar los

percentiles de la variable gestion operativa y sus dimensiones, que

sirvio para el calculo de las frecuencias y porcentajes respectivas, para

finalmente efectuar la tabla cruzada entre ambas oficinas y las pruebas

de hipoétesis. Luego de ingresar la matriz de datos el software

estadistico SPSS version 20 arrojo los siguientes resultados:

4.1. Resultados estadisticos descriptivos

Oficina Reqgistral del Cercado de Lima

Variable Gestion Operativa:

Tabla N° 04
Gestion Operativa OR Cercado de Lima
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
bajo 10 41,7 41,7 41,7
medio 7 29,2 29,2 70,8
Vélidos

alto 7 29,2 29,2 100,0
Total 24 100,0 100,0
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Figura 02

diferencia de niveles en gestion operativa OR Lima

Porcentaje

T T
bajo medio alto

En la Tabla N° 04 se obtiene los resultados de las frecuencias y
porcentajes de la variable Gestion Operativa para la Oficina Registral
Cercado de Lima, en adelante OR Lima, se puede apreciar que de los
24 trabajadores que laboran en dicha oficina, el 41.7% (10
trabajadores) consideré que la gestion operativa tiene un nivel bajo, en
tanto que 29.2% considerd que esta tiene un nivel medio y otro 29.2%
lo califica como alto. Para estos niveles se entendera que mientras
este tenga un valor mas alto, la gestion operativa (o las dimensiones
en estudio) reflejaran una mayor eficiencia o mejora que contribuye a
los logros de los objetivos de la oficina registral y la propia institucion.

Estos resultados se pueden apreciar graficamente en la Figura 01.
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Dimensién Servicios Brindados

Tabla N° 05

Servicios Brindados OR Cercado de Lima

diferencia de niveles en servicios brindados OR Lima

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
bajo 11 45,8 45,8 45,8
medio 7 29,2 29,2 75,0
Validos
alto 6 25,0 25,0 100,0
Total 24 100,0 100,0
Figura 03
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Para la OR Lima, el 45.8% (11) de sus trabajadores consideran que

tiene un nivel bajo en la eficiencia de la dimension servicios brindados,

en tanto que el 29.2% indicé que es de un nivel medio y el 25.0% de

gue es alto.
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Dimensién Procesos Establecidos

diferencia de niveles en procesos establecidos OR Lima

Tabla N° 06
Procesos Establecidos OR Cercado de Lima
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
bajo 10 41,7 41,7 41,7
medio 7 29,2 29,2 70,8
Validos
alto 7 29,2 29,2 100,0
Total 24 100,0 100,0
Figura 04
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En cuanto a los procesos establecidos, referido principalmente a los

procesos técnicos y administrativos, el 41.7% considerd que estos son

bajos, en tanto que el 29.2% lo considera como medio y otro 29.2%

como alto.

33



Dimension Innovacion y soporte tecnolégico

Tabla N° 07

Innovacion y soporte tecnolégico OR Cercado de Lima

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
bajo 11 45,8 45,8 45,8
medio 6 25,0 25,0 70,8
Validos
alto 7 29,2 29,2 100,0
Total 24 100,0 100,0
Figura 05

diferencia de niveles en innovacion y soporte tecnologico operativa OR Lima
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En la OR Lima, para el 45.8% de sus trabajadores, la innovacién y

soporte tecnoldgico la califican con un nivel bajo, el 25% como medio

y un 29.2% como alto.
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Dimension Modo de disefiar y dirigir

Tabla N° 08
Modo de disefiar y dirigir OR Cercado de Lima
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
bajo 8 33,3 33,3 33,3
medio 11 45,8 45,8 79,2
Validos
alto 5 20,8 20,8 100,0
Total 24 100,0 100,0
Figura 06
diferencia de niveles en modo de disefar y dirigir OR Lima
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En el modo de disefiar y dirigir, en la OR Lima indic6 que esta tiene un

nivel bajo, en tanto que el 45.8% mencioné que era medio y un 20.8%

indico que era alto.
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Dimensidn Recursos Humanos

Tabla N° 09

Recursos Humanos OR Cercado de Lima

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
bajo 12 50,0 50,0 50,0
medio 5 20,8 20,8 70,8
Validos
alto 7 29,2 29,2 100,0
Total 24 100,0 100,0
Figura 07
diferencia de niveles en recursos humanos OR Lima
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En cuanto la dimensiébn Recursos Humanos, los trabajadores

encuestados de la OR Lima consideran que esta tiene un nivel bajo

con un 50%, en tanto que un 20.8% lo consideran medio y alto un

29.2%.
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Oficina Reqgistral de Santa Anita

Variable Gestion Operativa

Tabla N° 10
Gestion Operativa Sta Anita
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
bajo 9 40,9 40,9 40,9
medio 5 22,7 22,7 63,6
Validos
alto 8 36,4 36,4 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 08

diferencia de niveles en gestiéon operativa OR Santa Anita
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Referente a la Oficina Registral Santa Anita, en adelante OR Santa
Anita, la Gestion Operativa mencion que tenia un nivel bajo con un

40.9% que representan a 9 trabajadores de un total de 22.
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Dimensién Servicios Brindados

Tabla N° 11
Servicios brindados OR Sta Anita
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
bajo 5 22,7 22,7 22,7
medio 9 40,9 40,9 63,6
Validos
alto 8 36,4 36,4 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 09

diferencia de niveles en servicios brindados OR Santa Anita
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En lo referente a la Dimensién Servicios Brindados, el personal de la
OR Santa Anita, la considera de un nivel bajo con un 22.7%, en tanto

que un 40.9% lo consideran medio y un 36.4% alto.
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Dimension Procesos Establecidos

Tabla N° 12

Procesos establecidos Sta Anita

diferencia de niveles en procesos establecidos OR Santa Anita

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
bajo 8 36,4 36,4 36,4
medio 6 27,3 27,3 63,6
Validos
alto 8 36,4 36,4 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 10
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En cuanto a los procesos establecidos en la OR Santa Anita, el 36.4%

opinaron que esta era baja, un 27.3% que era medio y un 36.4% que

era alto.
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Dimension Innovacién y Soporte Tecnoldgico

Tabla N° 13
Innovaciéon y soporte tecnolégico Sta Anita
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
bajo 6 27,3 27,3 27,3
medio 10 45,5 45,5 72,7
Validos
alto 6 27,3 27,3 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 11

diferencia de niveles en innovacion y soporte tecnologico OR Santa Anita
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En cuanto la innovacién y soporte tecnoldgico, el personal encuestado

en la OR Santa Anita, un 27.3% la considera de un nivel bajo, en tanto

gue un 45.5% lo considera de un nivel medio y un 27.3% como alto.
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Dimension Modo de disefiar y Dirigir

Tabla N° 14
Modo de disefar y dirigir Sta. Anita
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
bajo 8 36,4 36,4 36,4
medio 8 36,4 36,4 72,7
Vélidos
alto 6 27,3 27,3 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 12
diferencia de niveles en modo de disefiar y dirigir OR Santa Anita
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En lo relacionado al Modo de Disefar y Dirigir, la OR Santa Anita, un

36.4% lo considera con un nivel bajo, otro 36.4% indic6 como medio y

un 27.3% como alto.
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Dimensidn Recursos Humanos

Tabla N° 15
Recursos humanos Sta. Anita
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
bajo 11 50,0 50,0 50,0
medio 3 13,6 13,6 63,6
Validos
alto 8 36,4 36,4 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 13

diferencia de niveles en recursos humanos OR Santa Anita
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Para la dimensién Recursos Humanos, el personal de la OR Santa
Anita sefalan que estos tienen un nivel bajo en un 50%, 13.6% indico

como medio y un 36.4% lo considera alto.
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Tablas cruzadas

Comparativo de la Gestion Operativa entre la Oficina Registral

Cercado de Limay la Oficina Registral de Santa Anita.

Tala N° 16
Tabla de contingencia Gestion Operativa por Oficina
Lugar
Total
ORLima | ORSan@
Anita
. Recuento 10 9 19
bajo
% del total 21.7% 19.6% 41.3%
Gestion . Recuento 7 5 12
: medio
Operativa % del total 15.2% 10.9% 26.1%
Recuento 7 8 15
alto
% del total 15.2% 17.4% 32.6%
Recuento 24 22 46
Total
% del total 52.2% 47.8% 100.0%

Se pu

En la tabla cruzada para comparar la Gestién Operativa de las Oficinas

en Estudio, se obtuvo que para la OR Lima esta tenia un valor bajo del
21.7% en tanto que para la OR Santa Anita fue del 19.6%;

consideraron que esta tenia una nivel medio en OR Lima un 15.2% y

en Santa Anita un 10.9%; y para un nivel alto en la OR Lima 15.2% lo

considera asi y un 17.4% en la OR Santa Anita .
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Comparativo de la Dimensién Servicios Brindados entre la

Oficina Registral Cercado de Limay la Oficina Registral de Santa

Anita.
Tabla N° 17
Tabla de contingencia Servicios Brindados por Oficina
Lugar
Total
. OR Santa
OR Lima Anita
. Recuento 11 5 16
bajo
% del total 23.9% 10.9% 34.8%
Servicios . Recuento 7 9 16
- medio
brindados % del total 15.2% 19.6% 34.8%
Recuento 6 8 14
alto
% del total 13.0% 17.4% 30.4%
Recuento 24 22 46
Total
% del total 52.2% 47.8% 100.0%

Respecto a la dimensién de Servicios Brindados, En la OR Lima esta

tiene un 23.9% de nivel bajo y para OR Santa Anita es de 10.9%; se

puede apreciar que para la OR Lima el niel medio es de un 15.2% y

para Santa Anita es de 19.6%, en tanto que en un nivel alto en la OR

Lima lo consideran con un 13% y para la OR Santa Anita este

resultado obtuvo el 17.4%.
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Comparativo de la Procesos Establecidos por Oficina entre la

Oficina Registral Cercado de Limay la Oficina Registral de Santa

Anita.
Tabla N° 18
Tabla de contingencia Procesos Establecidos por Oficina
Lugar
Total
OR Lima OR S_anta
Anita
) Recuento 10 8 18
bajo
% del total 21.7% 17.4% 39.1%
Procesos di Recuento 7 6 13
: medio
establecidos % del total 15.2% 13.0% 28.3%
Recuento 7 8 15
alto
% del total 15.2% 17.4% 32.6%
Recuento 24 22 46
Total
% del total 52.2% 47.8% 100.0%

En la dimensién Procesos Establecidos, el nivel bajo tiene un resultado
del 21.7% para la OR Lima y un 17.4% para la OR Santa Anita; para
el nivel medio la OR Lima tiene un 15.2% y la OR Santa Anita un 13%;

finalmente consideran un nivel alto esta dimensién en la OR Lima con

un 15.2% y en la OR Santa Anita con un 17.4%.
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Comparativo de la Innovacién y Soporte Tecnoldgico entre la

Oficina Registral Cercado de Limay la Oficina Registral de Santa

Anita.
Tabla N° 19
Tabla de Contingencia Innovacién y Soporte Tecnolégico por Oficina
Lugar
Total
OR Lima OR S_anta
Anita
) Recuento 11 6 17
bajo
% del total 23.9% 13.0% 37.0%
Innovaciony ) Recuento 6 10 16
soporte medio
tecnoldgico % del total 13.0% 21.7% 34.8%
Recuento 7 6 13
alto
% del total 15.2% 13.0% 28.3%
Recuento 24 22 46
Total
% del total 52.2% 47.8% 100.0%

En latabla cruzada de la dimension Innovacion y Soporte Tecnoldgico,

en la OR Lima lo perciben como bajo un 23.9% y en la OR Santa Anita

con un 13%; como medio en la OR Lima lo consideran un 13%y 21.7%

en la OR Santa Anita; y como alto, en la OR Lima lo considera un

15.2% en tanto que en la OR Santa Anita un 13%.
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Comparativo del Modo de Disefiar y Dirigir entre la Oficina

Registral Cercado de Limay la Oficina Registral de Santa Anita.

Tabla N° 20
Tabla de contingencia Modo de Disefiar y Dirigir por Oficina
Lugar
Total
ORLima | ORSanta
Anita
. Recuento 8 8 16
bajo
% del total 17.4% 17.4% 34.8%
Modo de ) Recuento 11 8 19
disefiar y medio
dirigir % del total 23.9% 17.4% 41.3%
Recuento 5 6 11
alto
% del total 10.9% 13.0% 23.9%
Recuento 24 22 46
Total
% del total 52.2% 47.8% 100.0%

En la Tabla 20 se puede apreciar que un 17.4% de la OR Lima

considera bajo esta dimension Modo de Disefiar y Dirigir, en tanto que

en la OR Santa Anita también lo consideran en un 17.4% de los

encuestados; en un nivel medio los considera el 23.9% de la OR Lima

y un 17.4% de la OR Santa Anita; la apreciacién de un nivel alto llega

al 10.9% en la OR Lima y en la OR Santa Anita llega a un 13%.
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Comparativo de los Recursos Humanos entre la Oficina Registral

Cercado de Limay la Oficina Registral de Santa Anita.

Tabla N° 21

Tabla de contingencia Recursos Humanos por Oficina

Lugar
Total
OR Lima OR Santa
Anita
. Recuento 12 11 23
bajo
% del total 26.1% 23.9% 50.0%
Recursos . Recuento 5 3 8
humanos medio
% del total 10.9% 6.5% 17.4%
Recuento 7 8 15
alto
% del total 15.2% 17.4% 32.6%
Recuento 24 22 46
Total
% del total 52.2% 47.8% 100.0%

En la Tabla 21 se puede apreciar que para la dimension Recursos

Humanos, esta es percibida con un nivel bajo en la OR Lima con un

26.1% y en la OR Santa Anita con un 23.9%; la consideran con un

nivel medio, en OR Lima un 10.9% y en la OR Santa Anita con 6.5%;

en tanto que con un nivel alto en la OR Lima la consideran un 15.2%

y en la OR Santa Anita un 17.4%.
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4.2. Resultado estadistico inferencial

4.2.1. Pruebade normalidad

Pruebas de Normalidad de la variable Gestion Operativa y sus

dimensiones

Prueba de Normalidad
HO: Los datos de la muestra provienen de una distribucion normal.
H1: Los datos de la muestra No provienen de una distribucién normal.

Nivel de significancia: 0.05

Tabla N° 22
OR Lima OR Sta. Anita
Shapiro-Wilk Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion Operativa ,780 24 ,000 , 762 22 ,000
Servicios Brindados 772 24 ,000 ,806 22 ,001
Procesos Establecidos , 780 24 ,000 ,780 22 ,000
Innovacién y Soporte
,762 24 ,000 ,816 22 ,001
Tecnolégico
Modo de Disefiar y
o ,809 24 ,000 ,803 22 ,001
Dirigir
Recursos Humanos , 740 24 ,000 714 22 ,000

Antes de iniciar las pruebas de hipétesis de esta investigacion, se
realiz6 las pruebas de normalidad para la variable y sus dimensiones.
Por tener una muestra menor a 50 trabajadores, se aplicé es
estadistico Shapiro-Wilk, obteniéndose los resultados de la Tabla 22.
Se puede apreciar que los valores de sig. son menores a 0.05, por lo
gue rechazamos la existencia de normalidad en los datos obtenidos

de la encuesta.
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4.2.2. Contrastacion de hipoétesis

Obtenido los resultados del test de normalidad, se aplico la
prueba no paramétrica de U — Mann Whitney que se utiliza en

estos casos. Y se obtuvo los siguientes resultados:

Hipotesis general:

- Gestion operativa

Ho: No existen diferencias significativas en la Gestion
Operativa de las Oficinas Registrales de RENIEC del Cercado
de Lima y Santa Anita en el afio 2019.

Ha: Existen diferencias significativas diferencias significativas
en la Gestion Operativa de las Oficinas Registrales de RENIEC

del Cercado de Lima y Santa Anita en el afio 2019.

TEST
Tabla N° 23
Gestion
Operativa
U de Mann-Whitney 251,500
W de Wilcoxon 551,500
z -,293
Sig. asintét. (bilateral) ,769

Se puede apreciar en la Tabla N° 23 que el valor sig. de 0.769
es mayor al nivel de significancia de 0.05, por lo que hay
evidencia estadistica para aceptar la Hipétesis Nula en la

variable Gestion Operativa y rechazar la alterna.
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Hipotesis Especificas:

- Servicios brindados:

Ho: No Existe diferencia significativa en los servicios brindados
en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de Lima 'y
Santa Anita, 2019.
Ha: Existe diferencia significativa en los servicios brindados en
las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de Lima y
Santa Anita, 2019.

TEST
Tabla N° 24
Servicios
Brindados
U de Mann-Whitney 202,000
W de Wilcoxon 502,000
z -1,447
Sig. asintot. (bilateral) ,148

Con respecto a la dimension Servicios brindados, se puede
apreciar que el Sig. del test es de 0.148 siendo mayor al nivel
de significancia de 0.05, por lo que existe evidencia estadistica
para aceptar la Hipotesis Nula de esta dimension y rechazar la

alterna.
- Procesos establecidos:
Ho: No Existe diferencia significativa en los procesos

establecidos en las Oficinas Registrales de RENIEC de
Cercado de Lima y Santa Anita, 2019.
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Ha: Existe diferencia significativa en los procesos establecidos
en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de Lima 'y
Santa Anita, 2019.

TEST
Tabla N° 25
Procesos
Establecidos
U de Mann-Whitney 243,000
W de Wilcoxon 543,000
z -,491
Sig. asint6t. (bilateral) ,623

En relacion a la dimensién Procesos Establecidos, podemos
observar en la Tabla N° 25 el valor de Sig. es de 0.623, siendo
mayor al nivel de significancia de 0.05, por lo que existe
evidencia estadistica para aceptar la Hipotesis Nula y rechazar

la alterna.

- Innovacion y soporte tecnoldgico:

Ho: No Existe diferencia significativa en la innovacion y soporte
tecnoldgico en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado
de Lima y Santa Anita, 2019.

Ha: Existe diferencia significativa en la innovacion y soporte

tecnoldgico en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado
de Lima y Santa Anita, 2019.
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TEST

Tabla N° 26
Innovacion y
Soporte
Tecnologico
U de Mann-Whitney 232,000
W de Wilcoxon 532,000
4 -, 748
Sig. asintot. (bilateral) ,455

Observando los resultados obtenidos del test para la dimension
Innovacion y soporte tecnoldgico, tenemos que el valor de Sig.
en la Tabla N° 26 es de 0.455 siendo mayor al nivel de
significancia de 0.05, por lo que hay evidencia estadistica para

aceptar la Hip6tesis Nula y rechazar la Alterna.

- Modo de disefar y dirigir:

Ho: No Existe diferencia significativa en el modo de diseiar y
dirigir en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de
Lima y Santa Anita, 2019.

Ha: Existe diferencia significativa en el modo de disefiar y dirigir
en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de Limay
Santa Anita, 2019.

TEST
Tabla N° 27
Modo de Disefiar
y Dirigir

U de Mann-Whitney 259,000
W de Wilcoxon 559,000
z -,118
Sig. asint6t. (bilateral) ,906
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En el test efectuado para la dimension Modo de Disefar y
Dirigir, se observa en la Tabla N° 27 que el valor de Sig. es de
0.906, siendo mayor al nivel de significancia de 0.05 por lo que
hay evidencia estadistica para aceptar la Hipotesis Nula y

rechazar la alterna.

- Recursos Humanos:

Ho: No Existe diferencia significativa en los recursos humanos
en las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de Limay
Santa Anita, 2019.

Ha: Existe diferencia significativa en los recursos humanos en
las Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de Lima y
Santa Anita, 2019.

TEST
Tabla N° 28
Recursos
Humanos
U de Mann-Whitney 254,500
W de Wilcoxon 554,500
Z -,229
Sig. asintot. (bilateral) ,819

Finalmente, para el test de la dimension Recursos Humanos,
se aprecia en la Tabla N° 28 un valor de Sig. de 0.819, siendo
este mayor al nivel de significancia de 0.05, por lo que existe
evidencia estadistica para aceptar la Hipotesis Nula y rechazar

la alterna.
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V.

DISCUSION

55



De los resultados hallados en la presente investigacion podemos

resaltar los siguientes:

» Tanto para la variable Gestiébn Operativa, como lo que se
consider6 como sus dimensiones, como son Servicios
Brindados, Procesos Establecidos, Innovacion y Soporte
Tecnolégico, Modo de disefar y dirigir y Recursos Humanos,
testeados por la U — MANN WHITNEY se determind que hay
evidencia estadistica para afirmar que no existe diferencia en
las Oficinas Registrales de RENIEC del Cercado de Lima y
Santa Anita.

» Para la OR Lima se pudo apreciar que los trabajadores
consideran que la gestion operativa en dicha oficina tiene un
nivel alto en un 29.2% de los encuestados, en tanto que la OR
Santa Anita consideran que tiene un nivel alto en su oficina el
36.4% de los encuestados.

= En cuanto a que consideran los trabajadores que tiene un nivel
mas bajo, en la OR Lima indicaron que son los Recursos
Humanos con un 50% de los encuestados y en la OR Santa
Anita también consideran a esta con un 50% reflejando un
punto débil en ambas oficinas.

* En lo que respecta a los Servicios Brindados por las oficinas
registrales, el 45% de los trabajadores de la OR de Lima
indicaron que tiene un nivel bajo en su oficina, en tanto que de
los trabajadores de la OR Santa Anita indicaron un 22.7% de
los encuestados que los Servicios tiene un niel bajo. En tanto
gue en la OR Lima el 25% lo considera alto y en la OR Santa
Anita lo consideran alto un 36.4%.

» EnlaOR Limael41.7% de los trabajadores consideran que los
Procesos Establecidos tienen un nivel bajo y un 29.2% que lo
tiene alto. En la OR Santa Anita el 36.4% indicaron que estos

procesos tienen un nivel bajo y otro 36.4% que lo tiene alto.
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Para el 45.8% de la OR Lima la Innovacion y Soporte
Tecnologico tiene un nivel bajo y un 29.2% alto. En la OR Santa
Anita, el 27.3% lo consideran bajo y un 27.3% alto.

Para el 33.3% de la OR Lima consideran que el Modo de
Disefiar y Dirigir tiene un nivel bajo y para un 20.8% es alto.
Para un 36.4% de la OR Santa Anita tiene un nivel bajo y para
un 27.3% tiene un nivel alto.

En cuanto a los Recursos Humanos, en la OR Lima para un
50% tiene un nivel bajo y un 22% considera que lo tiene alto.
En la OR Santa Anita, también un 50% de los encuestados
considera que esta dimension tiene un nivel bajo y un 36% que
tiene un nivel alto.

De los hallazgos obtenidos en la presente investigacion,
podemos decir que se concuerda con Gallardo (2019) que
realizO una investigacion con la Oficinas Registrales de
RENIEC del cono norte, en donde obtuvo resultados de
apreciacion de los servicios por los usuarios, en lo referente a
la organizacion de las oficinas, con un 45% que lo califico de
regular, en la direccion donde un 32.3% lo calificaron de buena
y control, con un 43.3% de los encuestados que la calificaron
de regular. Tanto estos resultados, como los hallados en esta
investigacion denotan que faltaria fortalecer la gestion operativa
en las oficinas registrales.

De los hallazgos en esta investigacién, podemos decir que se
concuerda con lo sefialado por Calderon (2019) en
investigacion para América latina y el Caribe, en la tendencia al
cabio tecnoldgico y la interconectividad para la Identificacion y
los Registros Civiles, y que requieren darle mayor impulso. Es
importante considerar este punto, toda vez que una gestion
operativa requerird cada vez que la innovacién y el soporte
tecnoldgico sea eficiente para el alcance de los objetivos de las
oficinas registrales e institucionales. De acuerdo a los
resultados obtenidos en esta investigacion, en ambas oficinas,

la OR Lima con un 45.8% de los encuestados y en la OR Santa
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Anita con un 27.3%, consideran de un bajo nivel esta gestion,
por lo que debe ser un punto para otras investigaciones a fin d
profundizar el tema.

De los hallazgos encontrados en el presente trabajo de
investigacion, se concuerda con Vargas (2019) en una variable
que estudia como clima organizacional y la de recursos
humanos de esta investigacion, que incluye a la mencionada
como parte del analisis, Vargas encuentra que los trabajadores
en un 34.4% consideran al clima organizacional con un nivel
alto, en tanto que en Recursos Humanos en este trabajo se
obtiene que el 32.6% de los trabajadores encuestados de
ambas oficinas lo consideran como por alto respectivamente.
Ambas variables nos dan una idea de lo que piensa el personal

de RENIEC de las oficinas registrales.
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VI.

CONCLUSIONES
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Primera conclusion: la presente investigacion demuestra que en
la Gestion Operativa no existe diferencia en las Oficinas
Registrales de RENIEC del Cercado de Lima y de Santa Anita.
Se aplico el test de prueba para la normalidad de datos de
Shapiro-Wilk, que nos demostré que los datos no tienen una
distribucion normal y se utilizé la prueba no paramétrica de U —
Mann Whitney cuyo valor sig. fue de 0.769 que por ser mayor
al nivel de significancia de 0.05, aceptamos la Hipotesis Nula y
rechazamos la alterna.

Segunda conclusién: la investigacion demuestra que no existe
diferencia en la gestion de los servicios brindados en la Oficinas
Registrales de RENIEC del Cercado de Lima y Santa Anita, Se
aplico el test de prueba para la normalidad de datos de Shapiro-
Wilk, que nos demostro que los datos no tienen una distribucion
normal y se utilizd la prueba no paramétrica de U — Mann
Whitney cuyo valor sig. fue de 0.148 que por ser mayor al nivel
de significancia de 0.05, aceptamos la Hipotesis Nula y
rechazamos la alterna.

Tercera conclusion: la investigacion demuestra que no existe
diferencia en los Procesos Establecidos en la Oficinas
Registrales de RENIEC del Cercado de Lima y Santa Anita, Se
aplico el test de prueba para la normalidad de datos de Shapiro-
Wilk, que nos demostro que los datos no tienen una distribucion
normal y se utilizd la prueba no paramétrica de U — Mann
Whitney cuyo valor sig. fue de 0.623 que por ser mayor al nivel
de significancia de 0.05, aceptamos la Hipdtesis Nula y
rechazamos la alterna.

Cuarta conclusion: la investigacion demuestra que no existe
diferencia en la Innovacion y soporte tecnolégico en la Oficinas
Registrales de RENIEC del Cercado de Lima y Santa Anita, Se
aplico el test de prueba para la normalidad de datos de Shapiro-
Wilk, que nos demostro que los datos no tienen una distribucion
normal y se utilizé la prueba no paramétrica de U — Mann

Whitney cuyo valor sig. fue de 0.455 que por ser mayor al nivel
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de significancia de 0.05, aceptamos la Hipdtesis Nula y
rechazamos la alterna.

Quinta conclusion: la investigacion demuestra que no existe
diferencia en el Modo de disefiar y dirigir en la Oficinas
Registrales de RENIEC del Cercado de Lima y Santa Anita, Se
aplico el test de prueba para la normalidad de datos de Shapiro-
Wilk, que nos demostro que los datos no tienen una distribucion
normal y se utilizd la prueba no paramétrica de U — Mann
Whitney cuyo valor sig. fue de 0.906 que por ser mayor al nivel
de significancia de 0.05, aceptamos la Hipdtesis Nula y
rechazamos la alterna.

Sexta conclusién: la investigacion demuestra que no existe
diferencia en la gestion de Recursos Humanos en la Oficinas
Registrales de RENIEC del Cercado de Lima y Santa Anita, Se
aplico el test de prueba para la normalidad de datos de Shapiro-
Wilk, que nos demostr6 que los datos no tienen una distribucién
normal y se utilizé la prueba no paramétrica de U — Mann
Whitney cuyo valor sig. fue de 0.819 que por ser mayor al nivel
de significancia de 0.05, aceptamos la Hipdtesis Nula y

rechazamos la alterna.
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Habiéndose demostrado mediante el presente estudio, que no
existe diferencia en la gestion operativa de las oficinas
registrales de RENIEC de Cercado de Lima y Santa Anita, se
recomienda que cada oficina trate continuamente de buscar
mejoras en su gestion operativa.

Por los resultados obtenidos se recomienda buscar y gestionar
la mejora de los canales de comunicacion entre las oficinas y
otras areas, a fin de que el trabajo se amas fluido y obtener los
resultados esperados en un menor tiempo posible.

Se recomienda dar mayor énfasis en ser participes a los
trabajadores para la busqueda de mejores procesos de trabajo
en los diversos servicios que brindan las oficinas.

Se recomienda brindar mayores opciones de capacitacion y
desarrollo profesional a los trabajadores, aprovechando la
experiencia ganada a través del tiempo, a fin de mejorar la
gestiéon operativa de las oficinas.

Se recomienda gestionar mejoras en el soporte técnico de las
oficinas, a fin de que no se vea afectada la gestion operativa.
Se recomienda realizar una evaluacion periddica de la gestion
operativa relacionada a los servicios que se brinda a los
ciudadanos, a la forma en que se planifica y dirige las labores

con la finalidad de una mejora continua.
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Tabla 1: Operacionalizacion de variable: Gestion Operativa

Anexo N° 01

Variable Definicién Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Gestion de un o .
conjunto de tareas y Servicios - SteVICIOS' f:ll Clud.adano 1-5
Se entiende por procesos enfocados Brindados. - Orientacion al ciudadano.
gestion operativa o a la mejora de las - Procedimientos Ordinal
“gestion hacia Oficinas Registrales Procesos administrativos. 6-12
abajo” la que realiza de Cercado de Lima Establecidos. Encuesta
el directivo publico y Santa Anita, con el compuesta por
hacia el interior de fin de aumentar su Innovacion y - Recursos Tecnologicos y 30 preguntas
Gestion su organizacién capacidad para Soporte soporte. 13-19 con opciones:
Operativa para aumentar su conseguir sus Tecnolégico
capacidad de propodsitos - L, L, Siempre =5
cogseguir los Ebj(i)tivos operativo)s/ Modo de disefiary - Admn;stramon y gestion 20-25 Casi siempre = 4
propésitos de sus en lo concerniente a dirigir © recursos. Algunas veces = 3
politicas la Identificaciéon de Casi nunca =2
(Organizacionales). los Ciudadanos a L Nunca = 1
(Eduardo Jorge través del Recursos - Desarrollo y capacitacion. 26-30
Documento nacional Humanos

Arnoletto, 2009,
pag. 54).

de Identidad (DNI) y
otros (Adaptado de
ISOTools)

Fuente: adaptado de Eduardo Arnoletto y Ana Diaz (2009) y ISOTools(https://www.isotools.org/2015/03/26/que-es-la-gestion-operativa-de-

una-empresa-y-como-mejorarla/) (2020)
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Anexo N° 02

TEST: LA GESTION OPERATIVA EN MI OFICINA

Edad: ___ Sexo: ___ Puesto trabajo: Fecha: Oficina  Registral:

INSTRUCCIONES: Estimado (a) participante

La presente encuesta es parte de un proyecto de investigacion que tiene por finalidad la obtencion de informacion
acerca de la gestion operativa de la Oficina Registral donde t(i laboras. La presente encuesta es anénima. Por favor
responde con sinceridad.

Se presenta un conjunto de caracteristica acerca de la gestion operativa de tu oficina, cada una de ellas va seguida
de cinco posibles alternativas de respuesta que debes calificar. Responde marcando un aspa (X) en la alternativa
elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios. Marca una sola Alternativa

OPCIONES DE RESPUESTA:
§ = Siempre
¢ = CasiSiempre
AV = Algunas Veces
N = CasiNunca
N = Nunca
N° PREGUNTAS S [CS|AV|CN| N
1 | ¢Estan bien atendidos los ciudadanos en la Oficina Registral? S |CS|AV|CN| N
2 | ¢La Oficina Registral cuenta con la infraestructura adecuada para la atencién a los ciudadanos? S |CS|AV|CN| N
3 | ¢Lainquietud o problema del ciudadano se soluciona en un plazo razonable? S |CS|AV|CN| N
4 | ¢Se orienta adecuadamente al ciudadano para los servicios que requiere? S |[CS|AV|CN| N
5 | ¢Los ciudadanos se quejan de manera innecesaria por su atencion? S |CS|AV|CN| N
6 | ¢Son claros los procedimientos administrativos (normas internas) para el desarrollo de sus labores? S |CS|AV|CN| N
7 | ¢Hay limitaciones o vacios en las normas de procedimientos administrativos para realizar su trabajo? S [CS|AV|CN| N
8 | ¢Absuelven otras areas oportunamente sus consultas o aclaraciones respecto a su trabajo o un expediente | S | CS | AV | CN | N
del ciudadano?
9 | ¢Los controles internos o supervisiones contribuyen a mejorar su labor? S [CS|AV|CN|N
10 | ¢Se cumple con los tiempos de atencion de un expediente o servicio al ciudadano? S [CS|AV|CN|N
11 | ¢Hace uso del intranet de Reniec para buscar informacion respecto a su labor? S |CS|AV|CN| N
12 | ¢ Serealizan consultas al Personal de su oficina para recabar experiencia de trabajo para cambiosomejoras | S | CS | AV [CN | N
de los procedimientos administrativos o de trabajo?
13 | ¢Es facil el acceso y manejo de los sistemas operativos informaticos que utiliza? S |CS|AV|CN| N
14 | ¢ Tiene acceso a todos los sistemas operativos informaticos necesarios para el desarrollo de sus labores? S|CS|[AV|[CN| N
15 | ¢ Tiene “caidas” de los sistemas operativos informaticos en el desarrollo de su labor? S|CS|AV|CN| N
16 | ¢Hay atencion oportuna de Mesa de Ayuda o soporte técnico cuando se les requiere? S |CS|AV|CN| N
17 | ¢Los equipos informaticos de trabajo estan operativos permanentemente? S |CS|AV|CN| N
18 | ¢ Se brinda capacitacién adecuada para el uso de los sistemas operativos informaticos del trabajo? S |CS|AV|CN| N
19 | ¢Se cuenta con lineas telefonicas/anexos en buen estado para coordinaciones oportunas? S |CS|AV|CN| N
20 | ¢Existe una relacion fluida de trabajo con sus compafieros de oficina? S [CS|AV|CN| N
21 | ¢La Oficina esta bien organizada para el desarrollo de sus labores? S |CS|AV|CN| N
22 | ¢Dispone de manera oportuna las indicaciones o directivas relacionadas a su trabajo? S|CS|[AV|[CN| N
23 | ¢Cuenta con los Utiles de oficina y formatos necesarios para el desarrollo de sus labores? S |CS|AV|CN| N
24 | ¢Lainfraestructura de la Oficina es adecuada para el desarrollo de sus labores? S [CS|AV|CN| N
25 | ¢Se organizan actividades que permitan la discusion en grupo o el intercambio de ideas de trabajoentrelos | S | CS | AV [ CN | N
participantes?
26 | ¢Existe un clima laboral apropiado en la Oficina Registral? S|CS|AV|CN| N
27 | ¢Recibe las capacitaciones necesarias para el desarrollo de sus labores? S|CS|AV|CN| N
28 | ¢Hay reconocimiento o valoracion de sus capacidades en la labor que realiza? S |[CS|AV|CN| N
29 | ¢Se siente satisfecho con la labor que realiza? S |CS|AV|CN| N
30 | ¢Dispone de los implementos/medidas de seguridad necesarios para el desarrollo de sus labores? S |CS|AV|CN| N

71



Anexo N° 03
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la gestion operativa

Inventario la gestion operativa en mi oficina

N DIMENSIONES / items Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: SERVICIOS BRINDADOS : : RIS :
Indicador: Servicios al Ciudadano X X X
1 & Estan bien atendidos los ciudadanos en la Oficina Registral? X X X
2 ¢La Oficina Registral cuenta con la infraestructura adecuada para la atencion a los X X X
ciudadanos?
3 ¢La inquietud o problema del ciudadano se soluciona en un plazo razonable? X X X
Indicador: Orientacion al Ciudadano X X X
4 ¢ Se orienta adecuadamente al ciudadano para los servicios que requiere? X X X
5 ¢Los ciudadanos se quejan de manera innecesaria por su atencion? X X X
DIMENSION 2: PROCESOS ESTABLECIDOS
Indicador: Procedimientos Administrativos
6 £ Son claros los procedimientos administrativos (nomas intemas) para el desarmolio X
de sus labores?
7 ¢Hay limitaciones o vacios en las normas de procedimientos administrativos para X
realizar su trabajo?
8 éAbsuelven otras areas oportunamente sus consultas o aclaraciones respecto a X X
su trabajo o un expediente del ciudadano?
9 &Los controles intemos o supervisiones contribuyen a mejorar su labor? X X X
10 &Se cumple con los tiempos de atencion de un expediente o servicio al ciudadano? X X X
11 | ¢Hace uso del intranet de Reniec para buscar informacion respecto a su labor? X X X
12 &Se realizan consultas al Personal de su cficina para recabar experiencia de X X X
trabajo para cambios 0 mejoras de los procedimientos administrativos o de trabajo?
DIMENSION 3: INNOVACION ¥ SOPORTE TECNOLOGICO
Indicador: Recursos tecnologicos y soporte
13 | ¢Es facil el acceso y manejo de los sistemas operativos informaticos que utiliza? X
14 ¢ Tiene acceso a todos los sistemas operativos informaticos necesarios para el
desarrollo de sus labores?
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de sus labores?

15 | ¢Tiene “caidas” de los sistemas operativos informaticos en el desarrollo de su X X X
labor?
16 | ¢Hay atencion oportuna de Mesa de Ayuda o soporte técnico cuando se les X X X
requiere?
17 | ¢Los equipos informaticos de trabajo estan operativos permanentemente? X X X
18 | ;Se brinda capacitacion adecuada para el uso de los sistemas operativos X X X
informaticos del trabajo?
19 | iSe cuenta con lineas telefonicas/anexos en buen estado para coordinaciones X X X
oportunas?
DIMENSION 4: MODO DE DISENAR Y DIRIGIR
Indicador: Administracion y Gestion de Recursos
20 | ¢Existe una relacion fluida de trabajo con sus companeros de oficina? X X X
21 | ¢La Oficina esta bien organizada para el desarrollo de sus labores? X X X
22 | ;Dispone de manera oportuna las indicaciones o directivas relacionadas a su X X X
trabajo?
23 | iCuenta con los utiles de oficina y formatos necesanos para el desamollo de sus X X X
labores?
24 ¢La infraestructura de la Oficina es adecuada para el desarrollo de sus labores? X X X
25 | ;Se organizan actividades que permitan la discusion en grupo o el intercambio de X
ideas de trabajo entre los participantes?
DIMENSION 5: RECURSOS HUMANOS
Indicador: Desarrollo y Capacitacion
I 26 | ¢ Existe un clima laboral apropiado en la Oficina Registral? X X X
27 | ¢Recibe las capacitaciones necesarias para el desarrollo de sus labores? X X X
28 | iHay reconocimiento o valoracion de sus capacidades en la labor que realiza? X X X
29 | ;Se siente satisfecho con la labor que realiza? X X X
30 ¢ Dispone de los implementos/medidas de seguridad necesarios para el desarrollo X X X
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rvaciones: SUFICIENTE PARA MEDIR LAS DIMENSIONES

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [SI ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. Mg. Huallpa Caceres, Alicia
DNI: 09201805
Especialidad del validador: Docente Metodologa

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para rep al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

Lima, 27 de junio de 2020

Especialidad

r '_ N -
Wg formante.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la gestién operativa

Inventario Ia gestion operativa en mi oficina

N* DIMENSIONES |/ items Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: SERVICIOS BRINDADOS B A :

Indicador: Servicios al Ciudadano

1 & Estan bien atendidos los ciudadanos en la Oficina Registral? X

2 iLa Oficina Registral cuenta con la infraestructura adecuada para la atencion a X
los ciudadanos?

3 &La inguietud o problema del ciudadano se soluciona en un plazo razonable? X
Indicador: Orientacién al Ciudadano
& Se orienta adecuadamente al ciudadano para los senvicios que requiera? X
¢Los ciudadanos se quejan de manera innecesaria por su atencion? X

DIMENSION 2: PROCESOS ESTABLECIDOS

Indicador: Procedimientos Administrativos

G iSon claros los procedimientos adminisirativos (normas internas) para el X
desarrollo de sus labores?

T ¢ Hay limitaciones o vacios en las nommas de procedimientos administrativos para x
realizar su trabajo?

8 ¢ Absuelven otras areas oportunamente sus consultas o aclaraciones respecto a x
su frabajo o un expediente del ciudadano?

9 ¢ Los controles internos o supervisiones confribuyen a mejorar su labor? X

10 | ;4Se cumple con los tiempos de atencidn de un expediente o servicie al X
ciudadano?

11 ¢Hace uso del intranet de Reniec para buscar informacion respecto a su labor? »

12 éS5e realizan consultas al Personal de su oficina para recabar experiencia de X
trabajo para cambios o mejoras de los procedimientos administrativos o de
trabajo?

DIMENSION 3: INNOVACION ¥ SOPORTE TECNOLOGICO

Indicador: Recursos tecnoldgicos y soporte

13 ¢ Es facil el acceso y mangjo de los sistemas operativos informaticos que utiliza? x

14 & Tieng acceso a todos los sistemas operativos informaticos necesarios para el X




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

desamollo de sus labores?

15 & Tiene “caidas” de los sistemas operativos informaticos en el desarrollo de su X X X
labor?
16 ¢Hay atencion oportuna de Mesa de Ayuda o soporte técnico cuando se les X X X
requiere?
17 & Los equipos informaticos de trabajo estan operativos permanentemente? X X x
18 i5e brinda capacitacion adecuada para el uso de los sistemas operativos X X X
informaticos del trabajo?
19 iSe cuenta con lineas telefonicas/anexos en buen estado para coordinaciones X X X
oportunas?
DIMENSION 4: MODO DE DISENAR Y DIRIGIR
Indicador: Administracion y Gestion de Recursos
20 ;Existe una relacion fluida de trabajo con sus companeros de oficina? X X X
21 ¢La Oficina esta bien organizada para el desamollo de sus labores? X X X
22 cDispone de manera oporiuna las indicaciones o directivas relacionadas a su X X X
frabajo?
23 :Cuenta con los (tiles de oficina y formatos necesarios para el desarrollo de sus X X X
labores?
24 iLa infrasstruciura de la Oficina es adecuada para el desarrollo de sus labores? X X X
25 £5e organizan actividades que permitan la discusion en grupo o el intercambio de X X X
ideas de trabajo entre los paricipanies?
DIMENSION 5: RECURSOS HUMANOS
Indicador: Desarrollo y Capacitacion
26 &Existe un clima laboral apropiado en la Oficina Registral? X X X
27 i Recibe las capacitaciones necesarias para el desarrollo de sus labores? X X X
28 & Hay reconocimiento o valoracion de sus capacidades en la labor que realiza? X X x
29 &Se siente satisfecho con la labor que realiza? X X X
30 iDispone de los implementosimedidas de seguridad necesarios para el X X X

desarrollo de sus labores?
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Dbservaciones: Es pertinente su aplicacion,

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dra Narvéez Aranibar, Teresa
DNI: 10122038
Especialidad del validador: Docente Metoddloga

Lima, 27 de junio de 2020
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulade.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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Anexo N° 04

Matriz de consistencia
Titulo: Estudio Comparativo sobre la Gestidn Operativa de las Oficinas Registrales de RENIEC del Cercado de Limay Santa Anita en el afio 2019.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

ITEMS

Problema General:

Objetivo General

Hipo6tesis general

¢Cudles son las diferencias
significativas en la gestién operatival
de las Oficinas Registrales de RENIEC]
de Cercado de Lima y Santa Anita en
el afio 2019?

Problemas especificos

¢Cudles son las diferencias
significativas  en los  servicios
brindados en las Oficinas Registrales
de RENIEC de Cercado de Lima y
Santa Anita, 2019?
¢Cuales son las
significativas en  los  procesos
establecidos en las Oficinas
Registrales de RENIEC de Cercado de
Lima y Santa Anita, 2019?
¢Cuales son las diferencias
significativas en la innovacion y
soporte tecnolégico en las Oficinas
Registrales de RENIEC de Cercado de
Lima y Santa Anita, 2019?

diferencias

¢Cuéles son las diferencias en el
modo de diseflar y dirigir en las
Oficinas Registrales de RENIEC de
Cercado de Lima y Santa Anita, 2019?

¢Cudles son las diferencias en los
recursos humanos en las Oficinas
Registrales de RENIEC de Cercado de
Lima y Santa Anita, 2019?

Comparar la gestién operativa de las
Oficinas Registrales de RENIEC de
Cercado de Lima y Santa Anita en el
2019.

Problemas Especificos

Comparar los servicios brindados en
las Oficinas Registrales de RENIEC]
de Cercado de Limay Santa Anita,
2019.

Comparar los procesos establecidos
en las Oficinas Registrales de
RENIEC de Cercado de Lima y Santa
Anita, 2019.

Comparar la innovaciéon y soporte
tecnolégico en las  Oficinas
Registrales de RENIEC de Cercado
de Lima y Santa Anita, 2019.

Comparar el modo de disefiar y
dirigir en las Oficinas Registrales de
RENIEC de Cercado de Lima y Santa
Anita, 2019.

Comparar los recursos humanos en
las Oficinas Registrales de RENIEC]
de Cercado de Lima y Santa Anita,
2019.

No Existe diferencia significativa en la gestién
operativa de las Oficinas Registrales de
RENIEC de Cercado de Lima y Santa Anita en
el afio 2019

Hipétesis Especifica

No Existe diferencia significativa en los
servicios  brindados en las Oficinas
Registrales de RENIEC de Cercado de Limay
Santa Anita, 2019

No Existe diferencia significativa en los
procesos establecidos en las Oficinas
Registrales de RENIEC de Cercado de Lima 'y
Santa Anita, 2019.

No Existe diferencia significativa en Ia]
innovaciéon y soporte tecnolégico en las
Oficinas Registrales de RENIEC de Cercado de
Lima y Santa Anita, 2019.

No Existe diferencia significativa en el modo
de disefiar y dirigir en las Oficinas Registrales
de RENIEC de Cercado de Limay Santa Anita,
2019.

No Existe diferencia significativa en los
recursos humanos en las Oficinas Registrales
de RENIEC de Cercado de Limay Santa Anita,
2019.

Variable 1:

Gestion
Operativa

- Servicios brindados.

- Procesos
establecidos.

- Innovacion y Soporte
técnico.

- Modo de disefiar y
dirigir.

- Recursos Humanos.

30 preguntas
para la variable

Escala de
medicion:

Ordinal.
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Anexo N° 05

POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLESO

Escuela de Fasgrada

“Afio de la universalizacion de la salud”
Lima, 27 DE MAYO DEL 2020
Carta P.144 - 2020 EPG-UCV LE

SENOR
Doc. Ricardo Alberto Asto Ochoa.
Jefe Regional de Lima del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil - RENIEC

Asunto: Pentacion del estudiante ALBERTO ANASTACIO LIVON CHANCAFE.

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ALBERTO ANASTACIO LIVON CHANCAFE
identificado(a) con DNI N.°16723449 y codigo de matricula N° 7002314404; estudiante del
Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quien se encuentra desarrollando el Trabajo
de Investigacion (Tesis):

ESTUDIO COMPARATIVO SOBRE LA GESTION OPERATIVA DE LAS OFICINAS REGISTRALES
DE RENIEC DEL CERCADO DE LIMA Y SANTA ANITA EN EL ANO 2019.

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante a su
Institucion a fin de que pueda aplicar entrevistas y/o encuestas y poder recabar
informacion necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

Delgado
UNIDAD DE POSGRADO
FIUAL LIMA —~ CAMPUS LIMA ESTE

Fimado datsimerte cor:
AMADLE LAOS Luis Ricardo
FAU 20226613620 son
Motive: Soy = autor de
documonto

by ) HORROMAZ AL TP, Oivas. Tel 4511) 202 4342 Fax 40 511) 202 4343

LIMA ESTE  Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:[+511) 200 9030 Anx.:2510
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: {+511) 200 9030 Anx.; 8184 .

CALLAD Av. Argentina 1795 Tel:(+511) 202 4342 Anx: 2650

[ MESA DE PARTES
VIRTUAL
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Anexo N° 06

Base de datos

ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEMS5 ITEM6 ITEM7 ITEM8 ITEMS ITEM10 ITEM11 ITEM12 ITEM13 ITEM14 ITEM15 ITEM16 ITEM17 ITEM18 ITEM19 ITEM20 ITEM21 ITEM22 ITEM23 ITEM24 ITEM25 ITEM26 ITEM27 ITEM28 ITEM29 ITEM30 OFICINA

E1l

E2

E3

E4

ES

E6

E7

E8

E9
E10
E11
E12
E13
E14
E15
El6
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42
E43
E44
E45
E46
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