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RESUMEN

La investigacion tuvo como principal objetivo: Determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion en usuarios de la Oficina Registral San Martin
de Porres 2023. En cuanto a la metodologia, se distinguié por ser de naturaleza
aplicada, con un enfoque de disefio no experimental y un disefio transversal con
alcance correlacional. La muestra incluy6 a 115 participantes. La recopilacion de
datos se llevdo a cabo mediante encuestas, utlizando cuestionarios como
herramientas y técnicas. Los hallazgos evidenciaron que un 53% de los usuarios
expresaron su satisfaccion, mientras que un 46.9% mostré insatisfaccion con la
calidad de servicio proporcionada por la institucion. Ademas, se confirmé que las
diversas dimensiones de la variable de calidad de servicio estan significativamente
relacionadas con el nivel de satisfaccion. Se confirma de manera estadistica la
existencia de una relacion directa y relevante entre la calidad de servicio y la
satisfaccion en usuarios de la Oficina Registral San Martin de Porres, en el afio
2023. Esto se respalda por un coeficiente de correlacion positivo moderado (0.330)
con un p-valor significativamente bajo (0.000), indicando la influencia positiva

respaldada de la mejora en la calidad de servicio, en la satisfaccién de los usuarios.

Palabras clave: Calidad, retroalimentacion, satisfaccion, percepcion, RENIEC.



ABSTRACT

The main objective of the research was to determine the relationship between
service quality and user satisfaction at the San Martin de Porres 2023 registry office.
Regarding the methodology, it was distinguished for being of an applied nature, with
a non-experimental design approach and a cross-sectional design with correlational
scope. The sample included 115 participants. Data collection was carried out by
means of surveys, using questionnaires as tools and techniques. The findings
showed that 53% of the users expressed satisfaction, while 46.9% showed
dissatisfaction with the quality of service provided by the institution. In addition, it
was confirmed that the various dimensions of the quality-of-service variable are
significantly related to the level of satisfaction. The existence of a direct and relevant
relationship between the quality of service and the satisfaction of the users of the
San Martin de Porres registry office in the year 2023 is statistically confirmed. This
Is supported by a moderate positive correlation coefficient (0.330) with a significantly
low p-value (0.000), indicating the supported positive influence of improved service

quality on user satisfaction.

Keywords: Quality, feedback, satisfaction, perception, RENIEC.



l. INTRODUCCION

La calidad de servicio que brindan las entidades en Latinoamérica, es
decisiva para cumplir con las expectativas y necesidades de todos los usuarios y
mantener, el funcionamiento eficaz de toda la sociedad. Una atencién optima y
humana es primordial porque garantiza que los derechos de los ciudadanos o
usuarios sean respetados; asimismo, que las instituciones cumplan con su misién

de servir a la comunidad de manera efectiva (Artiaga Romero, 2020).

La ineficiencia, los tramites burocraticos y la poca transparencia que se
evidencian dentro de las entidades publicas y privadas en varios paises, pueden
tener graves consecuencias para la mejora de los servicios y para que los
ciudadanos tengan confianza en el gobierno. La corrupcion, los recursos limitados,
tecnologia y modernizacion, educacion y formacién, son puntos adicionales que
deben considerarse en esta problemética. Ocuparse de estos problemas, requiere
de reformas institucionales; combatir la corrupcion, invertir en tecnologia e
infraestructura y mantener al personal en constante capacitacion; asi como,
promover para que la ciudadania participe activamente, con sus comentarios y

sugerencias (Teran et al., 2021).

Brindar calidad en la atencién, es esencial para garantizar que las
necesidades y expectativas que tienen las personas, ya sean individuos o entidades
juridicas, sean satisfechas de manera adecuada y considerando cubrir el derecho
de las personas, cuando reciban los servicios publicos o privados. Estos derechos
pueden incluir el acceso a informacion, la privacidad, igualdad y proteccion contra
la discriminacién, etc. La mala calidad en la atencion, puede vulnerar estos

derechos y generar insatisfaccion (Naranjo Teneda, 2020).

Las instituciones o entidades publicas y privadas, deben ser transparentes
en cuanto a sus procedimientos y politicas de atencién al cliente; asimismo, deben
ser responsables y estar dispuestas a recibir retroalimentacion y afrontar los
problemas cuando estos surjan; ademas, deben considerar que la calidad de

atencion no es estatica, debe mejorarse constantemente para adaptarse a los



cambios y exigencias de los ciudadanos, en relacibn a sus necesidades y

expectativas (Chauca Leiva, 2022).

En Perd, la problemética del Registro Nacional de Identificacién y Estado
Civil (RENIEC); tiene como caracteristica, una cuestion que incide en la satisfaccion
de los ciudadanos y en la eficacia operativa de la entidad. La insatisfaccion
generalizada de los ciudadanos en proporcidon a los servicios que prestan los
organismos estatales, constituye una problemética recurrente en diversos
contextos con posibles implicaciones significativas en los ciudadanos y su
confianza con la administracion publica y al cumplimiento de las obligaciones
asociadas a los servicios que prestan estas entidades. La falta de capacitacion
sobre servicio al cliente, una comunicacion poco clara de los estandares de servicio,
demora en tiempos de respuesta de las solicitudes, no considerar las sugerencias
y comentarios de los usuarios para identificar oportunidades de mejora, falta de
medidas disciplinarias para los funcionarios que no cumplen con los estandares en
la prestacién de servicio y atencién al cliente; son acciones que forman parte de

este problema (Arias Rodriguez, 2020).

Tanto las instituciones publicas como las privadas, pueden ver afectada su
reputacion, si brindan un servicio deficiente. Las plataformas de comunicacién en
linea (Facebook, Instagram, X, etc.); asi como, la prensa escrita y televisiva, son
mecanismos donde los usuarios, pueden propagar rapidamente un mal servicio y
su insatisfaccion; dafiando la imagen de una institucion y tener efectos de gran
alcance en la sociedad. Por ejemplo, la ONPE desempeiia un papel vital en la
consolidacion de la democracia peruana al proporcionar servicios electorales de
calidad que garantizan la participacion ciudadana, protegen la integridad del
proceso electoral y mantienen la confianza en el Sistema Electoral e instituciones
democraticas del Perd. No obstante, una baja calidad en los servicios electorales
de la ONPE, puede tener consecuencias graves para la democracia peruana,
afectando la satisfaccién ciudadana, la participacion electoral y la estabilidad

politica del pais (Maturrano Villanueva, 2019).



En la sede del RENIEC, Oficina Registral San Martin de Porres (ORSMP),
en Lima, se detectan problemas que son comunes en muchas instituciones publicas
y que pueden generar una experiencia negativa para los usuarios. Abordar estos
problemas es crucial para optimizar la atencion en sus diferentes servicios v,
asimismo, elevar los niveles de satisfaccion de los usuarios. En este contexto, la
ORSMP, tiene una labor fundamental en los tramites de registro y entrega de
documentos; de los Registros Civiles, Hechos Vitales y de Identificacion, dentro de
su jurisdiccion. Sin embargo, se identificaron diversos problemas relacionados con
la atencion de los servicios de registros y los niveles de satisfaccion ciudadana; los
cuales incluyen: tiempos de espera prolongados, atencion deficiente por parte del
personal, falta de informacién clara sobre los procedimientos, procesos
burocraticos complicados y tediosos, falta de comodidades y problemas de
infraestructura. Ademas, la falta de canales de comunicacion efectivos, demoras en
la entrega de documentos, falta de personalizacion en la atencion y poca
capacitacion del personal. Resolver estos problemas es esencial para brindar
atencién con exactitud, proactividad y entrega de servicios y productos con calidad
a los ciudadanos, aumentar la confianza en las instituciones del estado y mejorar

la relacién entre la gestion del estado y la poblacion.

En virtud de lo expuesto, se plante6 como problema de investigacion: ¢ Cémo
se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccién del usuario de la ORSMP,

Lima 20237? Se plantearon como problemas especificos:

PE1 ¢ En qué medida, el tiempo de respuesta tiene relacion con la satisfaccion
del usuario de la ORSMP, Lima 20237

PE2: ¢(En qué medida las competencias laborales tienen relacion con la
satisfaccion del usuario de la ORSMP, Lima 2023?

PE3: ¢ En qué medida, la accesibilidad tiene relacion con la satisfaccion del
usuario de la ORSMP, Lima 20237

La justificacién de esta investigacion, busca describir las necesidades o
problematicas de esta sede del RENIEC y contribuir al mejor funcionamiento y a

optimizar la calidad de servicio. Como justificacion tedrica: Las conclusiones del



presente estudio, servira de ayuda para que las instituciones y organizaciones
puedan aumentar el interés de aplicar la calidad de servicio, como una herramienta
eficaz para alcanzar el éxito; de este modo, plantear una nueva teoria total o parcial
que permitiria conocer el comportamiento de las variables o la dependencia entre
las dos. En cuanto a la Justificacion Practica: La Oficina Registral San Martin de
Porres, al ser una entidad publica encargada de brindar servicios de registro, tiene
un interés directo en mejorar la calidad de sus servicios y la satisfaccion de sus
usuarios. Esta investigacion proporcionara informacion valiosa sobre las areas en
las que; la Oficina Registral, mejorando su desempefio, puede satisfacer las
necesidades de sus usuarios de manera mas efectiva. Los resultados que se
obtengan, seran de utilidad para la toma de decisiones a nivel gerencial y operativo,
permitiendo la implementacion de acciones concretas, para optimizar la calidad de
servicio. Como Justificacion Metodolégica: El enfoque metodolégico de esta
investigacion se basa en un disefio que combina métodos cuantitativos y
cualitativos. Se utilizaran encuestas estructuradas para recopilar datos cuantitativos
sobre la percepcién de calidad de servicio y satisfaccion del usuario. Asimismo,
como Justificaciébn Social: Brindar un servicio registral eficiente, satisfactorio y
facilita tramites administrativos para los ciudadanos, lo que contribuye a una mayor
eficacia y transparencia en la gestion puablica. Ademas, mejorar la calidad de
servicio, fortalece la confianza de los ciudadanos en las entidades gubernamentales

y promover mayor intervencion ciudadana en los procesos administrativos.

Asimismo, como objetivo principal se establecid: Determinar la relacién entre
la calidad de los servicios con la satisfaccion del usuario de la ORSMP, Lima 2023.

Se plantearon como problemas especificos:

OEL: Determinar en qué medida el tiempo de respuesta se relaciona con la
satisfaccion del usuario de la ORSMP, Lima 2023.

OE2: Determinar en qué medida las competencias laborales tienen relacion
con la satisfaccion del usuario de la ORSMP, Lima 2023.

OES3: Determinar en qué medida, la accesibilidad tiene relacion con la

satisfaccion del usuario de la ORSMP, Lima 2023.



La hipotesis general que se formul6 es: Existe relacion significativa entre la

calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la ORSMP, Lima 2023. Ademas,

tenemos como hipotesis especificas:

HEOL1: Existe relacion significativa entre el tiempo de respuesta y la
satisfaccion del usuario de la ORSMP, Lima 2023.

HEO2: Existe relacion significativa entre las competencias laborales y la
satisfaccion del usuario de la ORSMP, Lima 2023.

HEOS.- Existe relacion significativa entre la accesibilidad y la retroalimentacion
de los usuarios de la ORSMP, Lima 2023.



. MARCO TEORICO

A nivel internacional, la investigacion realizada por Naranjo (2020), dentro
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), fue relevante en la esfera
sobre atenciones médicas y la calidad del servicio, que se recibe en esta institucion.
Teniendo como objetivo principal de establecer que tan satisfechos se sienten los
pacientes, con la calidad de atencién que reciben los ciudadanos, en las ventanillas
de atencion universal, en los diferentes servicios médicos; para ello, el autor utilizd
la investigacién cuantitativa, como enfoque y como disefio, la investigacion no
experimenta. Ubicando el estudio, al nivel de investigacion explicativo, para llegar

a entender las relaciones causales entre variables.

La poblacion objetiva consistio en 84,760 usuarios del IESS. La muestra
seleccionada para el estudio incluyd a 382 personas que fueron objeto de
investigacion; como resultados, la investigacion hall6 relacion positiva y
directamente proporcional con las variables estudiadas; sugiriendo lo siguiente,
cuando la calidad de los servicios es alta, el usuario, también siente un alto grado

de satisfaccion.

Con esta investigacion se dieron alcances importantes para la gestion de la
atencion médica. Destaca la necesidad de no solo cumplir con las expectativas de
los usuarios, sino también de mantener una vision integral que involucre a
diferentes partes interesadas, como el personal de salud y la institucién en si
misma. Ademas, enfatiza la importancia de cumplir con las leyes y normativas
aplicables y subraya la importancia de brindar un buen servicio, para mantener a
los usuarios satisfechos, con las atenciones de salud en el IESS, y sugiere que
mejorar la satisfaccion del usuario, puede conducir a 6ptima calidad del servicio y

un mayor compromiso de los usuarios y el personal médico.

El estudio, llevado a cabo por Villacrés (2020); en las instalaciones del
Laboratorio Clinico de la “Fundacion Santa Isabel Madre del Precursor’ en
Guayaquil, Ecuador, evaluo la variable calidad del servicio y satisfaccion de los

pacientes, utilizando SERVQUAL, como método de evaluacion. Teniendo como



objetivo, medir la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccidon sus pacientes,
del Laboratorio Clinico, que permita identificar areas de mejora en el servicio;
utilizando el enfoque cuantitativo y de formato transaccional o de tipo transversal,
lo que significa que se recopilaron datos en un solo punto en el tiempo, sin

manipular las variables.

Se emple6 un disefio no experimental; esto indica que no se ejecutaron
intrusiones controladas en el entorno del laboratorio. La poblacion de estudio
consistié en 8,400 usuarios del Laboratorio Clinico; teniendo un 5% de margen de
error y con 95% de nivel de confianza, se calculé la muestra, lo que resulté en un
total de 367 pacientes que participaron en la investigacién. Fue por medio de una
encuesta la técnica para recopilar los datos, el cual incluia un cuestionario con 22
preguntas relacionadas con las expectativas y percepcion de las personas, sobre
los servicios brindados; concluyendo que entre la variable, calidad de los servicios
y la variable satisfaccién del usuario, en el Laboratorio Clinico, existe una relacién;
asimismo, se sugiere que cuando los usuarios tienen una percepcion favorable en
cuanto a los costos y la calidad del servicio; se fidelizan mas como clientes. Esta
investigacion proporciona informacién valiosa sobre las variables materias del
estudio con relacién a este Laboratorio Clinico; sugiere que, al optimizar la calidad
del servicio, impacta positivamente sobre la fidelidad ciudadana.

La investigacion hecha por Rivera (2019); en la “Empresa Greenandes” en
Ecuador, con el objetivo de medir la calidad del servicio que ofrece esta empresa y
conocer la satisfaccion de sus clientes. El autor emple6 un enfoque cuantitativo,
esto significa, que se basé en datos numéricos para realizar su investigacion.
Asimismo, utilizé un alcance descriptivo, lo que implica que se centrd en describir y
analizar la situacion actual sin intervenir en ella. Esta investigacion se llevo a cabo
en un contexto no experimental; esto significa, que no se manipularon
deliberadamente las variables. Ademas, la investigacion se hizo de manera
transversal, lo que sugiere que los datos se recogieron en un momento especifico,
en lugar de seguir a los mismos sujetos a lo largo del tiempo; para esto se tomo
como muestra un grupo 336, de la poblaciéon exportadora de la empresa

Greenandes Ecuador; sin embargo, el autor seleccion6 una muestra probabilistica



gue consistia en 180 personas. Esto significa que se eligieron aleatoriamente 180

clientes de la poblacion total para participar en el estudio.

La investigacion proporciono informacion trascendental en relacion con las
variables en estudio; asimismo, sefial6 diferencias entre la percepcion y
expectativas que su clientela percibian, sobre la calidad de los servicios que
brindaban y la insatisfaccién que experimentaban algunos clientes. Resumiendo,
este estudio, evalud la calidad de los servicios que se reciben en esta empresa y
como esto, afecta la satisfaccion de los exportadores. Analizando los datos,
sugieren que, mejorando la calidad del servicio, podria impactar de forma positiva

con la satisfaccion de sus clientes.

La investigacion realizada por Pabon y Palacios (2020), en el Hospital Local
de Sitio Nuevo Magdalena, Colombia, se centra en como los usuarios perciben la
calidad de los servicios médicos dentro del centro de salud; teniendo como objetivo
principal, establecer el nivel de percepcién que tienen los ciudadanos con la calidad
de servicios que brindan el personal médico, sobre la satisfaccién de los pacientes
del Hospital. En este estudio, los autores lo enfocaron como una investigacion
cuantitativa, de disefio no experimental, situdndolo al nivel de investigacion
explicativo, lo que implica un interés en comprender las relaciones causales entre
variables. La poblacién de interés consisti6 en 3,185 pacientes que acudieron
Hospital, entre el 2017 y 2019; estos pacientes formaron la muestra de estudio y
segun las conclusiones, se encontré significativa relacién entre la variable calidad
de los servicios y la variable satisfaccion de los pacientes del hospital. Esto sugiere
que, cuando los pacientes perciben que la calidad de los servicios médicos
recibidos en el Hospital; es alta, tienden a estar mas satisfechos con la atencion
recibida. Como resultado de este estudio, trajo alcances importantes sobre la
gestion de mejora de los servicios médicos en el Hospital. Esta relacion positiva
entre la variable, destaca que importante es, centrarse en la calidad de las
atenciones de salud, la infraestructura y la calidad técnica, para garantizar una
experiencia positiva para los pacientes; asimismo, los hallazgos indican que

mejorar en calidad de servicios puede llevar a aumentar, que los usuarios estén



mas satisfechos, con esto lograr un impacto positivo aumentando la reputacion y el

exito del Hospital sobre las atenciones médicas.

A nivel nacional, en la investigacion realizada por Chang (2023); en la
sucursal del Banco BBVA Continental en la localidad de Pucallpa, Ucayali, el
objetivo general fue, analizar a las variables, calidad de los servicios con la
satisfaccion del cliente y la relacidn existente entre ambas. Chang Saldafa, emple6
una investigacion aplicada, lo que significa que buscaba aplicar los conocimientos
tedricos y practicos para abordar un problema o necesidad especifica. Asimismo,
utilizé un nivel descriptivo correlacional, lo que implica que se centrd en describir
que relacién hay entre estas dos variables. Utiliz6 un disefio no experimental,
cuantitativo y transeccional, indica que se recopilaron datos en un momento

especifico y no se realiz6 manipulaciones de las variables.

Como muestra fue tomada una poblacién de 1000 clientes atendidos durante
el mes, en la sucursal del Banco BBVA en Pucallpa. Sin embargo, el autor
selecciond una muestra de 300 clientes para participar en el estudio. Esta muestra
fue seleccionada con algun criterio especifico que no se menciona en la informacién
proporcionada. En conclusién, se encontrd que la variable, calidad de los servicios,
se relaciona con la satisfaccion del cliente bancario. Esto sugiere que cuando el
banco proporciona una atencién de alta calidad, sus clientes, tienden a estar mas

satisfechos.

Este estudio destaca lo importante que es la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente del BBVA Banco Continental, en Pucallpa. También enfatiza
gue el cliente es una parte central de la estrategia del banco y que es esencial
establecer relaciones duraderas y de confianza con ellos. Los resultados
respaldaron la idea de que se relaciona positivamente la variable calidad de los

servicios con la satisfaccion del cliente.

Chauca (2022), realiz6 su investigaciéon en un hotel en Lima y tenia como
objetivo, comprobar la existencia de que; entre las variables, calidad de servicios y

la satisfaccion de los clientes existe una relacion. El autor realizé una investigacion



tipo basica, lo que significa que se centré en la generacion de conocimientos
tedricos y no en la aplicacion practica inmediata. Asimismo, utilizé el enfoque
cuantitativo para recopilar y analizar los datos numéricos. La investigacion se
clasific6 como no experimental, o que indica que no se realizaron manipulaciones
deliberadas de las variables. El nivel fue descriptivo, correlacional; quiere decir, que
se buscé establecer que entre la variable calidad de los servicios y la variable
satisfaccion del cliente, existe relacion. Este estudio tenia un corte en el tiempo de
tipo transversal, lo que significa que se recopilaron datos en un solo punto en el

tiempo.

Tomando como muestra la poblacion de clientes del hotel en Lima
compuesta por 134 clientes. sin embargo, el autor emple6 un muestreo
probabilistico aleatorio simple y seleccion6 como muestra 100 sujetos. Esto implica
gue se eligieron aleatoriamente 100 clientes del hotel, para participar en la
investigacion; en cuya conclusion encontrd que la variable, calidad de los servicios
y la variable satisfaccion del cliente, existe relacién significativa; sin embargo, se
describe como correlacién positiva baja, esto significa que, aunque haya relacién
entre estas dos variables, no es muy fuerte. Esto implica que; en tanto, la calidad
de los servicios, crece o reduce, lo hace también la satisfaccion de los clientes, pero

no de manera muy pronunciada.

Esta investigacion destaca que, si bien existe relacion entre la variable
calidad de los servicios con la variable satisfaccion de los clientes, esta es débil a
comparacion con lo que se esperaba; sugiriendo que pueden existir otros

elementos que influyen en forma mas directa, en la calidad de los servicios.

La investigacion realizada por Ortega (2022), en la Municipalidad Provincial
de Lambayeque, dentro de Sub Gerencia de Registros Civiles (SGRC); tenia el
objetivo general de determinar la relacion existente entre la variable calidad del
servicio y la variable satisfaccion de los ciudadanos. Para ello, se hizo uso del
enfoque cuantitativo, esto significa que estuvo basado en datos numéricos, para
llevar a cabo su estudio. La investigacion fue disefiada como no experimental y de

tipo transversal, lo que implica que recopilaron datos en un solo punto en el tiempo.
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Asimismo, lo clasificaron, como de tipo basico, correlacional simple, lo que sugiere

gue se buscaron describir la relacion existente entre las variables en estudio.

186 usuarios de esta Sub Gerencia de Registro Civil, fueron tomados como
muestra de estudio; quienes respondieron a un cuestionario de escala ordinal
Likert, que constaba de 21 items, relacionados con la variable calidad del servicio
y 16 items con la variable, satisfaccion de los usuarios. El cuestionario se realiz6 y
valido por medio del juicio de cinco especialistas.

Segun la conclusion del estudio, se hallaron gran relacion entre las variables,
estudiadas; esto quiere decir, que cuando se mejora la calidad del servicio, el
usuario tiende a estar mas satisfecho, con los servicios percibidos. Esto destaca
gue es transcendental ofrecer un servicio de calidad, para que el usuario, se sientan
satisfecho; del mismo modo, indica que, implementando acciones de mejora para
brindar calidad de atencién, puede causar impacto positivo en con la satisfaccion
del usuario; esta idea fue respaldada por los resultados del estudio.

La investigacion realizada por Flores el 2020, en la Oficina Registral de
RENIEC en Abancay (ORABANCAY), tenia como objetivo general, demostrar que
entre las variables; calidad de los servicios y satisfaccion del usuario, existe
relacion. Empleando para ello un enfoque cuantitativo, el autor se basé en datos
numericos para llevar a cabo su investigacion. La investigacion se clasific6 como
aplicada, lo que implica que buscaba resolver un problema o necesidad especifica
en un entorno real. El nivel del estudio, fue descriptivo-correlacional, lo que sugiere
gue buscaba describir la relacion que hay entre estas dos variables. Teniendo como
no experimental el disefio del estudio y de tipo transversal. De 272.918 usuarios,
fue la poblacion tomada para la investigacion; sin embargo, el autor seleccioné una
muestra de 384 usuarios para participar del estudio. No se especifico el método de
recopilacion de la muestra. En conclusion, el estudio encontro la relacion existente
entre las variables estudiadas. Es decir; cuando el servicio de calidad es alto, los
ciudadanos, son mucho mas satisfechos con los servicios recibidos en la oficina
registra; asimismo, destaca la importancia que tiene prestar un servicio de; para

que los usuarios, se encuentren satisfechos, dentro del contexto de una oficina
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registral. Al mismo tiempo, sugiere que, optimizando la capacidad de respuesta y
gue los colaboradores sean mas empaticos, ayuda a prestar un servicio mas rapido
y oportuno, lo que, a su vez, hara que los usuarios, se sientan mucho mas
satisfechos. En resumen, la investigacién subraya la necesidad de optimizar y
brindar una atencion la calidad, lograra niveles mas altos de satisfaccion en los
usuarios. Los resultados respaldaron la idea de que mejorar para brindar calidad
en el servicio, puede llevar a que la satisfaccion por parte de los usuarios sea mucho

mejor.

A nivel Local, el estudio realizado por Arias el 2020, en RENIEC, Agencia
San Ignacio — Cajamarca, tuvo el objetivo de establecer la relacion que tienen la
variable; satisfaccion de los usuarios y calidad del servicio, en esta jurisdiccion; para
esto Arias Rodriguez, empled un enfoque descriptivo, lo que significa que se centrd
en describir caracteristicas de la poblacién estudiada y su relacion con las variables
de interés; asimismo, el estudio fue clasificado como correlacional y tuvo como
objetivo describir la relacién de las variables de estudiadas; para ello, empleé el
disefio del estudio no experimental, en el cual, no se hizo, ninguna manipulacion
intencional con las variables. Para este estudio se utilizé una muestra que estuvo
compuesta por 237 ciudadanos que fueron atendidos en el RENIEC, Agencia San
Ignacio. ElI muestreo se realiz6 de manera probabilistica y estratificada, indicando
gue se utilizé un método de muestreo aleatorio teniendo en cuenta diferentes
estratos o grupos poblacionales. Esto garantiza que esta muestra representa a la
poblacion de estudio. Para ello, utilizé un cuestionario compuesto por 23 items para
la obtencion de datos. Los resultados respaldaron la idea de que, optimizando la
calidad de los servicios, aumenta la buena percepcion de los administrados,
quiénes se sienten mas satisfechos; asimismo, sugiere que esto se puede lograr
mediante una atencibn mas atenta y empatica por parte del personal y los

servidores publicos que presta la entidad.

En investigaciones realizadas a nivel nacional, Arriola (2023), en su
investigacion desarrollada dentro de la Municipalidad de Lima Metropolitana, a
través de un andlisis; relacionar que, la variable calidad del servicio y la variable

satisfaccion del usuario; el autor empleo la investigacion descriptiva, correlacional
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y no experimental. Tomando a 237 usuarios como muestra, probabilistica y
estratificada para un mejor estudio. Empleando una encuesta de 23 items.
Llegando a la Conclusién que, entre la variable, calidad de los servicios y la variable,
satisfaccion de los ciudadanos de la comuna de Lima metropolitana, existe relacion
y que esta relacion nos permite fortalecer la respuesta organizacional del municipio,
teniendo en cuenta las limitaciones externas e internas. A su vez, el proceso de
planificacion estratégica también podria mejorar la experiencia de los empleados

municipales, influyendo asi en su satisfaccién e impacto en los ciudadanos.

Ancharayco y Calderon (2022), en su investigacion desarrollada dentro de la
compafiia Safety Car S.A.C., ubicada en Santa Anita, en lima metropolitana en el
2022; establece como objetivo general, determinar la relacion de la variable calidad
del servicio con la variable satisfaccion de los clientes; utilizando un enfoque
cuantitativo, descriptivo y transversal. Tomando a 120 usuarios como muestra, para
un muestreo probabilistico y utiliz6 la encuesta como técnica, tomando como
instrumento compatible con el estudio, el modelo SERVQUAL. La conclusion a la
qgue se lleg6; fue que, entre la calidad del servicio municipal y la satisfaccion del
cliente, existe relacion. El estudio nos permite comprender que esta relacion se
puede fortalecer para optimizar la imagen de la empresa, de esta forma poder
destacar en el sector comercial y automotriz para desarrollarse alin mas, si es
necesario aumentar el nimero de empleados, y asi poder cumplir con los

requerimientos y solicitudes de sus clientes.

Cano (2021), en su investigacion desarrollada dentro del Centro de Salud
Todos los Santos, en San Borja, en Lima metropolitana; tenia el objetivo de;
establecer que existe relacion de la variable calidad de los servicios con la variable
satisfaccion de los usuarios; usando un método de estudio basico, con enfoque

cuantitativo, no experimental y con el nivel descriptivo correlacional.

Tomando como muestra, 384 usuarios; 92 usuarios fueron incluidos en la
encuesta por simplicidad; como técnica utilizaron la encuesta. Se utilizé el sondeo
multidimensional SERVQUAL, para recolectar de datos; llegando a la conclusion

de que, entre las variables del estudio, dentro del Centro de Salud en el 2021, existe
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relacion positiva alta y significativa. Esta investigacion nos permite comprender que
esta relacion, se puede fortalecer estimulando al personal a brindar un servicio con
calidad, cumpliendo con los horarios de atencién, atendiendo de forma ordenada y
sin crear diferencia entre las personas, de esta forma lograr la excelencia en las

prestaciones del servicio.

Maturrano (2019), en su investigacion desarrollada en el Gobierno Regional
de Lima (Centro de Empleo Sede Huacho), en el 2019. Tenia como objetivo
general, sefalar la relacion existente entre la variable, calidad del servicio con la
variable satisfaccidon del usuario; para lo cual, empleé una investigacion
cuantitativa, no experimental de tipo transversal y correlacional; como muestra se
tomd, 217 ciudadanos; para este estudio, utilizé el cuestionario para recolectar
datos que se aplicé en las variables de estudio y para ello sé utilizé la escala de
Likert; llegando a la conclusion que, entre ambas variables, existe relacién. Esta
investigacion nos permite comprender que la relacion de la calidad de los servicios,
se puede fortalecer desarrollando una cultura de mejora continua, con respecto
atencion al ciudadano, implementando politicas que ayuden a minimizar los tiempos

de entrega de resultados y optimizar el tiempo para la solucion de los problemas.

Villegas y Mufioz (2021), en su investigacion desarrollada en el ambito del
Hospital Ill Angamos Suarez, (Farmacia de Emergencia), en el distrito de Miraflores,
Lima; tenia el objetivo general, determinar que, entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, existente relacion, El autor utilizé la investigacion aplicada
con enfoque cuantitativo y observacional; el disefio de analisis transversal y

retrospectivo con aspecto correlacional.

Con 13.790 usuarios como poblacién y 398 personas como muestra
requerida, se desarrollaron dos encuestas utilizando el modelo SERVQUAL,
compuestas por 20 preguntas sobre los servicios que recibieron y 15 preguntas
sobre qué tan satisfechos se sienten los usuarios. Las preguntas eran cerradas
usando la escala Likert para calificarlas, con puntuaciones (1 a 5) para calidad de

los servicios y (1 a 4) en satisfaccion de los usuarios.
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Finalmente, concluyo que, entre ambas variables, existe relacion. Esta
investigacion nos permite comprender que la variable, la calidad de los servicios,
se puede fortalecer, aumentando el profesionalismo del personal técnico, a través
de capacitaciones y actualizacion constante y esto servird a su vez, de estimulo
para que el personal del centro de salud, brinden un servicio fiable y seguro y con

calidad.

En cuanto a la variable independiente, “calidad del servicio”, Castillo et al.
(2020), plantea que la calidad surge de satisfacer las necesidades y confianza de
un cliente o ciudadano, y que el estado la implementa a través de diversas
instituciones y organismos, en el marco de la normativa vigente. Sin embargo, en

el ambito de las instituciones estatales, este es inadecuado en varios paises.

Brindar calidad en los servicios, involucra que los usuarios o ciudadanos,
tenga una mejor predisposicion, para acceder a los diferentes servicios gratuitos y
pagados que brinda el estado; enfatizando que la calidad del servicio, abarca no
solo la entrega de productos o servicios de alto estandar, sino también la
comunicacién efectiva, la respuesta oportuna a las necesidades de los clientes, la
empatia y la adaptacién a las caracteristicas culturales y sociales de la region
latinoamericana. El enfoque multidimensional de la calidad de servicio busca no
solo satisfacer, sino superar las expectativas del cliente y garantizar una

experiencia integral y positiva en cada interaccion (Izquierdo, 2021).

Teran et al. (2021); Destaca lo importante de evaluar peridédicamente la
calidad de los servicios en una empresa o institucion, ya que de ello depende
optimizar la productividad que permita lograr la satisfaccion de los usuarios o
clientes. Por su parte, Guillén (2022) sefala que la satisfaccion ciudadana incide
en el desarrollo y crecimiento de la poblacion. Por ello, es importante mejorarlos y
buscar soluciones precisas que mejoren la gestion y fortalezcan los servicios

publicos.

Respecto a la primera dimension “Tiempo de respuesta”, Ruiz y Delgado

(2020), mencionan que el tiempo de respuesta al usuario en las instituciones
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publicas es un indicador clave de su compromiso con la transparencia, eficiencia y
atencion a las necesidades de los ciudadanos. Cuanto mas rapido y efectivo sea
este tiempo de respuesta, se fortalecera la confiabilidad y la capacidad del gobierno

y las instituciones, en el servicio a la sociedad.

Segun Naranjo (2020), el tiempo de respuesta a los usuarios, es crucial en
las instituciones publicas; esto garantiza la transparencia de los servicios y la
eficiencia en las entidades publicas; asimismo, lograr la confianza por parte de la
poblacién. Los estandares, asi como los plazos, pueden variar segun la jurisdiccion
y el tipo de solicitud, pero en todos los casos, se espera que los organismos
publicos hagan todo lo posible para brindar respuestas rapidas y efectivas, que
permita a los ciudadanos estar satisfechos ante la resolucion de sus necesidades,

asimismo, promover la eficacia dentro de los organismos publicos.

Para Vite et al. (2018), el indicador tiempo de espera en la fila, representa el
tiempo medio que las personas dedican a esperar en una cola antes de recibir el
servicio deseado. Mantener este tiempo dentro de niveles razonables es esencial
para garantizar una experiencia positiva del cliente y mejorar la eficiencia operativa
de las organizaciones, lamentablemente en muchas instituciones publicas el tiempo
en espera para las atenciones son desproporcionados, generando descontento y

mucho malestar en los usuarios.

Pérez et al. (2021), sefala que, en lo que respecta al indicador, tiempo de
atencion por tramite, en la actualidad se busca simplificar procesos, utilizando
documentos electronicos y de esta forma acelerar la atencion de los servicios en
las entidades del estado, para beneficiar a los ciudadanos; implementando politicas
y normativas para el uso de documentos electrénicos, siguiendo estandares
internacionales y buenas practicas, para lograr una gestion publica eficaz y

eficiente.
Los plazos de entrega de documentos, son periodos de tiempo especificos

en los que una entidad se compromete a proporcionar documentos solicitados por

un usuario. Esto se aplica en diversos contextos, como financiero, médico, legal,
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académico y gubernamental; son esenciales para satisfacer las expectativas de
servicio, mantener la confianza del cliente y garantizar una entrega eficiente de
documentos. Las organizaciones suelen tener politicas y procedimientos internos
para gestionar estos plazos y asegurarse de que los usuarios reciban los

documentos dentro del tiempo acordado (Flores Leiva, 2022).

Las “competencias laborales” son la segunda dimension de la variable,
calidad del servicio; que se enfoca en la cantidad de sapiencias, habilidades y
cualidades aplicadas o demostradas en diversas situaciones del area de
produccion, ya sea en el lugar de trabajo o en una unidad generadora de ingresos
independiente, manifestadas en resultados que contribuyen a lograr los objetivos
organizacionales. Dicho de otra forma, la competitividad profesional, es la
capacidad de un trabajador para realizar una funcién productiva, en otras
situaciones y contextos laborales, en los que se utilizan otros recursos, bajo ciertas
condiciones, y asi, asegurar y lograr los resultados esperados (Romero Villasis
2017).

Para Tarazona (2019), las competencias laborales, son importantes y
decisivas para que los usuarios y ciudadanos sientan satisfaccién con la calidad del
servicio que reciben. Estas competencias abarcan habilidades técnicas,
comunicacién efectiva, empatia con el usuario, trabajo cooperativo, orientacién al

ciudadano, resolucion de problemas y adaptabilidad.

Nina (2022); sefala que, el nivel de capacitacion, implica promover un
aprendizaje continuo y desarrollar habilidades blandas, que también son
componentes importantes de la capacitacién en el sector publico. Esta inversion en
desarrollo de recursos humanos, favorece a optimizar la calidad del servicio y que

estos servicios sean brindados eficientemente.

Segun Arriola (2023); el grado de resolucion de problemas, es un proceso
clave para garantizar la eficiencia del servicio y con ello; los ciudadanos o usuarios
sientan cubiertas, sus expectativas y necesidades. Optimizar este proceso es

necesario; ya que, con esto, aumenta la confianza de la poblacion en las entidades
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del gobierno y asi, optimizar la calidad de los servicios, que brindan estas

instituciones.

Chang (2023), enfatiza que resolver los problemas, es el proceso de
encontrar recursos de solucién a situaciones dificiles o retadoras que requieren una
decision o accidn. Esto involucra identificar y analizar el problema, generar posibles

soluciones y optar por la mejor de solucion.

Segun, Calle y Montenegro (2020), empatia, es una practica social que
permite construir una conexion emocional entre las personas, para entender de la
mejor manera, sus emociones, es decir, ponerse en el lugar del otro. Tener empatia
con el usuario, consiste en comprender y compartir sus sentimientos y necesidades,
lo que mejora la calidad de servicio con una escucha activa, la comprension de las
necesidades, la resolucion de problemas efectiva y la generacién de confianza y
lealtad. La empatia también facilita el manejo de situaciones dificiles y contribuye a
la mejora continua del servicio mediante la retroalimentaciéon del usuario (Castillo
et al., (2020)).

La “accesibilidad” es la tercera dimension de la variable, calidad del servicio

y lo utilizamos para describir en qué medida las personas, pueden acceder a los
productos y a los servicios; esto les permite abordar tres actividades fundamentales
de la humana (movilidad, comunicacibn y comprension). La accesibilidad
proporciona flexibilidad al adaptarse a las necesidades de cada persona o usuario
y tiene como objetivo garantizar que el sistema esté diseflado para la mayor
cantidad de usuarios posible, independientemente de las limitaciones individuales
o especificas del contexto. La accesibilidad puede ser medida; como, por ejemplo:

++ Accesibilidad en espacios y entornos.

% Accesibilidad en la educacion.

s Accesibilidad en el lugar de trabajo.

% Accesibilidad a redes y tecnologias.
Accesibilidad a la informacion (OLAAC, 2022).

o
*

*
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Segun la Fundacion Adecco (2020); la accesibilidad, es una condicion que
debe cumplir, para que todos los ciudadanos puedan participar de forma autonoma
y en igualdad de oportunidades, integrando estrategias de disefio, con una vision
inclusiva y que elimine todas las barreras a la participacion de determinadas

personas en diferentes ambitos de nuestra sociedad.

Segun el RENIEC (2018), El Portal del Ciudadano, es una plataforma en
linea que busca facilitar la interaccion de los ciudadanos y proporcionar informacion

atil y servicios convenientes relacionados con la identificacion y el estado civil.

La Ley Nro. 27806 - Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica;
el Texto Unico Ordenado (TUO); define al Portal del Ciudadano, como un
instrumento que permite solicitar informacion publica a una entidad a través de un

formulario de solicitud.

La Politica Nacional de Modernizacion de Gestion Publica a 2030, crear una
“Mesa de Partes virtual", viene a ser, una iniciativa que busca transformar y
modernizar la administracién publica en el pais. Permite a los ciudadanos y
entidades presentar documentos y realizar trdmites de manera electronica,
eliminando la necesidad de tramites en papel y agilizando los procesos. Presidencia
del Consejo de Ministros (2022).

En el modelo; Gestibn Documentaria del RENIEC, los documentos
electronicos presentados, deben contener todos los datos identificativos de quien
firma la solicitud; también deberan firmarse mediante firma electronica digital simple
o firmada digitalmente con los certificados digitales del DNI electronico vigente. Es
importante dejar un espacio minimo de 10 centimetros al final del documento, sin
textos o imagenes, porque alli se pondra el sello de recibo y se exhibira la firma
digital de los colaboradores de la Oficina de Tramite Documentario del RENIEC,

gue servira de notificacién de recepcion del documento (RENIEC, 2020).

Referente a la variable dependiente, “Satisfaccion del usuario”, es definida

por Cornejo (2012), como la medida en que los individuos o usuarios se sienten
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satisfechos, contentos o complacidos con los servicios, productos o interacciones
proporcionados por una institucion publica o privada. Esta evaluacion se relaciona
con las expectativas de los usuarios, a menudo se mide mediante encuestas y

retroalimentacion directa.

Por su parte, Nina (2022), enfatiza que satisfacer a los usuarios con los
servicios de orden publico, debe tener en cuenta el valor social y econémico, en un
marco de mejora continua y bienestar de los ciudadanos, priorizando el trabajo
coordinado y el modelo multinivel; para proteger sus derechos en un entorno
favorable. Por tanto, la satisfaccion de los usuarios, establece la actuacion en
concordancia con los Objetivos de la Agenda 2030, que sefala: garantizar y
promover vida sana y el bienestar de todos, respectivamente; con ello lograr el

bienestar de los ciudadanos.

Diaz et al., (2022), sefiala que la primera dimension. Nivel de satisfaccion:
abarca las escalas de medicién, que representan la calidad y percepcion del
servicio proporcionado a los usuarios (ciudadanos), pudiendo ser medio como bajo,
medio y alto. La informacion y los datos consignados sobre las diversas leyes,
permiten que el ciudadano tenga la informaciéon necesaria y conozca sobre sus

derechos y deberes que tiene con su pais.

Palacios et al., (2021), sefiala que un "usuario satisfecho" es aquel que
experimenta un sentimiento de placer y satisfaccion cuando sus necesidades son
cubiertas de acuerdo a sus expectativas. Esta satisfaccion puede variar de una
persona a otra y en diferentes situaciones, ya que esta influenciada por
experiencias anteriores, expectativas y la informacién recibida de otros ciudadanos

0 usuarios y la propia organizacion.

El indice de satisfaccion del usuario; es una métrica utilizada, para evaluar
la satisfaccion del ciudadano, con relacién a los productos, servicios y experiencias
brindados por una organizacion o empresa. Este indice es una medida importante
para comprender como los ciudadanos o clientes, perciben la calidad del servicio,

relacionado con las instituciones publicas. El indice de satisfaccion del usuario se
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refiere al grado en que un usuario o cliente esta satisfecho con un producto o
servicio. Esto tiene en cuenta las expectativas que tenia antes de utilizar un servicio

en particular (Salas Lopez, 2020).

La dimension “expectativas del usuario”, se refiere a las anticipaciones vy
requerimientos que tienen las personas cuando interactian con una entidad,
organizacion o servicio. Estas expectativas se basan en las ideas preconcebidas
que los usuarios tienen sobre lo que deberian recibir o experimentar al utilizar un
servicio o al realizar una actividad especifica, pueden variar segun el contexto y el
tipo de servicio, pero generalmente incluyen aspectos como la calidad, la eficiencia,
la cortesia del personal, la accesibilidad y la satisfaccién general. La gestion exitosa
de las expectativas del usuario consiste en comprender y superar esas expectativas
para proporcionar un servicio que cumpla o supere las necesidades y deseos del

usuario (Flores Leiva).

Rojas et al., (2019), definen a la calidad técnica percibida, como la imagen
gue perciben los usuarios de los servicios publicos; en cuanto a eficiencia en la
ejecucion de procedimientos y a la calidad de atencion recibida en las instituciones
del estado. Este concepto destaca que tan importante es la agilidad en los procesos
de atencién y la competencia y actitud del personal en la satisfaccion del usuario.

Segun Arias (2020); el cumplimiento del servicio, es la capacidad de una
institucién o entidad para ejecutar y completar con éxito los servicios prestados, de
acuerdo con los estandares, procedimientos y requisitos establecidos; implica que
la entidad cumpla con las expectativas, necesidades y confianza de los usuarios,
proporcionando productos y servicio publicos, de manera completa y de alta

calidad.

Cisneros (2015), manifiesta que, la atencion oportuna al usuario se refiere a
brindar servicios de calidad de forma eficiente y puntual. Esta atencién implica que
las instituciones publicas deben estar centradas en las necesidades de la
ciudadania y estar preparadas para responder de manera efectiva y oportuna a las

solicitudes, tramites o requerimientos que los ciudadanos puedan tener.
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La eficiencia del servicio, es la capacidad que tienen las entidades, para
proveer servicios de alta calidad de manera 6ptima, usando eficientemente los
recursos disponibles. A tal efecto, la eficiencia esta asociada con la capacidad de
lograr resultados satisfactorios con el menor gasto posible de recursos, tiempo y
esfuerzo y optimizando procesos, para brindar servicios de manera precisa y
oportuna, cumpliendo con las necesidades y expectativas de los usuarios Cafio
Mantiglia, (2021).

Segun Vite et al.,, (2018), la dimension “retroalimentacion”, consiste en
recopilar informacion de ciudadanos y usuarios. Esto incluye comentarios,
sugerencias y quejas proporcionadas por la ciudadania. La retroalimentacion es
esencial para medir la satisfaccion ciudadana, identificar areas de mejora, tomar
decisiones informadas, aumentar la transparencia y fortalecer la confianza publica

en el gobierno.

La retroalimentacion permite escuchar activamente a la ciudadania, adaptar
politicas y servicios segun sus necesidades reales, integrar el enfoque de derechos
humanos y fomentar la colaboracién entre instituciones, entidades y la comunidad.
Esto es decisivo porque permite garantizar politicas publicas justas y efectivas,
respetando fundamentalmente los derechos humanos y promoviendo la igualdad

de oportunidades Fernandez Valiente (2022).

Artiaga (2020); enfatiza que, la efectividad en la resolucion de problemas,
por parte de las instituciones, es la capacidad que tienen para afrontar y resolver
desafios de manera efectiva y satisfactoria. El objetivo es lograr resultados positivos
y mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, satisfaciendo sus necesidades y

expectativas.

Brindar facilidades para presentar quejas y obtener respuestas en el menor
plazo posible, es esencial para garantizar, la satisfaccion de la ciudadania y la
transparencia en toda organizacion publica o privada. Para lograrlo, es importante
ofrecer multiples canales o plataformas virtuales para ingresar una queja o reclamo,

simplificar el proceso de presentacion, garantizar respuestas oportunas, contar con
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personal capacitado, comunicar claramente sobre el proceso, proteger la identidad
de quienes presentan quejas si es necesario, mantener registros, aprender de las
quejas recurrentes, comunicar respuestas efectivas y dar seguimiento a la

satisfaccion de la ciudadania Arias Rodriguez (2020).

Segun Fernandez (2022), La percepcibn de cambios a raiz de
retroalimentacion, es como las personas u organizaciones interpretan y
experimentan cambios en sus acciones o politicas; como resultado de la
retroalimentacion que han recibido de otras partes interesadas. Esto se trata de
tener conocimiento de las necesidades de cambio, aceptar y analizar la
retroalimentacion, planificar e implementar los cambios, hacer seguimiento y

evaluacién y comunicar efectivamente los cambios realizados.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion.

3.1.1

3.1.2

Enfoque:

Baena (2017), senala al tipo de estudio como aplicada, “los
estudios aplicados, se basan en la necesidad practica, que resuelvan
un determinado problema, dado que se ha utilizado informacién

existente en relacion con estas variables en tiempo real” (p.65).

Método de Investigacion:

Se realiz6 la investigacion, en un nivel descriptivo y
correlacional, como lo explicé Campos (2017); “las investigaciones
graficas, esperan recopilar datos de forma libre o conjunta, sobre las
ideas o factores a los que aluden” (p.115). El estudio se ajusta a un
disefio descriptivo, correlacional-transversal y no experimental; como
lo sefialan, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014):

¢ No experimental, porque no existe manipulacion activa de
las variables.

e Descriptivo, ya que describimos los perfiles de los
ciudadanos que acuden a la Oficina Registral donde se
realizo el estudio.

e Correlacion, ya que el objetivo fue encontrar correlaciones
entre las variables en estudio.

e Transversal, ya que la informacion recopilada proviene de

un periodo de tiempo especifico y definido.

El esquema a emplear fue el siguiente:

Figura 1:
Disefio de la Investigacién
01X
M= r
02X
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Dénde:
M : Es la muestra de estudio (Nro. de administrados).

01 X: La variable (Calidad de Servicio).
02 Y: La variable (satisfaccion).
R : Correlaciéon entre variables (coeficiente de correlacién).

3.2. Variables y Operacionalizacion
Variables:
Tabla 01.

Variables de Investigacién
VARIABLES

Variable independiente Calidad del servicio

Variable dependiente Satisfaccion del usuario

3.3. Poblacién y muestra

Poblacién: Para Hernandez et al. (2010); se compone por todos los casos
que cumplen con un conjunto de especificaciones; son todos los
acontecimientos objeto de estudio, que las unidades de poblacién, comparten
caracteristica en comun, lo que se estudia y sirve como base para los datos

de la investigacion.

La poblacion afectada por esta investigacion, fue conformada por una
poblacién final de 2.500 usuarios de la sede del RENIEC, en San Martin de

Porres, Lima, el 2023.

Criterio de inclusién: Estuvo conformado por ciudadanos que acuden a esta
sede del RENIEC, para recibir servicios registrales, realizar tramites de
registro de estado civil y de Documento Nacional de Identidad (DNI); y que

aceptaron voluntariamente, participar o desarrollar el cuestionario.
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3.4.

3.5.

Criterio de exclusién: Fueron los ciudadanos que acudieron a esta sede del
RENIEC, para realizar un trdmite que no corresponda con los servicios

brindados o no deseen patrticipar o desarrollar el cuestionario.

Muestra

Para (Hernandez, et al. (2010); la muestra, viene hacer un subgrupo de
la poblacién; del cual, se recogen datos y debe ser representativa de la misma.
Para este estudio, estuvo conformada por 70 ciudadanos que acudieron a
realizar algun tramite registral, dentro de la Oficina Registral San Martin de

Porres, siendo el 95% el nivel de confianza.

Muestreo: Se realiz6 un muestreo aleatorio hasta completar las 70 personas.

Unidad de andlisis: Lo conformaron ciudadanos o usuarios que recibieron

atencion en Oficina Registral San Martin de Porres.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnica: fue un cuestionario de satisfaccion del usuario; la técnica utilizada
en esta investigacion, el cual se realizd una vez y basada en las variables de

investigacion.

Instrumentos: el nivel de calidad de servicio de los usuarios; fue medido,
sobre los servicios que recibieron en esta sede del RENIEC, con una encuesta
compuesta por 18 preguntas que abarcaron tres dimensiones. Para la variable

satisfaccion del usuario; una escala de calificacion, donde:

- 1 esigual a Totalmente en desacuerdo,
- 2 esigual a En desacuerdo,
- 3 esigual a De acuerdo,

- 4 esigual a Totalmente de acuerdo.
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3.6.

Igualmente, medimos la variable satisfaccion del usuario, que tiene el
objetivo de evaluar, que la Oficina Registral San Martin de Porres, cumpla con

los estdndares de calidad. Para ello se utilizé la siguiente calificacion, donde:

1 esigual a Insatisfecho,

2 es igual a Poco satisfecho,

3 es igual a Satisfecho,

4 es igual a Muy satisfecho.

Validez: Para establecer la validez oportuna sobre el instrumento utilizado en

esta investigacion, se someti6 a juicio de expertos.

Procedimientos

El comité de ética de la Universidad César Vallejo, hizo la revision y
aprobacion del estudio y sera fundamental para el desarrollo exitoso de esta
investigacion. Este riguroso proceso de revision garantizard que todas las
actividades de investigacion se adhieran a los estandares éticos. Al obtener
la aprobacion del comité, se establecid una base sélida para realizar la

investigacion de manera ética y responsable.

Una vez recibida la aprobacién del comité de ética, se procedid con
confianza a la ejecucion de la investigacion en la Oficina Registral San Martin
de Porres. Este respaldo ético brinda una solida base de credibilidad y
asegura que los procedimientos y métodos de investigacion se llevaran a cabo
con integridad y respeto hacia los participantes y la comunidad en general. La
Universidad César Vallejo; se convierte, en una garantia de la calidad para

esta investigacion que se realizd, en este entorno.

Resumiendo; con la conformidad del comité de ética de la Universidad

César Vallejo; garantiza que esta investigacion, fue llevado a cabo de manera
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3.7.

3.8.

ética y profesional. A través de este proceso, se protege la integridad de la
investigacion y se demuestra un compromiso inquebrantable con los principios

éticos en pro del conocimiento y de la excelencia académica.

Método de analisis de datos
» Alpha de Cronbach
» Estadistica Descriptiva

» Andlisis de correlacion (RHO Spearman)

Aspectos éticos

Esta investigacion; fue desarrollado, considerando los principios éticos
de beneficencia; ya que permitira saber, que tan satisfechos se sienten los
ciudadanos o usuarios, con los servicios que recibieron en la Oficina Registral
San Martin de Porres y utilizar esa informacién para el beneficio de la mejora

continua de esta institucion.
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V. RESULTADOS

1.1. Estadistica Descriptiva

Del estudio descriptivo e inferencial realizado con los datos recopilados

del cuestionario aplicado a 115 usuarios de la Oficina Registral San Martin de

Porres, el 2023; busco profundizar sobre la percepcion y experiencias de los

usuarios, con los servicios ofrecidos en esta sede del RENIEC. Los resultados

proporcionan una vision integral de la percepcion de los usuarios, ofreciendo

informacion valiosa para mejorar los servicios y tomar decisiones orientadas

a optimizar la experiencia del usuario en esta Oficina Registral.

Tabla 02.

Dimension Tiempo de respuesta — Tiempo de espera en la cola

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente en desacuerdo 30 26.1 26.1 26.1
En desacuerdo 42 36.5 36.5 62.6
De acuerdo 25 21.7 21.7 84.3
Totalmente de acuerdo 18 15.7 15.7 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 02:

Dimension Tiempo de respuesta — Tiempo de espera en la cola.
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Totalmente de acuerdo
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Descripcion: Con los datos que se muestran en la tabla 02 con figura 02; del

total de usuarios de la Oficina Registral San Martin de Porres encuestados, el

26.1% se encuentra "Totalmente en desacuerdo” con el tiempo de espera en

la cola para ser atendido, el 36.5% esta "En desacuerdo", el 21.7% esta "De

acuerdo”, y el 15.7% esta "Totalmente de acuerdo”.

Estos resultados sugieren que una mayoria significativa de los usuarios no

esta satisfecha con el tiempo de espera, lo que indica la necesidad de

gestionar estrategias con relacion a la eficiencia del servicio, que disminuyan

esperas prolongadas del usuario.

Tabla 03:

Dimension Tiempo de respuesta — Tiempo de atencidn por tramite.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 42 36.5 36.5 36.5
En desacuerdo 31 27.0 27.0 63.5
De acuerdo 26 22.6 22.6 86.1
Totalmente de acuerdo 16 13.9 13.9 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 03:

Dimension Tiempo de respuesta — Tiempo de atencion por tramite.
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Descripcion: La informacion que muestra la tabla 03 y la figura 03; de todos

los usuarios encuestados, 36.5% indica estar "Totalmente en Desacuerdo"
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con el tiempo que demoraron, para realizar su tramite o solicitud, el 27.0%
estd "En Desacuerdo”, el 22.6% esta "De Acuerdo”, y el 13.9% esta
"Totalmente de Acuerdo" con el tiempo de atencion. Estos resultados indican
una notable proporcion de insatisfaccion con el tiempo de atencion, lo que
demuestra la necesidad de implementar mejoras para disminuir el tiempo de

atencion por tramite realizado.

Tabla 04:

Dimension Tiempo de respuesta — Plazos de entrega de documentos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 37 32.2 32.2 32.2
En desacuerdo 37 32.2 32.2 64.4
De acuerdo 22 19.1 19.1 83.5
Totalmente de acuerdo 19 16.5 16.5 100
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 04:

Dimension Tiempo de respuesta — Plazos de entrega de documentos.
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Descripcion: Con la informacion de la tabla 04 y figura 04; el 32.2% de
encuestados se encuentra "Totalmente en desacuerdo” al igual que "En
desacuerdo” (32.2%), un 19.1% se encuentran "De acuerdo” y 16.5%
considera estar "Totalmente de acuerdo” en que los tramites/servicios, se

entregan dentro de un tiempo razonable. Estos resultados indican una
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necesidad de estrategias, para que la prestacion de servicios en la oficina

registral San Martin de Porres, sea mas rapida y eficiente.

Tabla 05.
Dimension Competencias laborales — Nivel de capacitacion del personal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 19 16.5 16.5 16.5
En desacuerdo 42 36.5 36.5 53.0
De acuerdo 32 27.8 27.8 80.9
Totalmente de acuerdo 22 19.1 19.1 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 05:

Dimension Competencias laborales — Nivel de capacitacién del personal.
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Descripciéon: La tabla 05 y la figura 05, muestran que el

16.5% esta

"Totalmente en desacuerdo”, 36.5% "En desacuerdo”, 27.8% "De acuerdo”, y

el 19.1% "Totalmente de acuerdo" con el nivel de capacitacién del personal.

Estos resultados sugieren que mas de la mitad de los usuarios 53% no

muestran satisfaccion con el nivel de capacitacion del personal, lo cual indica

una necesidad significativa de mejorar los planes de capacitacién y desarrollo

profesional del personal, y esto influya en la satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 06.

Dimension Competencias laborales — Grado de Resolucion de consulta.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 38 330 33,0 33,0
En desacuerdo 42 36,5 36,5 69,6
De acuerdo 23 20,0 20,0 89,6
Totalmente de acuerdo 12 104 10,4 100,0
Total 115 100,0 100,0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 06:

Dimensién Competencias laborales — Grado de Resolucion de consulta.
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Descripcién: Con esta informacién de los usuarios; el 33.0% de encuestados

esta "Totalmente en desacuerdo”, un 36.5% "En desacuerdo", 20.0% “De

acuerdo” y 10.4% manifestd estar "Totalmente de acuerdo” en que sus

consultas son resueltas de manera efectiva.

Esta informacion derivada de las encuestas realizada, muestran la necesidad

urgente de estrategias que capacitacion que mejoren el desempeiio del

personal.
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Tabla 07.

Dimension Competencias laborales- Nivel de Empatia con el usuario.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 26 22.6 22.6 22.6
En desacuerdo 34 29.6 29.6 52.2
De acuerdo 39 33.9 33.9 86.1
Totalmente de acuerdo 16 13.9 13.9 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS-Encuesta aplicada por el autor, 2023.

v,\

Figura 07:
Dimension Competencias laborales- Nivel de Empatia con el usuario.
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Descripcién: La informacion que muestra la tabla 07 y la figura 07; de los

usuarios encuestados, el 22.6% se encuentra "Totalmente en desacuerdo"

con el nivel de empatia con el usuario, el 29.6% esta "En desacuerdo”, el

29.6% esta "De acuerdo", y el 13.9% esta "Totalmente de acuerdo". Estos

resultados indican una percepcién predominantemente negativa hacia los

usuarios en lo que se refiere a la empatia del personal de esta sede del

RENIEC, esto quiere decir que es necesario crear estrategias, capacitacion y

técnicas para desarrollar habilidades empdticas, en el trato al usuario.
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Tabla 08.
Dimensién, Accesibilidad — Portal del ciudadano.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 26 22.6 22.6 22.6
En desacuerdo 24 20.9 20.9 43.5
De acuerdo 45 39.1 39.1 82.6
Totalmente de acuerdo 20 17.4 174 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS - Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 08:

Dimensién, Accesibilidad — Portal del ciudadano.
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Descripcion: De los encuestados; el 22.6% se encuentra "Totalmente en
desacuerdo”, 20.9% "En desacuerdo”, 39.1% "De acuerdo” y el 17.4% se
muestra "Totalmente de acuerdo” con la accesibilidad y amigabilidad del
Portal del Ciudadano.

Estos resultados demuestran que existe una notable proporciéon de usuarios
insatisfechos que podria requerir mejoras en la accesibilidad y amigabilidad
del portal para ofrecer una mejor experiencia al usuario.
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Tabla 09.
Dimension Accesibilidad — Mesa de partes virtual

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 29 25.2 25.2 25.2
En desacuerdo 39 33.9 33.9 59.1
De acuerdo 26 22.6 22.6 81.7
Totalmente de acuerdo 21 18.3 18.3 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 09:
Dimension Accesibilidad — Mesa de partes virtual.
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Descripcidon: Con la informacién de la tabla 09 y la figura 09; indica que
25.2% se encuentra "Totalmente en desacuerdo”, 33.9% estd "En
desacuerdo", 22.6% "De acuerdo" y un 18.3% esta "Totalmente de acuerdo”
con la facilidad que ofrece la Mesa de Partes Virtual del RENIEC para realizar
tramites de manera eficiente.

Estos resultados muestran que hay un porcentaje significativo de usuarios
insatisfechos, esto indica la necesidad de mejoras en la accesibilidad de los

aplicativos virtuales.
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Tabla 10.
Dimension Accesibilidad — Médulos de atencion de Tramites.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 19 16.5 16.5 16.5
En desacuerdo 29 25.2 25.2 41.7
De acuerdo 46 40.0 40.0 81.7
Totalmente de acuerdo 21 18.3 18.3 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 10:

Dimension Accesibilidad — Médulos de atencidon de Tramites.
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Descripcién: De la informacion que se muestra; el 16.5% esta "Totalmente
en Desacuerdo”, 25.2% "En Desacuerdo”, 40.0% "De Acuerdo" y el 18.3%
esta "Totalmente de Acuerdo”, con la atencion recibida en los modulos de
atencion para realizar su tramite.

Estos resultados revelan; que, si bien un porcentaje mayoritario se
encuentran satisfechos, la insatisfaccion es significativamente alto, que
podria requerir mejoras en el servicio prestado por el personal en los médulos

de atencién en esta sede del RENIEC.
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Tabla 11.
Dimension Nivel de satisfaccion — Usuario satisfecho.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Insatisfecho 23 20.0 20.0 20.0
Poco Satisfecho 30 26.1 26.1 46.1
Satisfecho 36 31.3 31.3 77.4
Muy satisfecho 26 22.6 22.6 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 11:
Dimension Nivel de satisfaccién — Usuario satisfecho.
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Descripcion: La tabla 11 y la figura 11; muestran sobre ser un usuario
satisfecho, el 20.0% se encuentra "insatisfecho" con esta afirmacion, el 26.1%
se encuentra "Poco satisfecho", el 31.3% se encuentra "Satisfecho" mientras
que 22.6%, dice estar "Muy satisfecho".

Estos indicadores muestran que hay areas especificas que necesitan
implementacion de mejoras, para aumentar la satisfaccion general,
enfocandose en resolver los aspectos que generan insatisfaccion y
mejorando aquellos que ya son satisfactorios, para consolidar una

experiencia de servicio positiva y consistente.
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Tabla 12.
Dimension Nivel de satisfaccion — indice de satisfaccién del usuario.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 25 21.7 21.7 21.7
Poco Satisfecho 29 25.2 25.2 47.0
Satisfecho 35 30.4 30.4 7.4
Muy satisfecho 26 22.6 22.6 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 12:
Dimension Nivel de satisfaccion — indice de satisfacciéon del usuario.
35
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Descripcién: La tabla 12 con la figura 12; muestran que el 21.7% se
encuentra "insatisfecho" con respecto a su indice de satisfaccion, el 25.2%
esta "poco satisfecho", el 30.4% se siente "satisfecho" y el 22.6% esta "muy
satisfecho” con los servicios recibidos en esta Oficina Registral.

Estos resultados muestran que hay una division considerable en la
satisfaccién, con una proporcion significativa de insatisfaccion; reflejando,
gue es necesario implementar mejoras en esta sede del RENIEC, para

incrementar la satisfaccién general.

39



Tabla 13.

Dimension Nivel de satisfaccion — Nivel de Calidad técnica percibida.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 18 15.7 15.7 15.7
Poco satisfecho 26 22.6 22.6 38.3
Satisfecho 45 39.1 39.1 77.4
Muy satisfecho 26 22.6 22.6 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 13:

Dimension Nivel de satisfaccion — Nivel de Calidad técnica percibida.
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Descripcion: La tabla 13 con la figura 13; revelan que el 15.7% esta

"insatisfecho", el 22.6% esta "En poco satisfecho", el 39.1% esta "satisfecho",

y el 22.6% esté "muy satisfecho" con la calidad técnica percibida del personal

de esta sede del RENIEC. Estos resultados indican que, aunque una mayoria

se encuentra satisfecha con la calidad técnica, hay una proporcién

significativa de usuarios insatisfechos que podria requerir mejoras en el

servicio técnico ofrecido.
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Tabla 14.

Dimension Expectativas del Usuario — Grado de Cumplimiento del servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Insatisfecho 19 16.5 16.5 16.5
Poco satisfecho 28 24.3 24.3 40.9
Satisfecho 48 41.7 41.7 82.6
Muy satisfecho 20 174 174 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 14:

Dimension Expectativas del Usuario — Grado de Cumplimiento del servicio.
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Descripcién: La tabla 14 con la figura 14; nos muestran que, 16.5% se
encuentra ‘"insatisfecho”, 24.3% esta "poco satisfecho”, 41.7% esta
"satisfecho” y el 17.4% se encuentra "muy satisfecho” con el grado de
cumplimiento del servicio recibido en relacion con los estandares de calidad
esperados.

Estos resultados sugieren que, aunque una mayoria se encuentra satisfecha
con el grado de cumplimiento del servicio, hay un porcentaje significativo de
usuarios insatisfechos, que podria requerir implementacion de mejoras en

este aspecto.
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Tabla 15.

Dimension Expectativas del Usuario — Nivel de Atencidn oportuna.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  acumulado

Valido Insatisfecho 28 24.3 24.3 24.3
Poco satisfecho 36 31.3 31.3 55.7
Satisfecho 33 28.7 28.7 84.3
Muy satisfecho 18 15.7 15.7 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS - Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 15:

Dimensién Expectativas del Usuario — Nivel de Atencion oportuna.
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Descripcion: La tabla 15, con la figura 15, muestran resultados del 24.3% se
encuentra "insatisfecho”, 31.3% estd "poco satisfecho”, 28.7% esta
"satisfecho" y el 15.7% se encuentra "muy satisfecho" con el nivel de atencion
oportuna recibido por la institucion.

Estos resultados demuestran una notable proporcion de insatisfaccion,
indicando la necesidad de mejorar la atencion oportuna para elevar la

percepcion positiva entre los usuarios.
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Tabla 16.

Dimension Expectativas del Usuario — Grado de Eficiencia en el servicio.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 25 21.7 21.7 21.7
Satisfecho 32 27.8 27.8 49.6
Poco Satisfecho 38 33.0 33.0 82.6
Muy satisfecho 20 17.4 17.4 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 16:
Dimensién Expectativas del Usuario — Grado de Eficiencia en el servicio.
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Descripcion: La informacion que muestra la tabla 16 y la figura 16; el 21.7%
esta "insatisfecho" con el grado de eficiencia en el servicio recibido, el 27.8%
estd "poco satisfecho”, el 33.0% esta "satisfecho" y el 17.4% esta "muy
satisfecho".

Estos resultados demuestran que hay una significativa proporcion de usuarios
insatisfechos con la eficiencia del servicio, lo cual sugiere la necesidad de
gestionar e implementar estrategias que mejoren la eficiencia en esta sede

del RENIEC; por consiguiente, usuarios satisfechos.
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Tabla 17.

Dimension Retroalimentacion — Nivel de Efectividad en la resoluciéon de

problemas.
Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Insatisfecho 27 23.5 23.5 23.5
Satisfecho 36 31.3 31.3 54.8
Poco Satisfecho 30 26.1 26.1 80.9
Muy satisfecho 22 19.1 19.1 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 17:
Dimensién Retroalimentacion — Nivel de Efectividad en la resolucion de

problemas.
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Descripcién: La informacién que muestra la tabla 17 y la figura 17; con
respecto al nivel de efectividad de la resolucién de problemas, el 23.5% se
encuentra "insatisfecho”, el 31.3% esta "Poco satisfecho", el 26.1% se siente
"satisfecho”, y el 19.1% esta "muy satisfecho” con el nivel de efectividad en la
resolucién de problemas de sus tramites realizados.

Los resultados muestran la necesidad significativa de implementar
estrategias, tacticas y técnicas que impacten positivamente en la experiencia

y percepcion de los usuarios.
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Tabla 18.
Dimension Retroalimentacion — Grado de Facilidad para presentar quejas y

obtener respuestas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Insatisfecho 26 22.6 22.6 22.6
Satisfecho 33 28.7 28.7 51.3
Poco Satisfecho 35 30.4 30.4 81.7
Muy satisfecho 21 18.3 18.3 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 18:

Dimension Retroalimentacién — Grado de Facilidad para presentar quejas y

obtener respuestas.
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Descripcion: La tabla 18 y la figura 18 indican que; el 22.6% esta
"insatisfecho” con el grado de facilidad para presentar quejas y obtener
respuestas, el 28.7% esta "poco satisfecho", el 30.4% esta "satisfecho", y el
18.3% esta "muy satisfecho"”.

Estos resultados indican que hay una percepcion significativa de dificultad en
el proceso de presentar quejas y recibir respuestas, lo cual podria requerir
mejoras en los mecanismos para una correcta gestién de quejas, reclamos y

sugerencia de los usuarios.
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Tabla 19.
Dimension Retroalimentacion — Percepcion de cambios a raiz de

retroalimentacion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Insatisfecho 20 17.4 17.4 17.4
Satisfecho 35 30.4 30.4 47.8
Poco Satisfecho 38 33.0 33.0 80.9
Muy satisfecho 22 19.1 191 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: IBM SPPSS — Encuesta aplicada por el autor, 2023.

Figura 19:
Dimension Retroalimentacion — Percepcion de cambios a raiz de

retroalimentacion.
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Descripcidon: Segun la informacion que muestran la tabla 19 con figura 19; en
cuanto al indicador de Percepcién de cambios a raiz de retroalimentacion, el
17.4% de los usuarios encuestados, se encuentra “insatisfecho”, 30.4% esta

F4 “*

‘poco satisfecho”, el 33.0% esta “satisfecho”, y el 19.1% se siente “muy
satisfecho” con los cambios implementados en los servicios de esta institucion
en respuesta a la retroalimentacion recibida. Estos resultados indican que adn
hay &reas donde podrian ser necesarias mejoras para optimizar la percepcién

de los cambios implementados.
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1.2. Resultados inferenciales
En esta seccion del informe investigativo, se empled la prueba de
normalidad de Kolmogdrov-Smirnov, considerando una muestra superior a 50
(n>50). La finalidad de aplicar esta prueba, fue evaluar si los datos seguian
una distribucion normal, proporcionando asi la base para la seleccion del
meétodo estadistico mas apropiado. La eleccion de esta prueba se fundamenta
en su capacidad para validar la aplicabilidad de métodos estadisticos que

asumen una distribucién normal de los datos.

Formulacion de las hipoétesis Nula (HO) y Alterna (H1)

HO: La distribucién de las variables, calidad de servicio y satisfaccion

del usuario provienen de la distribucion normal.

H1: La distribucién de las variables, calidad de servicio y satisfaccion

del usuario no provienen de la distribucién normal.

Tabla 20.
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio .095 115 013
Satisfaccion del usuario .089 115 .025

a Correlacion de significacion de Lilliefors
Criterio de eleccion:

Si el p 20.05 se concluye HO

Si el p <0.05 se concluye H1

Descripcidon: Los datos revelan que los niveles de significancia asintotica
para las variables: calidad de servicio y satisfaccion del usuario, son 0.013 y
0.025 respectivamente, ambos inferiores al nivel establecido de 0.050.

Consecuentemente, rechazamos la hipétesis nula (HO), en ambos casos;
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quiere decir, que las distribuciones de estas variables no son normales. Este
hallazgo se respalda con un 95% de confianza. Como resultado, es factible

utilizar una prueba no paramétrica al verificar las hipétesis.

Comprobacién de la hipotesis general

Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en usuarios de la

Oficina Registral San Martin de Porres, 2023.

Regla de decisién es al 95% (a=5%):
Si el p-valor = 0.050, no se acepta la hipétesis de la investigacion

Si el p-valor < 0.050 se acepta la hipétesis de la investigacion

Tabla 21.

Correlaciéon de calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Satisfaccion

del usuario
Coeficiente de
.330**
Calidad de correlacion
Rho de Spearman . _ _
servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 115

Fuente: Base de datos SPSS

Del analisis realizado; el coeficiente de correlacion es positivo
moderado (0.330); con el 95% de nivel de confianza, indicando que hay
relacion directa entre ambas variables. Al mismo tiempo; el p-valor (0.000);
llaga a ser menor que el nivel de significancia (a=5%); confirmando
estadisticamente nuestra hipoétesis, que hay relacion significativa y directa
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario. Con términos
practicos; esto implica que optimizando la los servicios, podria determinar una
mayor satisfaccion por parte de los usuarios que acuden por atencién a esta
sede del RENIEC.
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Comprobacién de la hipotesis especifica 1.
Existe relacion del tiempo de respuesta, con los niveles de satisfaccion en

usuarios de la Oficina Registral San Martin de Porres 2023.
Tabla 22

Correlacion de tiempo de respuesta y la satisfaccion del usuario de la Oficina

Registral San Martin de Porres, 2023.

Satisfacciéon

del usuario
Coeficiente de
_ .297**
Tiempo de correlacion
Rho de Spearman ) )
respuesta Sig. (bilateral) 0.000
N 115

Fuente: Base de datos SPSS

Del analisis realizado, permite ver la correlacion positiva moderada
(0.297) entre el tiempo de respuesta y la satisfacciéon de los usuarios,
respaldada por un p-valor significativamente bajo (0.000); indicando una la
relacion estadisticamente significativa, reforzando la idea que, los cambios en
el tiempo de respuesta estan asociados con cambios en la satisfaccién del
usuario. La confianza del 95% en los resultados, subraya la fiabilidad de estas
conclusiones, proporcionando una base sdlida para creer en la relacion entre

las variables en el contexto estudiado.

Comprobacién de la hipotesis especifica 2.
Existe relacion significativa entre las competencias laborales y la satisfaccion

en usuarios en la Oficina Registral San Martin de Porres, el 2023.
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Tabla 23
Correlacion de competencias laborales y la satisfaccion en usuarios de la

Oficina Registral San Martin de Porres, 2023.

Satisfaccion

del usuario

Coeficiente de

) .344**
Rho de Competencias correlacién
Spearman laborales Sig. (bilateral) 0.000
N 115

Fuente: Base de datos SPSS

En sintesis; el andlisis revela la correlaciéon positiva moderada, de las
competencias laborales con la satisfaccion del usuario (0.344), respaldada por
un p-valor muy bajo (0.000), indicando una relacion estadisticamente
significativa. La confianza del 95% en los resultados, fortalece la validez de
las conclusiones; sugiriendo que cambios en las competencias laborales,
estan asociados con variaciones en la satisfaccion de los usuarios, dentro del

contexto estudiado.
Comprobacién de la hipotesis especifica 3

Existe relacion entre la accesibilidad y la satisfaccion en usuarios de la

Oficina Registral San Martin de Porres, 2023.

Tabla 24

Correlacion de accesibilidad y la satisfaccion en usuarios de la Oficina
Registral San Martin de Porres, 2023.

Satisfaccion

del usuario

Coeficiente de

327"
Rho de correlacion
accesibilidad
Spearman Sig. (bilateral) 0.65
N 115

Fuente: Base de datos SPSS

Con el 95% de nivel de confianza; se concluye, que no existe una

correlacion lineal significativa, entre la accesibilidad y la satisfaccion del

50



usuario. Esto se fundamenta en el p-valor igual a 0.065, mayor que el nivel de
significancia establecido (0=5%). Cuando el p-valor es mayor que q, se acepta
la hipotesis nula; determinado, la inexistencia de evidencia estadistica para
respaldar la presencia de una correlacion lineal, entre accesibilidad y la
satisfaccion del usuario, en la poblacion investigada; por lo que corresponde

afirmar, que no es admitible, la hipétesis enunciada en esta investigacion.
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V. DISCUSION

Esta investigacion evaluo, la calidad de servicio y la relacién que tiene con
la satisfaccion del usuario; de la Oficina Registral San Martin de Porres, 2023. Los

resultados obtenidos permiten discutir cada hipétesis planteada.

La hipdtesis general establece la existencia de una conexion importante
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. Tras los analisis realizados,
se consiguid un coeficiente de correlacion positivo moderado (0.330), con un p-
valor considerablemente bajo (0.000). Estos hallazgos respaldan la hipétesis
planteada, demostrando que mejorar la calidad de los servicios esta directamente

unido a un incremento, en la satisfaccion de los usuarios.

Este descubrimiento coincide con el estudio realizado por Cordova & Vela
(2022), el cual arrojo resultados similares; por consiguiente, los autores sostienen
que la calidad del servicio, esta directamente relacionada con la satisfaccion del
cliente, destacando lo importante y crucial que es la calidad del servicio, en la
satisfaccion del cliente, dado que el p-valor fue igual a 0.000 y Rho=0.576,
indicando asi la correlacién positiva moderada. Ademas, los datos descriptivos,
revelan que el 79.13% de los encuestados, afirmaron que la entidad, ofrece un nivel

adecuado de calidad en sus servicios.

En este sentido, se puede observar que los resultados obtenidos, respaldan
la idea de que la calidad del servicio impacta significativamente en la satisfaccion
de los clientes. Este hallazgo subrayan la relevancia de mantener altos estandares
de calidad al brindar los servicios de registro y asi garantizar la satisfaccién de los
clientes. Asimismo, la mayoria de los usuarios encuestados, expresaron que la
Oficina Registral, ofrece un nivel adecuado de calidad en sus servicios, lo que
respalda aun mas la importancia de este aspecto en la percepcion de los

ciudadanos.

En el marco del primer objetivo especifico planteado, se busco establecer la
correlacion entre el tiempo de respuesta y la satisfaccion de los usuarios. Este
analisis se llevd a cabo mediante un cuestionario disefiado para evaluar las

variables en estudio, centrandose en la relacién entre el tiempo de respuesta y la
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satisfaccion en usuarios de la Oficina Registral San Martin de Porres durante el afio
2023. La utilizacidén de este cuestionario junto con el analisis estadistico Rho de
Spearman permitié identificar una correlacion lineal significativa (Rho=0.297) entre
ambas variables. El p-valor bajo obtenido (0.000) indica que esta correlacion no es
producto del azar, sino que es estadisticamente significativa, respaldando la
premisa de que al mejorar el tiempo de respuesta, aumenta la satisfaccion de los
usuarios de esta Oficina Registral. Asimismo, se destaca la similitud de los
resultados conseguidos en esta investigacion a los resultados que obtuvo Chauca
Leiva (2022), en un estudio previo que concluyd con la existencia de una relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario, en el ambito de atencion
dentro de una empresa hotelera en Lima el 2021. Estos hallazgos refuerzan la idea
de que la calidad del servicio, cumple un papel fundamental en la satisfaccién del
cliente, como se evidencia también en la relacion que hay con el tiempo de

respuesta y la satisfaccion de los usuarios en esta sede del RENIEC.

De igual manera, el segundo objetivo especifico, se enfocd en establecer la
conexion entre las competencias laborales y la satisfaccion de los usuarios en la
Oficina Registral San Martin de Porres, el 2023. Para ello, se utilizé un cuestionario
gue permitié analizar los datos con el andlisis estadistico, Rho de Spearman. Este
analisis reveld una correlacion lineal significativa entre ambos temas, ya que el
coeficiente de correlacion obtenido (0.344); indica que hay, correlacion positiva
moderada. Ademas, el p-valor obtenido (0.000), fue inferior al nivel de significancia
establecido (a=5%); esto sugiere que, a medida que aumenta la empatia, también
lo hace la satisfaccion de los clientes. En linea con estos hallazgos, Cano Mantilla
(2020), presenta resultados similares al analizar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en un centro de salud de Lima, el 2021.
Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman, obtuvo un valor de 0.740 y
un p-valor igual a 0.000; esto fue menor que el nivel de significancia establecido
(0.05). Con estos resultados se concluye, que existe una relacion positiva alta y
significativa entre las variables mencionadas. Estos estudios subrayan la
importancia de las competencias laborales y la calidad del servicio en la satisfaccion

de los usuarios, en los diferentes contextos institucionales.
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En relacion con el tercer objetivo especifico, cuyo propdsito era determinar
la relacion entre la accesibilidad y la satisfaccion del usuario, se aplicé un
cuestionario disefiado para evaluar las variables en estudio. Posteriormente, se
procediod al analisis de los datos, para ello se utilizo, el método estadistico Rho de
Spearman; obteniendo de este analisis, la no existencia de una correlacion lineal
significativa entre las variables investigadas, ya que el p-valor obtenido (0.065),
supera el nivel de significancia establecido (0=5%); por lo tanto, concluimos que la
accesibilidad, no tiene un impacto relevante en la satisfaccion de los usuarios de
esta sede del RENIEC. Es importante resaltar este hallazgo, porque refleja la
importancia de considerar otros factores que puedan influir en la satisfaccion del
usuario, mas alla de la accesibilidad. La falta de correlacion lineal entre la
accesibilidad y la satisfaccion del usuario sugiere que existen otros aspectos o
variables que podrian tener un impacto mas significativo en la percepcion y la
experiencia de los usuarios en la sede del RENIEC. Estos hallazgos también
subrayan la necesidad de realizar investigaciones adicionales para identificar y
comprender mejor los factores que realmente influyen en la satisfaccion de los

usuarios en este contexto especifico.

En contraposicion al estudio realizado por Acosta Tello (2023), que evidencio
la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, obteniendo
un coeficiente de Pearson r=0.917 y un p-valor igual a 0.000, lo que es menor que
el nivel de significancia establecido (0.05). Estos resultados dan a conocer que
existe una correlacion positiva consistente y significativa entre estas dos variables,
llegando a la conclusion de que, a medida que mejora la calidad de los servicios,
también aumenta el nivel de satisfaccion del usuario. La fuerte correlacion positiva
encontrada refuerza la idea de que los servicios de alta calidad tienen un impacto
directo y positivo en la experiencia y percepcion de los usuarios, lo que puede
conducir a niveles mas altos de satisfaccion y fidelidad. Estos resultados también
enfatizan la necesidad de continuar investigando y mejorando los estandares de
calidad en diferentes ambitos de la atencion; para mejorar continuamente la

experiencia de los usuarios.

La investigacion se encontr6 con desafios en la implementacion de

instrumentos debido a las limitaciones de tiempo experimentadas por los
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participantes, pero logré superar estas dificultades y completarse. A pesar de esto,
el estudio también identifico puntos fuertes al recopilar informacion valiosa tanto de
manera descriptiva como inferencial. Ademas, se disefié un cuestionario que podria
resultar util en investigaciones posteriores, lo que representa una oportunidad para

futuros estudios en el mismo tema o en areas relacionadas.

Es importante destacar que, a pesar de las limitaciones encontradas durante
la aplicacién de los instrumentos, el estudio pudo avanzar y cumplir con sus
objetivos. Este logro demuestra la dedicacion y el esfuerzo para superar obstaculos
y obtener resultados valiosos. Por otro lado, la capacidad de recopilar informacién
tanto de manera descriptiva como inferencial destaca la amplitud del enfoque
metodoldgico utilizado, lo que proporciona una vision mas completa y detallada de
los aspectos analizados. Ademas, la creacion de un cuestionario Gtil para futuras
investigaciones es un paso adelante en la construccion de conocimiento continuo

en el campo de estudio especifico.

55



VI.

CONCLUSIONES

Primero.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

La calidad del servicio que brinda la Oficina Registral San Martin de
Porres, mantiene relacion directa y significativa con la satisfaccion
de los usuarios. Esta afirmacion esta respaldada por los resultados
obtenidos, los cuales muestran un coeficiente de correlacion positivo
moderado (0.330) con un p-valor considerablemente bajo (0.000).
Estos hallazgos confirman de manera estadistica que la mejora en
el servicio incide significativamente en la satisfaccion de los

usuarios.

La relacion entre el tiempo de respuesta y la satisfacciéon de los
usuarios es directa y significativa. Esta conclusién subraya la
relevancia del tiempo de respuesta en la percepcion de los usuarios,
respaldada por una sélida evidencia estadistica que muestra una
correlacion lineal significativa (Rho=0.297) y un p-valor bajo (0.000)
entre ambas variables. Estos resultados proporcionan una base
firme, para la optimizacion de la gestién del tiempo de respuesta, lo

que a su vez contribuye a mejorar la satisfaccion del usuario.

Existe relacién directa y significativa; entre las competencias
laborales y la satisfaccion del usuario. Con un coeficiente de
correlacion (0.344) y el p-valor (0.000). Los resultados respaldan la
idea de que mejoras en las competencias laborales estan asociadas
con mayores niveles de satisfaccion. La confianza del 95% en estos

resultados fortalece la validez de las conclusiones.

No existe relacion significativa entre la accesibilidad y la satisfaccion
en usuarios de la Oficina Registral San Martin de Porres. Esto se
basa en un p-valor mayor al nivel de significancia establecido; en
este contexto particular, muestra que, aunque la accesibilidad es un
factor importante, no es determinante para que influya en la

satisfaccion de los usuarios.
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Vil. RECOMENDACIONES

Conforme

a los resultados obtenidos, con las estadisticas del informe realizado

con los datos del cuestionario, se recomienda:

Primero.

Segundo.

Tercero.

Se recomienda al administrador de la Oficina Registral San Martin
de Porres, implemente estrategias especificas para mejorar la
calidad del servicio. Esto puede incluir programas de capacitacion
para los colaboradores operativos y administrativos, revisiones
periodicas de los procesos y protocolos; asi como, la ejecucion de
sistemas de retroalimentacién para medir y mejorar perennemente,
la calidad de servicio; asimismo, asegurar que los equipos de
trabajo, estén bien entrenados para la atenciéon al usuario,
comunicacién efectiva y manejo de condiciones y momentos

dificiles.

Se sugiere al administrador de la Oficina Registral San Martin de
Porres, enfocarse en la gestion eficiente del tiempo de respuesta.
Esto podria implicar la implementacion de tecnologias que agilicen
los procesos, la asignacion adecuada de recursos y la formacion del
personal para manejar situaciones con mayor eficacia y rapidez.
Trabajar en optimizar los procesos internos para que los usuarios
reciban respuestas rapidas y soluciones efectivas a sus problemas

0 consultas.

Se sugiere al administrador de la sede del RENIEC coordinar con la
unidad de formacion académica la implementaciéon de
capacitaciones de desarrollo profesional, como cursos, seminarios,
talleres y charlas, dirigidos al personal de la oficina registral.
Fomentar el desarrollo y mejorar continuamente las habilidades del
personal, para tener un impacto significativamente positivo en la
satisfaccion de la ciudadania. Ademas, es importante incentivar y

reconocer a los empleados que brinden un servicio excelente, ya que
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Cuarto.

esto los motivara a mantener su compromiso y, por ende, la

satisfaccion del usuario.

Se recomienda, llevar a cabo una revision de las estrategias de
accesibilidad actualmente implementadas. Aunque no sea un
determinante principal, asegurarse de que la oficina sea facilmente
accesible, podria contribuir positivamente a la experiencia del
usuario. Esto podria incluir mejoras en la sefializacion, la disposicion
fisica de la oficina, y la disponibilidad de recursos para usuarios con
necesidades especiales y solicitar feedback regularmente a los
usuarios con discapacidad sobre la accesibilidad a las oficinas y

utilizar esa informacién, para realizar mejoras continuas
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ANEXOS



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Variable Definicion Conceptual Definicidon Operacional Dimensiones Indicadores item Niveles Escalas de
Medicion
Tiempo de espera en 1 Ordinal
la fila.
Tiempo de atencion 2
Tiempo de por tramite (1) en total
Miranda, Chamorro y Rubio | La variable 1 (calidad de Respuesta Plazos de entrega de 3 desacuerdo,
o (2007), definen a la calidad de | servicio electrénico) se documentos
E servicio como una actividad | medira mediante las Nivel de Capacitacién 4 (2) en
§ gque busca satisfacer las | dimensiones: al personal desacuerdo,
g expectativas del consumidor, | Tiempo de respuesta, Grado de Resolucién 5
'% debido a que los fundamentos | competencias laborales y | Competencias | de consulta (3) de acuerdo,
S gue se toman en beneficio, son | accesibilidad, donde se laborales : _
‘_(3 los que se establecen por los | elaborara un cuestionario Nivel de. Empatia con 6 (4) totalmente
clientes” (p. 241). de 12 items. el usuario de acuerdo
Accesibilidad | Portal del ciudadano 7
Mesa de partes Virtual 8
Mddulos de atencion 9

de Tramites.



Escalas de

Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores item Niveles Medici
edicién
Usuario satisfecho 10
- indice de satisfaccion del
Nivel de - 11
: > usuario.
Grande (2012), manifiesta Satisfaccion
. - Nivel de Calidad técnica
que la satisfaccion del 12
. . percibida (1)
usuario es consecuencia de _ _
g . . g Grado de Cumplimiento del insatisfecho,
o hacer la comparacion del @ La variable 2 (satisfaccion 13
= resultado de la rentabilidad | del usuario) se medira sefvicio @
> S - - - .. Expectativas del poco
cg recibida con las expectativas | mediante las dimensiones: _ Nivel de Atenci6n oportuna 14 | arisecho
< que el cliente tuvo antes de = Accesibilidad, disefio, usuario
g adquirirlas. Si el resultado ' tramite y servicio que Grado de Eficiencia en el 15 | (3 Ordinal
78 supera a la expectativa, se le | ofrece la entidad mediante servicio tisfech
. — satisfecho,
§ considerara al cliente como | su portal web. Ademas, se Nivel de Efectividad en la 16
-% satisfecho al consumidor y le | elaborara una encuesta de resolucién de problemas @
. . . — muy
wn asigna una generacion de | 12 items. Grado de Facilidad para stech
) satisfecho.
valor para que tenga presentar quejas y obtener 17
sostenibilidad en el tiempo. Retroalimentacién | respuestas
(p. 345).
Percepcion de cambios a raiz 18

de retroalimentacion



CUESTIONARIO

CALIDAD DE LA ATENCION Y SATISFACCION EN USUARIOS DE LA OFICINA

REGISTRAL SAN MARTIN DE PORRES, LIMA 2023.

ESTIMADO SENOR(A):

Le expreso mi cordial saludo y estima y le solicito su gentil cooperacion para

completar este cuestionario para el trabajo de investigacion titulado “CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION EN USUARIO DE LA OFICINA REGISTRAL SAN
MARTIN DE PORRES, LIMA 2023”.

Responda las alternativas de respuestas segun correspondan, marque con una “X” la
alternativa de respuesta que se aduce a su criterio.

del RENIEC, para realizar tramites de manera eficiente?

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DEL SERVICIO CALIFICACION
fTEM Escala de calificacién:
1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = en desacuerdo, 1 213 |4
3 = De acuerdo, 4 = Totalmente de acuerdo
Dimensién tiempo de respuesta

1 ¢ Esta usted conforme con el tiempo de espera en cola, para ser
atendido/a?

) ¢ Esta satisfecho con el tiempo que tomo para realizar su tramite o
solicitud?
¢ Considera usted que los tramites/servicios realizados en la Oficina

3 Registral se entregan dentro de un tiempo razonable?

Dimension calidad de servicio

4 ¢ Esta satisfecho con el nivel de capacitacién de la Oficina Registral de San
Martin de Porres?
¢ El personal de la plataforma de atencidn de la oficina registral resuelve

> sus consultas de manera efectiva?

6 ¢ Qué tan te sientes con el nivel de empatia demostrado por el personal
que te atendio?

Dimensién accesibilidad

. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la comodidad de los médulos de
atencion, para realizar su tramite?

8 ¢, Como se siente con respecto al Portal del Ciudadano, en cuanto a su
accesibilidad y amigabilidad para los usuarios?

9 ¢, Se siente satisfecho con la facilidad que ofrece la Mesa de Partes Virtual




CUESTIONARIO

CALIDAD DE LA ATENCION Y SATISFACCION EN USUARIO DE LA OFICINA

REGISTRAL SAN MARTIN DE PORRES, LIMA 2023.

ESTIMADO SENOR(A):

Le expreso mi cordial saludo y estima y le solicito su gentil cooperacion para

completar este cuestionario para el trabajo de investigacion titulado “CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION EN USUARIOS DE LA OFICINA REGISTRAL SAN
MARTIN DE PORRES, LIMA 2023”.

Responda las alternativas de respuestas segun correspondan, marque con una “X” la
alternativa de respuesta que se aduce a su criterio.

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL USUARIO

Escala de calificacion:

CALIFICACION

items
1=Insatisfecho, 2=Poco satisfecho 2 3|4
3=Satisfecho, 4=Muy satisfecho
Dimensioén, nivel de satisfaccion.

10 ¢, Se considera usted un usuario satisfecho con los servicios recibidos
en esta Oficina Registral?

11 ¢,Coémo califica su indice de satisfaccion con respecto a los servicios de
la oficina registral San Martin de Porres?

12 ¢ Esta usted satisfecho con la calidad técnica percibida, que recibe por
parte del personal de la ORSMP?

Dimensidn, expectativas del usuario

13 ¢,Como califica usted el grado de cumplimiento del servicio que ha
recibido, ha cumplido con los estandares de calidad esperados?

14 ¢ Esté usted satisfecho con el nivel de atencién oportuno recibido por la
institucion?

15 ¢,Coémo califica usted el grado de eficiencia en el servicio que ha
recibido por parte del personal de la ORSMP?

Dimensiodn, retroalimentacion

16 ¢,Coémo califica usted el nivel de efectividad en la resolucién de
problemas de sus tramites realizados en la ORSMP?

17 ¢, Cual es su opinion sobre el grado de Facilidad para presentar quejas y
obtener respuestas en la ORSMP?
¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la percepcion que tiene

18 sobre los cambios realizados a raiz de retroalimentacion en los

servicios de esta institucion?




00 0F
<oRA Ny,
& “5,
8
¢

3
3
3

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Cuestionario
del Proyecto, Calidad del Servicio y Satisfaccion en Usuarios de la Oficina Registral San
Martin de Porres". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
vélido y que los resultados obtenidos a partir de este sean utilizados eficientemente,

aportando al que hacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. D neral ljuez
Nombre del juez: Oliva Gamarra Javier Jesus
Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()
Clinica () Social )
Area de formacion académica:
Educativa () Organizacional (x)

Administrador en Repsol YPF comercial del Perq,
Areas de experiencia profesional: Supervisor, jefe de OR en RENIEC, 6to ciclo de

Doctorado en Gestion Publica y Gobernabilidad

Institucién donde labora: RENIEC
Tiempo de experiencia 2 a4 afos ( )
profesional en el area: Masde5afios ( X )

Experiencia en investigacion
Psicométrica: Maestro en Gestion Publica.

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de calidad de servicio y satisfaccién del usuario

Autor: | Percy Ivan Sifuentes Garcia

Procedencia: | Elaboracién Propia

o . Se proporcionard el Instrumento a cada experto con instrucciones
Administracion: ) y
para que realicen su evaluacion.

Tiempo de aplicacion: | Tres dias




Ambito de aplicacion:

Oficina Registral San Martin de Porres

La escala estd compuesta por variables

independiente 'y

Significacion: ] ] ) o )
dependiente, dimensiones, indicadores e items
4, Soporte tedrico
Escala/Area Sub escala (dimensiones) Definicion

Teoria de

confirmaciéon

la expectativa

Tiempo de respuesta, calidad
de servicio, accesibilidad, nivel
de satisfaccion, expectativa del

usuario, retroalimentacion

Esta teoria sugiere que los usuarios,
forman expectativas antes de recibir
un servicio, y la satisfaccién se
determina por la diferencia entre las
expectativas y las percepciones reales

del servicio.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario, Calidad del Servicio y Satisfaccién en

Usuarioss de la Oficina Registral San Martin de Porres, elaborado por, Percy Ivan Sifuentes

Garcia, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno de los

items segln corresponda.

facilmente, es decir,

su sintactica 'y

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se o modificacion muy grande en el uso de las
2. Baja Nivel N
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacioén de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

relacion logica con
la dimensibn o

indicador que esta

acuerdo)

semantica son algunos de los términos del item.
adecuadas. ] El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion légica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item  tiene | 2. Desacuerdo (bajo nivel de | El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimensioén.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacibn moderada con la

dimensioén que se estad midiendo.

El item es esencial

1. No cumple con el criterio

midiendo. - . )
4. Totalmente de Acuerdo (alto | EIl item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensioén que esta midiendo.
RELEVANCIA El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimension.




o importante, es o El item tiene alguna relevancia, pero otro item
decir, debe ser | - BajaNivel puede estar incluyendo lo que mide este.
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como,

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Baja Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario calidad del servicio

¢ Primera dimensién: Tiempo de respuesta

o Objetivos de la Dimensiéon: Determinar el tiempo que los usuarios deben

esperar para recibir el servicio.

. . . . ) Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia )
Recomendaciones

Tiempo de espera en la

fila.
Tiempo de atencién por
L. 2 4 4 4
R0 DE tramite
Plazos de entrega de
3 4 4 4

documentos

e Segunda dimension: Competencias laborales

e Objetivos de la Dimension: evaluar como perciben los usuarios la calidad del

servicio que reciben.

. . ) ) ) Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia ]
Recomendaciones

Nivel de capacitacion del

4 4 4 4
personal
Grado de resolucién de

5 4 4 4
consultas
Nivel de empatia con el

6 4 4 4

usuario
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e Tercera dimension: Accesibilidad

e Objetivos de la Dimension: Evaluar la facilidad de acceso a los servicios

proporcionados a los usuarios

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia )
Recomendaciones
Portal del ciudadano 7 4 4 4
Mesa de partes virtual 8 4 4 4
Moédulos de atencion de
9 4 4 4

tramites.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario Satisfaccion del usuario.

e Primera dimensiéon: Nivel de satisfaccion.

¢ Objetivos de la Dimension: determinar cuan satisfecho se sienten los usuarios

con los servicios recibidos.

Observaciones/

técnica percibida.

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia )
Recomendaciones
Usuarios satisfechos 10 4 4 4
indice de satisfaccion
. 11 4 4 4
del usuario.
Nivel de Calidad
12 4 4 4

e Segunda dimension: Expectativa del Usuario

e Objetivos de la Dimension: evaluar que esperan los usuarios en términos de

eficiencia y precision del servicio.

Observaciones/

en el servicio

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia ]
Recomendaciones
Grado de
Cumplimiento del 13 4 4 4
servicio.
Nivel de Atencién
14 4 4 4
oportuna
Grado de Eficiencia
15 4 4 4




e Tercera dimension: Retroalimentacion.

e Objetivos de la Dimension: Recolectar las percepciones de los usuarios acerca
del servicio que han experimentado y utilizar esos datos para mejorar y

perfeccionar el servicio en el futuro.

. . . . ) Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Nivel de efectividad
en la resolucion de 16 4 4 4
problemas

Grado de Facilidad

para presentar

. 17 4 4 4
quejas y obtener
respuestas
Nivel de Percepcion
de cambios a raiz de 18 4 4 4

retroalimentacién

Firma del evaluador

DNI 08594834

P.D.: El presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994), asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia
y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan
que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80% de los expertos han
estado de acuerdo con la validez de un item, este puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen &

Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003). Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-

23.pdf entre otra bibliografia.



http://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
http://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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San Martin De Pomres, 08 de Mavyo del 2024

HOJA DE ELEVACION N° 000226-2024/DSR/ORG10LIM/ORSMP/RENIEC

A VIVIANO BUSTINZA MAGIN EDUARDO
Jefe de Oficina de Potencial Humano

De : ANDRES GUILLERMO AVILA SOTELO
Jefe de Oficina Registral San Martin de Porres{e)

Asunto : REMISION DE SOLICITUD DE AUTORIZACION DE TRABAJO DE
INVESTIGACION PARA OBTENCION DEL TITULO DE LICENCIADO
EN ADMINISTRACION

Referencia : SOLICITUD N° 000003-2024/PSG/DSR/ORG10LIMORSMP/RENIEC
{O3MAY2024)

Mediante la presente, cumplo con remitir e documento de la referencia presentado
por &l servidor Percy van Sifuentes Garcia, quien asla solicitando la autorizacion para
el desarmrollo de su trabajo de investigacion para la obtencion ded titudo de Licenciado
en Admanistracion, a fin que de estimario pertinente su Despacho, se sirva disponer se
le otorgue el ramite correspondients.

Atentamente,

SOLICITUD N°000003-2024/PSG/DSR/ORG10LIM/ORSMP

Asunto : SOLICITO AUTORIZACION PARA
DESARROLLO DE TRABAJO DE
INVESTIGACION PARA OBTENCION
DEL GRADO DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION.

Sr(a).
ANDRES GUILLERMO AVILA SOTELO
Oficina Registral de San Martin de Porres

Yo, Percy Ivan Sifuentes Garcia, de la Ofiana Registral San Martin de Porres,
(ORSMP); por medio de la presente me dinjo a usted para saludarie y a la vez, hacer
de su conocimiento que estoy realizando las actividades de la tesis en la Facultad de
Ciencias Empresanales de la Universidad Cesar Vallejo (adjunto ficha de matncula),
cuyo tema de investigacion es: "Calidad de la Atencidon y Satisfaccion de los
Usuarios de la Oficina Registral San Martin de Porres”, en tal sentido solicito
autornzacion, para aphicar los instrumentos de mi trabajo de investigacion
(Cuestioneno de Preguntas), que se realizara como encuesta tomando como publico
objetivo a los ciudadanos o usuanos que reahzaron tramites y/o utilzaron los servicios
que bnnda esta sede del RENIEC, en San martin de Porres, por ello, pido curse a la
Oficina de Potencial Humano; a fin de que autonce mi solicatud, a fin de poder usar el
nombre de la Oficina Regisfral en en la investigacion; a si como, ejecutar la encuesta a
los ciudadanos, todo ello me lleve a la obtencion del grado de Licenciado en
Admunistracion.

Lo que le estaré muy agradecdo por su gestion. Famado digitairmente por

oV SIFUENTES GARCIA PERCY
IVAN FIR 40517284 hard
rimon | Motive: Soy et auter det

DIOITAL  documente
Fecha 03/052024 17 51:10-0500

Lima, 03 de Mayo de 2024
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ESTIMACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Doénde:

n= Muestra

N= Total de la poblacion (2500)
Zzp(l . p)N Z= Coeficiente de confianza 1.96
(95%)
p= probabilidad de éxito (0.05)
g= probabilidad de fracaso (0.05)

"TEW-1)+2%p(1-p)

e= Margen de error (0.05)

~ (1.96)2 (0.05)(1 — 0.05)(2500)
~ (0.05)2(2500 — 1) + (1.96)2(0.05)(1 — 0.05)
n=170.95

n





