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Resumen

La investigacién estuvo relacionada con el ODS 16, orientada a la promocién
pacifica e inclusiva de las sociedades para el desarrollo sostenibles, Meta 16.9
que al 2030 busca proporcionar acceso a una identidad a toda la poblacion,
priorizando la inscripcion de nacimientos, y tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre la atencion al usuario y la calidad de servicio en la
OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja, 2024. Fue tipo
basica, descriptivo, correlacional, transversal y no experimental. Se utilizo
encuesta y cuestionario para recolectar datos, la poblacion fue de 11250 y la
muestra fueron 165 usuarios. Como resultados: el grado de atencion al usuario
es regular 73.94%, malo 19.39% y bueno 6.67%. El grado de calidad de servicio
es regular 73.33%, malo 23.64% y bueno 3.03%. Existe relacidon significativa
entre las dimensiones de atencion y la calidad de servicio, pues el valor de
significancia bilateral obtenido fue p<0.01. Conclusion: Existe relacion
significativa entre atencion y calidad de servicio al usuario en la OREC de la
Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja — 2024, el valor sig. obtenido
p<0.01. Mediante el andlisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un

coeficiente de 0.577 (correlacion positiva moderada).

Palabras clave: Atencion al usuario, calidad de servicio, barreras econémicas,

expectativas de las personas, fortalecimiento del servicio.



Abstract

The research was related to SDG 16, aimed at the peaceful and inclusive
promotion of sustainable societies for development, Goal 16.9, which by 2030
seeks to provide access to an identity for the entire population, prioritizing birth
registration, and had as its objective general to determine the relationship
between user attention and service quality in the OREC of the Elias Soplin
Vargas District Municipality, Rioja, 2024. It was basic, descriptive, correlational,
transversal and non-experimental. A survey and questionnaire were used to
collect data, the population was 11,250 and the sample was 165 users. As
results: the degree of user service is regular 73.94%, bad 19.39% and good
6.67%. The degree of service quality is regular 73.33%, bad 23.64% and good
3.03%. There is a significant relationship between the dimensions of care and the
quality of service, since the bilateral significance value obtained was p<0.01.
Conclusion: there is a significant relationship between attention and quality of
service to the user in the OREC of the Elias Soplin Vargas District Municipality,
Rioja — 2024, the sig value. obtained p<0.01. Using the Rho Spearman statistical

analysis, a coefficient of 0.577 was reached (moderate positive correlation).

Keywords: User service, service quality, economic barriers, people's

expectations, service strengthening.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion busco aportar al ODS numero 16, que
se basa en la promocion pacifica e inclusiva de las sociedades para el
desarrollo sostenible, facilitando su acceso a la justicia y construccién de
instituciones eficaces e inclusivas que rindan cuentas, asimismo, se
encuentra orientado a la meta 16.9 la misma que al 2030 busca proporcionar
acceso a una identidad juridica a toda la poblacion, priorizando la inscripcion
de nacimientos, pues el registro del estado civil de la poblacion, es
fundamental para la formacion de estadisticas utiles para que los gobiernos
y/u organismos internacionales promuevan beneficios sociales (UNESCO,
2019). De acuerdo con datos estadisticos, en el mundo existen 229 millones
de menores de 0 a 5 afios, que no figuran su nacimiento en ningun registro,
tal como lo menciona el UNICEF. También, en occidente el porcentaje de
inscritos bordea el 94 por ciento de todos los que nacen, datos que se
encuentran muy distantes del porcentaje del viejo continente en donde ya se
ha alcanzado casi la totalidad de inscripciones. Sin embargo, si comparamos
con cifras de otros paises, como los asiaticos, podemos apreciar que ellos
solo han alcanzado un 38 por ciento, asi como también las cifras de paises
del continente africano, en donde se ha alcanzado un 44 por ciento, lo cual
se convierte en una problematica latente, pues los pobladores al no
encontrarse registrados no pueden ejercer sus derechos fundamentales,
asimismo, al no contar con identificacion no pueden ser beneficiarios de
programas promovidos por el Estado u organismos internacionales. (OEA,
2023)

De conformidad con la OEA (2023), en la regién Latinoamérica, el 6 % de la
poblacién equivalente a 3.2 millones de personas no estan inscritas en los
registros correspondientes. El registro de todos los nacidos para el 2030 es
uno de los ODS, para lo cual muchos paises de la region vienen
implementado mejoras y estrategias para poder alcancanzarlo, donde
Ecuador viene presentando avances importantes. Asi también, de
conformidad con la OEA (2022), se ha visto muchos desafios en los ultimos
afios, como la degradacion de institucionalidad, la violencia, la militarizacion,

y la desigualdad socioeconOmica, que afecta, en cierta medida, la cobertura
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general del registro civil. En el caso de Guatemala en el ejercicio 2018, con
el propésito de digitalizar el registro civil en las municipalidades, al realizar la
transferencia de datos al Registro Nacional de las Personas (RENAP),
existieron problematicas que frustraron dichos procesos tales como libros
deteriorados, destruidos y quemados, asi como enmendaduras, errores e

informacion incompletos (OEA, 2018)

En el Perl, pese a que el registro civil viene ganando institucionalidad y
autonomia en sus funciones en base a la confiabilidad demostrada por el
RENIEC, aun existe una brecha relevante en cuanto a la poblacion que
carece de registro civil o la actualizacion de informacién personal. Esta
brecha social, es mas notoria en comunidades rurales, donde gran parte de
los pobladores no registran hechos vitales y su estado civil, quiza por
desconocimiento de la importancia de ello, los costos y gastos que
representa acudir a una oficina de registro civil, asi como la negativa a
cumplir con las formalidades para efectuarlo. Actualmente, los procesos del
registro civil se vienen modernizando, lo cual, a su vez ha generado gasto
presupuestal nacional, pero los resultados no vienen siendo los mejores al
observarse una diferencia alarmante en el registro civil a nivel nacional (OEA,
2011).

En el departamento de San Martin, al igual que otras regiones del Perq, la
problematica surge muchas veces por la poca preparaciéon de los
trabajadores de las oficinas de registro civil. Sumado a ello, la existencia de
actos de corrupcion, el mismo que viene disminuyendo gracias a la politica
institucional de no disponer directamente dinero del usuario. Por ello, es
clave la capacitacion constante de los registradores y empleados para que
su labor sea eficiente y eficaz, orientados a brindar un servicio de calidad,
pues en la region se viene implementando paulatinamente en las Oficinas de
Registro y Estado Civil, como parte del plan nacional de un gobierno
electronico, donde la herramienta tecnolégica “Global Edition” que permite el
registro en linea, requiere que los empleados se encuentren adecuadamente

capacitados.



En la provincia de Rioja, gran parte de la poblacion usuaria del Registro Civil
proviene de zonas rurales, siendo el factor econdémico una barrera
importante para mantener su informacion actualizada, asimismo, la
implementacion del registro de citas en linea con RENIEC ha generado un
distanciamiento entre entidad y poblacion usuaria. Las Oficinas de Registro
Civil de las diferentes municipalidades de la provincia de Rioja en vias de
cumplir la integracion promovida por RENIEC a nivel nacional presenta
problemas con la conectividad a su Base de Datos para el registro de
informacion de los nacimientos, matrimonios y defunciones, lo cual afecta la
informacion de los usuarios, tanto en el registro (nombre de padres,
declarantes, contrayentes, entre otros), y las modificaciones que se realizan,
siendo el ciudadano el principal afectado, todo ello a la deficiente

infraestructura de conectividad existente en la provincia.

En el Municipio del Distrito de Elias Soplin Vargas, provincia de Rioja, se
aprecioé un conjunto de dificultades que no permiten una Gptima prestacion
de servicios a las personas que acuden a la oficina de Registro y
Estado Civil, esto es propiciado, muchas veces, por la escasez de recursos
institucionales para la implementacion de equipos tecnoldgicos, por ello se
muestra una pobre capacitacion del registrador, la falta de comunicacién
entre la institucion y la poblacién sobre los servicios que se ejecutan en el
registro. Todo esto representa una desventaja para la entrega de los
servicios publicos. Aunado a ello, los ciudadanos que viven en los caserios,
lejos del casco urbano, deben movilizarse desde lugares alejados y de dificil
acceso, y muchas veces no cuentan con los documentos necesarios de
sustento para la correspondiente inscripciébn lo que es ocasionado, en
innumerables circunstancias, por la débil informacién de los funcionarios
respecto del proceso de registro civil a la poblacién. Por otro lado, se
presentan algunas dificultades en la conservacion de las actas, algunas por
su antigledad estan deterioradas, y en otros casos destruidas, asimismo, se
presentan errores u omisiones en estos documentos, para ello se debe
seguir un proceso de reposicibn en el primer caso, y un proceso de

rectificacion, en el segundo, en la via administrativa notarial y judicial.



Las causas del problema basicamente se originaron debido a factores
econémicos porgue los usuarios que acceden a estos servicios en la
Municipalidad provienen de zonas rurales, se incluye a las comunidades
nativas, donde el factor geografico de dificil acceso afecta su traslado y/o
movilizacion, se suma a ello, el aspecto normativo y burocratico del Registro
Civil, en consecuencia, gran parte de la poblacion mediante un andlisis de
costo — beneficio no considera la necesidad de estar correctamente
documentado como una prioridad, lo que se convierte en una barrera dificil
de revertir. No obstante, se organizaron campafas en trabajo mutuo con el
RENIEC, para documentar a los menores de edad del distrito, otorgdndoles
facilidades respecto a los tramites en la misma Municipalidad, colaborando
de esta manera a la inclusion social. Ademas, se detectd algunos problemas
de investigacion como el desconocimiento de una posible relacion entre
variables, ya que la atencion al usuario no viene generando el impacto
esperado en la poblaciéon, evidenciandose deficiencias en la calidad del
servicio prestado por la Municipalidad, desconociéndose ademas el nivel que
representan las variables en el entorno en que se desarrollan, y lo mismo
sucedi6 con la relacion de las dimensiones de la variable atencién al usuario
y de la calidad de servicio que se presta en la entidad. Por lo tanto, el
presente estudio busco identificar de manera cientifica puntos criticos de los
cuales se generaron recomendaciones orientadas a mejorar el servicio de

Registro Civil en bien de la poblacion usuaria.

En base a la problematica, se formul6é como problema general: ¢ Cual es la
relacion entre la atencion al usuario y calidad de servicio en la OREC de la
Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja, 2024? y como problemas
especificos: ¢Cudl es el grado de atencién al usuario en la OREC de la
Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja, 2024? ¢ Cual es el grado
de calidad de servicio en la OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin
Vargas, Rioja, 2024? ¢ Cual es la relacion entre las dimensiones de atencion
al usuario y calidad de servicio en la OREC de la Municipalidad Distrital Elias

Soplin Vargas, Rioja, 20247

A continuacion, el presente estudio se justificé de la siguiente manera: por

conveniencia, debido a que se analiz6 las variables en un entorno estatal,
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y se orienta a conocer la relacion entre variables, identificando aspectos
criticos y a partir de ello se dieron conclusiones y recomendaciones
apropiadas para mejorar el servicio en favor de la poblacion usuaria. La
investigacion posee relevancia social, ya que buscé solucionar las
problematicas identificadas entre el servicio de Registro Civil y la poblacién,
mejorando la prestacion de los servicios para una atencién a los usuarios de
calidad. También valor tedrico, incorporando datos resaltantes vy
actualizados en torno al tema, configurando una contribucién a la sociedad
cientifica, dado que al investigarse cada dia el tema del registro civil se viene
actualizando y modernizando. Aunado a ello, se aprecia la justificacién
practica, ya que se encuesto a la poblacion, objeto de estudio, para obtener
resultados y luego interpretarlos, brindando una salida competente a las
falencias detectadas. La ejecucion del estudio permitid conocer la realidad
del sector de la poblacion en estudio y en base a ello se planteé alternativas
de solucion a la problematica encontrada. Por dltimo, tiene utilidad
metodoldgica, precisamente por el hecho de que los cuestionarios
desarrollados y el proceso metodologico empleado para la obtencién de los
resultados podran emplearse por otros investigadores para sus propios

estudios.

Se tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre la atencién al
usuario y calidad de servicio en la OREC de la Municipalidad Distrital Elias
Soplin Vargas, Rioja, 2024. Y los objetivos especificos: OE1: Identificar el
grado de atencion al usuario en la OREC de la Municipalidad Distrital Elias
Soplin Vargas, Rioja, 2024. OE2: Identificar el grado de calidad de servicio
en la OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja, 2024.
OES: Analizar la relacion entre las dimensiones de atencién al usuario y
calidad de servicio en la OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin
Vargas, Rioja, 2024.

A continuacion, se describen investigaciones anteriores relacionadas con
el actual estudio y también teorias sobre las variables abordadas. Segun
Correa y Vélez (2023), Arévalo (2023), Arias (2019) y Concha et al. (2022),
sostuvieron que las bases de una atencién correcta a los ciudadanos son

la identificacion de necesidades, la agilidad, la personalizacion, el
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conocimiento sobre la materia y entre otros aspectos que permiten
corresponder al usuario con sus necesidades, de tal manera que, tal como
afirmaron los encuestados, si hay una Optima gestion de calidad se
generara la satisfaccion. Pues, de acuerdo al estudio realizado, se ha
verificado que el 32 % de los usuarios no estaban satisfechos con el trabajo
ofrecido por los trabajadores. Por otro lado, los trabajadores que se encargan
de la atencion a los usuarios no cuentan con la simpatia necesaria, asi como
los conocimientos adecuados para la prestacion de servicios, lo que produce

disconformidad en la persona usuaria del servicio.

Por su parte, los autores Charry y Flores (2021), Tarazona (2019) y Salazar
(2021), manifestaron que las personas que manejan los procesos de registro
civil consideran mediocre el nivel del servicio brindado por la mencionada
dependencia. De manera similar, el publico no es muy optimista sobre las
mejoras a corto plazo en la atencion. Asimismo, en los alrededores del
establecimiento no brindan un ambiente propicio para que el usuario reciba
un trato de calidad. De igual forma, el 42.7% (152) de los usuarios de la
administracion regional y municipal de Huanuco reportaron estar sumamente
insatisfechos, mientras que el 4.5% (16) comunicaron estar satisfechos. Se
podria argumentar que, para brindar atencién o servicios de alta calidad, se
debe disponer de personal capacitado en base a las exigencias innovadores.
La calidad en la prestacién del servicio se obtiene de acuerdo a diversos
factores, incluyendo una atencion adecuada, la misma que debe ser
evaluada de manera constante para evitar incomodidad en los usuarios, por
lo que a medida que la atenciébn mejore, la calidad del servicio también

mejorara.

Con respecto a las teorias relacionadas al tema de investigacion, se
procedera a describir las variables de estudio, teniendo asi, como primera
variable, atencién al usuario, donde la atencion es la capacidad que tiene
un individuo para percibir informacion de un contexto dado, de tal manera
gue se seleccione informacion del espacio exterior e incluso dentro de si
mismo y se analice para la posterior toma de decisiones, es decir, que
mediante el proceso de atencion, el ser humano es consciente de lo que

sucede en el contexto dado (Freire, 2024) y por su parte, usuario es aquella
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persona que hace uso de un servicio, sin distincién, puede ser ocasional o
habitual (Guapo y Falero, 2015).

Por tanto, la atencién al usuario segun la OEA (2010), se concibe como un
conjunto de actividades encaminadas a mejorar la experiencia del usuario, a
través de las cuales se establece un procedimiento para atender cualquier
duda, necesidad, requerimiento o dificultad que presente, de manera
eficiente y rapida, es decir, que implica hacer todos los esfuerzos posibles
para servir al publico de la manera més efectiva y eficientemente posible,
resolviendo sus problemas y tratando a todos por igual y sin prejuicios. Para
lograrlo, el sector publico debe hacer algo mas que simplemente supervisar
las iniciativas para combatir la pobreza o brindar igualdad de acceso a los
servicios publicos, sino que debe evaluar de cerca lo que en realidad
necesita la poblacion y de manera prioritaria intervenir mediante inversion
publica. Las personas que atienden en los servicios publicos deben tratar a
los ciudadanos, en todo momento, con dignidad y sin discriminacion, ya sea
que estas interrelaciones estén asociadas con procedimientos, la emision de
certificados o la ejecucidon de acciones de supervision. Dar a las personas
CcON Menos recursos un trato acorde a sus cualidades como ciudadanos de
pleno derecho es una de las formas mas directas en que el Estado puede

apoyarles. (Cordero, 1997)

En ese mismo contexto, el autor Najul (2011), define que la atencion es un
pequefio proceso que puede generar grandes repercusiones, sobre todo,
cuando se brinda la importancia adecuada, debido a que propiciara la
solucion de aquellas necesidades demandadas por el publico de manera
plena. En una linea similar, Paul et al. (2016), afirman que los elementos de
un excelente servicio al usuario incluyen las facilidades ofrecidas a los
beneficiarios, respuestas confiables y rapidas, personal educado vy

considerado, ausencia de errores, confianza mostrada, etc.

Oficina de Registro y Estado Civil (OREC) es la que, mediante delegacion
de funciones, se encarga de realizar los tramites registrales mencionados en
la Ley N. ° 26497 y el Reglamento de Registro del RENIEC autorizado por el
Decreto Supremo N. ° 015-98-PCM. (DIRECTIVA DI-008-DRC/001, 27 de



diciembre de 2022) y que depende funcionalmente y financieramente de la
entidad a la que pertenece: RENIEC. Tienen a su cargo los procesos
registrales mencionados en la Ley N. ° 26497 y el Reglamento de Registro
del RENIEC mediante la delegacion de funciones. (RENIEC, 2023)

La falta de fondos para movilizarse, asi como tener a la mano los
documentos de respaldo necesarios tanto para el procesamiento del DNI
como para el registro de nacimiento repercute en la brecha sobre el registro
civil de la poblacién. El gasto de desplazarse desde regiones lejanas y de
dificil acceso del pais a las Oficinas de Registro Civil a la misma RENIEC,
tiene un impacto en wuna fraccion considerable de la poblacién
indocumentada. Las zonas andina y amazonica se caracterizan por grandes
distancias y una accesibilidad desafiante. La distancia y las condiciones de
las vias dificulta que los pobladores se pongan en contacto con las oficinas
del Registro del Estado Civil y/o las Agencias RENIEC para tramitar y/o
actualizar sus documentos de identificacion. Esto, eventualmente resulta en
estatus no autorizado y gastos cada vez mayores para transporte y comidas,
entre otros problemas. (Paul et al., 2016).

Calidad de atencion al usuario, segun la OEA (2010), es un conjunto de
acciones destinadas a mejorar la experiencia del usuario, mediante las
cuales se disefia un proceso para atender de manera oportuna y efectiva
cualquier pregunta, necesidad, requerimiento o desafio que surja. En otras
palabras, implica hacer todo lo que esté a su alcance para servir al publico
de la manera mas efectiva y eficientemente posible, resolviendo sus
problemas y tratando a cada persona por igual y sin prejuicios. Para lograr
esto, el sector publico debe hacer mas que simplemente supervisar
programas destinados a reducir la pobreza; mas bien, debe evaluar
cuidadosamente las verdaderas necesidades de la poblacion y priorizar la
realizacion de inversiones publicas. Los trabajadores de los servicios
publicos deben tratar siempre a las personas con respeto, consideracion y

sin discriminacion.

Desde el punto de vista politico-institucional, los procesos de

democratizacion como los ocurridos recientemente en América Latina



resaltan la importancia de servir a los ciudadanos como principio organizador
de la accion del Estado. Para los gobiernos de centro izquierda de algunos
paises europeos, las iniciativas para mejorar la calidad del servicio estan
ligadas a la defensa del sector publico desde donde se hace mas sdlida y se
fortalece, de manera relevante, la relacion (Cordero 1997). Es decir, que los
procesos democréaticos como los ocurridos recientemente en América Latina
enfatizan la importancia de servir a los ciudadanos como elemento
organizador de la accion del Estado desde una perspectiva politico-
institucional. En muchas naciones europeas con gobiernos de centro
izquierda los procedimientos de mejora, en cuanto a la calidad, estan
asociados con la salvaguarda del sector publico donde puede ser mas

efectivo la legitimidad y la voluntad politica para fortalecer el vinculo.

Un servicio publico no puede mejorar su experiencia de usuario eliminando
el requisito de certificados si su objetivo es recopilar o procesar certificados.
Es decir, un Estado se moderniza en la medida en que minimiza el trabajo y
el tiempo necesario para desarrollar sus operaciones, al mismo tiempo que
ofrece a los ciudadanos el mejor servicio posible y ajusta sus necesidades a
la velocidad de los tiempos. Para lo cual emplea o busca estrategias para
realizarlo; pero, ¢el Estado aborda sus objetivos de la misma manera?
¢, Cuantos procesos es capaz de eliminar o fusionar? ¢ Cudl es el objetivo,
respetar las normas administrativas, respetar el horario de trabajo, realizar

las tareas previstas en el contrato o priorizar el bienestar? (Cordero, 1997)

Paul et al. (2016) indicaron que los siguientes elementos tiene que ver con
el excelente servicio al usuario, teniendo asi: recursos proporcionados por el
usuario, respuestas rapidas y confiables, personal educado y amigable,
ausencia de errores, seguridad demostrada, etc., lo que garantiza suficientes
experiencias de usuario y la capacidad de satisfacer necesidades actuales.
Cada area del sector publico tiene una necesidad inmediata; sin embargo,
los administradores publicos deben priorizar las inversiones para cerrar
brechas de manera efectiva porque los recursos son limitados. De manera
similar, la atencién publica debe apuntar a resolver los problemas de manera

objetiva, por lo que la capacitacion de los funcionarios debe ser suficiente.



A medida que hemos aprendido mas sobre estos temas, hemos comenzado
a hacernos preguntas que no podemos responder sobre el servicio al cliente
en los servicios publicos. Debemos descubrir qué creen las personas,
preguntarles sobre sus experiencias, determinar qué temas son mas
pertinentes e influir en sus pensamientos y valoraciones. Al final, preguntar
a la gente y saber qué piensan es algo que nosotros, como gobierno,
tenemos el deber de hacer. Este no es solo el enfoque mas serio y objetivo,
sino también el mas correcto en una democracia: da voz a los ciudadanos y
dirige la administracion del Estado, a la que acceden por mandato, para
abordar sus problemas y preocupaciones. Cuando se utilizan para definir e
interpretar las preocupaciones sobre el calibre de los servicios publicos y los
consumidores a distancia no representan automaticamente una actividad
democratica. Mas bien, pueden dar lugar facilmente a un comportamiento

paternalista e incluso dictatorial. (Cordero 1997)

Los canales de atencién al usuario son aquellos medios establecidos que
permiten a las entidades interactuar sus usuarios, asi como permiten a los
usuarios acceder a las politicas y servicios que ofrece la institucién. Estos
podrian incluir: a) en persona: los usuarios interactlan directamente con
servidores publicos o proveedores de servicios en el lugar de atencion; b)
telefénica: facilita la interaccion en tiempo real con los usuarios a través de
la red telefénica, permitiendo el acceso a informacion y servicios en todo el
pais; c) virtual: combina los medios de servicio invisibles propiciados por la
interconexion a internet. (SENADI, 2017).

Una atencion de calidad implica diversos factores para lograr el rendimiento
percibido por los mismos, para que, al compararlos con las expectativas,
logren estar satisfechos. Por su parte Najul (2011) manifestd que los
usuarios son los actores mas importantes en las entidades y deben ser
valorados como tales, es asi que los servicios deben crearse principalmente
para satisfacer sus demandas. Con base en ello, Paul et al. (2016) enumeran
los siguientes componentes de un servicio al usuario de primer nivel: los
recursos proporcionados a los usuarios con respuestas rapidas y confiables;
empleados corteses y amables, falta de errores, seguridad mostrada, etc. Lo

cual asegura que las experiencias de los usuarios sean adecuadas y se
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puedan atender las necesidades existentes. En el sector publico, cada sector
presenta una necesidad urgente, pero al ser los recursos escasos, los
gestores pubicos deben priorizar la inversién en busca de cerrar brechas de
manera eficiente. Asimismo, la atencion al publico debe buscar solucionar
problematicas de manera objetiva, por lo que la capacitacion de los

funcionarios debe ser adecuada.

Los autores Barrera y Acevez (2013) destacaron que una organizacion que
prioriza la satisfaccion del cliente tendria un fuerte sentido de autoestima
entre sus empleados, lo que les permitira brindar un servicio al cliente
excepcional y cumplir con las expectativas del cliente. La formacion del
personal es crucial en estos momentos. Para brindar un buen servicio al
cliente, los empleados deben mejorar sus habilidades profesionales o
técnicas relevantes para su linea de trabajo y utilizar las herramientas de
manera adecuada. El hecho de que muchos grupos en riesgo no crean que
es necesario documentarlos es uno de los principales desafios dificiles de
superar. Lamentablemente, a pesar del uso de estrategias de atencion e
intervencidn sensibles a la interculturalidad, ain no se ha logrado un
compromiso profundo con este grupo. Esto ha obstaculizado el desarrollo de
procesos de inclusién social al limitar nuestra capacidad para comprender

con precision las fases de la documentacion.

Cuando se trate de trato prioritario o preferencial, la institucion observara los
requisitos legales relativos a la accesibilidad de personas con discapacidad,
de baja estatura, mujeres embarazadas y personas mayores cuando
necesiten de los servicios que brinda la entidad. Durante los turnos que
involucren a determinados grupos de poblacion, los empleados publicos
destinados en las ventanillas de atencion al usuario deberan brindar un trato
prioritario preferencial. (SENADI, 2017) El acceso a la identidad de las
personas mas vulnerables se ve muchas veces frustrado por la obligacion
que establece la ley de presentar documentacion de respaldo adicional que
el registrador pueda solicitar dentro de los limites de su autoridad, la misma
gue no es bien visto por la poblacion usuaria o estima compleja conseguirlo,
optando muchas veces por estar indocumentado. Esto se debe a que

recopilar dicha documentacion puede resultar complicado. Sin embargo,
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existen problemas con actas de nacimiento que estan extraviadas,
incompletas o destruidas, lo que requiere el uso de procedimientos
administrativos, judiciales o notariales para reemplazarlas o modificarlas. El
hecho de que muchos grupos en riesgo no crean que es necesario

documentarlos es uno de los principales desafios dificiles de superar.

Las dimensiones fueron sustentadas por la OEA (2010), la cual enumera
una serie de elementos que hacen mas dificil para la poblacion obtener
oportunidades de desarrollo y servicios de Registro Civil. 1. Barreras
econdmicas. El costo de desplazarse desde secciones lejanas y de dificil
acceso del pais a las oficinas de Registro Civil 0 agencias gubernamentales
se vio incrementado por la ausencia de medios financieros para gestionar la
documentacion de respaldo requerida tanto para el registro de nacimiento
como para el procesamiento del DNI. Una porcién considerable de la
poblacién que aun esta indocumentada se ve afectada por el RENIEC. 2.
Barreras geograficas. Las grandes distancias y los dificiles accesos son
una realidad para las regiones del interior del pais, particularmente las
regiones andina y amazoénica. Debido a la inaccesibilidad a este servicio, los
residentes encuentran mas dificil llegar a las Agencias RENIEC y/o a las
oficinas del Registro del Estado Civil. Esto resulta en un pobre aumento de
gastos para comida y transporte, entre otras cosas, y eventualmente

conduce a un estatus de indocumentado.

3. Barreras normativas. El requisito de la ley de proporcionar la
documentacion de respaldo, que es adicional a los documentos que el
registrador puede solicitar dentro de los parametros de su competencia,
restringe el acceso a la identidad de las personas mas vulnerables por las
dificultades que implica su obtencion. Por otro lado, existen problemas con
actas de nacimiento extraviadas, incompletas o destruidas, que requieren el
uso de procesos legales, administrativos o notariales para reemplazarlas o
corregirlas. 4. Barrera relativa a la poblacion. Uno de los mayores
obstaculos que es dificil de superar es el hecho de que un gran nimero de
poblaciones en circunstancias de riesgo no sienten la necesidad de estar
documentados. 5. Barreras relativas a la desatencién de las diferencias

culturales. Muy a menudo, las personas que necesitan atencion prioritaria
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provienen de diversos origenes étnicos y culturales. Lamentablemente, adn
no se ha logrado un compromiso profundo con este grupo, a pesar de
técnicas de intervencion y atencion que emplean una perspectiva
intercultural. Esto ha limitado la comprension precisa de los procesos de

documentacion.

Respecto a la segunda variable calidad de servicio, la calidad se concibe
como la existencia de ciertas caracteristicas de un bien o servicio que hacen
posible la satisfaccion de necesidades implicitas o expresas respecto del
mismo (Miranda, 2021), y por su parte el servicio es aquella prestacion
intangible que satisface alguna necesidad humana y que no se concibe de
forma material, es decir que tiene valor, pero no tiene presencia fisica
(Miranda, 2021). Por su parte, la PCM (2021) indic6 que la calidad de
servicio esta entendida como la medida en que tan bien se satisfacen los
deseos y expectativas de la gente con los servicios que ofrece el Gobierno.
Esta relacionado con qué tan bien estdn configurados los organismos
publicos para brindar servicios que satisfagan las necesidades del publico
en términos de resultados y condiciones. Asimismo, Garcia, et al. (2018),
sostuvieron que la filosofia estatal abarca procedimientos, principios y
valores, constituye calidad para implementar acciones estratégicas

conducentes al éxito, ya sea en un corto, mediano y largo periodo de tiempo.

En ese mismo contexto, Morocho & Santos (2018), aseveraron que, con el
fin de complacer al usuario, la institucion siempre busca incorporar ciertas
caracteristicas a sus servicios o0 productos, las cuales se conocen como
calidad de servicios. Es imperativo que las empresas den prioridad a su
comprension y conciencia de las expectativas de los consumidores. Hay
obstaculos que las organizaciones deben superar todos los dias. Para
entregar servicios o bienes que satisfagan las necesidades del usuario, una
de ellas es elevar la calidad de las ofertas. También apuntan a disminuir los
errores, todo con el objetivo de impactar favorablemente en el usuario. Para
brindar servicios de alta calidad, la empresa necesita realizar mejoras en sus
procedimientos internos, capacidad de reaccion e infraestructura. También

necesita reforzar las competencias del personal.
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Para promover la satisfaccion, el bienestar del cliente y prevenir o eliminar
errores, es requerido una congruencia de la totalidad de los instrumentos y
acciones que se utilizan en los procedimientos sistematicos. Segun dijeron
los autores, porque ayuda a una organizacién a proporcionar Servicios o
bienes que satisfagan a los clientes, lo que ayuda a la organizacion a tener
éxito. Si una organizacibn no cuenta con una gestion de calidad,
probablemente fracasard con el tiempo porque carece de una cultura de
autocontrol y una filosofia de calidad, entre otras cosas que ayuden a brindar

servicios de alta calidad (Garcia, et al. 2018)

Segun Mejias et al. (2018), con el objetivo de regular y orientar a la
organizacion en materia de calidad, es importante solucionar las falencias en
su administracién, muchas organizaciones han implementado diferentes
enfoques. En consecuencia, engloba todas las técnicas, instrumentos y
procedimientos metddicos utilizados para garantizar la felicidad y el
bienestar del cliente con el fin de detener o minimizar posibles errores. Segun
dijeron los autores, ayuda a una organizacidon a proporcionar servicios o
bienes que satisfagan a los clientes, lo que ayuda a la organizacion a tener
éxito. Si una organizacion no cuenta con una gestion de calidad,
probablemente fracasara con el tiempo porque carece de una cultura de
autocontrol y una filosofia de calidad, entre otras cosas que ayuden a brindar

servicios de alta calidad.

Asimismo, segun Zegarra (2019), la calidad de servicio es clave para que las
organizaciones mantengan a su publico satisfecho, por lo cual las entidades
estatales pueden prestar servicios estatales directa o indirectamente. Los
municipios enfrentan la dificil tarea de fomentar el desarrollo local, el cual
esta influenciado por los servicios estatales que impactan en la comunidad.
En consecuencia, los servicios publicos deben prestarse a los usuarios
estrictamente de conformidad con la ley, que define un servicio de alta
calidad como aquel en el que se satisfacen todos los requisitos. Vilcarromero
(2013), define la gestion como la actividad de supervisar y regular las
multiples funciones que se llevan a cabo con el objetivo de incidir
positivamente en un determinado entorno. Si los objetivos establecidos o

recomendados no se estan logrando, la solucion seria redefinir los
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procedimientos para permitir que los objetivos se realicen de manera

eficiente. Al final, servir al publico es el objetivo de la gestion publica.

Segun la Subsecretaria de Administracion Publica (2022), consideré que los
cuatro componentes fundamentales de los servicios de una entidad publica
son los siguientes: 1) Un ente publico: una institucion publica es aquella que
ofrece servicios a los usuarios a través de su linea y organismos
desconcentrados, todo ello dentro de los limites de sus competencias para
atender preocupaciones publicas. 2) El servicio en si alude a un bien
intangible que proporciona la organizacion. 3) Personas: Este término
describe a los destinatarios reales y potenciales de los servicios que ofrece
el organismo estatal. 4) Valor publico: se orienta a satisfacer las necesidades

y puntos de vista del publico en general.

Asimismo, Vilcarromero (2013), la gestion se refiere al proceso de supervisar
y controlar y ademas se concentra en identificar los objetivos y las mejores
formas de alcanzarlos. Debido a que la gestion se preocupa por impactar
favorablemente en un determinado entorno, juega un papel trascendental
dentro de la entidad. Como plantea la Secretaria Central de ISO (2015), la
adopcién de estandares ISO permite a las organizaciones mejorar sus
operaciones continuamente, o que genera menos errores, mayor calidad y
usuarios mas felices. En otras palabras, contar con este sistema dentro de
cualquier institucion tiene varias ventajas. En vista de esto, ayuda a la

empresa a tener éxito.

Implementar la teoria de la gestién de la calidad ayuda a las empresas a
acrecentar la satisfaccion del cliente con los bienes y servicios. Sin embargo,
la direccion destac6 que simplemente poner la teoria en practica es
insuficiente; también necesitan desarrollar continuamente meétodos que
conduzcan a la mejora de la calidad. Para lograr resultados aceptables, la
organizacién también debe promover la participacion de los empleados,
ademas de la verificacion utilizando métricas predeterminadas. Cabe
destacar que cuando los recursos de una organizacion se gestionan y
regulan de manera eficiente, los servicios publicos que ofrece generan

clientes satisfechos (Ibarra y Vela, 2021).
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Balagué Mola y Saarti (2014) afirmaron que los siguientes son los principios
de la gestion de la calidad: 1. Enfoque en el usuario: significa que es
necesario que haya comunicacion directa para poder brindar el servicio y
comprender las expectativas del usuario. 2. Ser lider significa participar
activamente en la supervision de la organizacion y asegurarse de que los
miembros del personal tengan las herramientas que necesitan para hacer
bien su trabajo. 3. Participacion de los empleados: el recurso mas valioso de
la institucidén es su gente. Para cada carrera, debe poseer los conocimientos
necesarios. 4. Enfoque basado en procesos: requiere de tareas
concentradas en producir valor para el usuario. 5. Enfoque de sistema para
la gestidn: es la comprensién y administracion de protocolos con la intencién
de crear una técnica que apoye la eficacia, la eficiencia y el cumplimiento de
los fines. 6. Mejora continua: es la exigencia de que el objetivo de la
institucién sea la mejora continua, y que para lograrlo sea necesario evaluar
las metas alcanzadas. 7. Toma de decisiones basada en hechos: describe
coémo los administradores de la institucion basan sus decisiones en datos y
una revision del procedimiento de control de calidad. 8. Relaciones de mutuo
beneficio con el proveedor. es la necesidad de elegir proveedores
importantes y mantener relaciones positivas en un esfuerzo por generar valor

para ambas partes.

Segun Guevara (2020), se puede argumentar que todas las decisiones en el
sector publico se basan en cuestiones financieras. Cuando no se estan
cumpliendo los planes de trabajo que se han establecido, probablemente
recibird asistencia y capacitacion o, en todo caso, es probable que haya que
priorizar financieramente otras areas. La forma en que las ciudades prestan
servicios a sus ciudadanos es evaluada por los propios ciudadanos.
Mantener la calidad es crucial para alcanzar el éxito en su campo de
operacion o tenga la capacidad adecuada en su area de especializacion. En
otras palabras, la direccion se compromete a proporcionar bienes y servicios
de alta calidad. (King et al., 2022). Ademas, Fontalvo et al. (2020) sefalaron
qgue la institucién puede identificar deficiencias en el servicio a través de
revisiones periddicas de la calidad del servicio y tomar acciones apropiadas

para eliminar o minimizar los obstaculos que impiden que sus recursos
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tengan un impacto positivo. Ademas, se requiere que la empresa cultive una
atmoésfera que permita el avance continuo en todos los aspectos de las

operaciones del establecimiento.

Segun Larico (2022), la baja calidad del servicio es indicativa de una gestiéon
inadecuada. En esta situacion, es crucial desarrollar métodos y acciones que
sean eficaces para mejorar la calidad. Presumiblemente, los lideres de la
organizacion tienen la responsabilidad de poner en practica politicas de
calidad de manera efectiva y cultivar una cultura de calidad para elevar el
estandar. La justificacion de la necesidad de andlisis y seguimiento mensual
o trimestral es permitir una toma de decisiones informada que sirva a los
intereses tanto de la entidad como de sus ciudadanos. Por lo cual, es
importante aclarar que el Estado tiene como objetivo velar por el bienestar
general de la poblacion. Sin embargo, este objetivo solo podra alcanzarse si
las entidades publicas practican una gestion de calidad eficaz, cuyo objetivo
sea garantizar que los recursos se utilizardn de conformidad con las leyes

vigentes.

Segun Kabanova et al. (2018), acrecentar las buenas condiciones de vida de
todos y reducir los obstaculos administrativos son tareas cruciales dentro de
los limites de una éptima gestion municipal y estatal. De no hacerlo, se pone
en riesgo la legitimidad de las entidades municipales y estatales para brindar
servicios a los usuarios. El sector publico se dio cuenta de que necesitaba
mejorar tanto su produccién como sus procedimientos. Por esta razén, para
obtener los mejores resultados, decidieron emplear los recursos que

emplean las organizaciones privadas.

Segun Armesto (2022), la corrupcion reduce las expectativas de la gente
sobre la capacidad de las agencias gubernamentales para hacer cumplir la
ley. Cuando las obras publicas destinadas a prestar servicios se terminan sin
respetar, esta realidad se hace evidente. Debido a esto, la gente no confia
tanto en su gobierno y también tiene menores expectativas sobre lo que las
instituciones estatales pueden lograr. La creacion de valor publico y la
gestion orientada a resultados son dos nuevos problemas que la gestion de

las entidades estatales debe superar actualmente. El gasto publico ha
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mejorado el desarrollo sostenible como resultado de esta decision. Un mejor
bienestar social se produce mediante proyectos de obras publicas que
apuntan a brindar una variedad de servicios cuando la inversion publica es

de alta calidad.

Segun Garrido et al. (2021) sostuvieron que para que la vida de las personas
progrese de manera que promueva la habitabilidad, la salud, la seguridad y
la funcionalidad, el Estado ofrece servicios. Al estar mas cerca de la gente,
los municipios estan en mejores condiciones de reconocer los diferentes
problemas que surgen dentro de sus fronteras e implementar programas
disefiados para reducir las disparidades sociales. Segun lo dicho por estos
autores, es importante aclarar que el Estado tiene como objetivo proveer de
alguna manera al bienestar general. Sin embargo, este objetivo solo podra
alcanzarse cuando exista una gestion efectiva de la calidad dentro de las
entidades publicas, asegurando que los recursos se utilicen de acuerdo con

la normativa vigente.

Segun Moran & Ayvar (2020), la poblacion necesita y merece servicios,
incluida tanto la gama de recursos utilizados como los servicios prestados a
los habitantes. Corresponde a la poblacion decidir si se realiz6 o no un
trabajo decente y si esta satisfecho o0 no. Rey et al. (2022), afirman que la
calidad es ofrecer productos o servicios acordes con las necesidades de los
usuarios, de tal manera que sus niveles de satisfaccion sean los esperados.
Segun Balagué Mola y Saarti (2014), la creacion de valor publico y la gestién
orientada a resultados son dos nuevos problemas que la gestién de las
entidades estatales debe superar actualmente. El sector publico se dio
cuenta de que necesitaba mejorar tanto su produccibn como sus
procedimientos. El gasto publico ha mejorado el desarrollo sostenible como
resultado de esta decision. Un mejor bienestar social se produce mediante
proyectos de obras publicas que apuntan a brindar una variedad de servicios

cuando la inversion publica es de alta calidad.

Por su parte, Gonzalez et al. (2019), afirmaron que es esencial satisfacer a
los clientes, para lo cual las entidades deben estar en constante mejora de

Sus procesos, infraestructura, tecnologia y demas aspectos que contribuyan
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con la calidad de la atencién y del servicio. Ademas, Fontalvo et al. (2020)
sefialan que la institucion puede identificar deficiencias en el servicio a través
de revisiones peridédicas de la calidad del servicio y tomar acciones
apropiadas para eliminar o minimizar los obstaculos que impiden que sus
recursos tengan un impacto positivo. Ademas, se necesita que la entidad
cultive una filosofia de atencion de calidad que permita el avance continuo

en todos los procesos orientados a solucionar problematicas sociales.

Segun Ibarra & Vela (2021), cabe destacar que cuando los recursos de una
entidad se gestionan y controlan de manera 6ptima, los servicios que brinda
al publico resultan en clientes satisfechos. Dado que la mayoria de los
procedimientos del sector publico son burocraticos, es necesario evaluar el
valor del servicio. Estos procedimientos pueden modificarse para que sean
mas faciles de usar o utilizarse como una herramienta habitual para evaluar
qgué procesos deben llevarse a cabo. De manera similar, la teoria del valor
publico enfatiza la necesidad de reformas gubernamentales y mejoras
institucionales para garantizar que los destinatarios de los servicios estén

contentos con el valor que reciben (Fernandez, 2018).

Cuando los recursos de una organizacion se gestionan y regulan de manera
eficiente, los servicios publicos que ofrece generan clientes satisfechos. La
calidad es funcion de los procedimientos seguidos durante cada fase, asi
como de la estructura organizacional y método de operacién. De esta
manera, la entidad necesita seleccionar estructuras organizativas que se
ajusten al tipo de trabajo que realizan. El buen funcionamiento institucional
esté influenciado por la forma en que se hacen las cosas, y la accidn exitosa
es el dltimo requisito. Todos estos factores contribuyen a una mayor
capacidad organizacional. Sin embargo, los recursos humanos son un medio
para impulsar la dedicacién a la empresa y la productividad. Los deberes que
contribuyen a que la entidad pueda brindar servicios o bienes de calidad

incluyen la adopcién de tecnologia para ser competitivos.

Las empresas que cuentan con un departamento dedicado a la gestion de la
calidad se han dado cuenta de que la calidad son las diferencias de la

competencia y garantiza la satisfaccion del usuario. Actualmente, la
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tecnologia facilita la adquisicion del servicio o producto suministrado a través
de procesos virtuales. Por lo tanto, el gasto en tecnologia mejorara el calibre
de la atencion al cliente. También permite recopilar virtualmente datos sobre
la felicidad de los usuarios. En comparacion con las entidades privadas, una
parte de las entidades publicas estan innovando, entendiendo la percepcion
del consumidor e implementando tecnologia contemporanea mas
lentamente, debido a la falta de recursos y a la ineficiencia con los que
cuentan, asi como a la falta de un fuerte compromiso del lider de la entidad
publica para elevar continuamente el estandar del bien o servicio que se

brinda a la comunidad.

Las dimensiones, fueron expuestas por PCM (2021), teniendo asi a: 1.
Conocer las necesidades y expectativas de las personas: establece que
las entidades estan obligadas a aplicar este componente tanto de manera
inicial como periodica, dado que la informacion recopilada es utilizada como
insumo para la aplicacion de los demas componentes que componen el
modelo adecuado. De manera similar, Balagué et al. (2014), sostienen que
al ser consciente y comprender las debilidades y puntos de vista de los
usuarios, una entidad puede utilizar los recursos de manera mas efectiva.
También ayuda a la empresa a alcanzar sus objetivos, que incluyen

satisfacer las demandas y la satisfaccion.

Asimismo, Elasri et al. (2021), sefialaron ademas que comprender las
verdaderas necesidades del usuario es una técnica que ayuda en la
segmentacion de usuarios, permitiendo a la entidad ofrecer un mejor
servicio. Por tanto, la felicidad puede ser el foco principal de los recursos de
la entidad gracias a la segmentacion de usuarios. Es decir, que la entidad
puede utilizar los recursos de manera mas efectiva y eficiente, y promover el
placer del usuario, al ser consciente y comprender las vulnerabilidades y
perspectivas de sus usuarios. También ayuda a lograr los objetivos de la

empresa.

2. Identificar el valor del servicio. El valor publico del servicio se evalia a
la luz de las necesidades, y se determina si se deben crear nuevos servicios

o si los existentes deben mejorarse, reorganizarse o combinarse dentro de

20



su ambito. Del Barrio y Bravo (2015), el valor publico es producido por las
actividades de agencias y organizaciones estatales a través de la provision
de bienes, servicios, reglas y leyes que se otorgan a los individuos con el fin
de tener un efecto positivo en la comunidad y niveles de vida de los mismos
individuos. En consecuencia, es necesario evaluar el valor del servicio, dado
que la mayoria de los procedimientos del sector publico son burocréticos, se
pueden hacer més faciles de usar o utilizar para evaluar periédicamente qué
procesos deben cambiarse. Similarmente, segun Fernandez (2018), la teoria
del valor publico destaca la necesidad de mejoras institucionales y cambios

para garantizar que los clientes del servicio estén satisfechos.

3. Fortalecer el servicio. Los componentes del servicio relacionados con el
bienestar de las personas se potencian una vez identificados y evaluados
con base en la brecha que representan. Estos componentes podrian incluir
personal, activos, proveedores, procedimientos, infraestructura, tecnologia,
circunstancias de entrega y mas. De manera similar, Hernandez et al. (2021),
varias empresas mejoran su servicio introduciendo nuevas personas,
productos, procedimientos, etc., todo lo cual les ayuda a lograr mejores

resultados.

Segun Torres (2019), potenciar el servicio es sinbnimo de fortalecerlo.
Mejorar el servicio no sera suficiente solo con aumentar las instalaciones
fisicas de la entidad; el personal de la institucién también necesita estar
mejor equipado. Como resultado, son mucho més productivos en el trabajo
y pueden ofrecer al usuario un excelente servicio. Como resultado, muchas
empresas mejoran sus ofertas incorporando nuevo personal, bienes,

procesos, etc., todo lo cual ayuda a mejorar su desempefio.

4. Medicion y analisis de la calidad del servicio. Las decisiones para
mejorar el servicio se toman en respuesta a los hallazgos de evaluaciones
periddicas de indicadores de calidad. Segun Gonzéalez et al. (2019), medir,
evaluar y monitorear la calidad se ha convertido en un componente
fundamental para las empresas que brindan bienes y servicios porque es
necesario para satisfacer a los clientes. Ademas, Fontalvo et al. (2020), las

revisiones periodicas sirven como un mecanismo para que la institucion
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identifique las deficiencias del servicio y tome las medidas adecuadas para

eliminar o minimizar las barreras que impiden.

Tuvo como hipétesis general: Existe relacion entre la atencion al usuario y
calidad de servicio en la OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin
Vargas, Rioja, 2024. Como hipotesis especificas: HE1l: El grado de
atencion al usuario en la OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin
Vargas, Rioja, 2024, es bueno. HEZ2: El grado de calidad de servicio en la
OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja, 2024, es
bueno. HE3: Existe relacién entre las dimensiones de atencién al usuario y
calidad de servicio en la OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin
Vargas, Rioja, 2024.
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METODOLOGIA

La presente investigacion fue de tipo basica, pues segun Hernandez et al.
(2014), a partir de la recopilacion de informacién, este tipo de estudios busca
producir conocimientos y probar la hipétesis. Asimismo, mostré un disefio
no experimental, dado que las variables en estudio no sufrieron alteraciones
y se estudiaron en su estado natural. (Hernandez et al. 2014). Ademas,
adopté un enfoque cuantitativo que, segun Babativa (2017), este método
tiene que ver con los datos estadisticos que se utilizan para la medicion de
las variables, de acuerdo a la muestra de estudio. También fue descriptivo
- correlacional, porque se describio cada variable en el entorno en que se
desarrolla de manera independiente y se buscé conocer su grado de relacion
0 asociacion en términos estadisticos, tanto a nivel de variables, asi como

de dimensiones (Arias, 2012).

El sistema de variables estuvo dado por la V1: Atencién al usuario, que fue
definida por la OEA (2010) como la accion directa o indirecta, mediante el
cual un usuario interactla con otra persona para solucionar un problema o
satisfacer sus necesidades, cuyas dimensiones representan aquellos
aspectos que limitan del lado del usuario acceder o alcanzar una atencion
en la oficina de Registro Civil de la Municipalidad como es el caso de las
barreras econOmicas, barreras geograficas, barreras normativas, barrera
relativa a la poblacion y barreras relativas a la desatencién de las diferencias
culturales, por otro lado, la variables V2: Calidad de servicios publicos, que
fue definida por la PCM (2021) como los servicios brindados por el Estado
responden a las necesidades y expectativas de las personas, cuyas
dimensiones abarcan aquellos aspectos y condiciones que permiten que los
resultados servicios sea lo que las personas necesitan recibir para atender

sus necesidades. La operacionalizacion se encuentra en el primer anexo.

La poblacion, denominada también como universo, es el conjunto completo
de unidades de analisis en la investigacion (Pérez et al., 2020). Que para el
presente estudio fueron 11,250 usuarios registrados en el padréon de

Registro Civil de la Municipalidad, cuyo criterio de inclusion fue haber
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realizado algun tramite en la oficina de Registro Civil de la Municipalidad y el

criterio de exclusion los menores de edad y los mayores de 60 afios.

En cuanto a la muestra, es aquel subgrupo de la poblacion que comparte
las caracteristicas de la misma y que, de obtener algun resultado de su
estudio, podra ser generalizado en el total de la poblacion (Lopez, 2004).
Asimismo, la muestra fue de 165 usuarios del Registro Civil de la
Municipalidad, la misma que fue determinada por el método de
probabilistico simple haciendo uso de la formula para determinar muestra de
poblaciones finitas, mediante la cual cualquier miembro de la poblacion tiene
las mismas probabilidades de ser elegido, teniendo como unidad de

andlisis a un usuario del Registro Civil de la Municipalidad.

La técnica de recoleccién de datos es un método empleado para recoger
informacion respecto de una temética especifica en una poblacién dada
(Bazen et al., 2021), y para la recoleccion de informacion en el presente
estudio se empled la encuesta, cuyo instrumento que se aplicé a los
usuarios del servicio de Registro Civil de la municipalidad fue el cuestionario,
el que fue elaborado por el investigador, lo cual permitié6 cumplir con los
objetivos propuestos (Baena, 2017), el mismo que para la primera variable
tuvo 17 items divididos en 5 apartados de acuerdo a las dimensiones (D1
4items, D2 3 items, D3 4 items, D4 3 items y D5 3 items) con una escala
ordinal de (1) nunca, (2) casi nunca, (3) a veces, (4) casi siempre y (5)
siempre. Para la segunda variable tuvo 22 items divididos en 4 apartados de
acuerdo a las dimensiones de estudio (D1 6items, D2 4 items, D3 7 items y
D4 5 items) con una escala ordinal de (1) nunca, (2) casi nunca, (3) a veces,
(4) casi siempre y (5) siempre. La validez, de los instrumentos se realizé
mediante el juicio de cinco profesionales con conocimientos en investigacion
cientifica, los cuales verificaron las cuestiones (items) contenidas en los
cuestionarios y de acuerdo a la puntuacion obtenida se proceso en la V de
Aiken para cuantificar su relevancia y con ello conocer la validez de los
instrumentos a aplicarse en la muestra de estudio. En el presente estudio, la
validez obtenida fue de 0.98 en ambas variables. La confiabilidad estuvo
dada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, donde se precisé a 0.7 como

valor minimo para ser considerado como confiable. Para conocer la fiabilidad
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de los instrumentos, se aplicé a una muestra piloto de 20 usuarios de los
cuales el coeficiente de Alfa de Cronbach debid ser igual o superior 0.7. En
el presente estudio, la confiabilidad obtenida fue de 0.97 en la variable

atencién al usuario y de 0.96 en la variable calidad de servicio.

El procedimiento para recolectar informacion se basé en primer lugar, en
identificar de manera estratégica donde se realizara la aplicacion de la
encuesta (Puede ser en la misma Oficina de Registro Civil de la
municipalidad o en algun otro lugar), posterior a ello, al momento de aplicarla,
se explico sobre el consentimiento informado y lo que se deseo investigar.
En segundo lugar, una vez con los cuestionarios llenos, se trasladé dicha
informacion a tablas de Microsoft Excel, el mismo que de manera ordenada
y organizada fue procesado en el software SPSS V.25 para contrastar las
hipétesis de estudio.

El andlisis de datos estadisticos se realiz6 empleando el software
estadistico SPSS V.25, empleando la estadistica descriptiva (para
determinar el grado de las variables en sus dimensiones) e inferencial (para
determinar la correlacion de las variables y grado de dependencia se empled
el estadistico Rho de Spearman), para el alcance de los objetivos y la
contrastacion de las hipotesis planteadas. Los aspectos éticos nacionales
e internacionales en materia de investigacion cientifica aplicados en el
presente estudio fueron la beneficencia, buscando en todo momento
beneficios en bien de los usuarios, propiciando mejoras en la atencién por
parte de la entidad. No maleficencia, ya que en ninglin momento se busco
generar perjuicio o poner en riesgo a la propia institucion, colaboradores o
muestra de estudio involucrados. Autonomia, brindando la posibilidad para
que las personas puedan participar voluntariamente en el procedimiento
planteado, de modo que puedan decidir sobre la proporcion de informacion.
Justicia, brindando el respeto contundente a los derechos y orientaciones
éticas de los participantes, sin ejercer presion alguna para la contestacion de
los instrumentos. Responsabilidad, abordando cada procedimiento con
responsabilidad para generar resultados veridicos y confiables. Asimismo,
se esta cumpliendo con las normas APA 7ma. edicidn y lineamientos de la

UCV para redaccion de proyectos de investigacion cientifica.
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. RESULTADOS

3.1 Andlisis descriptivos

Tabla 1

Grado de atencion al usuario

Grado Intervalo frecuencia %
Malo [17- 43] 32 19.39%
Regular [44- 64] 122 73.94%
Bueno [65 - 85] 11 6.67%
Total 165 100.00%

Nota: Elaboracion realizada en hoja Excel

En referencia a la tabla 1, el grado de atencién al usuario es regular en 73.94%,
malo 19.39% y bueno 6.67%, asimismo, es importante resaltar que la mayoria
de los encuestados manifestaron que el desplazamiento a la Oficina del Registro
Civil de la Municipalidad representa un costo elevado, asimismo, el camino
desde su domicilio hasta la OREC no siempre esta en Optimas condiciones
representando un peligro acudir desde largas distancias, ademas indicaron que
no es asequible conseguir los requisitos exigidos por el Registro Civil. Por otro
lado, indicaron que los trabajadores de la OREC con frecuencia no estan prestos
a ayudar cuando alguno de los requisitos les falta, asimismo manifestaron que
estando actualizado no garantiza que vayan a acceder a programas sociales y
es necesario que se realicen campafias en idiomas étnicos, para generar un

clima de confianza con la poblacion étnica.

Tabla 2

Grado de calidad de servicio

Grado Intervalo frecuencia %
Malo [22 - 55] 39 23.64%
Regular [56 — 83] 121 73.33%
Bueno [84 - 110] 5 3.03%
Total 165 100.00%

Nota: Elaboracion realizada en hoja Excel

En cuanto al grado de calidad de servicio la tabla 2 precisa segun los

encuestados que es regular 73.33%, malo 23.64% y bueno en 3.03%, asimismo,
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la mayoria de usuarios precisaron que el personal no hace uso del tiempo
necesario para atenderlos, tampoco se sienten comodos al esperar su turno;
ademas, tuvieron experiencias donde los administrativos no mostraron interés
por solucionar sus problemas, muchas veces utilizando un lenguaje inapropiado,
también manifestaron que estar actualizados en el Registro Civil no contribuye
con mejoras en su calidad de vida, por lo que no lo consideran como una
necesidad, asimismo, manifestaron que los equipos y el numero de trabajadores
no son suficientes para brindar una atencion de calidad, los funcionarios no
responden a las quejas y reclamos de manera adecuada, el personal de atencién
al usuario no inspira confianza, y que la institucién no cuenta con instalaciones

modernas para una atencién adecuada.

3.2 Andlisis inferencial
Tabla 3

Prueba de normalidad y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.

Barreras econémicas ,184 165 ,000
Barreras geograficas ,194 165 ,000
Barreras normativas ,128 165 ,000
Barrera relativa a la poblacién ,112 165 ,000
Barreras relativas a la desatencién de las diferencias ,193 165 ,000
culturales

Atencién al usuario , 109 165 ,000
Necesidades y expectativas de las personas ,092 165 ,002
Identificar el valor del servicio ,149 165 ,000
Fortalecer el servicio ,162 165 ,000
Medir y analizar la calidad del servicio ,123 165 ,000
Calidad de servicio , 137 165 ,000

Nota: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Al trabajar con una muestra que supera los 50 individuos, este procedimiento se
abordo mediante Kolmogorov - Smirnov, cuyo valor final en las dimensiones y

ambas variables fue inferior a 0.05, por lo que se utilizé el estadistico Rho de

Spearman para el calculo respectivo de la correlacion.
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Tabla 4

Relacion entre las dimensiones de atencion al usuario y calidad del servicio.

Barreras Barreras Barreras Barreras Barreras Calidad de
econdmicas  geogréficas normativas personales culturales servicio
Barreras Coeficiente de correlaciéon 1,000 212" ,290™ ,659™ ,408™ ,621™
economicas Sig. (bilateral) ,006 ,000 ,000 ,000 ,000
N 165 165 165 165 165 165
Barreras Coeficiente de correlacion 212" 1,000 247" ,269™ 428" 211"
geograficas Sig. (bilateral) ,006 ,001 ,000 ,000 ,007
N 165 165 165 165 165 165
Barreras Coeficiente de correlacion ,290™ 247" 1,000 ,532" 697" ,348™
normativas  Sig. (bilateral) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000
Rho de N 165 165 165 165 165 165
Spearman Barreras Coeficiente de correlaciéon ,659™ ,269™ ,532" 1,000 ,533" ,608™
personales Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 165 165 165 165 165 165
Barreras Coeficiente de correlaciéon ,408™ ,428™ ,697" ,533™ 1,000 ,381"
culturales  Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 165 165 165 165 165 165
Calidad de Coeficiente de correlacion ,621" 211" ,348" ,608™ ,381" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 ,007 ,000 ,000 ,000
N 165 165 165 165 165 165

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

Nota: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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En esta tabla 4 se observa que la relacion entre las dimensiones de atencién al
usuario y la calidad de servicio son significativas de acuerdo al valor de la
significancia bilateral obtenida <0.01. En cuanto a la correlacion entre las
dimensiones y la variable mediante el analisis estadistico de Rho de Spearman
se alcanzo que la dimension barrera econdémicas y barreras personales fueron
0,621 y 0,608 (correlacion positiva moderada), y las dimensiones barreras
geograficas, barreras normativas y barreras culturales fueron 0,211, 0,348 y
0,381 respectivamente (correlacion positiva baja). Lo cual indica que, si las
barreras econ6micas y personales de la poblacibn mejoran, entonces, los
usuarios podrian acceder mejor a los servicios prestados por la Oficina de
Registro civil, pudiendo obtener calidad de servicio, y en cuanto a las barreras
geograficas, normativas y culturales, su relacion es baja. En conclusion, existe
una relacion significativa entre las dimensiones de la atencion al usuario y la

calidad de servicio.

Tabla 5
Relacion entre atencion al usuario y la calidad de servicio.
Atencion al Calidad de
usuario servicio
Atencion al Coeficiente de 1,000 577"
usuario correlacién
Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 167 167
Spearman Calidad de Coeficiente de 577" 1,000
servicio correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 165 165

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

Nota: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Se observa en la tabla 5 que, existe correlacion positiva, moderada y significativa
entre atenciéon y calidad de servicio al usuario en la OREC de la Municipalidad
Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja — 2024, el valor sig. p<0.01. Mediante el
analisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un coeficiente de 0.577
(correlacién positiva moderada), conllevando a rechazar la Ho nula y aceptando
la hipotesis alterna Hi, concluyendo que existe una relacion significativa entre las
variables de estudio. Este resultado indica que a medida que la atencién mejore

en la OREC, la calidad de servicio también mejorara.
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Figura 1

Diagrama de dispersion y analisis de determinacion (R2) entre la atencion y la
calidad de servicio.
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Interpretacion

Del calculo del coeficiente de determinacion entre la variable atencion y la calidad
de servicio, se obtuvo el valor R2 = 0.430, lo cual indica que la atencién a los
usuarios tiene una variabilidad de 43% en la calidad de servicio, esto quiere
decir, que existe, ademas de la variable atencion, otros factores que dependen
en la calidad del servicio que brinda la OREC de la Municipalidad.
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IV. DISCUSION

Respecto al grado de atencién al usuario, los resultados arrojaron que en la
OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja, 2024 es regular
en 73.94%, malo en 19.39% y bueno en 6.67%, lo cual refleja que en la Oficina
de Registro Civil de la entidad no se viene realizando una labor acorde con las
necesidades y expectativas de la poblacion, pues la mayoria de los encuestados
manifestaron que no es asequible conseguir los requisitos exigidos por el
Registro Civil y que los trabajadores de la OREC con frecuencia no estan prestos
a apoyarlos cuando alguno de los requisitos les falta, asimismo, manifestaron
que, el hecho mismo de estar actualizados, no garantiza que vayan a acceder a
beneficios o programas sociales, asimismo es necesario que se realicen
campafas en lenguas nativas para generar un clima de confianza con la
poblacién étnica, lo cual coincide con lo indicado por los autores Correa y Vélez
(2023), Arévalo (2023), Arias (2019) y Concha et al (2022), quienes en sus
estudios sostuvieron que las bases de una atencion correcta a los ciudadanos
son la identificacion de necesidades, problemas y sus inquietudes, asi como la
agilidad, la personalizacion, el conocimiento sobre la materia y entre otros
aspectos que permiten corresponderlos de manera eficiente; asi como afirmaron
los encuestados, si hay una Optima gestion de calidad, se generara la
satisfaccion. De acuerdo al estudio realizado, evidenciaron que el 32 % de los
usuarios no estaban satisfechos con el trabajo ofrecido por los trabajadores, por
otro lado, los trabajadores que se encargan de la atencién a los usuarios no
cuentan con la simpatia necesaria, asi como los conocimientos adecuados para
la prestacion de servicios, lo que produce inconformidad en la persona usuaria

del servicio.

Asimismo, también es congruente con lo indicado con la OEA (2010), que
manifestd que el costo de desplazarse desde secciones lejanas y de dificlil
acceso a las Oficinas de Registro Civil o agencias gubernamentales se vio
incrementado por la ausencia de medios financieros para gestionar la
documentacion de respaldo requerida tanto para el registro de nacimiento como
para el procesamiento del DNI. Las grandes distancias y los dificiles accesos son

una realidad para las regiones del interior del pais, particularmente las regiones
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andina y amazonica. Debido a la inaccesibilidad a este servicio, los residentes
encuentran mas dificil llegar a las Agencias RENIEC y/o a las Oficinas del
Registro del Estado Civil. Asimismo, los requisitos minimos que la legislacion
indica que servira como respaldo, que es adicional a los documentos que el
registrador puede solicitar dentro de los parametros de su competencia, lo cual
restringe el acceso a la identidad de las personas mas vulnerables por las
dificultades que implica su obtencion. Dimensién barrera relativa a la poblacion.
Uno de los mayores obstaculos que es dificil de superar es el hecho de que un
gran numero de poblaciones en circunstancias de riesgo no sienten la necesidad

de estar documentados.

Respecto al grado de calidad de servicio, los resultados revelaron que, en la
OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja, 2024 es regular
73.33%, malo 23.64% y bueno en 3.03%, asimismo la mayoria de usuarios
precisaron que el personal no hace uso del tiempo necesario para atenderlos,
tampoco se sienten cdmodos al esperar su turno, ademas tuvieron experiencias
donde los administrativos no mostraron interés por solucionar sus problemas,
muchas veces utilizando un lenguaje inapropiado, también manifestaron que
estar actualizados en el Registro Civil no contribuye con mejoras en su calidad
de vida, por lo que no lo consideran como una necesidad, asimismo,
manifestaron que los equipos y el nimero de trabajadores no son suficientes
para brindar una atencion de calidad, los funcionarios no responden a las quejas
y reclamos de manera adecuada, el personal de atencion al usuario no inspira
confianza, y que la institucidbn no cuenta con instalaciones modernas para una
atencion adecuada al usuario, lo que concuerda con lo indicado por Charry y
Flores (2021) y Tarazona (2019) quienes manifestaron que las personas que
manejan los procesos de registro civil consideran mediocre el nivel de servicio
brindado por la mencionada dependencia. De manera similar, el publico no es
muy optimista sobre las mejoras a corto plazo en la atencion. Asimismo, los
alrededores del establecimiento no brindan un ambiente propicio para que el
usuario reciba un trato de calidad. De igual forma, el 42.7% (152) de los usuarios
de la administracion regional y municipal de Huanuco reportaron estar
sumamente insatisfechos, mientras que el 4.5% (16) comunicaron estar

satisfechos. Se podria argumentar que, para brindar atencién o servicios de alta
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calidad, se debe disponer de personal capacitado en base a las exigencias
innovadores. De manera similar la PCM (2021), que indicé que los componentes
del servicio relacionados con el bienestar de las personas se potencian una vez
identificados y evaluados en base a la brecha que representan. Estos
componentes podrian incluir personal, activos, proveedores, procedimientos,
infraestructura, tecnologia, circunstancias de entrega y mas. Asimismo, Torres
(2019), manifesté que potenciar el servicio es sindbnimo de fortalecerlo. Mejorar
el servicio no sera suficiente solo con aumentar las instalaciones fisicas de la
entidad; el personal de la institucion también necesita estar mejor equipado.
Como resultado, son mucho méas productivos en el trabajo y pueden ofrecer al
usuario un excelente servicio. Como resultado, muchas empresas mejoran sus
ofertas al incorporar nuevo personal, bienes, procesos, etc., todo lo cual ayuda

a mejorar su desempefio.

Asimismo, referente a la relacion entre las dimensiones de la atencion al
usuario y calidad de servicio, se obtuvo que, en la OREC de la Municipalidad
Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja, 2024 existe relacion significativa de acuerdo
al valor de la significancia bilateral obtenida <0.01. En cuanto a la correlacion
entre las dimensiones y la variable mediante el analisis estadistico de Rho de
Spearman se alcanzé que la dimension barreras econdmicas y barreras
personales fueron 0,621 y 0,608 (correlacion positiva moderada), y las
dimensiones barreras geograficas, barreras normativas y barreras culturales
fueron 0,211, 0,348 y 0,381 respectivamente (correlacién positiva baja), lo cual
indica que si las barreras econdmicas y personales de la poblacion mejoran,
entonces los usuarios podrian acceder mejor a los servicios prestados por la
oficina de Registro civil, ya que podrian acercarse sin problemas a ella, conseguir
los requisitos necesarios para tramitar sus solicitudes y asi obtener calidad de
servicios, y en cuanto a las barreras geograficas, normativas y culturales, estas
no influyen mucho en la calidad del servicio que puedan obtener los usuarios,
por tener una correlacion positiva baja, pero de manera colateral si afecta para
que puedan obtener el servicio, pues el factor geografico influye en la
movilizacion de los usuarios, el factor normativo respecto al cumplimiento de
normativas para solucionar sus problemas, y el aspecto cultural referente a las

ideologias y limitaciones étnicas que complica su compromiso o responsabilidad
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para actualizar su informacion en el registro civil. Lo cual concuerda con lo
indicado por los autores Correa y Vélez (2023), que sostuvieron que las bases
de una atencion correcta a los ciudadanos son la identificacion de necesidades,
la agilidad, la personalizacién, el conocimiento sobre la materia y entre otros
aspectos que permiten corresponder al usuario con sus necesidades, de tal
manera que, tal como afirmaron los encuestados, si hay una Optima gestion de
calidad, se generard la satisfaccion, de manera similar, concuerda con lo
indicado por Ibarra & Vela (2021), quieres destacan que cuando los recursos de
una entidad se gestionan y controlan, de manera 6ptima, los servicios que brinda
al publico resultan en clientes satisfechos. Dado que la mayoria de los
procedimientos del sector publico son burocréticos, es necesario evaluar el valor
del servicio. Estos procedimientos pueden modificarse para que sean mas faciles
de usar o utilizarse como una herramienta habitual para evaluar qué procesos
deben llevarse a cabo. De manera similar, la teoria del valor publico enfatiza la
necesidad de reformas gubernamentales y mejoras institucionales para
garantizar que los destinatarios de los servicios estén contentos con el valor que

reciben

Y con respecto a la relacion entre la atencién al usuario y calidad de servicio
se obtuvo que, en la OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas,
Rioja, 2024, existe relacion significativa entre variables, pues el valor sig. fue
p<0.01 y mediante el analisis estadistico de Rho Spearman se alcanz6 un
coeficiente de 0.577 (correlacion positiva moderada). Este resultado indica que
a medida que la atencion mejore en la OREC de la Municipalidad Distrital Elias
Soplin Vargas, la calidad de servicio también mejorard, debido a que la relacién
es positiva moderada. Asimismo, se obtuvo el valor R2 = 0.430, lo cual indica
qgue la atencion a los usuarios tiene una variabilidad de 43% en la calidad de
servicio, esto quiere decir que existe, ademas de la variable atencion, otros
factores que afectan la calidad del servicio que brinda la OREC de la
Municipalidad, lo cual guarda similitud con lo indicado por Salazar (2021), quien
mencionod que la calidad en la prestacidén del servicio se obtiene de acuerdo a
diversos factores, incluyendo una atencion adecuada, la misma que debe ser
evaluada de manera constante, para evitar incomodidad en los usuarios, por lo

gue a medida que la atencién a los usuarios mejore, la calidad del servicio
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también mejorara, asimismo, los autores, Gonzalez et al. (2019) afirmaron que
las entidades deben estar en constante mejora de sus procesos, infraestructura,
tecnologia y demas factores que contribuyan con la calidad de la atencion y del
servicio. Ademas, Fontalvo et al. (2020) sefialaron que la instituciéon puede
identificar deficiencias en el servicio a través de revisiones periddicas de la
calidad del servicio y tomar acciones apropiadas para eliminar o minimizar los
obstaculos que impiden que sus recursos tengan un impacto positivo. Ademas,
se necesita que la entidad cultive una filosofia de atencion de calidad que permita
el avance continuo en todos los procesos orientados a solucionar problematicas

sociales.

Al respecto, en la recopilacion de informacion de la muestra de estudios se
presentaron limitaciones referente a la falta de voluntad, predisposicion e interés
de la poblacién por contribuir con el estudio, manifestando su desconfianza a los
beneficios que pueda generar la investigacion, pues aluden que los servicios que
prestan las instituciones publicas no representa mejoras en su calidad de vida y
por el contrario se convierten en tramites burocraticos que obstaculizan su

adecuado desarrollo.
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V. CONCLUSIONES

Existe relacion significativa entre atencion y calidad de servicio al usuario en la
OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja — 2024, el valor
sig. p<0.01. Mediante el andlisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un
coeficiente de 0.577 (correlacion positiva moderada), asimismo, se obtuvo el
valor R2 = 0.430, lo cual indica que la atencion a los usuarios tiene una

variabilidad de 43% en la calidad de servicio.

El grado de atencion al usuario es regular en 73.94%, es decir que el
desplazamiento a la oficina del Registro Civil representa un costo elevado; no es
asequible conseguir los requisitos exigidos por la institucién, con frecuencia los
trabajadores no estan prestos a ayudar a los usuarios, a pesar de que algunos
usuarios tienen sus datos actualizados, no garantiza que vayan a acceder a los

programas sociales.

El grado de calidad de servicio es regular 73.33%, es decir, el personal no hace
uso del tiempo necesario para atender a los usuarios, tampoco se sienten
comodos al esperar su turno, ademas tuvieron experiencias donde los
administrativos no mostraron interés por solucionar sus problemas, muchas
veces utilizando un lenguaje inapropiado, también manifestaron que estar
actualizados en el Registro Civil no contribuye con las mejoras en su calidad de

vida, por lo que no lo consideran como una necesidad.

Existe relacion significativa entre las dimensiones de atencion al usuario y la
calidad de servicio, pues el valor de la significancia bilateral obtenido fue p<0.01.
En cuanto a la correlacion entre las dimensiones y la variable mediante el analisis
estadistico de Rho de Spearman se alcanz6 que la dimensién barrera
econdémicas y barreras personales fueron 0,621 y 0,608 (correlacion positiva
moderada), y las dimensiones barreras geograficas, barreras normativas y
barreras culturales fueron 0,211, 0,348 y 0,381 respectivamente (correlacion

positiva baja).
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VI. RECOMENDACIONES

Al responsable de la oficina de Registro Civil de la Municipalidad, evaluar de
manera constante la atencién que brindan los empleados a los usuarios para

identificar puntos criticos que deben subsanarse en la brevedad posible.

Al alcalde de la Municipalidad, gestionar convenios con la oficina de RENIEC de
la provincia de Rioja, para promover campafas registrales en los centros
poblados y caserios del distrito, brindando facilidades a la poblaciéon respecto del
Registro Civil a fin de mejorar y ampliar la atencién de los usuarios, asimismo,

promover charlas de atencion al usuario para mejorar la prestacion del servicio.

Al jefe de recursos humanos de la entidad, coordinar con el alcalde y el
responsable de la ORC para incrementar el numero de trabajadores
debidamente capacitados para atender a los usuarios, asimismo, equipar los
ambientes de las oficinas de tal manera que los usuarios se sientan comodos y

obtengan servicios de calidad.

A los trabajadores de la oficina de Registro y Estado Civil de la Municipalidad,
identificar las necesidades de cada usuario y en la medida de los posible
apoyarlos en sus tramites, orientandolos de manera clara y precisa para la

solucién de sus problemas.
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Variable

Atencién al

usuario

Calidad
servicio

de

Definicién conceptual

Es la accion directa o indirecta,
mediante la cual un usuario
interactda con otra persona para
solucionar un problema o
satisfacer sus  necesidades
(OEA, 2010)

Son los servicios brindados por
el Estado responden a las
necesidades y expectativas de
las personas. Est4 vinculada con
el grado de adecuacion de los
servicios a las condiciones y los
resultados que las personas
necesitan recibir. (PCM, 2021)

ANEXOS

Matriz de operacionalizacion de variables

Definicién
operacional

Para la mediciéon de
esta variable se hara
uso de un cuestionario
de escala ordinal que
se aplicara a la
muestra, el cual
contiene cinco
dimensiones 'y 17
items.

Para la mediciéon de
esta variable se hara
uso de un cuestionario
de escala ordinal que
se aplicara a la
muestra, el cual
contiene cuatro
dimensiones 'y 22
items.

. . . Escala de
Dimensiones Indicadores L
medicion
o - Falta de recursos  econdmicos
Barreras economicas - Costos de desplazamiento
g - Distancias
Barreras geogréficas
- Acceso
. - Documentacién  sustentatoria
Barreras normativas - o .
- Requisitos minimos Ordinal
. ., - Motivacion
Barrera relativa a la poblacion N
- Concientizacién
Barreras relativas a la . .
. . . - Comunidades nativas
desatencion de las diferencias Enfoque intercultural
culturales q
Necesidades y expectativas - Necesidades y expectativas
de las personas - Segmentar los resultados
- - - Brechas Ordinal
Identificar el valor del servicio -
- Beneficios
- Personal

Fortalecer el servicio

- Capacitaciones

Medir y analizar la calidad del
servicio

- Conformidad
- Satisfaccion




Matriz de consistencia

Atencion y calidad de servicio al usuario en la OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja — 2024

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis _ Tecnicae
Instrumentos
Problema general: Objetivo general: Hipdtesis general:
¢, Cual es la relacion entre la atencion | Determinar la relacion entre la | Hi: Existe relaciéon entre la
al usuario y calidad de servicio en la | atencion al usuario y calidad de | atencion al usuario y calidad de
OREC de la Municipalidad Distrital | servicio en la OREC de la|servicio en la OREC de Ila
Elias Soplin Vargas, Rioja, 2024? Municipalidad Distrital Elias Soplin | Municipalidad  Distrital  Elias
Vargas, Rioja, 2024. Soplin Vargas, Rioja, 2024.
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas:
¢Cual es el grado de atencion al | Identificar el grado de atencion al | H1: El grado de atencion al Técnica
usuario en la OREC de lajusuario en Ila OREC de lajusuario en la OREC de Ila Encuesta
Municipalidad Distrital Elias Soplin | Municipalidad Distrital Elias Soplin | Municipalidad  Distrital  Elias
Vargas, Rioja, 2024? Vargas, Rioja, 2024. Soplin Vargas, Rioja, 2024, es | Instrumentos
bueno. Cuestionario

¢,Cudl es el grado de calidad de
servicio en la OREC de la
Municipalidad Distrital Elias Soplin
Vargas, Rioja, 20247

,Cual es la relacibn entre las
dimensiones de atencién al usuario y
calidad de servicio en la OREC de la
Municipalidad Distrital Elias Soplin
Vargas, Rioja, 20247

Identificar el grado de calidad de
servicio en la OREC de Ila
Municipalidad Distrital Elias Soplin
Vargas, Rioja, 2024.

Analizar la relacion entre las
dimensiones de la atencién al
usuario y calidad de servicio en la
OREC de la Municipalidad Distrital
Elias Soplin Vargas, Rioja, 2024.

H2: El grado de calidad de
servicio en la OREC de la
Municipalidad  Distrital  Elias
Soplin Vargas, Rioja, 2024, es
bueno.

H3: Existe relacion entre las
dimensiones de la atencion al
usuario y calidad de servicio en la
OREC de la Municipalidad
Distrital Elias Soplin Vargas,
Rioja, 2024.




Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio: No experimental

V1
R
V2

Donde:

M: Muestra

V1: Atencion al usuario

V2. Calidad de servicios publicos
r: Relacion entre variables

Poblacion: 11,250 usuarios de la
OREC de la Municipalidad Distrital
Elias Soplin Vargas, Rioja.

Muestra: 165 usuarios de la OREC
de la Municipalidad Distrital Elias
Soplin Vargas, Rioja.

Variabl
es

Dimensiones

Atencién
al
usuario

Barreras econdmicas

Barreras geograficas

Barreras normativas

Barrera relativa a la pob

acion

Barreras relativas a la ds
de las diferencias culturs

psatencion
hles

Calidad
de
servicios
publicos

Conocer las necesidade
expectativas de las pers

Sy
pnas

Identificar el valor del se

rvicio

Fortalecer el servicio

Medir y analizar la calidad del

servicio




Anexo 3

Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario; Atencion al usuario

Introduccion:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer el grado de Atencion al usuario en
la OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja — 2024

Indicaciones:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta con
honestidad y sinceridad. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.
Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara
confidencialidad.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Opciones de respuesta

N CRITERIOS DE EVALUACION 1 12 |3 [4 |5
Barreras econémicas
1 El costo de desplazamiento hasta la oficina de Registro Civil
esta al alcance del usuario.
2 El factor econémico representa un problema para acercarse a
Registro Civil.
3 Puede asumir los gastos sin problemas para actualizar sus
datos en el Registro Civil.
4 Es asequible conseguir los requisitos exigidos por el Registro
Civil.
Barreras geograficas
5 La distancia desde su domicilio hasta la oficina de Registro Civil
es corta.
6 El camino desde su domicilio hasta la oficina de Registro Civil
esta en buenas condiciones.
7 El camino desde su domicilio hasta la oficina de Registro Civil
no presenta peligros.
Barreras normativas
8 | Los documentos para inscribir a una persona son adecuados.
Los trabajadores de Registro Civil ayudan cuando los
documentos estan incompletos.
10 Los requisitos que exige el Registro Civil son acordes con las
normas de RENIEC.
11 Se_pueden cons_eguir de manera facil los requisitos parar
registrar un nacimiento
Barrera personales
12 Es importante mantener los datos actualizados en el Registro

Civil.




Actualizar los datos personales nos ahorra tiempo para futuros

13 trdmites.

14 Actualizar los d_atos en el Registro Civil nos permite acceder a
programas sociales.

Barreras culturales

15 | Se realiza campafas de registro en un idioma étnico

16 Se crea un clima de confianza para expresar necesidades sobre
el registro.

17 Los trabajadores de Registro Civil no discriminan a personas de

otras etnias.




Cuestionario: Calidad de servicios publicos

Introduccion:

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el grado de calidad de servicio en
la OREC de la Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja — 2024

Indicaciones:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas

apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta con

honestidad y sinceridad. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Finalmente,

confidencialidad.

1 2 3 4

la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Opciones de respuesta

o
N. CRITERIOS DE EVALUACION 1 | > | 3 | 4 | 5
Conocer las necesidades y expectativas de las personas
1 El personal hace uso del tiempo adecuado para atender a los
usuarios.
5 Es cdmodo estar en la sala de espera de la Municipalidad para
ser atendido.
3 El personal administrativo muestra interés por atenderlo
4 Los trabajadores utilizan un lenguaje adecuado para orientar
al usuario.
5 Los empleados del Registro Civil le orientaron de manera
adecuada para atender sus necesidades.
6 La institucion cuenta con profesionales capacitados para
atender sus necesidades.
Identificar el valor del servicio
7 Considera que los servicios de registro civil que ofrece la
Municipalidad son importantes.
8 Considera que el servicio recibido contribuye con su calidad
de vida.
9 La atencion fue acorde a la necesidad de registrar un acta de
nacimiento al momento de requerirlo
10 Considera necesario acudir a RENIEC ya que el Registro Civil
también registra acta de defuncion.
Fortalecer el servicio
11 Considera que el personal se encuentra preparado para
solucionar sus problemas
12 Los equipos tecnoldgicos que dispone la municipalidad son
suficientes para brindarle un servicio de calidad.
13 La municipalidad cuenta con profesionales que entienden o
hablan idiomas étnicos de la zona.
14 El nimero de trabajadores del Registro Civil es suficiente para
atender al publico.
15 | Se cuenta con buzén de sugerencias o libro de reclamos.




El personal del Registro Civil realiza actividades para fomentar

16 el registro de las personas.

17 Lainstitucién responde a los reclamos en un periodo de tiempo
corto.

Medir y analizar la calidad del servicio

18 La atencién que _realiza el personal de la entidad inspira
confianza al usuario.

19 El trato que recibe del personal de Registro Civil es el
adecuado.

20 La comunicacién que realiza el personal de la entidad es clara
para explicar el tramite al usuario.

21 El pe(sonal brinda informacion completa sobre el proceso para
solucionar su problema.

22 La institucién cuenta con instalaciones modernas para atender

al usuario de registro civil.




Anexo 4

Validacion de instrumentos

Matriz de validacion del cuestionario para la variable: Atencion al Usuario

Definicion de la variable: Es la accion directa o indirecta, mediante la cual un usuario interactia con otra persona para solucionar un probler

o satisfacer sus necesidades (OEA, 2010)

Dimensio-

nes Indicadores

items

Suficiencia

Coherencia

Relevancia | Observaciones

S

1[2)3[4)5

112/3]4|5

Bameras Comunidades
culturales nativas

Se realiza camparias de registro en
un idioma &tnico

X

X

Enfoque
intercultural

Se erea un clima de conflanza para
expresar necesidades sobre el
regisiro

X

x

Los trabajadores de registro civil son
inclusivos con personas de ofras
etnias

Barmeras Costo de
econdmicas | desplazamiento

Es barato desplazarse desde su
domicilio hasta la Oficina de Reqgistro
Civil.

El factor economico no representa un
problema para acercarse a Reqgistro
Civil.

Falta de recursos
economicos

Puede asumir los gastos sin
problemas para actualizar sus datos
en &l Registro Civil.

Es baratoe conseguir los requisitos
exigidos por el Regisiro Civil.

Barmreras Distancia
geograficas

El fraslado desde su domicilio hasta
la Oficina de Registro Civil es
seguro.

Acceso

El camino desde su domicilio hasta
la Oficina de Registro Civil esta en
buenas condiciones.

La distancia desde su domicilio hasta
la Oficina de Registro Civil £5 corta.

Bameras Documentacion de
nomativas sustento

x Este enunciado es
reiterativo, cambiar

Los documentos para inscribir a una
persona son adecuados.

Los trabajadores de Registro Civil
ayudan cuando falta un documento.

Requisitos
registrales

Los requisitos que exige el Registro
Civil son faciles de cumplir.

Se pueden conseguir de manera facil
los requisitcs que pide el Registro
Civil.

X Separece ala
anterior, mejorar

Barreras Concientizacion

les

Es importante mantener los datos

actualizados en el Registro Civil.

Motivacion

Tener actualizados los datos en el
Registro Civil nos permite acceder a
beneficios.

Cumplir con las normas del Registro
Civil nos hace mejores ciudadanos.

X Orientar este
enunciado a
beneficios
Eeconémicos y no
elementos
subjetives

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. NI de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Ficha de validacién de juicio de experto
Cuestionario sobre atencidn al usuario
Medir el nivel de atencion al usuario

Nombre del instrumento:
Objetivo del instrumento:

Nombres y apellidos del experto: | lvo Martin Encomenderos Bancallan

Documento de identidad: 17623582 Afios de experiencia en el area: 17 Maximo grado Economista y
académico: Magister en docencia

universitaria

Institucion: Universidad César Vallejo filial Tarapoto Cargo: Docente de
investigacion

Nacionalidad: Peruana Numero telefénico 048931683

Firma Fecha 21/05/2024

BCOMOMIETA
. 0934 - CRLAM




Matriz de validacion del cuestionario para la variable: Calidad de servicio

Definicion de la variable: Servicios brindados por el Estado que responden a las necesidades y expectativas de las personas. (PCM, 2021

Dimensio-

nes Indicadores

items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

112]3)4]5

2)3]4

5

112)3)4]5

1]12]3)4]5

Expectativas | Expectativas

Y
necesidades

El personal hacs uso del tiempo
adecuado para atender a los
usuarios.

x

X

X

X

La sala de espera de atencion al
usuario se encuentra implementada
y equipada con sillas y televisor.

Mo se trata de las
sillas y el TV sino de
indicar si es
adecuada, mejorar

El personal administrative muestra
interés por atenderio

Los trabajadores utilizan un lenguaje
adecuado para orientar al usuario.

Necesidades

Los empleados del Registro Civil le
orientaren de manera adecuada para
atender sus necesidades.

La institucidn cuenta con
profesionales capacitados para
atender sus necesidades.

Walor de Beneficios

SErvicio

Considera que los servicies de
regisiro civil que ofrece la
Municipalidad son importantes.

Considera que el servicio recibido
contribuird con su calidad de vida.

Brechas

Cada vez que se acerco a la Oficina
de Registro civil han atendido sus
necesidades.

Especificar el tipo de
necesidades a las
que se refiere y
meejorar redaccion

‘a no es necesario acudir a RENIEC
ya que el Registro Civil atiende sus
necesidades.

Especificar el tipo de
necesidades a las
que se refiere y
mejorar redaccion

Fortalecer el | Capacitacion

SErvicio

El numero de trabajadores del
Registro Civil es suficiente para
atender al publico.

Considera que el personal se
encuentra preparado para sclucionar
sus problemas.

Los equipos tecnoldgicos que
dispone la municipalidad son
sufrientes para brindarle un
servicio de calidad.

La municipalidad cuenta con
profesionales que entienden o
hablan idiomas &tnicos de la zona.

Perzonal

Se cuenta con un buzon de
sugerencias o libro de reclamos.

El personal del Registro Civil realiza
actividades para fomentar el registro
de las personas.

La institucion responde a los
reclamas en un periodo de tiempo
corto.

Andlisis de Conformidad
calidad de

servicio

La atencion gue realiza el personal
de la entidad inspira confianza al
usuario.

La atencion que realiza el personal
de la entidad la ejecuta de manera
adecuada.

Mejorar calidad de la
redaccién

La comunicacion que realiza el
personal de la entidad es clara para
explicar el tramite al usuario.

Satisfaccion

El personal brinda informacion
completa sobre el proceso para
solucionar su problema.

La institucion cusnta con
instalaciones modernas para atender
al usuarnio de registro civil.

X

X

Calificacion: 1.

Totalmente en desacuerde 2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre calidad de servicio

Obijetivo del instrumento:

Medir la calidad de servicio

Nombres vy apellidos del experto:

Ivo Martin Encomenderos Bancallan

Documento de identidad:

17623582

Afios de experiencia en el drea:

17

Maximo grado

Economista y

( —i“hl a-;&‘-i;m [

BCOMOMIETA
0134 - CHLAM

académico: Magister en docencia
universitaria
Institucion: Universidad César Vallejo filial Tarapoto Cargo: Docente de
investigacion
Nacionalidad: Peruana Numero telefonico 948931683
Firma Fecha 21/05/2024




Matriz de validacion del cuestionario o guia de entrevista de la variable: Atencion al Usuario

Definicién de la variable: Es la accion directa o indirecta, mediante la cual un usuario interactiia con otra persona para solucionar un problema
o satisfacer sus necesidades (OEA, 2010)

Dimensio- . : Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia Oh_ser\ra
nes Indicadores Items -ciones
1]2)3|4|5[1]2]3]|4[5 2[3| 4|5/ 1[2[2]|4]|5
Comunidades nativas Se _realiza campanas de regisiro en el idioma X X x X
&tnico
Bameras Se crea un clima de confianza para expresar X X x X
culturales Enfoque intercuftural necesidades sobre el registro
Los trabajadores de registro civil son inclusives X X x X
con personas de ofras etnias.
El costo de desplazamiento hasta la Oficina de X X x X
Costo de desplazamiento Registro Civil e_s'_i.al alcance del usuario.
El factor economico representa un problema X X x X
Bameras para acercarse a Registro Civil.
econdmicas Puede asumir los gastes sin problemas para X X x X
Falta de recursos actualizar sus datos en el Registro Civil.
escondmicos Ez asequible conseguir los requisitos exigidos X X x X
por &l Registro Civil.
. - La distancia desde su domicilic hasta la Oficina X X x X
Distancia N P
de Registre Civil e5 cora.
Barreras El camino desde su domicilio hasta la Oficina X X x X
geograficas Accesa de Registro Civil esta en buenas condiciones.
El camino desde su domicilio hasta la Oficina X X x X
de Registro Civil no presenta peligros.
Los documentos para inscribir @ una persona X X x X
Documentacion de son adecuados.
sustento Los frabajadores de Registro Civil ayudan X x x X
Bameras cuando falta un documento.
norm ativas Los requisitos que exige el Registro Civil son X x x X
Requisitos registrales acordes con las nomas de RENIEC. _
Se pueden conseguir de manmera facil los X x x X
requisitos que pide &l Registro Civil.
Concientizacién E= irr‘port._inte m:al_'maner los datos actualizados X x x X
en el Registro Civil.
Bameras Tener actualizados los datos en el Registro X X x X
personales I Civil nos ahora tiempo para futuros tramites.
Metivacion Actualizar los datos en el Registro Civil nos X X x X
permite acceder a programas sociales.
Calificacion: 1. Totalmente en desacuerde 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerde ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Tofalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre atencion al usuario
Objetivo del instrumento: Medir el nivel de atencién al usuario
Mombres y apellidos del experto: | Magda Ushifiahua Ushifiahua
Documento de identidad: [ Afios de experiencia en el area: [ 16 Maximo grado académico: | Doctor
Institucion: Ministerio de Economia y Finanzas Cargo: Especialista
en Inversion
Publica - EIP
Nacionalidad: Peruana Nimero telefonico 943920410
Firma p— fﬂ:?ﬁ"aﬂ'ﬂfﬂmﬁﬁmma Fecha 21/05/2024
=g FIR 1090523 Fand
Frpa, | Motivo: Sov el autor del
OIOLTAL dozumerts
Fselia 21092004 | 03] 30700

Matriz de validacion del cuestionario o guia de entrevista de la variable: Calidad de servicio

Definicidn de la variable: Servicios brindados por el Estado que responden a las necesidades y expectativas de las personas. (PCM, 2021)

_ . . . . . Observa
DII‘I‘;E:I:ID- Indicadores items Suficiencia Claridad | Coherencia | Relevancia ciones
1]2/3]4]5]1|2[3[4[5[1]2[3[4]|5|1]|2|3|4]|5
El personal hace usc del tempo adecuado X X X
para atender 3 los usuarios.
Es comodo estar en la sala de espera de la X x x X
- Municipalidad para ser atendido.
Expectativas El persenal administrativo muestra interés por X X X X
Expectativas atenderio
¥ Los trabajadores utilizan un lenguaje adecuado X X X X
necesidades para orisntar al usuario.
Los empleados del Registro Civil le orientaron X X x X
de manera adecuada para atender sus
Necesidades necesidades.
La institucidn cuenta con profesionales X X X X
capacitados para atender sus necesidades.
Considera que los servicios de registro civil X X x X
Beneficios que ofrece la Municipalidad son imporianies. _
\alor de Considera que el servicio recibido contribuira X X X X
servicio con su calidad de vida
Fue atendido cuando fuve la necesidad de X X X X
Brechas X -
registrar un acta de nacimiento.




Considera necesario acudir a REMIEC ya que X X x X
el Registro Civil también regisira acta de
defuncion.
Considera que el personal se encuentra X X X X
preparado para solucionar sus problemas
Los equipos tecnoldgicos que dispone la X X x X
Capacitacion municipalidad son suficientes para brindarle un
servicio de calidad.
La municipalidad cuenta con profesionales que X X X X
entienden o hablan idiomas étnicos de la zona.
Fortalecer el El nimero de trabajadores del Registro Civil es X X x X
servicio suficiente para atender al plblico.
Se cuenta con un buzdn de sugersncias o libro X X x X
de reclamos.
Personal El personal del Registro Civil realiza X X x X
actividades para fomentar el registre de las
personas.
La institucion responde a los reclamos en un X X x X
periodo de tiempo coro.
La atencion gue realiza el personal de la X x x X
entidad inspira confianza al usuario.
El trato gue recibe del personal de Registro X x x X
Conformidad Civil 25 &l adecuado.
P La comunicacion que realiza el personal de la X X X X
Analisis de - - .
calidad de ennda_d es clara para explicar el tramite al
- usuario.
senama El personal brinda informacion completa sobre X x x X
el procesoe para sclucionar su problema.
Satisfaccion La institucion cuenta con instalaciones X x x Ed
modemnas para atender al wsuario de registro
civil.
Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerde 4. De acuerde 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacién de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre calidad de servicio
Objetivo del instrumento: Mediar |a calidad de servicio
Nombres y apellidos del experto: | Magda Ushifiahua Ushifiahua
Documento de identidad: | Afios de experiencia en el area: | 16 Maximo grado académico: | Doctor
Institucion: Ministerio de Economia y Finanzas. Cargo: Especialista
en Inversion
Publica - EIP.
Nacionalidad: Peruana. Numero telefonico 943920410
Firma e Firnida digtaknento por Fecha 21/05/2024
o : LI HIFL BHUS U5 HIREH LA hisga
i FIR 10995337 Fand

Votivo: Boy el aukor del
dozarenin
Fachs 2105094 1594 IS0




Matriz de validacién del cuestionario o guia de entrevista de la variable: Atencién al Usuario

Definicién de la variable: Es la accion directa o indirecta, mediante la cual un usuario interactia con otra persona para solucionar un problema
o satisfacer sus necesidades (OEA, 2010)

Calificacion: 1.

Tofzlmente en desacuerds 2. En desacuerdo

_ - I - ) ) Observa
Dll'rll:en:m- Indicadores items Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia _ciones
112]3]4|5 2| 3|4|5]1]2]|3|4])5]1]|2|3]4]|5
Comunidades natvas giil:; liza campafias de registro en =l idiecma X X x X
Bameras Se crea un clima de confianza para expresar X X x X
culturales . necesidades sobre &l registro
Enfoque intercuftural Los trabajadores de reEiEFD civil son inclusivos X X x X
con personas de oiras etnias.
El costo de desplazamiento hasta la Oficina de X x X X
Costo de desplazamisnto Registro Civil e_s'_:'l al aleance del usuario.
; El factor economico representa un problema X X x X
Barreras para acercarse a Registro Civil.
econdmicas Puede asumir los gastes sim problemas para X X x X
Falta de recursos actualizar sus dates en el Registro Civil.
econémicos Es asequible conseguir los requisitos exigidos X x X X
por 2l Registro Civil.
. . La distancia desde su domicilio hasta la Oficina X X x X
Distancia . e
de Registro Civil es cora.
Barreras El camino desde su domicilio hasta la Oficina X X x X
geograficas Accesa de Registro Civil estd en busnas condiciones.
El camino desde su domicilio hasta la Oficina X X x X
de Registro Civil no presenta peligros.
Los documentas para inscribir 3 una persona X X x X
Documentacidn de son adecuados.
sustento Los trabajaderes de Registro Civil ayudan X X x X
Barreras cuando falta un decumento.
normativas Los requisitos que exige el Registro Civil san X X x X
Requisitos registrales acordes con las normas de RENIEC. _
Se pueden conseguir de manera facil los X X X X
requisites gue pide el Registro Civil.
~ s Es importante mantener los dates actualizados X X x X
Concientizacion N -
en el Regisiro Civil.
Bamreras Tener actualizados los dates en el Registro X X X X
personales Mativacion Civil nos ahorra fiempo para futuros tramites.
) Actualizar los datos en el Registro Civil nos ® x x ®
permite acceder 3 programas sociales.

2. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Ficha de validacion de j

4

i0 de experto

. De acuerdo 5. Tofalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre atencién al usuario

Objetivo del instrumento:

Medir el nivel de atencion al usuario

Nombres y apellidos del experto:

Gladis Maribel Heredia Baca

Documento de identidad:

01115825

[ Afios de experiencia en el area: [ 18

Méaximo grado académico:

Doctor

Matriz de validacidn del cuestionario o guia de entrevista de la variable: Calidad de servicio

Institucion: OTASS-EMAPA SAN MARTIN Cargo: Consultora en
ejecucion de
inversiones

Nacionalidad: Peruana Nimero telefénico 948871500

Firma Fecha 21/05/2024

Definicién de la variable: Servicios brindados por el Estado que responden a las necesidades y expectativas de las personas. (PCM, 2021)

Dimensio- Indicadores items Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia ?Ezﬁ'::
nes T{2]a{a]s[1{2[=]a[e|1[2]alals[1]2]2][4["
El personal hace usc del tiempo adecuado X x X
para atender a los usuarios.
Es comodo estar en la zala de espera de |a X X x X
Expectativas Municipalidad para ser atendido. i
El personal administrativo muestra interés por X X x X
Expectativas atenderio
¥ Los trabajadores utilizan un lenguaje adecuado X X x X
necesidades para orientar al usuario.
Los empleados del Registro Civil le orientaron X X x X
de manera adecuada para atender sus
Mecesidades necesidades.
La institucion cuenta con profesionales X X X X
capacitados para atender sus necesidades.
Considera gue los servicios de regisiro civil x X x x
Valor de o ficios que ofrece la Municipalidad son importantes.
servicio Considera que el servicio recibido contribuira X x kS X
con su calidad de vida.




Brechas

Fue atendido cuando tuvo la necssidad de
registrar un acta de nacimiento.

Considera necesario acudir a RENIEC ya que
el Registro Civil también regisira acta de
defuncién.

Fortalecer el
Sernvicio

Capacitacién

Considera que el persenal se encuentra
preparado para solucionar sus problemas

Los equipos tecnologicos que dispone la
municipalidad son suficientes para brindarle un
servicio de calidad.

La municipalidad cuenta con profesionales que
entienden o hablan idiomas &tnicos de la zona.

Personal

El nimere de trabajadores del Registro Civil &5
suficients para atender al pdblico.

Se cuenta con un buzén de sugerencias o libro
de reclamos.

El personal del Registro Civil realiza
actividades para fomentar el registro de las

personas.

La institucion responde a los reclamos en un
periodo de tiempo corto.

Analisis de
calidad de
Semnvicio

Conformidad

La atencion que realza el personal de la
entidad inspira confianza al usuario.

El trato que recibe del personal de Registro
Civil es el adecuado.

La comunicacion que realiza el personal de la
entidad es clara para explicar el tramite al
USUSMo.

Satisfaccion

El personal brinda informacién completa sobre
2l procesc para sclucionar su problema.

La instiucion cuenta con  instalaciones
modernas para atender al usuario de registro
wivil.

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

4. De acuerdo 5.

Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre calidad de servicio

Objetivo del instrumento:

Mediar la calidad de servicio

MNombres y apellidos del experto:

Gladis Maribel Heredia Baca

Documento de identidad:

01115625 [ Afios de experiencia en el area: | 18

Méaximo grado académico:

Doctor

Institucion:

OTASS-EMAPA SAN MARTIN

Cargo:

Consultora en
ejecucion de
inversiones

Nacionalidad:
Firma

| Peruana

Nimero telefénico

9485871500

Fecha

21/05/2024




Matriz de validacion del cuestionario o guia de entrevista de la variable: Atencién al Usuario

Definicidn de la variable: Es la accion directa o indirecta, mediante la cual un usuario interactda con otra persona para solucionar un problema
o satisfacer sus necesidades (OEA, 2010)

. - L . . - Observa
Dlrrll_:aer;sm- Indicadores ftems Suficiencia Claridad | Coherencia | Relevancia Ciones
1/2]314)5 2(3[4]5]1]2]3|4[5[1]2)3]4]5
Comunidades nativas ?e lrealiza campanas de registro en un idioma X X X X
Etnico
Barreras Se crea un clima de confianza para expresar X X X X
culturales . necesidades sobre el registro
Enfoque intercultural Los trabajadores de Regists Givil no X X x X
discriminan & personas de ofras etnias
El costo de desplazamiento hasta la Oficina X X X X
Costo de desplazamisnto de Registro Civil est3 al alcance del usuario.
El factor econdmico representa un problema x X X X
Barreras para acercarse a Registro Civil.
economicas Puede asumir kos gastos sin problemas para X x X X
Falta de recursos actualizar sus dates en el Registro Civil.
econdmicos E= asequible conseguir los requisitos exigides X X X X
por &l Registro Civil.
Distancia La d.istancia de_sde su c!omicilio hasta la X X x X
Oficina de Registro Civil es corta.
Barreras El camino desde su domicilio hasta la Oficina X X x X
geograficas P de Registro Civil 2513 en buenas condiciones.
El caming desde su domicilio hasta la Oficina X X X X
de Registro Civil no presenta peligros.
Los documentos para inscribir a una persona x X X X
Documentacion de son adecuados.
sustento Los trabajadores de Registro Civil ayudan X X x X
Barreras cuando ‘gIFa un docur.r*enlo. _ _
. Los requisitos que exige el Regisiro Civil son X X X X
normativas P
acordes con las normas de RENIEC.
Requizitos registrales Se pusden conseguir de manera facil los X X X X
requisites parar registrar un acta de
nacimiento.
~ N o Ez importante mantener los datos X X x X
onsentizasion amuaIFi)zados en el Registro Civil_
Barreras Actualizar los datos personales nos shora X X x X
personales S tiempo para futuros tramites.
Metivacicn Actualizar los datos en el Registro Civil nos X X X X
permite acceder a programas sociales.
Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Hombre del instrumento: Cuestionario sobre atencién al usuario
Objetivo del instrumento: Medir el nivel de atencién al usuario
Hombres y apellidos del experto: | Dr. José Manuel Delgado Bardales
Documento de identidad: 01126836 [ Ahos de experiencia en el area: | 8 Maximo grado académico: | Doctor
Institucion: Universidad César YVallejo Cargo: Docente
investigador
Renacyt de
posgrado
Hacionalidad: Peruana Numero telefonico 941907628
Firma Fecha 23/05/2024




Matriz de validacion del cuestionario o guia de entrevista de la variable: Calidad de servicio

Definicién de la variable: Servicios brindados por el Estado que responden a las necesidades y expectativas de las personas. (PCM, 2021)

Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia Observa

Dimensio- - f .
Indicadores ltems -ciones

nes IHHOEHEHEOEHIEHEAEHNEEAE

El personal hace uso del tiempo adecuado X X X X
para atender a los usuarios.

Es comodo estar en la sala de espera de la x x X X
Municipalidad para ser atendido.

Expectativas — - - =
P El personal administrativo muestra interés por X x X X

Expectativas atenderio

¥ Los trabajadores utilizan un lenguaje X X X X
necesidades adecuado para orientar al usuario.

Los empleados del Registro Civil Iz orientaron X x X X
de manera adecuada para atender sus

MNecesidades necesidades.

La institucidn cuenta con profesionales X x X X
capacitados para atender sus necesidades.

Considera que los servicios de registro civil X X X X
- que ofreces la Municipalidad son importantes.
Beneficios

Considera gue el servicio recibide confribuye x x X x
con su calidad de vida.

\.‘alof c.Ie Fue atendido cuande tuve la necesidad de X X x X
senvicio

registrar un acta de nacimiento.

Brechas Considera necesario acudir a RENIEC ya que X X X X
2l Registre Civil también registra acta de
defuncidn.

Considera que &l personal s& encusntra X X X X
preparado para solucionar sus problemas

Los equipos tecnologicos que dispone la X X X X
municipalidad son suficientes para brindarle

Capacitacion . N
P un servicic de calidad.

La municipalidad cuenta con profesionales X X X X
que entienden o hablan idiomas étnicos de la

Fortalecer el zona.

senica El nimero de wrabajadores del Registro Givil X X X X

2s suficientes para atender al publico.

Se cuenta con buzédn de sugerencias o libro
Personal de reclamos.

El personal del Registro Civil realiza X X X X
actividades para fomentar el registro de las
personas.

La institucien responde a los reclamos en un x x X X
pericdo de tiempo coro.

La atencién que realiza el personal de la X X X X
entidad inspira confianza al usuaric.

El trato que recibe del personal de Registro X X X X

Conformidad Civil es el adecuado.

La comunicacion que realiza el personal de la
entidad es clara para explicar el ramite al
usuario.

Analisis de
calidad de

senvien El personal brinda informacisn completa sobre X X X X

2l proceso para selucionar su problema.

La institucion cuenta con instalaciones X X x X
modernas para atender al usuario de registro
civil.

Satisfaccion

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerde 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerde 4. De acuerde 5. Totalmente de acuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento:

‘Cuestionario sobre calidad de servicio

Objetivo del instrumento:

Medir la calidad de servicio

Nombres y apellidos del experto:

Dr.José Manuel Delgado Bardales

| Documento de identidad: 01126836 [ Afios de experiencia en el area: | 8 Maximo grado académico: | Doctor
Institucion: Universidad César \allejo Cargo: Docente
investigador
Renacyt de
posgrado
Nacionalidad: Peruana Numero telefonico 941907628
Firma Fecha 23052024




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Atencién al Usuario

Definicion de la variable: Es la accion directa o indirecta, mediante la cual un usuario interactia con otra persona para solucionar un problema
o satisfacer sus necesidades (OEA, 2010)

Dimensio- . B Suficiencia Claridad | Coherencia | Relevancia Ob_aenm
nes Indicadores Items -ciones
1]2]3[4[58 2(3|4[5) 1) 2)3|4[5]1]2[3|4
Comunidades nativas Se realiza campafias de registra 2n un idioma x X x X
- &tnico )
Barraras Se crea un olima de confianza para expresar % % x %
culturales . necesidades sobre el registro N
Enfogue intercultural ~ - —
Los trabajadores de Registro Civil no
. . X X = X
discriminan a personas de ofras etnias
El costo de desplazamiento hasta la Oficina de
IS gle Cesp S ! X X X X
N . Registro Civil esta al alcance del usuario.
Costo de desplazamiento —
El factor economico representa un problema
N . X X X X
Barraras para scercarse a Registro Civil.
acondmicas Puede asumir los gastos sin problemas para % % x %
Falta de recursos actualizar sus datos en el Registro Civil. -
econdmicos Es= asequible conseguir los requisitos exigidos
N - = X = X
por el Registro Civil.
. . La distancia desde su domicilic hasta la Oficina
Distancia de Registro Civil es corta. * ® * X
Barreras El camino desde su domicilic hasta la Oficina
. - - . .. X X X X
geograficas P de Registro Civil esta en buenas condicicnes.
El camino desde su domicilio hasta la Oficina % % x %
de Registro Civil no presenta peligros. -
Los documentos para inscribir a una persona
- X X x X
Documentacion de son adecuados.
sustento Los trabajadores de Registro Civil ayudan
- = X = X
cuando los documentos estan incompletas.
Barreras — n - —
normativas Los requisitos que exige el Registro Civil son ® % ® %
acordes con las normas de REMIEC. )
Requisitos registrales Se pueden conseguir de manera facil los
requisitos  parar registrar un  acta  de X X x X
nacimiento.
Concientizacian E= |mpor.._3nte T;pnener los datos actualizados x x x %
en el Registro Civil.
Barreras Actualizar los datos personales nos ahocma % % x %
personales Motivacion tiempo para futuros framites. )
) Actualizar los datos en el Registro Civil nos % % ® %
permite acceder a programas sociales. )
Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acwerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5 Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre atencién al usuario
Objetive del instrumento: Medir el nivel de atencion al usuario
Nombres y apellidos del Dr. Keller Sanchez Davila
experto:
Documento de identidad: 41997504 | Afos de experiencia en el area: | 10 afios | Maximo grado Doctor
académico:
Institucion: Universidad César Vallejo Cargo: Docente de
investigacion
Macionalidad: Peruano MNumero telefonico 992502739
Firma Fecha 28/05r2024




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Calidad de servicio

Definicion de la variable: Servicios brindados por el Estado que responden a las necesidades y expectativas de las personas. (PCM, 2021)

Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia Observa

Dimensio- Indicadores items ciones

nes T[2[2[a]5| ] 2[ 3]s [ 2[=[2][5] 1[2][ 2] 2]=

El personal hace uso del tiempo adecuado

. X X X X
para atender a los usuarios.

Es comodo estar en la sala de espera de la
Municipalidad para ser atendido.

Expectativas — - - :
P El personal administrative muestra interes por

Expeactativas atendero

¥ Los trabajadores utilizan un lenguaje adecuade
necesidades para orientar al usuario.

Los empleados del Registro Civil le orientaron
de manera adecuada para atender sus X X X X
Mecesidades necesidades.

La institucion cuenta con profesicnales
capacitados para stender sus necesidades.

Considera que los servicios de registro civil
. que ofrece la Municipalidad son importantes.
Beneficios

Considera que el servicio recibido contribuye
con su calidad de vida.

Valor de La atencion fue acorde a la necesidad de
senvico registrar un acta de nacimiento al momento de X X x X
requerfo

Brechas - - - ==
Considera necesano acudir a RENIEC ya que

el Registro Civil también registra acta de X X X X
defuncion.

Considera que el personal se encuentra
preparado para solucionar sus problemas

Los equipos tecnologicos que dispone la
Capacitacion municipalidad son suficientes para brindare un X x x X
senvicio de calidad.

La municipalidad cuenta con profesionales que
Fortalecer el entienden o hablan idiomas étnicos de la zona.

sendicio El nimers de trabajadores del Registro Civil es
suficiente para atender al plblico.

Se cuenta con buzdn de sugerencias o libro de x X
Persomal reclames.

El personal del Registo Civil realiza
actividades para fomentar el registro de las X X x X
personas.

La institucion responde a los reclames en un
pericdo de tiempo corio.

La atencion gue realiza el personal de la
entidad inspira confianza al usuario.

El trato que recibe del personal de Registro
Conformidad Civil es el adecuado.

La comunicacidn que realiza el personal de la
entidad es clara para explicar el tramite al X X x X
USUSND.

Analisis de
calidad de

servicio - - =
El personal brinda informacion completa sobre X X
el proceso para solucionar su problema.

Satisfaccion La insfitucion cuenta con instalaciones
modemas para atender al usuario de registro X X x X
civil.

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo nien desacuverdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento: Cuestionario sobre calidad de servicio

Objetivo del instrumento: Medir la calidad de servicio

Nombres y apellidos del experto: | Dr. Keller Sanchez Davila

Documento de identidad: 41997504 | Afios de experiencia en el area: | 10 afios Maximo grado académico: | Doctor

Ingtitucion: Universidad César Vallejo Cargo: Docente de
investigacién

Macionalidad: Peruang Numero telefdnico 992502739

Firma e Fecha 28/05/2024

DOCENTE POS GRADD




Anexo 5

V de Aiken

Variable atencion al usuario

SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
J1(J2(J3(J4(J5(|J1(J2(J3|J4|J5(J1(J2|J3|J4(J5(J1|J2|J3|J4|J5
P1L|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]5
D1 P2 |5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5
P3|5|5|5|5|5|5|5|5(5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5]5
P4 |5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5
D2 P5|5|5|5|4|4|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4]5
P6 |5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5
P7|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5
P8 | 5|/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]5
D3 PO |5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5
P10| 4| 5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5]|4
P11/ 5|5|5|4|5|5|5|5|4|4|5|5|5|4|5|5|5|5]|4]5
D4 P12/ 5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5
P13/ 5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5
P14| 4| 5|5|5|5|4|5|5|5|5|4]|5|5|5|5|4]|5|5|5]5
P15/ 5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5]5
D5 |p16|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5
P171 4| 5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5(4|5|5|5]|5
SUFICIENCIA CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA
DIMENSIONES v Li [Ls| V| LifLs|V |[Li|Ls|[V|Li|Ls
D1 1.00 | 0.84 | 1.00 | 0.98 | 0.81 | 1.00 [1.00 | 0.84 ] 1.00[1.00 | 0.84] 1.00
D2 096 | 0.78 | 0.99 |0.99|0.82|1.00(0.99|0.82|1.00{0.99|0.82|1.00
D3 096 | 0.78 | 0.99 |0.99|0.82|1.00(0.99|0.82|1.00{0.99|0.82|1.00
D4 0.99 | 082 |1.00|1.00|0.84|1.00(1.00{0.84|1.00(1.00|0.84|1.00
D5 0.98 | 0.80 | 1.00 | 0.98 | 0.80 | 1.00 {0.98 {0.80 | 1.00{0.98 | 0.81 | 1.00
Instrumento por criterio | 0.98 | 0.80 | 1.00 | 0.98 | 0.81 | 1.00 1 0.98 | 0.81{1.00{0.990.82 | 1.00
Instrumento global | 0.98 | 0.81 | 1.00
V de Ayken 0.98




Variable calidad de servicio
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Anexo 6

Confiabilidad de los instrumentos

Analisis de confiabilidad de Atencion al Usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 1000
Excluido? 0 0
Total 20 100.0

a. La eliminacicn por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach M de elementos
9738 17

Analisis de confiabilidad de Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach M de elementos
965 22




Anexo 7

Consentimiento informado

EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento informado

Titulo de la investigacién: Atencién y calidad de servicio al usuario en la OREC de la Municipalidad
Distrital Elias Soplin Vargas, Rioja - 2024

Investigador (a): Carlos Alberto Acufia Rivera

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion, cuyo objetivo es determinar la relacién entre la atencion
al usuario y la calidad de servicio. Esta investigacion es desarrollada por estudiante de Posgrado del
Programa Académico de la Maestria en Gestién Publica de la Universidad César Vallejo del campus
Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la
institucién Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

¢ Cudl es la relacién entre la atencién al usuario y la calidad de servicio?

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta donde se sobre la investigacion titulada: "Atencion y calidad de servicio
al usuario en la OREC de la Municipalidad Distrital Elias VVargas, Rioja — 2024".

2. Esta encuesta tendréd un tiempo aproximado de 3 minutos y se realizara en el distrito de Elias
Soplin Vargas. Las respuestas al cuestionario seran codificadas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas para aclarar
sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decision sera respetada.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin
embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la
libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacién se le alcanzara a la institucién al término de la
investigacion. No recibira ningun beneficio econdémico ni de ninguna otra indole.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran
eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el investigador Carlos Alberto Acufia
Rivera Telf. 942986141 y docente asesor Rosa Mabel Contreras Julian Telf. 945057864.
Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo participar en la invgstigacién antes
mencionada. ./ SV - _ \ C i T (
Nombre y apellidos: ......... {M‘TL\\O\ (’Lk\\\/MO\Q(/‘S z [ C

TR Ve ar g

*Obligatorio a partir de 18 afios



Anexo 8

Reporte de similitud en software Turnitin
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Anexo 9

Base de datos estadisticos muestra piloto

PPPPPPPPP PLplplploplplpl pl pl pl p2 p2 p2
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3
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Anexo 10

Base de datos estadisticos de la investigacion

Variable atencion al usuario

10 |11 12 |13 |14 | 15|16 | 17 |TOT

9

8

54
38
70
48

47

39

35

56

48

a7

47

39

38

a7

38
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39
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52
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26
27
28
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31
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33

34
35

36




52

52

43

43

52

42

55

73

36

59

55

53

40

55

54

72

54

38

68
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112 | 4
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120| 4
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47
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3
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39
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40
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3
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126| 3

127| 2
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131| 4

132| 2
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136| 3
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Variable calidad de servicio

8 19110]11112|13]14|15]16|17)18|19|20]21 |22 |TOT
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Anexo 11

Autorizacion de la Entidad
Autorizacion

Yo, Jose Dilmer Saldafa Jara, identificado con DNI N.° 44506622, en mi calidad de
Alcalde de la Municipalidad Distrital Elias Soplin Vargas, con R.U.C. 20187362840,
ubicada en la Av. Galiea N° 452 - Segunda Jerusalén, provincial de Rioja,
departamento de San Martin.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior Carlos Alberto Acufia Rivera, identificado con DNI N°® 43301127, de la Maestria
en Gestion Publica para que utilice la siguiente informacién de la institucién con la
finalidad de que pueda desarrollar su Tesis para optar el Grado Académico de Maestro
( ) Mantener en reserva el nombre de la institucién.

0 Mencionar el nombre de la institucion.

DNI: 43307127

El estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de
Investigacion son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el alumno
sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo,
asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la institucion,

otorgante de informacion, pueda ejecutar.
-i- _‘1 o L o BN '|
N eeceeel

Carlos 7éerto A&Jﬁa R'Zéra
DNI: 43301 127

/




Anexo 12
Otras evidencias

Férmula para hallar muestra

2
N xz"~ x p*q
n= a
e?*(N—=1)+z~ *pxq
Donde:
N: Total de poblacidn..........cc.cccceeeieiiiiiiiiiiiiee, 11250
Z: Parametro estadistico que depende.................. 1.96

el nivel de confianza (NC)

e: Error de estimacion maximo aceptado............... 0.05
p: Probabilidad de éxito...............ccoovvrrririiiiiiic, 0.5
g: probabilidad de fracaso (1-p) ........cceeevvvvvieeviieiininnns 0.5

11250 + 1.96 2 % 0.5 % 0.5
n = &
0.052 * (11250 — 1) + 1.965 0.5 % 0.5

_ 10804.5
" 64.236025

= 165 usuarios



