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Resumen 

El estudio aportó en el objetivo de desarrollo sostenible número 9 en la industria, 

innovación e infraestructura y en la meta de aumenta, el objetivo general fue 

determinar la relación entre la Percepción de la transformación digital y la capacidad 

de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 2024, la 

metodología del estudio corresponde al tipo básica, de enfoque cuantitativo, de diseño 

no experimental, transversal y correlacional. La población lo conformaron 1800 

usuarios y la muestra de 317 usuarios. En los hallazgos la transformación digital fue 

evaluada en un nivel medio, en el mismo nivel la capacidad de respuesta con un 

45,4%, además hay relación directa entre a percepción de la transformación digital y 

la capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, al encontrar 

un coeficiente Rho de 0,884, también ser relacionaron la tecnología (Rho=0,758=, 

recursos humano (Rho=0,818), procesos (Rho=0,701) y el impacto cultural 

(Rho=0,847) se relacionaron significativamente con la capacidad de respuesta, por 

último se concluye que existe relación directa entre la transformación digital y la 

capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, igual que los 

componentes de la transformación digital se relacionan con los animales. 

Palabras clave: Transferencia de tecnología, identidad, capacidad 
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Abstract 

The study contributed to sustainable development objective number 9 in industry, 

innovation and infrastructure and in the goal of increasing, the overall objective is to 

determine the relationship between the perception of digital transformation and 

responsiveness in the issuance of electronic ID card of RENIEC, Ate Vitarte 2024, the 

methodology of the study corresponds to the basic type, quantitative approach, non- 

experimental, cross-sectional and correlational design. The population consisted of 

1,800 users and the sample of 317 users. In the findings, the digital transformation 

was evaluated at a medium level, at the same level the response capacity with 45.4%, 

there is also a direct relationship between the perception of digital transformation and 

the response capacity in the issuance of the electronic DNI of RENIEC, finding a Rho 

coefficient of 0.884, technology (rho=0.758=, human resources (Rho=0.818), 

processes (Rho=0.701) and cultural impact (Rho=0.847) was significantly related to 

responsiveness, finally it was concluded that there is a direct relationship between 

digital transformation and responsiveness in the issuance of the electronic DNI of 

RENIEC, just as the components of digital transformation are related to animals. 

Keywords: Technology transfer, identity, capacity 
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I. INTRODUCCIÓN

El estudio es importante porque acceder a un documento de identidad

electrónico o digital (DNIe) facilita la interoperabilidad del acceso y mejor manejo de 

información de la población tanto en sectores privado como la banca financiera, 

también tiene su repercusión en los servicios públicos en lo que incluye el sector 

salud, educación y diferentes programas sociales donde facilita un mejor control de la 

información de la población. De manera que los servicios de verificación de identidad 

y documentos electrónicos resuelven un problema clave: cómo probar la identidad de 

una persona para acceder a servicios en línea/remotos (Calderoni y Magnani, 2022). 

Además, el estudio surgió como interés de generar un aporte en el Objetivo de 

desarrollo social número 9, enfocado en la industria, innovación e infraestructura y en 

la meta de aumentar significativamente el acceso a las tecnologías de información y 

comunicación, considerando que ya un 95% de la población mundial cuenta con una 

banda ancha en un móvil, siendo crucial la identificación electrónica, además la 

transformación digital busca una mayor inversión en infraestructura tecnológica, de 

información y comunicación. Lo cual ayuda en el desarrollo económico y mejor acceso 

a la información, así como moderniza las industrias sostenibles. Por lo tanto, con el 

estudio se buscó evaluar si hay una adecuado cambio de la innovación tecnológica y 

si esto repercutió en una mayor disponibilidad para la atención y tiempo de espera 

mínimo en este caso en la emisión de DNIe (Meskic, 2022). 

En todo el mundo al menos se han dispuesto 165 sistemas para la emisión de 

identificación que son total o parcialmente virtuales, con la finalidad de que sus 

ciudadanos se inscriban en línea, pero no todos cumplen con criterios de brindar un 

proceso seguro y con acceso a plataformas educativas (Jardón, 2021). Sin embargo, 

hasta la actualidad unas 850 personas de todo el mundo carecen de identidad legal, 

este problema afecta al 50% de los países con menos ingresos y aún los Gobiernos 

no brindan la importancia necesaria a la identidad electrónica o digital pese a sus 

beneficios en facilitar el acceso al empleo y la educación, en los servicios como la 

banca, los programas gubernamentales y la atención sanitaria (Gates, 2023). 

El problema de la transformación digital en la identidad electrónica se evidencia 

en los países ricos y menos favorecidos, en los primeros tienen más problemas para 

su implementación porque tienen mayor burocracia arraiga por siglos, mientras los 
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del segundo grupo tienen menos problemas porque sus avances tecnológicos van de 

la mano con la políticas que aún están en redacción, por eso mejor su adaptación en 

los países de América Latina, África y Asia, con un proceso de implementación más 

lento en Europa y Estados Unidos debido al problema de burocracia y la larga data 

por procesar, tienen mucho que aprender de Estonia con un 98% de población con 

documentos de identidad electrónicos el cual se consiguió en 23 años (Severo, 2023). 

El crecimiento de los sistemas de identificación digital se espera en los países 

Europeos un cifra de 17,2% al 2030 respecto al 2023; muchos de estos países entre 

estos incluidos Malasia busca su pronta implementación para facilitar el voto 

electrónico en el 2025 y en Nigeria en el 2023 se han emitido un número de 

Identificación Nacional biométrico a 102,39 millones de ciudadanos (Willing, 2024). 

Por su parte, Moody (2024) de un análisis de 50 países que vienen implementando la 

identidad totalmente digital, de estas sólo 37 se asocian a aplicaciones móviles, sólo 

el 25% cuenta con un sistema completo, y todas permiten acceder a servicios 

gubernamentales y los países con peores resultados de la implementación de un total 

de 35 puntos fue Nigeria (4), Pakistan (7), Brasil (10) y Perú (12). 

En Camerún para que un ciudadano acceda al documento nacional de 

identidad digital atraviesa por un proceso engorroso, los archivos suelen perderse, los 

funcionarios demoran en firmar e incluso suele empezar de nuevo el proceso y tras 

cuatro años de implementación el sistema carece de buena capacidad de respuesta 

con altos cuellos de botella, retrasos y con un número de línea inaccesible (Solomon, 

2021). Muy lejos a los esfuerzos de España donde se facilita el pago de la tasa de 

expedición en los centros de atención, permite la integración con el móvil debido a 

que cuenta con un soporte de entorno electrónico, sencillez en el manejo del sistema 

(Ministerio del Interior de España, 2024). 

El Perú sólo obtuvo 12 puntos de un total de 35 en la implementación de la 

identidad digital, muy por debajo de otros países vecinos como Chile (23), Colombia 

(13), Argentina (14) (Moody, 2024). Además, el Registro Nacional de Identificación y 

Estado Civil (RENIEC) dejo de entregar 6.760 DNI electrónicos (DNIe), por problemas 

en su capacidad de respuesta, no están preparados para la alta demanda, el 

problema se agudiza con la falla de las máquinas por falta de mantenimiento, 

demorando su entrega en un promedio de 40 días (Medrano, 2023). 
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En la RENIEC de Lima, también pasa por el problema del retraso en la entrega 

de los DNIe, los usuarios solían quejarse que el sistema para la autenticación no 

funcionaban, el pago que realizaron no les aparecía y tuvieron que recurrir a realizar 

el trámite de manera presencial, aspecto que generó mucha insatisfacción en los 

usuarios, porque no funciona adecuadamente la obtención del DNIe. 

De lo mencionado líneas arriba, se formuló la pregunta general del estudio 

¿Qué relación existe entre la percepción de la transformación digital y la capacidad 

de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 2024? y los 

respectivos problemas específicos; ¿Qué relación existe entre la tecnología y la 

capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 

2024?, ¿Qué relación existe entre el recurso humano y la capacidad de respuesta en 

la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 2024?, ¿Qué relación existe 

entre los procesos y la capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del 

RENIEC, Ate Vitarte 2024? y ¿Qué relación existe entre el impacto cultural y la 

capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 

2024? 

El estudio se justificó desde su abordaje teórico porque está demostrado la 

importancia del tema, el cual responde a la actualidad. Correspondió a la línea de 

gestión pública en la modernización del gobierno electrónico, y está demostrado el 

gran beneficio de la transformación digital en la emisión del documento de identidad 

electrónico (DNIe) por facilitar la identidad de millones de peruanos, la interacción 

institucional. De acuerdo al hallazgo se puede identificar los vacíos respecto a la 

capacidad de respuesta del organismo emisor RENIEC) para atender la demanda de 

la población y cumplir en un menor tiempo la entrega (Muente, 2020). También, el 

estudio tuvo un aporte metodológico, porque es un tema aún no muy abordado por 

los investigadores por eso se diseñaron nuevos instrumentos y sirvió como fuente de 

consulta para futuras investigaciones con la misma línea investigativa. Por último, el 

aporte práctico radica en que los resultados pueden servir para los funcionarios para 

mejorar la capacidad de respuesta en la emisión y un mejor cumplimiento de la 

transformación digital. 

A su vez el propósito del estudio se manifestó en el objetivo general que implicó 

determinar la relación entre la Percepción de la transformación digital y la capacidad 
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de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 2024 y los 

objetivos específicos fueron: Establecer la relación entre la tecnología y la capacidad 

de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 2024, 

identificar la relación entre el recurso humano y la capacidad de respuesta en la 

emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 2024, evaluar la relación entre 

los procesos y la capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del 

RENIEC, Ate Vitarte 2024, identificar la relación entre el impacto cultural y la 

capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 

2024. 

En los estudios se muestra en el escenario internacional, no hay literatura 

respecto al registro de identidad, pero si sobre la transformación digital, siendo los 

autores como Tapia (2023) determinó la digitalización en la institución pública de 

vivienda (Seviu) en Chile, en un estudio descriptivo de enfoque cuantitativo y diseño 

observacional, que implicó la revisión de 86 procedimientos de la institución. Los 

resultados el 73% de los procedimientos tienen un avance parcial de digitalización y 

un 12% sin ningún avance y el 15% totalmente implementado, el 49% no puede 

interoperar con otros organismos externos y el 48% indicó lo contrario. Concluyó que 

la digitalización está parcialmente implementado al interior de SERVI y en inicio nivel 

externo. 

Por su parte, Masoud y Basahel (2023) evaluaron el efecto de la 

transformación digital en el desempeño empresarial en Arabia Saudita, en un estudio 

correlacional, cuantitativo y observacional, aplicaron cuestionarios a 164 

representantes de empresas. En los principales Hallazgos demostraron que la 

transformación digital impacta en la experiencia de los usuarios (R2=0,321, p=0,001), 

influye en un 42,2% (R2=0,422) en la innovación de las organizaciones y un 

28%(R2=0,28) en el desempeño de la organización. Por lo tanto, concluyeron que la 

transformación digital mejora la experiencia de los clientes, aumentando la eficiencia 

y atención rápida. 

Rivera et al. (2020) evaluaron la calidad percibida de los usuarios del Registro 

Civil de Riobamba – Ecuador. Con un estudio mixto, descriptivo, no experimental, 

utilizo como instrumento el cuestionario en 7600 usuarios y una muestra de 385 de 

ellos. El 56,8% de los usuarios evaluaron de excelente el servicio, los aspectos 
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influyentes fueron el tiempo de espera (39,6%), rapidez en el servicio (33,3%), 

cantidad de servidores atendiendo (18,5%) en menor proporción la atención recibida 

(4,4%), trato del personal (2,9%) y funcionamiento digital (1,3%). Del estudio 

confirmaron un servicio de calidad. A su vez, reducir el tiempo de espera y la rapidez 

del servicio son las características más importantes para los usuarios cuando realizan 

sus trámites en el registro Civil. 

En los estudios nacionales, Terrones (2023) se encargó de evaluar la relación 

del servicio electrónico y la satisfacción al usuario una Oficina del RENIEC en Trujillo. 

Siguió una metodología cuantitativa correlacional, de diseño no experimental. La 

población implicó a 1500 usuarios y la muestra abarco a 120 de ellos, y el instrumento 

fue el cuestionario. Encontró que el 76,7% de los usuarios indicaron un servicio 

electrónico regular, también en un nivel regular las dimensiones; externa (65,8%), 

interna (84,2%) y relacional (76,7%) y el 70,8% con una satisfacción de nivel regular, 

con tendencia a tener un alto nivel (16,7%). Por otro lado, la satisfacción del usuario 

es regular (70,8%) con tendencia a alta (23,3%). Concluyeron que las variables se 

relacionan al establecer un Rho de Spearman de 0,668 y una significancia de 

p=0,000. 

Mientras, Ruiz (2022) estudió la relación de los servicios de gobierno 

electrónico con la satisfacción del cliente en una oficina del RENIEC de Pucallpa, en 

un estudio correlacional causal de enfoque cuantitativo y observacional, incluyó a 10 

522 usuarios y de estos 175 conformaron la muestra y el instrumento fue el 

cuestionario. El 57% de los usuarios manifestaron que los servicios electrónicos 

estaban en un nivel medio, al igual que sus dimensiones; interna (62,9%), promoción 

(57%) y relacional (52,6%); al igual que la satisfacción (63%), Concluyó que los 

servicios electrónicos influyen en un 90% en la satisfacción del usuario (Pseudo R 

cuadrado =0,900). 

En Áncash, Blanco (2022) estudió dos variables importantes que involucró a la 

eficiencia del gobierno digital y la calidad del servicio en una institución pública. En 

una investigación no experimental, correlacional y de enfoque cuantitativo, con una 

muestra constituida de 218 usuarios y el instrumento fue el cuestionario. Concluyó 

que el gobierno digital se correlacionó con la calidad de servicio con un Rho de 0,624 
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y un p=0,000. Además, tuvo una mayor relación la prestación de servicios digitales 

(Rho=0,578) e interoperabilidad (Rho=0,516). 

Zamora (2021) realizo un estudio sobre la capacidad de respuesta de la Fuerza 

Aérea del Perú y la Gestión reactiva del riesgo de INDECI con un estudio básica, 

cuantitativa, correlacional en una muestra de 40 militares FAP y 15 trabajadores de 

INDECI encontró un nivel regular de la capacidad de respuesta en el 56,4%. Además 

establece relación significativa de una mayor capacidad de respuesta permite 

anticipar la gestión del riesgo. Es decir, una mayor eficiencia para prevenir desastres 

y alertar a la población. 

En los estudios realizados en Lima, Galiano (2022) abordó sobre la 

digitalización de trámites registrales con satisfacción en registros públicos. En un 

estudio de nivel correlacional, observacional y de enfoque cuantitativo. El estudio 

comprendió a 33953 usuarios que realizaron sus trámites y escogió a 380 de ellos y 

como instrumento el cuestionario. Demostró la relación moderada de los temas 

abordados con un Rho = 0. 679 y un p=0.000. Mientras, las dimensiones de la 

digitalización mostraron un Rho de 0,560 en los procesos, de Rho=0,544 en la 

normativa, un Rho=0,615 en las tecnologías. Siendo la dimensión más importante en 

la digitalización las tecnologías. 

Romucho (2022) estableció la influencia de la plataforma tecnológica sobre la 

calidad de servicio en una entidad del Estado. Corresponde a un estudio correlacional, 

no experimental de enfoque cuantitativo. Aplicó dos cuestionarios a 67 usuarios. La 

plataforma tecnológica fue evaluada en un nivel alto (49,3%), sus dimensiones en un 

nivel medio, el software (46,3%), disponibilidad e integridad (50,7%) y en un nivel alto, 

el soporte técnico (41,8%) y hardware (46,3%) y la calidad de servicio con un nivel 

alto (46,3%), al igual que la capacidad de respuesta (44,8%). Demostró con un R de 

0.396; la influencia de la plataforma tecnológica en la calidad de servicio y de la 

capacidad de respuesta un R de 0,252. 

Duran (2020) en un estudio abordó sobre la gestión administrativa y la relación 

con la capacidad de respuesta de una sede Judicial de Lima con un estudio 

correlacional de tipo cuantitativo y observacional, la población comprendió a 45 

trabajadores, utilizó dos cuestionarios. De los resultados arribó que la capacidad de 

respuesta fue regular (66,7%). Por último, confirmó la relación de gestión 
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administrativa con la capacidad de respuesta (Rho=0.379). Por lo tanto, mientras, 

más interés tiene la alta gerencia por mejorar los procesos administrativos, favorece 

en la eficiencia y agilidad de la atención, reduciendo los tiempos de espera. 

Entre las teorías de la transformación digital, se considera la Teoría del 

darwinismo digital, considera que las empresas necesitan evolucionar y adaptarse al 

cambia para sobrevivir y tener éxito. Esto se debe al cambio de la comunicación, la 

cual ha pasado por cuatro etapas como son el lenguaje, la escritura, la imprenta y las 

telecomunicaciones; por lo tanto, las empresas tienen que adaptarse a la estructura 

de la comunicación. Porque las necesidades de comunicarse han cambiado de las 

personas. Debido que ahora el cliente se encuentra hiperconectado, más informado, 

activo, impaciente, quiere las cosas al instante, comparador y exigente. Esto exige a 

que las instituciones también evolucionen y cambien para sobrevivir y atender las 

nuevas necesidades de los cliente (Coronel et al., 2018). 

Teoría de juegos, en el que establece que las innovaciones en una 

organización son claves, en la que aborda sobre la decisión estratégica de la 

innovación, en la que evalúa como dos jugadores deciden innovar antes que la 

competencia, además en la que buscan garantizar una mejor competencia y obtener 

el máximo beneficio. Además, busca tumbar los antiguos modelos estáticos a través 

de intercambio de comunicación con la tecnología (Sibrián, 2020). 

La transformación digital se define como un proceso el cual está afectado por 

aspectos externos, que implican el uso de nuevas tecnologías, se caracteriza por ser 

continuo, con mejoras consientes en sus procesos, servicios de acuerdo a las 

necesidades para hacerlo más accesible a los clientes (Mergel et al., 2019). La 

digitalización es un componente crítico del desarrollo de una nación, contribuye en el 

progreso económico al permitir que las personas utilicen sus recursos de manera más 

efectiva (Zomo, 2023). 

La transformación digital no sólo implica la cuestión de implementar nuevas 

tecnologías; sino que involucra un cambio cómo organización, funcionalidad y crear 

valor. Por eso su éxito necesita de estrategia, cultura y tecnología y es impulsado por 

fuerte liderazgo y visión del futuro; entre sus dimensiones se pueden abordar la 

estrategia, cultura, procesos, personas, tecnología y clientes (Freitas et al., 2023). 
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Otros términos que se atribuyen a la transformación digital en el sector público 

son relacionados a gobierno electrónico, transformacional gobierno, o digital 

gobierno. Su uso busca aumentar el servicio de entrega, transformar procesos, y 

aumentar valor. El término transformación digital, proviene del campo privado, está 

vinculado con el requisito a hacer usar de TICs en orden a mantener competitividad 

en la edad digital, el cual es caracterizada por la entrega de servicios y productos 

ambos en línea y fuera de línea. Con alto nivel de personalización y el automatización 

mediante el servicio en línea (Kitsios et al., 2023). 

La importancia del uso de tecnología en la gestión pública no es una opción; 

por el contrario, significa que tanto, la transformación digital ayuda a reducir las 

brechas y desigualdades en la población, esto favorece en una mayor accesibilidad a 

los servicios, no tener que desplazarse grandes distancias para realizar un 

determinado trámite, favorece la eficiencia y eficacia de la atención de los 

trabajadores públicos, la ética, por eso se requiere del cumplimiento y una adecuada 

interrelación primero de los principios rectores para el cambio de cultura progresiva 

hacia la digitalización, segundo son los habilitadores son todos los elementos como 

las tecnologías, ciberseguridad, nuevo modelos de servicios, tercero; los mecanismos 

de adopción estos comprenden infraestructura, plataformas, mecanismos de 

gobernanza y por último, el cuarto elemento los mecanismos de evaluación a través 

de sistemas de indicadores (Huamán & Medina, 2022). 

Además, al momento de procesar información vital en la entidad emisora del 

DNIe si está no se encuentra disponible genera un mayor tiempo de espera, riesgo 

de pérdida de datos, registros e información. Por eso, la digitalización debe ser crucial, 

en todos sus aspectos no sólo en el servicio en la misma entidad, sino que debe ir 

acompañada de interoperatibilidad en los pagos, en realizar la inscripción, en el 

cambio de datos y actualización, así como su uso en diferentes dispositivos a través 

de plataformas móviles. A su vez requiere del cambio de cultura, al alfabetizar al 

personal y la población para su uso (Handley, 2023). 

Entre los componentes de la transformación digital de acuerdo con Galindo 

(2020); consideró las dimensiones; tecnología, recursos humano, proceso e impacto 

cultural. 
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La tecnología son los componentes necesarios para agilizar los procesos, con 

medios informáticos, bases, sistemas que permiten la interoperatibilidad virtual con el 

cliente. Sin la necesidad de su presencia física en la atención. El recurso humano, en 

este componente se refiere a que la tecnología permite automatizar los procesos, para 

eso el personal debe contar con capacidades y competencias tecnológicas, iniciativa, 

creatividad y una empresa con cultura de riesgo. La dimensión procesos, estos deben 

ser ágiles, adaptables al cambio, necesitan dejar los antiguos paradigmas 

tradicionales y orientarse a la atención 4.0. El impacto cultural, los beneficios que 

genera la digitalización como son los beneficios económicos, reducción de tiempo, 

calidad de servicio, mayor capacidad de atención, entre otros (Galindo, 2020);. 

Las instituciones públicas son responsables de ofrecer servicios a la población 

y deben realizarlo en términos de eficiencia y eficacia. Para mejorar los procesos de 

las políticas públicas, que implique un cambio y la generación una nueva gestión 

pública. La capacidad de respuesta tiene en cuenta el modelo de la calidad de servicio 

SERVQUAL; de Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) lo reconoce como un criterio 

que se establece para verificar que las expectativas y percepciones de un servicio se 

cumplan. Además cada vez son más exigentes los usuarios y necesitan de un servicio 

rápido y oportuno (Flores et al., 2016). 

También, en la teoría de la “disconfirmación esperada”, donde estudia la 

satisfacción del cliente, la calidad de atención cuando se genera la confirmación o 

disconfirmación positiva las expectativas previas a la atención o compra. Después de 

la atención lo compara y confronta las expectativas y si se produce coincidencia entre 

ambos, tiene lugar la confirmación y la atención es de calidad, en cambio cuando hay 

discrepancias entre los resultados y las expectativas se habla de una disconfirmación 

y no se hay calidad (Moreno y Moreno, 2016). 

La capacidad de respuesta, se refiere a como una organización se adapta para 

escuchar, comprender y responder a las demandas de los usuarios, la atención 

oportuna es un indicador de eficiencia de un servicio y también conocido como la 

agilidad de atención (Schalkwyk, 2016). La capacidad de respuesta ha sido más 

estudiado en los servicios de salud, Rodríguez et al. (2021) agrupó en dos 

dimensiones la capacidad de respuesta; el respeto hacia las personas (dignidad, 

confidencialidad, comunicación y autonomía) y los orientados al usuario (atención 
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rápida, calidad básica de los servicios, acceso a apoyo social). Por su parte Campos 

(2021) agrupa en cuatro dimensiones la capacidad de respuesta como la velocidad 

de entrega del servicio, la disponibilidad del personal, puntualidad y la flexibilidad. 

Por lo tanto, el cambio tecnológico que implicó la transformación digital en el 

DNIe, aún es nuevo, con una serie de cambios en los procesos, en el comportamiento 

de la población, así como en la comunicación y significa un cambio cultural tanto para 

los usuarios internos y externos, debido a que si estos no han recibido el aprendizaje 

adecuado genera brechas en sus habilidades digitales porque no pueden manejar 

adecuadamente los procesos y sistemas de información, esto origina lentitud en la 

atención y poca disponibilidad para solucionar las necesidades de los usuarios y si 

los sistemas de información o plataforma no son ágiles y fácil de usar, genera 

deficiencias en la atención aumentando la desconfianza, las largas colas o acudir 

innecesariamente, cuando el pago lo pueden realizar por medios digitales, así como 

el proceso por medio del uso de móviles inteligentes, además permite revisar en que 

proceso se encuentra y si está listo para retirar o si cuentan con zonas de atención 

rápida para solucionar sus problemas. 

Además, el cambio tecnológico tiene un gran impacto en el acceso a la 

información y a los servicios, aumentado el empoderamiento de los usuarios que 

ahora tiene más canales de información, a medida que se mejoran las tecnologías, 

los procesos y el comportamiento del usuario. Por lo tanto, la transformación digital 

genera una mayor conexión en línea en el usuario, utilizan diferentes canales y 

dispositivos y por últimos, las expectativas cada vez son más altas, por eso que en la 

actualidad los usuarios esperan servicios y plazos adecuados (Chauhan et al., 2021). 

Además, las organizaciones que adaptan sus estructuras y consideran al entorno 

tienen un mejor desempeño, porque el uso de tecnologías brinda acceso a mayor 

información, transforman los procesos y reducen costos y tiempo siendo más 

competitiva, de manera que responden más rápido y sin interrupciones. 

La transformación digital es principal desencadenante de dos tipos de cambios, 

el cual empieza primero, en el núcleo de la organización, sus procesos y rutinas; y 

segundo, en su entorno, con los modelos de productos y servicios, y en la interacción 

entre los usuarios. Por lo tanto, la introducción de tecnologías digitales, cambian las 

expectativas que los ciudadanos y usuarios tienen sobre la prestación de servicios 
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públicos, estos esperan una prestación de servicios fluida, mayor usabilidad o pueden 

introducir nuevos modos de prestación de servicios. De manera que la transformación 

digital puede interpretarse como un cambio continuo y gradual impactan en la 

disponibilidad de los servicios, reduce los tiempos de espera, aumenta la eficacia y 

satisfacción de los usuarios. 

Por eso es que se planteó la hipótesis si el cambio tecnológico por medio de 

plataformas digitales, el uso de teléfonos inteligentes que denotan una trasformación 

digital logra una atención más rápida y oportuna en la emisión de los DNIe. 

Para finalizar, la hipótesis general fue que existe relación entre la percepción 

de la transformación digital y la capacidad de respuesta en la emisión del DNI 

electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 2024. Las hipótesis específicas fueron: Existe 

relación entre la tecnología y la capacidad de respuesta en la emisión del DNI 

electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 2024, existe relación entre el recurso humano y 

la capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 

2024, existe relación entre los procesos y la capacidad de respuesta en la emisión del 

DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 2024 y existe relación entre el impacto 

cultural y la capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, 

Ate Vitarte 2024. 
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II. METODOLOGÍA

El tipo de investigación fue básica, enfoque cuantitativo, diseño no

experimental, transversal y nivel correlacional, se denominó de tipo básica, debido a 

que su finalidad fue incrementar el conocimiento actual a lo que ya se abordado del 

tema. Además, no se encargó de cambiar una realidad, sino que se limitó a observar 

el problema (Consejo Nacional de Ciencia, Tecnología e Innovación Tecnológica - 

CONCYTEC, 2020). De enfoque cuantitativo, la cual se caracterizó por seguir un 

proceso sistemático, objetivo, predominaron los hallazgos de corte número mediante 

la estadística (Maldonado, 2018). 

El diseño fue no experimental transversal y nivel correlacional. Los estudios no 

experimentales, se caracterizan por no realizar la manipulación deliberada de las 

variables. Es decir, el investigador tuvo un bajo control de las variables y se limitó sólo 

a observar tal como sucedió en la realidad (Arbulú, 2019). Transversal, debido a que 

los datos fueron recopilados en un sólo momento (Hernández-Sampieri & Mendoza, 

2018). De nivel correlacional establece relación entre dos o más variables sin 

determinar causalidad (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 

Las variables de estudio estuvieron conformadas por la transformación digital 

y la capacidad de respuesta. La variable 1, denominada transformación digital tiene 

una definición conceptual como el proceso el cual está afectado por aspectos 

externos, que implican el uso de nuevas tecnologías, se caracteriza por ser continuo, 

con mejoras consientes en sus procesos, servicios de acuerdo a las necesidades para 

hacerlo más accesible a los clientes (Mergel et al., 2019). Y su definición Operacional, 

se midió con un cuestionario en base a los componentes de la trasformación digital 

de acuerdo con Galindo (2020) que fueron la tecnología, recurso humano, procesos 

e impacto cultural. 

La variable 2, denominada capacidad de respuesta, su definición conceptual 

es la capacidad de una organización para escuchar, comprender y responder a las 

demandas de los usuarios, con una atención oportuna, eficiencia de un servicio y la 

agilidad de atención (Schalkwyk, 2016). Y su definición operacional, se realizó 

mediante un cuestionario en base a las dimensiones de Campos (2021) con sus 

dimensiones; rapidez, puntualidad, disponibilidad del personal y flexibilidad (ver 

anexo 1). 
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La población la conformaron los usuarios que realizaron su trámite de DNIe en 

una oficina que estuvo en el RENIEC de Lima que ascendió a 1800 usuarios. La 

muestra se calculó con la fórmula de estudios transversales considerando un nivel de 

confianza al 95%, un máximo error permitido del 5%, la proporción esperada con 50% 

(p=0,50) y la diferencia no esperada también del 50% (q=1 - 0,50), de estos se obtiene 

un total de 317 usuarios que conformaron la muestra (ver anexo 7). Por último, el 

muestreo se realizó mediante el muestreo probabilístico simple, esto debido a que 

todos los usuarios tienen la oportunidad de ser seleccionados. 

La técnica del estudio fue la encuesta, y como instrumento el cuestionario, para 

la evaluación de la transformación digital que estuvo conformada por 13 preguntas, 

agrupados en las siguientes dimensiones; tecnología (1 – 3), recurso humano (4 – 6), 

procesos (7 – 10) e impacto cultural (11 – 13) y la escala del instrumento tuvo los 

valores de total desacuerdo (1), desacuerdo (2), indiferencia (3), acuerdo (4) y total 

acuerdo (5) (ver anexo 2). 

El segundo cuestionario denominado escala para evaluar la capacidad de 

respuesta con un total de 13 preguntas, agrupados en las siguientes dimensiones; 

rapidez (1 – 4), puntualidad (5-6), disponibilidad del personal (7 -10) y flexibilidad (11 

– 13) y la escala del instrumento tuvo los valores de total desacuerdo (1), desacuerdo

(2), indiferencia (3), acuerdo (4) y total acuerdo (5) (ver anexo 2). 

La confiabilidad mide indica la capacidad del instrumento para medir los datos 

consistentes, confiabilidad de los instrumentos se realizó en una prueba piloto de 40 

usuarios que acuden al RENIEC y se empleó el coeficiente de Alfa de Cronbach. Se 

obtuvo un valor de 0,968 para el instrumento transformación digital y 0,973 para el 

cuestionario capacidad de respuesta; ambas con una valoración de muy alta 

confiabilidad (ver anexo 4). También se estableció la validez mediante la revisión de 

los instrumentos por juicios de 5 expertos, para el cual se envió un formato de 

validación para la revisión de cada ítem de cuestionario y se evaluó la suficiencia, 

claridad, coherencia y relevancia. Asimismo, se calculó el valor de V. de Aiken con un 

valor de 0,993 para transformación digital y 0,990 para el cuestionario capacidad de 

respuestas (Ver anexo 4). 

El método de análisis de datos, se realizó en una primera fase, la estadística 

descriptiva, para ello se usaron tablas con frecuencias relativas y absolutas, para cada 
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variable con sus respectivas dimensiones. En el que se determinó la prueba 

estadística Rho de Spearman porque fueron variables cualitativas. 

Para los criterios éticos del estudio se consideraron el principio de 

beneficencia, que consistió en generar el máximo beneficio con el estudio, además 

los participantes no estuvieron expuestos a ningún riesgo, tampoco debieron pagar 

para participar en el estudio, ni recibieron una compensación monetaria. También, se 

tuvo en cuenta el principio de respeto, en el que se buscó en todo momento velar por 

la autonomía de los participantes, para eso ellos fueron quienes eligieron o se 

negaron a participar en el estudio establecido con el consentimiento informado. A su 

vez, se cuidó la privacidad de los usuarios, no se solicitó ningún dato personal, ni se 

registró los resultados con alguien en particular, sino que se empleó un código de 

identificación. Por último, el principio de justicia, en la que todos los participantes 

fueron tratados por igual. Su participación sólo quedó limitada por el consentimiento 

informado y por los criterios de selección (Ñaupas et al., 2018) 

. 
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III. RESULTADOS

Se determinó el objetivo general del estudio mediante el análisis bivariante con

el coeficiente Rho de Spearman para la transformación digital y la capacidad de 

respuesta, así como para las dimensiones de la transformación digital con la 

capacidad de respuesta. 

Resultados descriptivos 

Se evidenció en la tabla 1, que de 317 usuarios que realizaron el trámite para 

el DNI-e en la RENIEC, el 84.5% percibieron una transformación digital de nivel medio 

– alto y el 15,5% en un nivel bajo.

Tabla 1 

Frecuencia y porcentaje de la percepción de la transformación digital 

N % 

Bajo (13 - 30) 49 15.5 

Medio (31 - 48) 136 42.9 

Alto (49 - 65) 132 41.6 

Total 317 100.0 

Nota. Aplicado a usuarios en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte – 2024 

Se evidencia en la tabla 2, que de 317 usuarios que realizaron el trámite para 

el DNI-e en el RENIEC, en todas sus dimensiones destacaron en un nivel medio, en 

la dimensión recurso humano (47,3%), los procesos (41,3%) y el impacto cultural 

(45,1%), la única dimensión que resaltó en un nivel alto (41,3%). 

Tabla 2 

Frecuencia y porcentaje de la percepción de la transformación digital, según 

dimensiones 

D1. 

Tecnología 

D2. Recurso 

humano 
D3. Procesos 

D4. Impacto 

cultural 

N % N % N % N % 

Bajo 4 - 9 57 18.0 54 17.0 73 23.0 62 19.6 

Medio 10 - 15 129 40.7 150 47.3 131 41.3 143 45.1 

Alto 16 - 20 131 41.3 113 35.6 113 35.6 112 35.3 

Total 317 100.0 317 100.0 317 100.0 317 100.0 

Nota. Aplicado a usuarios en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte – 2024 
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En la tabla 3, que de 317 usuarios que realizaron el trámite para el DNI-e en el 

RENIEC, el 63% evaluaron en un nivel de capacidad de respuesta medio - alto y el 

17,0% en un nivel bajo. 

Tabla 3 

Frecuencia y porcentaje de la capacidad de respuesta 

N % 

Bajo 13 - 30 54 17.0 

Medio 31 - 48 144 45.5 

Alto 49 - 65 119 37.5 

Total 317 100.0 

Nota. Aplicado a usuarios en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte – 2024 

En la tabla 4, que de 317 usuarios que realizaron el trámite para el DNI-e en el 

RENIEC, destacó en un nivel alto; la dimensión puntualidad (46,7%) y en un nivel 

medio; la rapidez (41,3%), la disponibilidad del personal (49,8%) y la flexibilidad. 

Tabla 4 

Frecuencia y porcentaje de la capacidad de respuesta, según dimensiones 

D1. Rapidez D2. Puntualidad 
D3. Disponibilidad 

del personal 
D4. Flexibilidad 

N % N % N % N % 

Bajo 68 21.5 59 18.6 53 16.7 46 14.5 

Medio 131 41.3 110 34.7 158 49.8 155 48.9 

Alto 118 37.2 148 46.7 106 33.4 116 36.6 

Total 317 100.0 317 100.0 317 100.0 317 100.0 

Nota. Aplicado a usuarios en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte – 2024 
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Prueba de normalidad de los datos 

Ho. Los datos siguen una distribución normal; 

Hi. Los datos no siguen una distribución, 

En la tabla 5, se empleó el coeficiente de normalidad Kolmogorov-Smirnov 

porque el número de participantes fue mayor a 50, se verificó que tanto las variables 

y las dimensiones de la variable transformación digital, el Sig. bilateral observado 

fueron menor a 0,05; con el que se rechazó H0, confirmando que los datos de las 

variables no siguen una distribución normal y por lo tanto, la prueba estadística que 

se realizó fue con el coeficiente Rho de Spearman. 

Tabla 5 

Prueba de normalidad de variables y dimensiones 

Kolmogorov-Smirnova Decisión 

Estadístico gl Sig. 

Transformación digital ,081 317 ,000 Aceptar Hi 

Capacidad de respuesta ,083 317 ,000 Aceptar Hi 

D1. Tecnología ,094 317 ,000 Aceptar Hi 

D2. Recurso humano ,101 317 ,000 Aceptar Hi 

D3. Procesos ,105 317 ,000 Aceptar Hi 

D4. Impacto cultural ,084 317 ,000 Aceptar Hi 
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Contrastación de hipótesis general 

Ho. No existe relación entre la percepción de la transformación digital y la capacidad 

de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 2024 

Ha: Existe relación entre la percepción de la transformación digital y la capacidad de 

respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 2024. 

Prueba: Rho de Spearman 

Sig. < 0,05 

En la tabla 6, se muestra el valor del Sig. bilateral observado de 0,000 menor 

al valor esperado (0,05), con el que se estableció una relación significativa, con el que 

se rechazó H0. Además, el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0,884 indicó la 

relación directa de grado alto entre la percepción de la transformación digital y la 

capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte. 

Por lo tanto, a mayor percepción de la transformación digital, mayor será la capacidad 

de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC. 

Tabla 6 

Relación de la transformación digital y la capacidad de respuesta en la emisión del 

DNI electrónico 

Capacidad de 

respuesta 

Transformación 

digital 

Coeficiente de correlación ,884**

Rho de Spearman Sig. (bilateral) ,000 

N 317 
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Contrastación de la hipótesis específica 

En la tabla 7, se muestra el valor del Sig. bilateral observado de 0,000 menor 

al valor esperado (0,05), con el que se estableció una relación significativa, con el que 

se rechazó H0. Además, el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0,758 indicó la 

relación directa de grado alto entre la tecnología y la capacidad de respuesta en la 

emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte. Por lo tanto, a mayor tecnología, 

mayor será la capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC. 

Tabla 7 

Relación entre la tecnología y la capacidad de respuesta en la emisión del DNI 

electrónico 

Dimensiones de la 

transformación digital 

Capacidad de respuesta 

Rho de 

Spearman 

Coeficiente de correlación ,758**

D1. Tecnología Sig. (bilateral) .000 

N 317 
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En la tabla 8, se muestra el valor del Sig. bilateral observado de 0,000 menor 

al valor esperado (0,05), con el que se estableció una relación significativa, con el que 

se rechazó H0. Además, el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0,818 indicó la 

relación directa de grado alto entre el recurso humano y la capacidad de respuesta 

en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte. Por lo tanto, a mayor 

capacidad del recurso humano, mayor será la capacidad de respuesta en la emisión 

del DNI electrónico del RENIEC. 

Tabla 8 

Relación entre el recurso humano y la capacidad de respuesta en la emisión del DNI 

electrónico 

Dimensión de la 

transformación digital 
Capacidad de respuesta 

D2. Recurso 

humano 

Coeficiente de correlación ,818**

Rho de Spearman Sig. (bilateral) .000 

N 317 
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En la tabla 9, se muestra el valor del Sig. bilateral observado de 0,000 menor 

al valor esperado (0,05), con el que se estableció una relación significativa, con el que 

se rechazó H0. Además, el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0,701 indicó la 

relación directa de grado alto entre los procesos y la capacidad de respuesta en la 

emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte. Por lo tanto, a mayor mejora en 

los procesos, mayor será la capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico 

del RENIEC. 

Tabla 9 

Relación entre los procesos y la capacidad de respuesta en la emisión del DNI 

electrónico 

Dimensión de la 

transformación digital 

Capacidad de respuesta 

Rho de 

Spearman 

Coeficiente de correlación ,701**

D3. Procesos Sig. (bilateral) .000 

N 317 
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En la tabla 10, se muestra el valor del Sig. bilateral observado de 0,000 menor 

al valor esperado (0,05), con el que se estableció una relación significativa, con el que 

se rechazó H0. Además, el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0,818 indicó la 

relación directa de grado alto entre el impacto cultural y la capacidad de respuesta en 

la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte. Por lo tanto, a mayor 

adaptación al cambio cultural y su manejo en la institución, mayor será la capacidad 

de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC. 

Tabla 10 

Relación entre el impacto cultural y la capacidad de respuesta en la emisión del DNI 

electrónico 

Dimensión de la 

transformación digital 
Capacidad de respuesta 

Rho de 

Spearman 

D4. Impacto 

cultural 

Coeficiente de 

correlación 
,847**

Sig. (bilateral) .000 

N 317 
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IV. DISCUSIÓN

Para la comprobación general del objetivo general, se determinó la relación

directa y significativa de percepción de la transformación digital y la capacidad de 

respuesta en la emisión del DNI electrónico, siendo el valor del coeficiente Rho de 

0,884 confirmado una relación significativa. Con esto queda demostrado, la 

importancia de seguir mejorando la transformación digital porque al incluir innovación, 

tecnología y el cambio de cultura del personal se eliminan tareas manuales, las 

mismas que son reemplazadas por tecnologías, lo cual permite una mejor 

disponibilidad, recorta los tiempos de espera, así como se eliminan procesos 

innecesarios, repercutiendo en la capacidad de respuesta y no sólo en esto sino, 

también en la satisfacción de los usuarios y una imagen más renovada. 

Comparando con los estudios de la literatura, se corroboró con los hallazgos 

de Masoud y Basahel (2023) al establecer un valor de coeficiente Rho de Spearman 

de 0,321 indicado como la transformación digital influye en el desempeño laboral, 

destacando sobre todo el papel de las innovaciones para mejorar la experiencias del 

cliente, agilización de la atención y eficiencia debido a que las actividades están 

digitadas y se eliminan los errores manuales. Asimismo, en Trujillo, Terrones (2023) 

encontró el supuesto del uso de servicio electrónico y la satisfacción del cliente, al 

comprobar un valor Rho de 0,668. En la misma, línea, Ruiz (2022) en Pucallpa, indicó 

la influencia del 90% del servicio de Gobierno electrónico en la satisfacción del cliente 

con un R cuadrado de 0,900. Por lo tanto, se comprueba a mayor impulso de la 

transformación digital por medio del cambio del modelo de negocio, cambio de 

procesos y formar de trabajo en el que se incluyen nuevas tecnologías, repercuten en 

la capacidad de respuesta. 

En lo que respecta a la corriente teórica, los hallazgos pueden deberse a que 

la institución con la transformación digital suele transformarse en la forma de trabajo 

con el uso de tecnologías, en ese proceso se centran en atender los requerimientos 

de los usuarios, siendo uno de ellos los tiempo de espera más corto en la emisión del 

DNI y evitar colas innecesarias tanto para el procedimiento de inscripción, pago y 

recojo, tal como explica la teoría del darwinismo digital, que las empresas deben 

adaptarse, evolucionar si buscan alcanzar el éxito en un mercado cada vez más 

hiperconectado en la que los usuarios, se han vuelto más exigentes, están más 

informado y desean que el tiempo de espera y atención sea más corto. En resumen 
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si la institución busca mejorar su capacidad de respuesta debe evolucionar 

cambiando formas viejas de trabajo en el sector público y adoptando mejoras como 

la automatización (Coronel et al., 2018). A su vez, Freitas et al. (2023) recalcaron que 

no sólo se trata de implementar tecnologías, sino debe ir de la mano con el cambio 

en toda la organización para una mayor funcionalidad y sobre todo generar valor para 

el usuario; por lo general implica un cambio en las estrategias, cultura, procesos y 

personas; entonces, cuando esto ocurre los procesos se vuelven más ágiles, flexibles, 

centrados en el cliente final. Entonces la organización de la RENIEC tiene que centrar 

sus esfuerzos en una mayor personalización y automatización, personal con altas 

competencias digitales y habilidades para generar valor. 

En el objetivo específico 1, se identificó la relación de la tecnología como 

elemento clave de la transformación digital y la capacidad de respuesta en la emisión 

del DNIe, quedó demostrado con el coeficiente Rho con un valor de 0,758, el cual 

confirma una relación directa de grado alto. Es decir, mientras, más se automaticen 

los procesos con el uso de tecnología, esto permite reducir errores por actividades 

manuales, así como estandarizar formatos y actividades, acciones que favorecen en 

la atención en los usuarios, los mismo que pueden ser parte activa de los procesos y 

realizar su proceso de registro y pago del DNI, entonces las operaciones en la 

institución se descongestionan, por una menor presencia de usuarios en trámites 

presenciales; al mismo tiempo beneficia en una menor tiempo de espera tanto en el 

proceso que el mismo usuario realiza en línea y de los que eligen el trámite presencial. 

Comprobando con los estudios realizados, es muy similar al supuesto de 

Romucho (2022) al demostrar la influencia de la plataforma tecnológica sobre la 

calidad de servicio en una entidad del Estado con un coeficiente R de 0,396, y Galiano 

(2022) en un estudio realizado en Lima encontró un Rho de 0,615 entre las 

tecnologías y la satisfacción en trámites registrales; es decir, la influencia se debe a 

la integración de software, hardware y soporte técnico, porque si sólo se implementa 

y no hay un seguimiento, pueden presentarse contingencias en la atención, los 

trabajadores no llegan a ofrecer ningún servicio, generando mayor trabajo y molestias 

en los usuarios por su tiempo de espera prolongado para ser atendido y en una mala 

experiencia. 
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Se comprobó que el uso de tecnología en el registro del DNIe en la 

organización se eliminan formas antiguas de modelos y trabajo, siendo necesario el 

uso de plataformas, hardware, software, seguridad y soporte técnico, mejoran la 

competencia de la institución frente a otras instituciones públicas, como los manifiesta 

Sibrián (2020) en la teoría de juegos. También, se debe a que la RENIEC al aumentar 

el servicio de sus operaciones a plataformas digitales en la que los usuarios solos 

pueden realizar el proceso de inscripción y pago por medio de un celular, esto origina 

una disminución en el proceso y en la necesidad de realizar largas colas, esto 

concuerda con Huamán y Medina (2022) quienes mencionan que el uso de tecnología 

en la gestión pública reducir las brechas y desigualdades en la población, esto 

favorece en una mayor accesibilidad a los servicios, no tener que desplazarse 

grandes distancias para realizar un determinado trámite, por eso se requiere del 

cumplimiento y una adecuada interrelación primero de los principios rectores para el 

cambio de cultura progresiva hacia la digitalización. 

En la comprobación del segundo objetivo específico se identificó la relación 

entre el recurso humano y la capacidad de respuesta en la emisión del DNI 

electrónico, se encontró un coeficiente de correlación Rho de 0,818; confirmando la 

relación significativa directa de grado alto; es decir cuanto más se alinea las 

competencias del personal, debido que son ellos los encargados de llevar a cabo los 

cambios y transformaciones, en dicho procesos el personal recibe capacitación, un 

cambio de paradigma y una forma de trabajo, situación que repercute en un mejor 

servicio y entendimiento de necesidades de los usuarios que realizan los trámites del 

DNIe. 

Tal como indican Huamán y Medina (2022) que las capacidades del personal 

pueden reducir los tiempos de espera, siendo este aspecto muy valorado; pese a que 

los usuarios ya tienen una experiencia pasada en la misma institución pública o en 

otra institución pública debido a la imagen que se ha ganado el sector público, aspecto 

necesario de cambiar si se busca una mayor satisfacción y un cambio de imagen. 

Al comprobar con los estudios, fue muy similar al supuesto de González (2020) 

al explicar que la capacidad de atender y resolver cuando el cliente desea algo, está 

influenciado por el personal, esto queda demostrado que en instituciones donde se 

da importancia a la transformación digital el personal responde en términos de 
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eficiencia y eficacia, aspectos evaluados en el desempeño y basado en resultados, 

entonces el personal suele mostrar una mayor tendencia a ayudar a los usuarios, por 

la preparación, motivación y lograr buenas referencias de los usuarios. Entonces se 

puede aprovechar en mejorar las competencias del personal alineado a las metas de 

la Gobernanza abierta, así como fomentar la meritocracia y personal más 

comprometido con las metas de la institución. 

Los conceptos se relacionan porque al lograr alfabetizar al personal, suelen ser 

más eficiente, tienen un cambio de cultura tal como lo confirmó Handley (2023) como 

el personal puede jugar un papel importante del cambio, porque ellos llegan a ejecutar 

los procesos, están en relación constante con la los equipos y tecnología, y contacto 

con el usuario. Por lo tanto, la RENIEC puede conseguir incrementar sus niveles de 

capacidad de respuesta si el personal tiene las competencias necesarias para el 

puesto y para adaptarse a nuevas formas de trabajo, en el que se incluye tecnología, 

herramientas o plataformas digitales, procesos, entre otros; esto favorece el trabajo 

ininterrumpido para los usuarios. 

En el supuesto de la identificación del tercer objetivo específico, sobre la 

relación de los procesos y la capacidad de respuesta en la emisión del DNI 

electrónico, se demostró con el coeficiente Rho con un valor de 0,701, indicando la 

relación significativa directa de grado alto; es decir en la institución al adoptar una 

transformación digital, con un cambio de forma de trabajo, se necesitó cambiar 

procesos obsoletos, para eliminar actividades sin un valor agregado, así como cuellos 

de botella, incluso se puede llegar a tomar decisiones de reducción del personal; 

porque muchos procesos llegan a eliminarse; entonces, al mejorar estos procesos se 

favorece en una atención más rápida, sin tanta burocracia, trámites o papeleos 

innecesarios que lo único que hacen es entorpecer la labor del funcionario público y 

ampliar el tiempo de espera, siendo contradictorio en la satisfacción del cliente. 

Los hallazgos del supuesto siguen la misma perspectiva encontrada en el 

estudio de Galiano (2022), al demostrar un coeficiente Rho de 0,560 indicando que la 

mejora en los procesos aumentan la satisfacción del cliente. También, Khan et al. 

(2021) indicaron una mayor capacidad de respuestas de atención pública, cuando los 

procesos son ágiles, flexibles, favorece en eliminar actividades y recorta muchas 

actividades, dejando sólo las que generar valor para eliminar las disparidad e 
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inequidades de la atención para los usuarios; porque muchas veces la engorrosa 

burocracia limita el accionar; por eso la necesidad de contar con procesos y 

procedimientos, claros y bien delimitados para que todo el personal direccione su 

actuar en base a la normativa y un desempeño esperado. 

El cuarto y último objetivos específico del estudio consistió en demostrar la 

existencia de la relación entre el impacto cultural y la capacidad de respuesta en la 

emisión del DNI electrónico, confirmando con su valor de Rho de 847; es decir, la 

relación resultó ser significativa directa de grado alto, esto indica la importancia de 

cuando se busca desplegar la transformación digital, se debe cumplir con modificar 

los cambios de trabajo y la forma de trabajo; al finalizar un paradigma, así como 

anticiparse a la resistencia al cambio. 

Lo antes mencionado, coincide con el abordaje de Bozkus (2023) indicando 

respecto a los equipos de trabajo en la transformación digital una de sus fases es el 

cambio de cultura, en donde se debe fomentar una cultura de adaptabilidad y 

promover una mentalidad de crecimiento, se gestiona el cambio, la resistencia, cierre 

de brechas de habilidades digitales para los procedimiento o transacciones exitosas 

al usar las diferentes innovaciones tecnológicas, entonces al cumplir con este cambio, 

el personal será capaz de adaptarse a las necesidades de los clientes y sabe guiar 

en los nuevos cambios debido a que está capacitado; además, el personal puede 

realizar acciones que muestren voluntad de probar cosas nuevas, aprender de los 

errores y adaptarse, por eso cultivar una cultura de adaptación implica una 

comunicación abierta, el trabajo en equipo y la voluntad de desafiar las viejas formas 

de trabajo. 

La principal limitación del estudio fue que hay un poco abordaje del estudio y 

se requiere de más investigaciones que permitan identificar si estos resultados se 

replican; siendo la principal limitación del estudio; así como la variabilidad de los 

instrumentos para evaluar la transformación digital y capacidad de respuesta, pese a 

que la tecnología está revolucionando las formas de trabajo en la institución pública. 

En las mejoras prácticas que se desencadenan del estudio, es que la 

institución debe empezar por buscar el cambio cultural del personal, sino se encuentra 

expuesto a una mayor resistencia para mejorar sus competencias digitales, así como 

para aprender sobre el manejo técnico de los equipos de cómputo y el uso de 
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herramientas tecnológicas, esto facilita que el personal esté preparado para resolver 

problemas técnicos, con una mayor autonomía y de esta forma ofrecer una atención 

continua, siendo beneficiados con un menor tiempo de espera. 

En los vacíos metodológicos del estudio, resulta apropiado el desarrollo de 

estudios comparativos o de mayor magnitud en los que se incluyan a agencias de 

diferentes partes del país con la finalidad de comparar los niveles de avances en la 

transformación digital, y se evalué el efecto a través de los datos de análisis 

documental, al considerar el número de entrega de DNIe, el tiempo del proceso desde 

que se registra hasta que obtiene el documento, las fallas en el sistema, las facilidades 

de pago. Así como las evaluaciones de la capacidad de respuestas de las oficinas, 

esto permite una mejor actuación de los directivos para mejorar y adoptar estrategias 

que son efectivos en otros países, en el que se facilite una mayor integralidad del 

sistema no sólo con el registro, sino con el pago y la entrega, además de la 

interoperatibilidad del DNIe para el uso en los entornos financieros, salud, educación 

y otros servicios. 
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IV. CONCLUSIONES

Se identificó que la transformación digital tuvo una relación significativa con la

capacidad de respuesta, estableciendo una significancia de (p<0,05) y un valor del 

coeficiente de Rho de Spearman de 0,884. Indicando, a mayor capacidad de la 

organización de integrar las innovaciones tecnológicas, mayor será la capacidad de 

respuesta. 

Se concluyó que la transformación digital en su dimensión tecnología presentó 

una relación significativa con la capacidad de respuesta, estableciendo una 

significancia de (p<0,05) y un valor del coeficiente de Rho de Spearman de 0,758; es 

decir, a mayor uso de las tecnologías en la institución se perfeccionan los procesos y 

repercute en una mejor capacidad de respuesta. 

La transformación digital en su dimensión recursos humano tuvo una relación 

significativa con la capacidad de respuesta, estableciendo una significancia de 

(p<0,05) y un valor del coeficiente de Rho de Spearman de 0,818; es decir, a mayor 

énfasis y apoyo de la institución en fomentar la mentalidad habilidades digitales, la 

adaptabilidad y educación, mejora la capacidad de respuesta. 

Se identificó que la transformación digital en su dimensión procesos se 

relacionó significativamente con la capacidad de respuesta, estableciendo una 

significancia de (p<0,05) y un valor del coeficiente de Rho de Spearman de 0,701; es 

decir, a mayor en mejorar los procesos y procedimientos, a causa de la introducción 

de nuevas tecnologías lo cual implica un cambio en la forma de trabajo, lo cual agiliza 

la atención. 

Se concluyó que la transformación digital en su dimensión impacto cultural se 

relacionó significativamente con la capacidad de respuesta, estableciendo una 

significancia de (p<0,05) y un valor del coeficiente de Rho de Spearman de 0,847; es 

decir, cuando se gestiona adecuadamente la complejidad que representa la 

transformación digital al reducir la resistencia y mejora la adaptabilidad, favorece en 

una mayor capacidad de respuesta. 
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V. RECOMENDACIONES 

En el estudio cuanto más la Gerencia del RENIEC y el área de finanzas 

fomenten las iniciativas digitales y el uso de inteligencia artificial para lograr las 

operaciones de la emisión del DNIe y se facilite el pago automático en el mismo 

proceso; logra reducir sustancialmente el tiempo de espera recortando los tiempos de 

la atención y con una mejor capacidad de respuesta tal como establece (Handley, 

2023). A su vez se recomienda continuar con el estudio de influencia en el que se 

puede establecer que factores influyen en la transformación digital para evaluar que 

tanto tiempo se ha reducido la emisión del DNIe con las nuevas implementaciones de 

tecnología. 

Al área de tecnología evaluar las nuevas tecnologías para empoderar a los 

ciudadanos en el proceso de la obtención de su documento de identidad, en el que 

se permita el registro y la validación, sin necesidad de que los usuarios acudan a la 

institución para eso requiere de un alto nivel de personalización y el automatización 

mediante el servicio en línea (Kitsios et al., 2023). Asimismo, futuros estudio en el que 

se evalué el impacto de nuevas tecnologías en la disminución del proceso del DNIe. 

A la Gerencia de la institución promover líderes y equipos en buscar la 

reconversión del mejor talento humano a mejorar sus habilidades digitales, 

relacionados a la privacidad y seguridad de los datos e información en entornos 

digitales (Chauhan et al., 2021). A su vez la implementación de estudio 

preexperimentales en el que se comprueba como la mejora de habilidades en las 

competencias digitales disminuyen el tiempo del proceso del DNIe. 

A la gerencia realizar la evaluación de satisfacción a los usuarios, sobre las 

barreras y limitaciones con el uso de la plataforma digital, con la finalidad de mejorar 

y agilizar su uso, así mismo se facilite el pago por medios digitales y el proceso por 

medio del uso de móviles inteligentes (Rodríguez et al., 2021). 

Al área de recursos humanos, realizar el acompañamiento del personal para 

fomentar la adaptabilidad a la nueva forma de trabajo en la institución, así como la 

implementación de medios informáticos, bases y sistemas que permiten la 

interoperatibilidad virtual con el usuario, sin la necesidad de su presencia física en la 

atención (Galindo, 2020). 
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de Operacionalización de variables 

Tabla 6 

Operacionalización de variables 

Variables 
Definición conceptual 

Definición

operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 

medición 

Niveles o 

rango 

Proceso el cual está 

Tecnología Seguridad 

Acceso tecnológico 

Dispositivo móvil 

1,2 

3 

4 

V1. 

afectado por aspectos 

externos, que implican 

el uso de nuevas 

tecnologías, se 

caracteriza por ser 

Se medirá 

con un 

cuestionario 

en base a los 

componentes 

Recurso 

humano 

Capacitación 4 

Información oportuna 5 

Apoyo en el uso 6 

Escala Ordinal 

Total 

desacuerdo (1) 

Bajo (13 – 

30) 

Transformación 

digital 

continuo, con mejoras 

consientes en sus 

procesos, servicios de 

acuerdo a las 

necesidades para 

hacerlo más accesible 

a los clientes (Mergel et 

de la 

trasformación 

digital de 

acuerdo con 

Galindo 

(2020): 

Procesos  Agilidad 

Rapidez 

Facilidad 

Operatividad 

7 

8 

9-10 

11 

Desacuerdo (2) 

Indiferencia (3) 

Acuerdo (4) 

Total acuerdo (5) 

Medio (31 

– 48)

Alto (49 – 

65) 

al., 2019). 
Impacto 

cultural 

Participación activa 12 

Reducción de tiempo 13 

de espera 

V2: Capacidad 

de respuesta 

Como una organización 

se adapta para 

escuchar, comprender 

y responder a las 

Mediante un 

cuestionario 

en base a las 

dimensiones 

Rapidez Cumple tiempo 

prometido de atención 

1 

2 

3-4 

Escala Ordinal 

Total 

desacuerdo (1) 

Bajo (13 – 

30)



 

 

demandas de los 

usuarios, la atención 

oportuna es un 

indicador de eficiencia 

de un servicio y 

también conocido como 

la agilidad de atención 

(Schalkwyk, 2016). 

de Campos 

(2021) 

Reduce tiempo de 

trámite 

Reduce tiempo de 

pago 

 Desacuerdo (2) 

Indiferencia (3) 

Acuerdo (4) 

Total acuerdo (5) 

Medio (31 

– 48) 

Alto (49 – 

65) 

Puntualidad Cumple tiempo 

prometido de entrega 

5-6  

 
Disponibilidad Informa tipo de 7-8 

  

del personal entrega 
9-10 

 Muestra información  

 clara de proceso  

 Flexibilidad Permite todo tipo de 11   

 pago 
12 

 Facilita uso en 
cualquier dispositivo 13 

 móvil  



Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

Escala de percepción de transformación digital 

Escala valorativa: 

Total desacuerdo (1), desacuerdo (2), indiferencia (3), acuerdo (4) y total acuerdo 
(5) 

N° 
ÍTEMS 

ESCALA 

1 2 3 4 5 

D1. Tecnología 

1 Realizar el proceso para obtener el DNI 

electrónico por la plataforma virtual es seguro 

2 Se siente seguro descargar el APP de la RENIEC 

para obtener el DNI electrónico 

3 Cuenta con un dispositivo (teléfono inteligente) 

para el funcionamiento de la APP de la RENIEC 

para obtener el DNI electrónico 

4 El APP de RENIEC para obtener el DNI 

electrónico funciona en cualquier dispositivo 

móvil 

D2. Recurso humano 

5 El personal de la RENIEC está preparado para 

explicarle el uso de la APP del DNI electrónico 

6 Puede acceder a una línea telefónica para 

consultar sobre dudas del uso de la APP del DNI 

electrónico 

7 Cuanta con información en la WEB sobre el 

proceso de la Obtención del DNI electrónico 

8 En la RENIEC hay sitios de atención para ayudarle 

en el proceso de la obtención del DNI electrónico 

D3. Procesos 



9 Considera que fue necesario acudir a la RENIEC 

para el realizar el proceso de obtención del DNI 

electrónico 

10 Considera que funciona con rapidez la APP del 

DNI electrónico 

11 Fue fácil el proceso de obtener el DNI electrónico 

D4. Impacto cultural 

12 Considera adecuado el proceso para obtener el 

DNI electrónico 

13 Ha visualizado en algún medio de comunicación 

(redes sociales, pagina web, televisión) 

información sobre la obtención del DNI electrónico 

14 Pudo realizar todo el proceso de obtención del DNI 

en su teléfono móvil u otro dispositivo 

15 Reviso de manera activa el estado del DNI 

electrónico 

16 Considera que el tiempo para obtener el DNI 

electrónico es más rápido que el DNI normal 

17 Obtuvo su DNI electrónico en el tiempo propuesto 



Escala para evaluar la capacidad de respuesta 

Estimado usuario: A continuación le muestro una lista de preguntas que tienen por 

finalidad evaluar la capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del 

RENIEC, marque con una (x) considerando la siguiente escala valorativa 

Escala valorativa: 

Total desacuerdo (1), desacuerdo (2), indiferencia (3), acuerdo (4) y total acuerdo 
(5) 

N° Ítems 
ESCALA 

1 2 3 4 5 

D1. Rapidez 

1 Le atendieron con rapidez en la obtención del DNI 

electrónico 

2 Las colas para recoger el DNI electrónico fueron cortas 

3 El tiempo de atención para obtener el DNI electrónico en 

la RENIEC fue más rápido 

4 Su experiencia con el pago del DNI electrónico fue más 

rápido 

D2. Puntualidad 

5 Pudo realizar el seguimiento del estado del proceso de su 

DNI electrónico 

6 Le entregaron su DNI electrónico en el tiempo prometido 

D3. Disponibilidad del personal 

7 El personal le explicó en dónde podía revisar la información 

del tiempo de entrega 

8 Recibió su DNI electrónico más rápido de lo que esperaba 

9 La APP de la RENIEC para obtener el DNI electrónico 

facilita el proceso 



10 Recibió información en algún medio de la APP para realizar 

el proceso de obtención del DNI electrónico 

D4. Flexibilidad 

11 Puede realizar el DNI electrónico en diversos medios 

(Agentes, App de bancos, por internet) 

12 Se respetó su decisión de elegir el proceso de obtención 

del DNI electrónico (presencial o virtual) 

13 La obtención del DNI electrónico se puede realizar todo por 

la APP de la RENIEC 

14 El APP de la RENIEC funciona en cualquier dispositivo 

móvil 



Anexo 3. Fichas de validación de instrumentos para la recolección de datos 









 

 

 

 



 

 

 



 

 

 







 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 





 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

Validez de la Escala de percepción de transformación digital 

 

  Juez1 Juez2 Juez3 Juez4 Juez5 V Parcial 

 
Item1 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item2 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item3 

Redacción 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978 

 
Item4 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item5 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item6 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item7 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item8 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item9 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item10 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  



 

 V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item11 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item12 

Redacción 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 0.778 1.000 1.000 1.000 0.956 

 
Item13 

Redacción 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978 

 
Item14 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item15 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item16 

Redacción 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978 

 
Item17 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

      V Total 0.993 



 

Validez de la Escala para evaluar la capacidad de respuesta 

 

  Juez1 Juez2 Juez3 Juez4 Juez5 V Parcial 

 
Item1 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item2 

Redacción 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978 

 
Item3 

Redacción 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978 

 
Item4 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item5 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item6 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item7 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item8 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 0.778 1.000 1.000 1.000 0.956 

 
Item9 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item10 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 



 

 V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item11 

Redacción 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978 

 
Item12 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

 
Item13 

Redacción 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978 

 
Item14 

Redacción 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000  

Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

      V Total 0.990 



 

Anexo 4. Resultados del análisis de consistencia interna 
 

Variable/Dimensiones 
Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 
 

Valoración 

Transformación digital ,968 17 Muy alta confiabilidad 

Tecnología ,924 4 Muy Alta confiabilidad 

Recurso humano ,931 4 Muy alta confiabilidad 

Procesos ,793 3 Aceptable confiabilidad 

Impacto cultural ,939 6 Muy alta confiabilidad 

Capacidad de respuesta ,973 14 Muy alta confiabilidad 

Rapidez ,929 4 Muy alta confiabilidad 

Puntualidad ,893 2 Alta confiabilidad 

Disponibilidad del personal ,933 4 Muy alta confiabilidad 

Flexibilidad ,940 4 Muy alta confiabilidad 



 

Base del cuestionario piloto 
 

 
ID 

Transformación digital Capacidad de respuesta 

D1. Tecnología 
D2. Recurso 

humano 
D3. Procesos D4. Impacto cultural D1. Rapidez 

D2. 
Puntualidad 

D3. Disponibilidad 
del personal 

D4. Flexibilidad 

T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 T14 T15 T16 T17 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 

1 4 4 5 4 3 4 4 3 1 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 

2 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

3 5 5 5 5 4 3 3 3 1 5 5 5 2 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

6 4 4 4 2 3 2 4 3 2 4 4 4 4 4 3 1 2 3 1 1 4 4 2 2 2 4 3 3 3 4 2 

7 1 1 4 1 1 2 3 2 5 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 

8 3 1 5 1 3 3 1 3 3 3 3 3 1 1 1 3 3 1 1 1 5 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 

9 5 4 5 3 5 5 5 5 3 3 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

10 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 

11 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

12 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

13 5 5 5 3 3 4 5 5 5 4 5 4 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 4 4 5 3 3 

14 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

15 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 5 3 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 

16 2 2 2 2 3 3 3 2 1 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 1 3 3 2 3 3 2 3 3 3 

17 4 4 4 2 3 2 3 3 1 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 5 5 5 4 

18 4 3 3 3 3 4 4 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 4 4 2 2 2 3 3 3 4 3 3 

19 5 5 5 5 4 3 4 3 1 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 

20 1 2 3 2 1 1 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 4 2 2 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 3 3 

23 1 1 1 3 3 3 3 3 3 1 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 5 3 5 5 

24 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 

28 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

30 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

32 3 3 3 3 2 2 4 3 1 2 3 2 3 2 4 2 3 1 2 4 2 2 3 2 3 2 3 1 3 3 2 



 

 

33 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 5 4 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 

34 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 5 4 5 3 3 5 5 4 4 

35 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 2 

36 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

37 2 2 2 2 3 3 3 3 1 2 2 2 2 2 1 2 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

39 5 5 5 2 5 3 3 3 3 2 2 3 1 1 1 5 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 1 3 3 1 1 

40 1 1 1 1 3 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 



 

Anexo 5. Consentimiento informado UCV 

 
Título de la investigación: Percepción de la transformación digital y capacidad de 

respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte - 2024 

Investigador: Damián Raúl Zúñiga Champi 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Percepción de la transformación 

digital y capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate 

Vitarte - 2024”, cuyo objetivo es determinar la relación entre la percepción de la 

transformación digital y la capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del 

RENIEC, Ate Vitarte 2024. Esta investigación es desarrollada por estudiantes del 

programa de estudio Gestión Pública, de la Universidad César Vallejo del campus Filial 

Lima, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de 

la institución de la RENIEC de Ate Vitarte. 

El impacto del problema de la investigación 

Permitirá tener un mayor conocimiento de la transformación digital y capacidad de 

respuesta en la emisión del DNI electrónico lo cual ayudará en la mejora de la emisión y 

atención de los usuarios. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y algunas 

preguntas 

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de minutos 15 minutos y se realizará en 

el ambiente de recepción del DNI. Las respuestas al cuestionario serán codificadas 

usando un número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea continuar 

puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): 



 

NO existe riesgo o daño al participar en la investigación. 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 alcanzará a la institución al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio 

económico ni de ninguna otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de 

la persona, sin embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la 

gestión pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al 

participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los 

datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo 

determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador (a) (es) 

Damián Raúl Zúñiga Champi al celular 949504219 y asesor Alcalde Alvites Miguel Angel 

y email: . 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada. 

 
Nombre y apellidos: 

Fecha y hora: 

Firma(s): 



 

Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin 
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Anexo 7. Análisis complementario 

 
Unidad de análisis: Usuario que realizó el trámite del DNI electrónico 

Población: 1800 

Muestra: 

 
Se calculó con la fórmula de poblaciones finitas y de estudios transversales 

 

 
𝒏 = 

𝑵 × 𝒁𝟐 × 𝒑 × 𝒒 
 

 

𝒆𝟐 × ሺ𝑵 − 𝟏ሻ + 𝒁𝟐 × 𝒑 × 𝒒 

 
Donde; N (población) que ascendió a 1800 usuarios, con la proporción esperada 

del 50% (p=0,05), diferencia de resultado no esperado con un 50% (0,05), máximo nivel 

de error permitido 5% (e=0,05) y un nivel de confianza del 95% (Z=1,96). 

317 usuarios 



Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 



 

 



 

 

 



 

Anexo 9. Otras evidencias 

Base de datos 

 

 
ID 

Transformación digital Capacidad de respuesta 

 
D1. Tecnología 

D2. Recurso 
humano 

 
D3. Procesos 

 
D4. Impacto cultural 

 
D1. Rapidez 

D2. 
Puntualidad 

D3. Disponibilidad 
del personal 

 
D4. Flexibilidad 

T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 T14 T15 T16 T17 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 

1 4 4 5 4 3 4 4 3 1 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 

2 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

3 5 5 5 5 4 3 3 3 1 5 5 5 2 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

6 4 4 4 2 3 2 4 3 2 4 4 4 4 4 3 1 2 3 1 1 4 4 2 2 2 4 3 3 3 4 2 

7 1 1 4 1 1 2 3 2 5 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 

8 3 1 5 1 3 3 1 3 3 3 3 3 1 1 1 3 3 1 1 1 5 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 

9 5 4 5 3 5 5 5 5 3 3 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

10 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 

11 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

12 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

13 5 5 5 3 3 4 5 5 5 4 5 4 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 4 4 5 3 3 

14 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

15 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 5 3 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 

16 2 2 2 2 3 3 3 2 1 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 1 3 3 2 3 3 2 3 3 3 

17 4 4 4 2 3 2 3 3 1 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 5 5 5 4 

18 4 3 3 3 3 4 4 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 4 4 2 2 2 3 3 3 4 3 3 

19 5 5 5 5 4 3 4 3 1 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 

20 1 2 3 2 1 1 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 4 2 2 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 3 3 

23 1 1 1 3 3 3 3 3 3 1 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 5 3 5 5 

24 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 



 

 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 

28 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

30 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

31 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

33 3 3 3 3 2 2 4 3 1 2 3 2 3 2 4 2 3 1 2 4 2 2 3 2 3 2 3 1 3 3 2 

34 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 5 4 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 

35 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 5 4 5 3 3 5 5 4 4 

36 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 2 

37 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

38 2 2 2 2 3 3 3 3 1 2 2 2 2 2 1 2 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

40 5 5 5 2 5 3 3 3 3 2 2 3 1 1 1 5 4 3 4 2 4 3 3 3 3 3 1 3 3 1 1 

41 1 1 1 1 3 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 

42 5 2 4 2 2 3 2 3 4 2 4 5 2 3 5 5 5 5 4 4 4 3 3 2 4 2 2 2 5 2 2 

43 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 2 

44 1 2 3 1 4 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

45 4 5 3 5 3 4 4 5 3 4 3 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 3 5 5 5 4 5 5 4 5 4 

46 5 5 4 5 2 2 2 2 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

47 3 3 3 3 4 4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 

48 3 3 3 3 2 1 1 2 1 2 1 3 1 3 2 3 3 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 1 3 2 2 

49 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

50 4 4 4 3 3 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 3 

51 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 3 3 3 3 3 3 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 3 1 

52 3 3 3 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 

53 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 

54 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 

55 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 

56 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 

57 2 1 1 1 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

58 4 4 3 4 3 3 2 3 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 

59 5 3 5 4 4 4 3 4 1 3 3 2 1 1 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 5 2 4 4 4 4 

60 2 2 2 1 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 



 

 

61 1 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 1 3 5 3 3 5 4 5 5 

62 2 2 2 2 3 1 4 1 5 5 2 3 5 3 1 3 1 4 1 4 1 4 1 3 1 4 1 4 1 4 1 

63 1 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

64 2 2 3 2 1 1 3 2 3 1 2 1 1 2 2 1 3 2 1 1 1 2 4 2 2 1 4 3 3 3 3 

65 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 

66 4 4 5 3 2 2 3 3 5 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

67 2 2 3 2 2 1 2 3 3 2 3 2 2 2 1 1 1 2 1 2 3 3 4 3 1 2 2 1 3 2 3 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

69 2 3 3 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

70 2 1 5 5 2 2 2 2 5 3 4 4 3 1 3 5 5 5 3 3 5 4 5 4 4 3 3 3 3 3 5 

71 3 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 4 3 3 4 4 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 

72 3 3 3 2 1 1 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 1 1 2 1 1 3 1 2 2 2 1 1 2 2 

73 3 3 3 3 3 1 2 2 4 3 3 2 2 1 2 1 2 3 1 1 2 2 3 2 2 2 1 2 1 2 2 

74 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

75 3 3 3 4 3 4 1 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 1 3 4 

76 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

77 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

78 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 

79 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 1 4 4 1 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 1 

80 2 1 1 1 3 1 2 3 3 1 3 3 2 1 1 4 4 3 2 2 3 4 4 4 4 2 2 3 4 2 2 

81 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

83 5 5 5 5 4 4 4 4 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

84 3 3 4 4 3 2 3 3 2 3 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

85 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

87 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

88 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 

89 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

90 5 1 3 2 3 2 5 4 5 3 3 4 1 1 1 1 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 1 3 3 3 

91 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

93 3 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 

94 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 1 1 3 2 1 2 1 1 4 1 1 4 3 4 4 4 5 4 5 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 

 

96 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 

97 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 5 4 5 5 4 3 4 3 3 2 3 5 3 3 

98 2 3 1 2 2 3 3 2 4 3 3 4 3 1 3 2 3 4 2 2 5 2 2 1 4 1 4 2 1 2 4 

99 5 5 5 5 3 4 3 4 5 5 4 3 3 3 3 4 4 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 4 3 3 4 

100 5 5 4 5 2 3 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

101 3 3 5 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 4 5 5 4 1 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 3 

102 4 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 

103 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 1 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 

104 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 4 3 5 5 4 5 3 2 3 5 5 5 3 3 5 2 5 5 5 5 

105 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

106 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

107 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

108 5 5 5 5 3 3 3 3 2 2 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

109 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 

110 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 3 3 2 2 2 2 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

111 4 3 3 3 3 4 4 4 1 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 

112 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 2 

113 5 5 5 1 5 5 5 5 3 3 3 4 5 2 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 1 5 3 2 

114 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

115 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

116 5 5 5 5 4 5 4 5 2 5 5 5 3 3 5 1 1 4 5 4 3 5 5 4 1 4 4 3 1 1 5 

117 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 

118 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 

119 4 4 4 3 4 3 3 4 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 1 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

120 4 5 5 1 3 3 5 1 2 5 5 3 2 4 4 4 5 5 1 1 2 3 3 3 3 5 5 2 2 3 3 

121 5 5 5 1 3 5 5 5 2 4 4 4 3 4 4 2 5 3 3 3 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 2 

122 4 5 2 3 3 4 5 5 3 3 3 3 4 3 1 2 2 3 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

123 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

124 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

125 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

126 1 1 4 1 4 4 4 4 5 5 5 1 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

127 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

128 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 

129 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

130 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 



 

 

131 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 4 4 

132 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 

133 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

134 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 1 1 1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

135 4 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

136 4 5 5 4 3 3 5 5 1 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 3 5 4 5 

137 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

138 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

139 3 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 2 3 3 3 1 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 2 

140 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 

141 3 3 5 2 3 3 4 4 5 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 2 4 2 3 3 1 3 5 1 3 

142 3 1 3 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 

143 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 3 3 2 

144 4 4 5 4 3 4 4 3 1 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 

145 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

146 5 5 5 5 4 3 3 3 1 5 5 5 2 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

147 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

148 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

149 4 4 4 2 3 2 4 3 2 4 4 4 4 4 3 1 2 3 1 1 4 4 2 2 2 4 3 3 3 4 2 

150 1 1 4 1 1 2 3 2 5 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 

151 3 1 5 1 3 3 1 3 3 3 3 3 1 1 1 3 3 1 1 1 5 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 

152 5 4 5 3 5 5 5 5 3 3 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

153 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 

154 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

155 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

156 5 5 5 3 3 4 5 5 5 4 5 4 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 4 4 5 3 3 

157 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

158 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 5 3 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 

159 2 2 2 2 3 3 3 2 1 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 1 3 3 2 3 3 2 3 3 3 

160 4 4 4 2 3 2 3 3 1 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 5 5 5 4 

161 4 3 3 3 3 4 4 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 4 4 2 2 2 3 3 3 4 3 3 



 

 

162 5 5 5 5 4 3 4 3 1 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 

163 1 2 3 2 1 1 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 4 2 2 

164 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

165 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 3 3 

166 1 1 1 3 3 3 3 3 3 1 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 5 3 5 5 

167 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

168 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

169 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

170 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 

171 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

172 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

173 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

174 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

175 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

176 3 3 3 3 2 2 4 3 1 2 3 2 3 2 4 2 3 1 2 4 2 2 3 2 3 2 3 1 3 3 2 

177 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 5 4 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 

178 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 5 4 5 3 3 5 5 4 4 

179 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 2 

180 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

181 2 2 2 2 3 3 3 3 1 2 2 2 2 2 1 2 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 

182 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

183 5 5 5 2 5 3 3 3 3 2 2 3 1 1 1 5 4 3 4 2 4 3 3 3 3 3 1 3 3 1 1 

184 1 1 1 1 3 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 

185 5 2 4 2 2 3 2 3 4 2 4 5 2 3 5 5 5 5 4 4 4 3 3 2 4 2 2 2 5 2 2 

186 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 2 

187 1 2 3 1 4 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

188 4 5 3 5 3 4 4 5 3 4 3 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 3 5 5 5 4 5 5 4 5 4 

189 5 5 4 5 2 2 2 2 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 



 

 

190 3 3 3 3 4 4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 

191 3 3 3 3 2 1 1 2 1 2 1 3 1 3 2 3 3 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 1 3 2 2 

192 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

193 4 4 4 3 3 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 3 

194 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 3 3 3 3 3 3 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 3 1 

195 3 3 3 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 

196 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 

197 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 

198 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 

199 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 

200 2 1 1 1 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

201 4 4 3 4 3 3 2 3 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 

202 5 3 5 4 4 4 3 4 1 3 3 2 1 1 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 5 2 4 4 4 4 

203 2 2 2 1 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

204 1 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 1 3 5 3 3 5 4 5 5 

205 2 2 2 2 3 1 4 1 5 5 2 3 5 3 1 3 1 4 1 4 1 4 1 3 1 4 1 4 1 4 1 

206 1 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

207 2 2 3 2 1 1 3 2 3 1 2 1 1 2 2 1 3 2 1 1 1 2 4 2 2 1 4 3 3 3 3 

208 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 

209 4 4 5 3 2 2 3 3 5 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

210 2 2 3 2 2 1 2 3 3 2 3 2 2 2 1 1 1 2 1 2 3 3 4 3 1 2 2 1 3 2 3 

211 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

212 2 3 3 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

213 2 1 5 5 2 2 2 2 5 3 4 4 3 1 3 5 5 5 3 3 5 4 5 4 4 3 3 3 3 3 5 

214 3 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 4 3 3 4 4 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 

215 3 3 3 2 1 1 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 1 1 2 1 1 3 1 2 2 2 1 1 2 2 

216 3 3 3 3 3 1 2 2 4 3 3 2 2 1 2 1 2 3 1 1 2 2 3 2 2 2 1 2 1 2 2 

217 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 



 

 

218 3 3 3 4 3 4 1 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 1 3 4 

219 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

220 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

221 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 

222 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 1 4 4 1 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 1 

223 2 1 1 1 3 1 2 3 3 1 3 3 2 1 1 4 4 3 2 2 3 4 4 4 4 2 2 3 4 2 2 

224 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

225 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

226 5 5 5 5 4 4 4 4 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

227 3 3 4 4 3 2 3 3 2 3 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

228 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

229 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

230 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

231 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 

232 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

233 5 1 3 2 3 2 5 4 5 3 3 4 1 1 1 1 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 1 3 3 3 

234 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

235 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

236 3 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 

237 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 1 1 3 2 1 2 1 1 4 1 1 4 3 4 4 4 5 4 5 

238 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

239 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 

240 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 5 4 5 5 4 3 4 3 3 2 3 5 3 3 

241 2 3 1 2 2 3 3 2 4 3 3 4 3 1 3 2 3 4 2 2 5 2 2 1 4 1 4 2 1 2 4 

242 5 5 5 5 3 4 3 4 5 5 4 3 3 3 3 4 4 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 4 3 3 4 

243 5 5 4 5 2 3 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

244 3 3 5 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 4 5 5 4 1 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 3 

245 4 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 



 

 

246 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 1 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 

247 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 4 3 5 5 4 5 3 2 3 5 5 5 3 3 5 2 5 5 5 5 

248 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

249 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

250 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

251 5 5 5 5 3 3 3 3 2 2 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

252 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 

253 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 3 3 2 2 2 2 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

254 4 3 3 3 3 4 4 4 1 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 

255 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 2 

256 5 5 5 1 5 5 5 5 3 3 3 4 5 2 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 1 5 3 2 

257 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

258 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

259 5 5 5 5 4 5 4 5 2 5 5 5 3 3 5 1 1 4 5 4 3 5 5 4 1 4 4 3 1 1 5 

260 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 

261 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 

262 4 4 4 3 4 3 3 4 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 1 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

263 4 5 5 1 3 3 5 1 2 5 5 3 2 4 4 4 5 5 1 1 2 3 3 3 3 5 5 2 2 3 3 

264 5 5 5 1 3 5 5 5 2 4 4 4 3 4 4 2 5 3 3 3 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 2 

265 4 5 2 3 3 4 5 5 3 3 3 3 4 3 1 2 2 3 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

266 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

267 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

268 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

269 1 1 4 1 4 4 4 4 5 5 5 1 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

270 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

271 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 

272 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

273 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 



 

 

274 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 4 4 

275 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 

276 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

277 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 1 1 1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

278 4 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

279 4 5 5 4 3 3 5 5 1 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 3 5 4 5 

280 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

281 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

282 3 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 2 3 3 3 1 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 2 

283 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 

284 3 3 5 2 3 3 4 4 5 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 2 4 2 3 3 1 3 5 1 3 

285 3 1 3 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 

286 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 3 3 2 

287 4 4 5 4 3 4 4 3 1 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 

288 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

289 5 5 5 5 4 3 3 3 1 5 5 5 2 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

290 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

291 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

292 4 4 4 2 3 2 4 3 2 4 4 4 4 4 3 1 2 3 1 1 4 4 2 2 2 4 3 3 3 4 2 

293 1 1 4 1 1 2 3 2 5 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 

294 3 1 5 1 3 3 1 3 3 3 3 3 1 1 1 3 3 1 1 1 5 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 

295 5 4 5 3 5 5 5 5 3 3 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

296 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 

297 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

298 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

299 5 5 5 3 3 4 5 5 5 4 5 4 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 4 4 5 3 3 

300 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

301 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 5 3 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 



 

 

302 2 2 2 2 3 3 3 2 1 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 1 3 3 2 3 3 2 3 3 3 

303 4 4 4 2 3 2 3 3 1 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 5 5 5 4 

304 4 3 3 3 3 4 4 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 4 4 2 2 2 3 3 3 4 3 3 

305 5 5 5 5 4 3 4 3 1 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 

306 1 2 3 2 1 1 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 4 2 2 

307 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

308 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 3 3 

309 1 1 1 3 3 3 3 3 3 1 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 5 3 5 5 

310 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

311 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

312 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

313 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 

314 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

315 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

316 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

317 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 



 

Matriz de consistencia 
 

Percepción de la transformación digital y capacidad de respuesta en la emisión del DNI electrónico del RENIEC, Ate Vitarte 2024 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES MÉTODO 

Problema general Objetivo general Hipótesis general V1: Transformación digital Tipo de investigación 

¿Qué relación 

existe entre la 

percepción de la 

transformación 

digital y la 

capacidad de 

respuesta en la 

emisión del DNI 

electrónico del 

RENIEC, Ate 

Vitarte 2024? 

Determinar la 

relación entre la 

Percepción de 

la 

transformación 

digital y la 

capacidad de 

respuesta en la 

emisión del DNI 

electrónico del 

RENIEC, Ate 

Vitarte 2024 

Existe relación entre 

la percepción de la 

transformación digital 

y la capacidad de 

respuesta en la 

emisión del DNI 

electrónico del 

RENIEC, Ate Vitarte 

2024 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición Niveles o 

rango 

Enfoque: Cuantitativo 

Finalidad: Básica 

Alcance: 

Correlacional 

Tecnología Seguridad 

Acceso 

tecnológico 

Dispositivo móvil 

1 

2 

3 

 
 
 
 
 
 
 

 
Escala Ordinal 

Total desacuerdo 

(1) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Bajo (13 – 30) 

Recurso 

humano 

Capacitación 

Información 

oportuna 

Apoyo en el uso 

4 

5 

6 

Diseño de investigación 

      

Desacuerdo (2) 

Indiferencia (3) 

Acuerdo (4) 

Medio (31 – 

48) 

Alto (49 – 65) 

 

Problemas 

específicos 

Objetivos 

específicos 

Hipótesis específicas Procesos Agilidad 

Rapidez 

Facilidad 

7 

8 

9-10 

 

 

      

Total acuerdo (5)  
¿Qué relación 

existe entre la 

tecnología y la 

capacidad de 

respuesta en la 

emisión del DNI 

electrónico del 

RENIEC, Ate 

Vitarte 2024? 

Establecer la 

relación entre la 

tecnología y la 

capacidad de 

respuesta en la 

emisión del DNI 

electrónico del 

RENIEC, Ate 

Vitarte 2024 

Existe relación entre 

la tecnología y la 

capacidad de 

respuesta en la 

emisión del DNI 

electrónico del 

RENIEC, Ate Vitarte 

2024 

 
 
 

 
Impacto cultural 

Operatividad 

Participación 

activa 

Reducción de 

tiempo de 

espera 

11 

12 

13 

¿Qué relación 

existe entre el 

recurso humano y 

la capacidad de 

respuesta en la 

emisión del DNI 

Identificar la 

relación entre el 

recurso humano 

y la capacidad 

de respuesta en 

la emisión del 

Existe relación entre 

el recurso humano y 

la capacidad de 

respuesta en la 

emisión del DNI 

electrónico del 

V2: Capacidad de respuesta 

Rapidez Cumple tiempo 

prometido de 

atención 

1 

2 

Escala Ordinal 

Total desacuerdo 

(1) 

Bajo (13 – 30) 

Medio (31 – 

48) 

Población: 

Unidad de análisis: 

Usuarios que realizaron 



electrónico del 

RENIEC, Ate 

Vitarte 2024? 

DNI electrónico 

del RENIEC, 

Ate Vitarte 2024 

RENIEC, Ate Vitarte 

2024. 

Reduce tiempo 

de trámite 

Reduce tiempo 

de pago 

3-4 Desacuerdo (2) 

Indiferencia (3) 

Acuerdo (4) 

Alto (49 – 65) el trámite del DNI 

electrónico 

Población: 1800 

Total acuerdo (5) ¿Qué relación 

existe entre los 

procesos y la 

capacidad de 

respuesta en la 

emisión del DNI 

electrónico del 

RENIEC, Ate 

Vitarte 2024? 

Evaluar la 

relación entre 

los procesos y 

la capacidad de 

respuesta en la 

emisión del DNI 

electrónico del 

RENIEC, Ate 

Vitarte 2024 

Existe relación entre 

los procesos y la 

capacidad de 

respuesta en la 

emisión del DNI 

electrónico del 

RENIEC, Ate Vitarte 

2024. 

Puntualidad Cumple tiempo 

prometido de 

entrega 

5-6 Muestra: 317 

Muestreo: Probabilístico 

simple 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario 

¿Qué relación 

existe entre el 

impacto cultural y 

la capacidad de 

respuesta en la 

emisión del DNI 

electrónico del 

RENIEC, Ate 

Vitarte 2024? 

Identificar la 

relación entre el 

impacto cultural 

y la capacidad 

de respuesta en 

la emisión del 

DNI electrónico 

del RENIEC, 

Ate Vitarte 2024 

Existe relación entre 

el impacto cultural y 

la capacidad de 

respuesta en la 

emisión del DNI 

electrónico del 

RENIEC, Ate Vitarte 

2024 

Disponibilidad 

del personal 

Informa tipo de 

entrega 

Muestra 

información 

clara de proceso 

7-8 

9-10 

Flexibilidad Permite todo 

tipo de pago 

11 

12 

Facilita uso en 

cualquier 

dispositivo móvil 

13 




