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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar la relacion entre la
simplificacion administrativa y el mejoramiento de los servicios registrales que
brinda los registros civiles del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil,
2021. La investigacion es de tipo basica, con enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental, transversal, correlacional; asimismo, se aplico el método hipotético —
deductivo. De una poblacién de 329 trabajadores del area de registros civiles del
RENIEC, se calcul6 probabilisticamente la muestra en 177 trabajadores durante el
periodo 2021. Como técnica se recurrio a la encuesta y como instrumento se utilizo
dos cuestionarios bajo la escala de Likert, validada por juicio de expertos; asimismo,
los instrumentos alcanzaron la confiabilidad, segun el coeficiente alfa de Cronbach
obtuvieron el valor de 0.79 y 0.72. En cuanto a la medicién de las variables, en la
gestiébn administrativa, se efectué 25 preguntas y la coordinacién de audiencias
virtuales 24 preguntas. Los resultados evidenciaron que, la prueba de hipétesis
general obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0,381 cuya
correlaciéon es positiva y significativa (rho = 0,381 y sig. = 0.000) por lo que se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis propuesta en la investigacion.
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship between
administrative simplification and the improvement of the registry services provided
by the civil registries of the National Registry of Identification and Civil Status, 2021.
The research is of a basic type, with a quantitative approach, non-experimental,
cross-sectional, correlational design; likewise, the hypothetical-deductive method
was applied. From a population of 329 workers in the area of civil registries of
RENIEC, the sample was calculated probabilistically at 177 workers during the
period 2021. The survey was used as a technique and two questionnaires were
used as instruments under the Likert scale, validated by expert judgment; likewise,
the instruments achieved reliability, according to Cronbach's alpha coefficient, with
avalue of 0.79 and 0.72. Regarding the measurement of the variables, 25 questions
were asked on administrative management and 24 questions were asked on the
coordination of virtual hearings. The results showed that the general hypothesis test
obtained a correlation coefficient of Spearman's Rho = 0.381, whose correlation is
positive and significant (rho = 0.381 and sig. = 0.000), so the null hypothesis is

rejected and the hypothesis proposed in the research is accepted.

Keywords: administrative simplification, registry services and relationship.
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|. INTRODUCCION

El procedimiento administrativo es un fendmeno importante del derecho
administrativo, puesto que permite la realizacion de muchas actividades, cuya
importancia reside en sus participantes y sus relaciones juridicas, en puridad, las
personas requieren procesos simples, con un lenguaje sencillo y en el menor plazo
posible. Por ello, la simplificacion del procedimiento administrativo encuentra
posibles limites, que han sido superados por paises como Polonia, la Republica
Checa, Hungria y Eslovaquia. Donde la simplificacion del procedimiento
administrativo, se traduce en una plataforma adecuada para la simplificacion
(Potesil et al., 2021). En tal sentido, resulta imperativo que todos procesos
administrativos se apliquen reformas que simplifiguen los procedimientos,
economicen requisitos y plazos, asi como el uso de un lenguaje sencillo, del cuerpo
normativo, toda vez, que los usuarios puedan comprender (no todos son abogados)

En Egipto, la simplificacion administrativa supone llevar a cabo una serie de
exigencias para apoyar los esfuerzos de las distintas partes responsables de la
elaboracion de los procedimientos y de las organizaciones gubernamentales
responsables de la prestacién de servicios, que permita aplicar eficazmente la
estrategia y simplificar los procedimientos, en especial las operaciones internas
(Mostafa, 2020) en tal sentido, resulta relevante fortalecer los principios de
integracion gubernamental, transparencia, responsabilidad y confianza, que facilite
la gobernanza, con estrategias de simplificacion administrativa, que facilita la
coordinacién e integracion entre las diferentes unidades y entidades publicas, ello
incrementa la eficiencia de los servicios publicos y el nivel de satisfaccion de los
ciudadanos. En puridad, todo cambio empieza por politicas de racionalizar los
procesos, maximizar los recursos disponibles y en especial reformar la estructura
de gestion, que permita suprimir procesos de bagatela e innecesarios, mas aun, si
se pretende generar un ambiente de satisfaccion del usuario.

En el plano Latinoamericano, Duque (2013) refiere que, en Colombia aun
adolece de ciertos problemas normativos y TIC que dificulta la racionalizacion de
tramites en la administracion publica, es decir, la simplificacion del proceso, por lo
gue es imperativo mejorar los instrumentos y procesos, que optimice la satisfaccion

y calidad de los servicios a todos los organismos publicos y usuarios.



Desde la perspectiva nacional, todo el proceso de simplificacién
administrativa, impulsa el proceso de mejora continua, cuyo propoésito es satisfacer
las necesidades de los usuarios, por medio de la calidad de servicio; que impulsa
la gestion bajo el enfoque sistémico, por procesos (Chamoly y Palomino, 2021). Por
ello, resulta imperativo simplificar todo aquello que represente actos de excesiva
burocracia o aquello, que genere malestar en el usuario.

Un evento organizado por la CAF - Banco de Desarrollo de América Latina,
donde nuestro pais tuvo el honor de participar, el titular de la PCM preciso que el
Peru logré eliminar 30% de tradmites y 1300 requisitos, es decir, que pudo cristalizar
la modernizacion del Estado peruano y la promocion de la simplificacion
administrativa, escenario que beneficia a todos los ciudadanos en general, mas
aun, con la llegada del covid-19, que cambio nuestra forma tradicional de vida; ello
pudo ser posible con el uso de las TIC que facilito el uso de herramientas digitales,
ejecutando el traslado de la burocracia a los procesos sistematicos (CAF, 2021).
Aun asi, no es suficiente para el sector publico peruano, la reforma integral de las
instituciones publicas, requiere simplicidad y eficiencia.

Ahora bien, no desarrollar esta investigacion no daria mayor apertura a
dinamizar posibilidades, en la busqueda de soluciones frente al problema
generalizado del sector de registros civiles del Reniec, puesto que por la pandemia
agudizo el malestar de los usuarios, adicionandose a los excesos burocraticos.

Por ello, se formula como problema general fue: ¢ Cual es la relacién entre
la simplificacion administrativa y el mejoramiento de los servicios en registros civiles
del RENIEC 2021? Para mayor detalle, también se plantearon los siguientes
problemas especificos: (i) ¢Cual es la relacion entre la preparatoria, con el
mejoramiento de los servicios en registros civiles del RENIEC 20217 (i) ¢ Cuél es
la relacion entre el diagnostico, con el mejoramiento de los servicios en registros
civiles del RENIEC 20217 (iii) ¢Cual es la relacion entre el redisefio, con el
mejoramiento de los servicios en registros civiles del RENIEC 20217 (iv) ¢ Cual es
la relacion entre la implementacién y evaluacién, con el mejoramiento de los
servicios en registros civiles del RENIEC 20217

La investigacion se justifica teéricamente por los beneficios que podria
generar la simplificacion administrativa, cuyos efectos optimiza la calidad del

servicio de los trabajadores de registros civiles del Reniec y se traslada en la



satisfaccion del usuario. En el plano metodolégico, existe plena confiabilidad de las
variables que permite el desarrollo de la investigacion, por medio la recoleccion de
datos estadisticos. La justificacion practica reside obedece a los beneficios que
puede generar a los trabajadores registros civiles del Reniec, con el desarrollo de
la investigacion. Finalmente, la justificacién social obedece en que tendra un efecto
inmediato en los usuarios, quienes le generaran plena satisfaccion de recibir un
servicio de calidad del sector publico.

Por otra parte, el objetivo general fue determinar la relacion entre la
simplificacion administrativa y el mejoramiento de los servicios registrales que
brinda los registros civiles del RENIEC 2021. Los objetivos especificos fueron: (i)
determinar la relacion entre la preparatoria, con el mejoramiento de los servicios en
registros civiles del RENIEC 2021; (ii) determinar la relacion entre el diagnostico,
con el mejoramiento de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021; (iii)
determinar la relacién entre el redisefio, con el mejoramiento de los servicios en
registros civiles del RENIEC 2021; (iv) determinar la relacion entre implementacion
y evaluacion, con el mejoramiento de los servicios en registros civiles del RENIEC
2021.

En ese escenario, se tiene como hipétesis general fue, la Simplificacion
Administrativa se relaciona positiva y significativamente en el mejoramiento de los
servicios registrales que brinda los registros civiles del RENIEC 2021. Asimismo,
como hipétesis especificas se tiene: (i) la preparatoria, se relaciona positiva y
significativamente con el mejoramiento de los servicios en registros civiles del
RENIEC 2021; (ii) el diagnostico, se relaciona positiva y significativamente con el
mejoramiento de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021, (iii) el redisefio,
se relaciona positiva y significativamente con el mejoramiento de los servicios en
registros civiles del RENIEC 2021; (iv) la implementacion y evaluacion, se relaciona
positiva y significativamente con el mejoramiento de los servicios en registros civiles
del RENIEC 2021.



ll. MARCO TEORICO

En relacion a los trabajos previos nacionales, se tiene a Requejo Ramos (2020) en
su tesis sobre la simplificacion administrativa tuvo como objetivo, establecer la
influencia que ejercer la simplificacion administrativa en la calidad de servicio de la
PCM, la investigacién es cuantitativa (paradigma positivista) tipo basico, disefio no
experimental, transversal; el tamafio de la muestra es de 323 administrados de la
PCM, aplicandose el muestreo aleatorio y/o probabilistico. De los resultados se
advierte, que el 21% de los usuarios sefialan que existe una sensacion aceptable
entre la calidad de servicio y la simplificacion administrativa; en consecuencia, solo
simplificando los procesos se puede orillan a la calidad del servicio a los usuarios,
esto es, a menos burocracia, mayor simplicidad, mayor satisfaccion.

Pintado Morales (2020) en su tesis sobre simplificacion administrativa tuvo
como objetivo establecer el vinculo existente entre la simplificacion administrativa
y la satisfaccién de los usuarios en el GORE Piura. La investigacion fue de tipo
aplicada, disefio no experimental correlacional y fueron 79 trabajadores quienes
conformaron la muestra, esto es, hombres y mujeres que cumplieron los criterios
de seleccion, aplicandose el muestreo probabilistico aleatorio simple. Los
resultados se advierten, los participantes lo califican como bajo la satisfaccién del
usuario segun las dimensiones de empatia (78%), mejora continua (86%)
satisfaccion (88%) por tanto el GORE Piura requiere fortalecer la satisfaccion del
usuario, al ser insuficientes la perspectiva. Mas aun, la estrecha relacion que
mantiene la simplificacibn administrativa y la satisfaccion de los usuarios, de ella
depende el éxito o fracaso de cualquier reforma.

Fernandez Torres (2020) en su tesis sobre la simplificacion administrativa
tuvo como propdsito encontrar el vinculo en las dos variables desde la perspectiva
de los servidores; la investigacion conto con el tipo basico, disefio no experimental
transversal-correlacional, aplicandose el muestreo no probabilistico, cuya muestra
comprende a 60 servidores del area de RR.HH. del Mininter, concluyendo que la
presencia de un vinculo moderado positivo entre las variables de la simplificacion
administrativa y el procedimiento cas, ello se traduce que, simplificar los procesos
siempre tendran efectos positivos a la entidad.

Jiménez Garcia (2019) en sus tesis tuvo por finalidad establecer el vinculo

de la simplificacion administrativa y la satisfaccion laboral; asimismo, en el plano



metodoldgico es de tipo basica, enfoque cuantitativo, disefio no experimental,
transversal, correlacional, aplicandose cuestionario a 60 trabajadores (muestra)
cuyos resultados se advierte la existencia de una relacion baja (rs = 0.475, p=0.000)
entre la simplificacion administrativa (tiempo de atencion, costos de
procedimientos) la satisfaccion laboral de los trabajadores del INEI, por ende,
resulta imperativo identificar las debilidades de la estructura administrativa, que
permita mejorar los procesos y optimizar la satisfaccion laboral.

Najar Marin (2019) en su tesis tuvo por objetivo establecer el vinculo entre
la simplificacién administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario. La
investigacion fue de paradigma positivista, metodologia cuantitativa, no
experimental, correlacional, aplicandose el muestreo probabilistico estratificado,
cuya muestra comprende a 355 de usuarios utilizando criterios de inclusién y
exclusiéon respectivamente. De los resultados se advierte que, desde la perspectiva
del usuario el 53% califica como buena la oficina de seguros Essalud, Piura;
concluyendo que, a pesar de contar con una ligera aprobacion del usuario, aun
existe mucho trabajo por realizar, ello implica mejorar los procesos Yy
procedimientos, a efectos, que estos sean de menor costo, simple y rapido, solo
asi, se obtendré la satisfacciéon del usuario.

En relacibn a los trabajos previos internacionales previos, Castillo
Pefaherrera (2020) en su investigacion concluye, la sociedad moderna exige una
democracia mas eficiente, donde se atenuen significativamente las desigualdades
y la construccion de oportunidades sea el instrumento real de igualdad; es asi, que
uno de las medidas que debe aplicarse, es la simplificacion de los tramites, es decir,
que el Estado propicie condiciones mas faciles y accesible de los ciudadanos
(usuarios) con la administracion, para ello, es indispensable recurrir a la tecnologia
qgue genere multiplicar los cabales de digitales de facil acceso y comunicacion de
los ciudadanos al Estado.

Por su parte, Nufiez Lozano (2020) sobre su investigacion concluyo, la
simplificacion administrativa se erige bajo ciertos principios como: (i) orientacién y
servicio efectivo a la ciudadania; (ii) eficacia y eficiencia; (iii) celeridad; (iv)
economia procedimental y organizativa; (v) transparencia administrativa. La misma
gue fortalece permite fijar criterios para la simplificacion de procedimientos como:

() unificacibn o eliminacion de procedimientos; (ii) reduccion de plazos; (iii)



supresion o simplificacion de tramites; (iv) proactividad del 6rgano responsable; (V)
agilizacion de las comunicaciones y; (vi) desconcentracion de competencias en
organos jerarquicamente dependientes.

Del mismo modo Silva y Delgado (2020) en su investigacion concluyeron la
simplificacion administrativa aborda los procesos de planeacién en aras de mejorar
la calidad de servicio, la mismas que requieren de tecnologia que faciliten la
simplificacion de los procesos, cuyos efectos se traducen en reduccion de costos,
maximizacion del trabajo, acceso facil, supresion de tramites, todo en conjunto
cristaliza la eficacia de su competitividad.

Bueno Junquero (2019) en su investigacion concluyo, el fendmeno
simplificador en el ambito del Derecho Administrativo ofrece una solucién definitiva
a los problemas administrativos, en virtud a una agilizacion de los procesos, que se
facilita con las nuevas tecnolégicas

Monsivais Carrillo (2019) en su investigacion tuvo como objetivo, el analisis
de la conexion entre calidad de los servicios publicos locales y la confianza de las
personas en las instituciones, por aplicacion de modelos de regresién multinivel,
cuyo andlisis arrojaron que la influencia positiva en la confianza politica, se debe a
la buena percepcién de la calidad en los servicios publicos; en esencia, la reforma
de los procesos en el Estado debe cefiirse a optimizar la calidad de los servicios
publicos, tal decision, le mejorar el nivel de aceptacion y legitimidad.

El procedimiento administrativo es un fendbmeno importante del derecho
administrativo, puesto que permite la realizacibn de muchas actividades, cuya
importancia reside en sus participantes y sus relaciones juridicas (Potesil et al.,
2021). Sobre la simplificacion administrativa, Bueno (2019, p. 147) sefiala que el
retiro de toda obstruccion o trava administrativa, que facilite ejecutar
satisfactoriamente la meta e intereses generales de la entidad, es la simplificacion
administrativa. Por su parte, Ramos (2020, p. 9-10) refiere que, la simplificacion
administrativa implica suprimir cualquier obstaculo burocréatico que genera gastos
en vano a los administrados, con el fin de obtener eficacia en el proceso. En ese
sentido, por medio de la simplificacion administrativa se optimiza eficazmente la
prestacion de servicios publicos, logrando una mejor satisfaccion de los usuarios

ante sus requerimientos.



Lo relevante de la simplificacién administrativa consiste en la eliminacién de
travas, que al final se traduce en disminuir costos en los procesos, que imposibilita
arribar en la eficiencia de los procedimientos dentro de la entidad, condicion que
termina en una pésima impresion de los usuarios (Requejo, 2020). En ese contexto,
resulta imperativo optimizar la simplificacion que facilite mejorar la calidad de
servicio en la corte del Callao, esto cristaliza en una significativa reduccion de
recursos y maximizar la eficiencia.

La simplificacion administrativa estd compuesta por seis fases: (i) la
preparatoria, donde se identifica al personal idéneo que permita llevar a cabo el
proceso de simplificacion, a través de un plan puntualiza, todas las actividades, los
tiempos, los recursos destinados y los responsables del proceso; (ii) el diagndstico,
gue procura arribar a una vision panoramica y detallada del problema, efectuando
un mapeo integral de todos los flujos del proceso administrativo y las normativas
con la finalidad de exponer un plan efectivo de simplificacion; (iii) el redisefio, se
ejecutan los ajustes necesarios en respuesta a los resultados obtenidos en la etapa
de diagnostico, bajo las directrices de la mision, seguridad y objetivos
institucionales; designando a los responsables de analizar y replantear los
procesos, implementar los nuevos instrumentos de gestion, infraestructura y
eguipamiento, programa de capacitacion al personal; (iv) la implementacion, implica
la sensibilizacion y capacitacion de los servidores publicos sobre el nuevo flujo,
adecuar los espacios fisicos de implementacion y, difundir al publico usuario; (v) el
seguimiento y evaluacion de la simplificacion administrativa, consiste en verificar y
validar todo el proceso antes, durante y después de la simplificacién, evaluando el
fiel cumplimientos de los objetivos, (vi) el mejoramiento y sostenibilidad de las
herramientas que procuren optimizar la calidad de servicio; solo asi, el Estado
pondra en evidencia su preocupacion por satisfacer las necesidades de los
usuarios.

Respecto al mejoramiento en la calidad de servicio, Rojas (2017) refiere la
relacion de tres teorias: (i) Schonberger, la satisfaccion de las exigencias y
expectativas de los usuarios, son una necesidad, para estrechar los flujos, aceptar
los cambios e identificar los errores del proceso; (ii) Juran, se focaliza en la
preparacion, supervision y mejora, por medio de la confianza y actitud proactiva en

el logro de los objetivos que se proyecta, cuyo éxito obedece a satisfacer la



necesidad del usuario; y (iii) Deming contiene 14 principios sobre la buena gestion
por medio de personal altamente capacitado y comprometido y, con lideres que
propicien la renovacion.

La importancia de la calidad de servicio se debe a la necesidad de recibir un
trato especial, que les permita resolver sus necesidades y cumplir con las
expectativas del usuario y/ clientes (Requejo, 2020).

El usuario es la figura principal para la subsistencia de las instituciones, por
tanto, el éxito o fracaso de los servicios que ofrece, depende la expansion y
progreso institucional; en efecto, los beneficios de la entidad se trasladan también
a los usuarios, con la Optima y satisfactoria calidad de servicio, para ello, es
imperativo superar toda carencia, defectos y errores en los servicios que presta la
institucion (Malpartida, et. al. 2021).

La calidad de servicio, requiere de un cumulo de elementos y métodos para
que materialice la calidad, la misma que ser& el usuario quien bajo su percepcion
determina el nivel de calidad del servicio recibido, donde evaluara la satisfaccion o
deficiencias percibida por parte de la entidad publica (Aliaga y Alcas, 2021). En ese
contexto, la calidad del servicio se define por el nivel de atributos en el servicio, la
misma que, siempre serd valorar por el usuario, quien determinard su satisfaccion
(Rong, 2021).

Mejorar la calidad de servicio, implica verificar un conjunto de indicadores de
evaluacion de calidad, que seré evaluado tanto por el usuario, como por un externo,
medidas, que permitiran identificar puntos débiles de los servicios, en aras de
mejorar la calidad (BMA, 2021).

El modelo SERVQUAL, es la mejor herramienta para medir la calidad del
servicio; que sirvié de base para la adaptacion de otros modelos de medicion de
calidad como son: (i) WebQual, que contribuye al estudio de calidad del servicio,
que permita generar mayor confianza, interactividad, menor tiempo de respuesta,
operaciones tuitivas, disefio, de facil comprension, caracter innovador, atractivo
visual, fluidez; (ii) eTailQ, que recurre a una lista de atributos, de evaluacién
consistente en, servicio al cliente, privacidad/seguridad, disefio del sitio web y
cumplimiento/fiabilidad,; (iii) el E-S-Qual, que involucra los siguientes indicadores de
medicién de calidad, contenido de la informacion, disponibilidad, facilidad de uso,

privacidad/seguridad, estilo grafico, cumplimiento/fiabilidad, eficiencia, atencién



personalizada. Recordemos que estos modelos de medicion de calidad, valoran,
verifican y predicen el comportamiento de los clientes y usuarios, el cual dependera
para cuantificar su nivel de satisfaccion (Rita, 2019).

Por otra parte, resulta imperativo la implementacion de politicas de calidad
del servicio, por medio de instrumentos de medicion de mejorar de calidad del
servicio, que facilite el proceso de perfeccionar los servicios (Australian
Commission, 2021). En ese contexto, es necesario adoptar estas medidas de
calidad de servicio que permitira optimizar los servicios registrales, en aras de una
calidad y satisfaccion del servicio que brinda RENIEC.

La satisfaccion del usuario, implica su nivel de complacencia, es decir, si esta
cubri6 o no las expectativas de los servicios publicos recibidos; por ello, es
razonable pensar en la adopcion de medidas de mejora en la calidad de servicio
del sector publico, siendo las dimensiones de SERVQUAL una de las mas idoneas
para valorar la calidad de servicio de los usuarios (Mosimanegape, 2020). Puesta
que, se demanda mejorar la atencion en los servicios publicos, en especial en los
servicios que brinda la corte del Callao.

La calidad de servicio, siempre va a involucrar cinco dimensiones como, los
aspectos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la garantia y la empatia,
a ello, se adiciona la calidad funcional del servicio y la imagen corporativa (Ahmad,
et al. 2020). Ello es aplicable a las mejoras de cualquier entidad publica, en especial
en el RENIEC, cuya politica de eficiencia se traduce en la mejora continua de sus
servicios que requiere del compromiso de todos sus miembros.

El proceso de evaluar la calidad de servicios comprende, la dimension real
de como la entidad trata a los usuarios, de ahi depende, el resultado de su nivel de
satisfaccion del servicio recibido; en ese contexto, la calidad de servicio implica
abordar la literatura de marketing, referido a capacidad de la entidad para satisfacer
o superar las expectativas de los usuarios. De ahi, se identificara si las expectativas
son satisfactorias o no; empero el estudio de calidad del servicio debe incluir estas
dimensiones: caracteristicas tangibles, fiabilidad, comunicacion, capacidad de
respuesta, seguridad, credibilidad, amabilidad, competencia y facil acceso
(Gemechu, 2019). Por otra parte, la prestacion de una mejora en la calidad de

servicio a usuario de los entres gubernamentales, es vital para la mejorar, no solo



de las instituciones publicas, sino que, ademas facilita a superar los bajos niveles
de legitimidad del estado. (Maphumulo y Bheng, 2019).

La tangibilidad, consiste en todo material fisico como el personal, equipos,
instalaciones, infraestructura y materiales de comunicacion; que en su conjunto
procura facilitar a la entidad el cumplimiento de sus objetivos, para otorgar un
servicio de calidad optimo, que genere satisfaccion al usuario, superando sus
expectativas (Gemechu, 2019). En ese sentido, la tangibilidad de los servicios
siempre incluye los materiales y equipos de la entidad, las condiciones fisicas y los
materiales utilizados en la comunicacion, etc. (Ahmad, et al. 2020).

La empatia, consiste en la atencién personalizada de la entidad hacia el
usuario, de tal forma, que se evidencie el compromiso y capacidad de la entidad en
solidarizarse con los sentimientos de los usuarios, procurando un trato especial
(Gemechu, 2019). En ese sentido, la empatia es la capacidad de la organizacion,
de prestar una atencion apropiada a los usuarios, comprender sus necesidades y
atender sus preocupaciones personales (Ahmad, et al. 2020). Por ello, es
imprescindible que el personal de RENIEC cumpla con todos los parametros que
aborda esta dimensién, de tal forma que se materializa en un trato personalizado
hacia los usuarios, recordemos que en plena pandemia los servicios de atencion al
publico fueron catastroficos por la emergencia sanitaria.

La eficiencia, consiste en la capacidad de la entidad de prestar el servicio
comprometido de manera precisa la prestacion de servicios y la capacidad de
resolver problemas (Gemechu, 2019). Por ende, la dimensién de la eficiencia
desempeiria un rol protagonico en el buen funcionamiento de los operadores de la
entidad, donde sus resultados se traducen en la calidad percibida y satisfaccion del
usuario (Ahmad, et al. 2020). En puridad la eficiencia es el elemento indispensable
en todo proceso, en especial en los servicios que se presta al publico, cuya
demanda se ha multiplicado, por las elecciones y la pandemia, que exige mayor
esfuerzo y compromiso del RENIEC.

La estrategia de la organizacion, implica evaluar e implementar medidas
correctivas de organizacion de la entidad; asimismo, comprende abordar todos los
puntos débiles e incluso recoger las recomendaciones que facilite mejorar la
entidad (Gemechu, 2019). Por ello, la estrategia es una pieza clave en el éxito de

la reestructuracion de la entidad (Ahmad, et al. 2020). En tal sentido, la estrategia
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de organizacion debe contener minimamente el planeamiento, mejora de atencion,
comunicacion, gestion de calidad y canales de atencién

Los reclamos y sugerencias de los usuarios, implica superar las brechas de
los aspectos tangibles e intangibles del servicio, pues de ella, depende la
satisfaccion de los usuarios. En consecuencia, es imperativo atender con celeridad
los reclamos de los usuarios, del mismo modo implementar las sugerencias de los
usuarios, puesto que ello, permita mejorar los niveles de calidad, la misma que se

traslada al usuario (Cidar y Celebi, 2016).
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IIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El estudio es de paradigma positivista, conocido también como tradicional,
empirico-analista, es secuencial y probatorio, que recurre al procedimiento
hipotético-deductivo, puesto que, su proposito es explicar, predecir, verificar y
controlar los fendbmenos, donde usa los datos con medicion numérica y analisis
estadistico, para probar las hipotesis; por ende, se sustenta en el método hipotético-
deductivo (Gallardo, 2017).

Se utilizé en enfoque cuantitativo, debido al conjunto de procesos que se
ejecuta, donde se miden y analizan las variables en un contexto determinado,
utilizando métodos estadisticos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Referente al método de investigacion se utilizd el hipotética-deductivo,
debido que explora un conocimiento sistematico, comprobable, medible y replicable
(hipotético) asimismo, al ser un fendbmeno observable, estos son medibles y
analizados por procesos (Pérez, 2004).

Por otra parte, segun su finalidad el tipo de investigacion es basica, puesto
que busca informacién sobre los fendbmenos para hallar solucién a un problema
(Martinez y Avila, 2010).

En lo referente al disefio es no experimental, puesto que no se manipula las
variables, es decir, se basa en la observacion de los fendmenos. Asimismo, es de
tipo transaccionales correlacionales-causales, en merito a que ejerce una funcion

de relacion causa-efecto (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Figura del disefio
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Dénde

M =176

O:1 =Simplificacién administrativa

O2 =Mejoramiento de los servicios registrales

r = Relacion entre simplificacion administrativa y mejoramiento de los servicios

registrales

3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables alcanzan un valor cuando se relacionan con otras variables,
integrandose a una hipotesis o teoria (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Por
tanto, las variables son aquellas caracteristicas, cualidades, fendmenos, atributos
0 rasgos que son objeto de estudio y cuya variacion son aquellos fendmenos,
caracteristicas, cualidades, susceptible de medicién, al ejecutar diferentes
magnitudes o valores (Mufioz, 2016).

Variable independiente
Es aquella variable que representa la causa o razon de un resultado (cambia y
experimenta) respecto de su variable dependiente, cuyos efectos se miden y
registran (Mufioz, 2016).

La Simplificacion Administrativa se conduce a suprimir los procesos
obstructivos y costos innecesarios, en aras de optimizar los servicios de la
administracion publica, siendo imperativo una base normativa apropiada y una
diversidad de herramientas que orillen al proceso de simplificacion (Secretaria de

Gestidon Publica Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

Variable dependiente

Es aquella cualidad o caracteristica cuyo comportamiento, es a consecuencia de la

variable independiente, cuyas acciones, se miden e interpretan los resultados, esto

es, observando los efectos que genera la variable independiente (Mufioz, 2016).
El mejoramiento de los servicios registrales, son el conjunto de factores que

se debe mejorar para que un ciudadano, no se encuentre en un estado de

desconocimiento con un proceso publico sobre los servicios registrales, ello implicar

predecir, clasificar y mejorar los servicios publicos, que permita satisfacer a los
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ciudadanos. (Secretaria de Gestion Publica Presidencia del Consejo de Ministros,
2021).

Operacionalizacion de las variables

Operacionalizacion de la variable independiente

La simplificacibn administrativa contiene preparatoria, diagnostico, redisefio,
implementacion y evaluacién; asimismo, es de tipo cuantitativa, de escala ordinal,
en esta variable se utilizd un cuestionario compuesto por 25 items, se concluird con

un valor final: En alta, regular y bajo.

Operacionalizacion de la variable dependiente

El mejoramiento de los servicios registrales aborda temas de elementos tangibles,
empatia, eficiencia, estrategia de la organizacion y, reclamos y sugerencias;
asimismo, es de tipo cuantitativa, de escala ordinal, en esta variable se utiliz6 un
cuestionario compuesto por 24 items se concluira con un valor final: En alta, regular

y bajo

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Es el conjunto de todos los elementos, unidades o individuos que forman parte de
la investigacion (Bernal, 2010). En ese contexto, la poblacién comprende a todos
los 329 trabajadores del area de registros civiles del RENIEC, durante el periodo
2021

Muestra

Es la parte de la poblacion que se selecciona, a efectos de obtener la informacién
para el desarrollo de la investigacion, debiendo definir el tamafio y seleccion de la
muestra, para su medicion y observacion de las variables de estudio (Bernal, 2010).
En tal sentido, para la presente investigacion, la muestra comprende a 177

trabajadores del area de registros civiles del RENIEC, durante el periodo 2021
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B N*pxqxZ? B 329 * 0.5 % 0.5 * 1.962
C(N—-1)*e2+pxqg*Z2 (329—1) % 0.052 + 0.5 % 0.5 * 1.962

Donde:

= 176.47

n

N = Tamafio de la poblacion (329)

e = Error maximo admisible (5% o 0.05)

Z = Unidad tipificada (1.96)

p = Probabilidad de ocurrencia del fenémeno (50% o 0.5)

g = Probabilidad de no ocurrencia del fendmeno (50% o 0.5)

Muestreo

Consiste en el método, reglas o criterios a utilizar, para la seleccién de la muestra;
para la presente investigacion, se acude al método probabilistico simple (Bernal,
2010).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de investigacion, consiste en una serie de pasos, procesos a ser
utilizados en el estudio, a través de ella, el investigador puede recopilar, analizar y
presentar los resultados (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Para el presente
estudio se recurre a la técnica de encuesta, que resulta un cuestionario que sera
medido estadisticamente.

Los instrumentos, son aquellos medios o herramientas que tiene como labor
captar la informacién demandada, con el propésito de medir las variables de forma
confiable y valida, que les permita comprobar la hipétesis (Nifio, 2011). Asimismo,
es importante conocer la teoria que respalde el instrumento (Argibay, 2006). En la
investigacion se recurre al cuestionario (formato de encuesta) instrumento que
posibilita recopilar la opinion (Moran y Alvarado, 2010).

La validez de la investigacién, consiste en aquel procedimiento efectuado
por un juicio de expertos, para evidenciar la congruencia y correspondencia del
instrumento que se pretende medir (Arias, 2012). En tal sentido, la certeza de la
medicion, procura generar alto nivel de seguridad, que orille el menor margen de

error posible, de la variable en estudio (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2015).
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Por ello, para validar el instrumento los expertos tendran en cuenta tres criterios,
para luego emitir opinion referente a su aplicabilidad, quien daran conformidad del
cuestionario, con su firma.

Confiabilidad del instrumento, es la consistencia y coherencia de los
resultados, que origina un instrumento (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2015).

El presente estudio, se recurrira al coeficiente el alfa de Cronbach, donde el
instrumento de la variable independiente obtuvo un nivel alto de confiabilidad, al
obtener como resultado 0.79, del mismo modo, el instrumento de la variable

dependiente obtuvo un nivel alto de confiabilidad, al obtener como resultado 0.72.

3.5. Procedimientos

La investigacion efectud lo siguiente: (i) acopio de informacion, (ii) se codifico los
instrumentos; (iii) se solicitd autorizacién; (iv) se ejecutd los cuestionarios; (iv) la
informacion se procesé estadisticamente; (v) se formuld las conclusiones y

recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos
La investigacion baso su andlisis en la estadistica descriptiva e inferencial, por
medio Rho Spearman (para comprobar la hipotesis), asi como del Excel y SPSS,

los mismos que se presentara en tablas y gréaficos

3.7. Aspectos éticos

El desarrollo del estudio, la informacién se consigné las citas respetando la autoria
de la fuente, la misma que se respeto el uso de la norma APA 7ma (ed.) tanto en
las citas como en las referencias. Asimismo, para el recojo de los datos (encuesta)
se protegio prolijiamente la confidencialidad de la identidad, manteniéndoles en el
anonimato a los colaboradores, asignandoles un cédigo a cada usuario. Ademas,
para la aplicaciéon de los instrumentos, estos fueron validados por expertos; en ese

contexto, se respeto las normas éticas de la UCV.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1
Descripcion de niveles de la variable simplificacion administrativa y sus
dimensiones
Simplificacién Preparatoria Diagnostico Redisefio Implementacion y
administrativa evaluacion
F % F % F % F % F %
Baja 1 6 1 6 1 6 1 6 3 1,7
Regular 53 29,9 108 61,0 59 33,3 65 36,7 104 58,8
Alta 123 69,5 68 38,4 117 66,1 111 62,7 70 39,5
Total 177 100,0 177 100,0 177 100,0 177 100,0 177 100,0

En la tabla 1 se advierte que, de los 177 trabajadores del area de registros civiles

del RENIEC, respecto a los niveles estimaron que, el 0,6% es bajo, el 29.9% es

regular y el 65.2% es alto en relacién a la variable simplificacion administrativa.

Respecto de la dimension preparatoria, del mismo modo calificaron: el 0,6% bajo,

el 61% regulary el 38,4% alto. Con relacion a la dimension diagnostico ponderaron:

el 0,6% bajo, el 33,3% regular y el 66,1% alto. Por su parte, la dimension redisefio

apreciaron: el 0,6% bajo, el 36,7% regular y el 62,7% alto. Sobre la dimensién

implementacion y evaluacion expresaron: el 1,7% bajo, el 58,8% regular y el 39,5%

un nivel alto respectivamente.
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Tabla 2

Distribucion de niveles de la variable mejoramiento de los servicios registrales y sus

dimensiones
Mejoramiento Elementos Empatia Eficiencia Estrategia de Reclamos y
de los tangibles la organizacién  sugerencias
servicios
registrales
F % F % F % F % F % F %
Baja 2 11 3 17 1 ,6 2 11 11 6,2
Regular 174 98,3 55 31,1 82 46,3 102 57,6 60 33,9 134 75,7
Alta 1 ,6 122 68,9 92 52,0 74 41,8 115 65,0 32 18,1
Total 177 100,0 177 100,0 177 100,0 177 100,0 177 100,0 177 100,0

En la tabla 2 se advierte que, de los 177 trabajadores del area de registros civiles

del RENIEC, respecto a los niveles estimaron que: el 1,1% es bajo, el 98,3% es

regular y el 0,6% es alto en relacion a la variable calidad de servicio. Respecto a la

dimensién elementos tangibles, del mismo calificaron: el 31,1% regular y el 68,9%

alto. Con relacion a la dimension empatia ponderaron: el 1,7% es bajo, el 46,3% es

regular y el 52% es alto. Por su parte, la dimension eficiencia apreciaron: el 0,6%

es bajo, el 57,6% es regular y el 41,8% es alto. Sobre la dimensién estrategia de la

organizacién expresaron: el 1,1% es bajo, el 33,9% es y el 65% un nivel alto.

Finalmente, la dimension reclamos y sugerencias sefiala: el 6,2% es bajo, el 75,7%

es regular y el 18,1% es alto respectivamente.
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4.2. Prueba de normalidad

Tabla 3
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Simplificacion administrativa ,123 177 ,000
Preparatoria ,110 177 ,000
Diagnostico ,129 177 ,000
Redisefio ,107 177 ,000
Implementacién y evaluacion ,103 177 ,000
Mejoramiento de los servicios ,101 177 ,000
registrales

Elementos tangibles ,135 177 ,000
Empatia ,131 177 ,000
Eficiencia ,131 177 ,000
Estrategia de la organizacion ,128 177 ,000
Reclamos y sugerencias ,142 177 ,000

En esta tabla 3, nos revela la prueba de bondad de Kolmogorov-Smirnov (K-S) la
variable simplificacion administrativa obtuvo como valor estadistico 0,123 y sus
dimensiones: preparatoria (0,110) diagnostico (0,129) rediseiio (0,107) e
implementacion y evaluacién (0,103) todos en conjunto obtuvieron un valor de
significancia de 0,000, esto es (p< 0.005) por tanto, segun el valor no se aproxima
a una distribucion normal; en consecuencia, se rechaza Ho y se acepta Ha. La
variable mejoramiento de los servicios registrales obtuvo como valor estadistico
0,101 y sus dimensiones: elementos tangibles (0,135) empatiza (0,131) eficiencia
(0,131) estrategia de la organizacion (0,128) y, reclamos y sugerencias (0,142)
todos en conjunto obtuvieron un valor de significancia 0,000, esto es (p< 0.005) por
tanto, segun el valor no se aproxima a una distribucion normal; en consecuencia,
se rechaza Ho y se acepta Ha.

Se recurrid a la prueba de normalidad kolmogorov-Smirnov porque la
muestra es mayor a 30 (177) por ello, se aplicd la estadistica no paramétrica,

prueba de correlacion de Spearman
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4.3. Contrastacion de hipotesis

Prueba de hipoétesis general

Ho: La Simplificacibn Administrativa no se relaciona positiva y significativamente en
el mejoramiento de los servicios registrales que brinda los registros civiles del
RENIEC 2021.
Ha: La Simplificacion Administrativa se relaciona positiva y significativamente en el
mejoramiento de los servicios registrales que brinda los registros civiles del
RENIEC 2021.

Tabla 4
Correlacién y significancia entre la simplificacion administrativa y el mejoramiento

de los servicios registrales

Correlaciones

Simplificacion Mejoramiento de los

administrativa servicios registrales
Rho de Simplificacién Coeficiente de correlacién 1,000 ,381"
Spearman administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 177 177
Mejoramiento de los Coeficiente de correlacion ,381" 1,000

servicios registrales Sig. (bilateral) ,000

N 177 177

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

En la tabla 4, revela que el coeficiente de correlacion entre las variables
simplificacion administrativa y el mejoramiento de los servicios registrales es 0,381,
lo cual evidencia una correlacion positiva regular. El valor de significancia (bilateral)
es de 0,000 que resulta menor a 0,05. En consecuencia, se acepta la hipotesis
general propuesta en la investigacion, rechazandose la hipétesis nula; en tal
sentido, se advierte que una variable asiste a la otra, condicién que se traduce en
una relacion positiva y significativa entre la simplificacion administrativa y el
mejoramiento de los servicios registrales que brinda los registros civiles del RENIEC
2021.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Ho: La preparatoria, no se relaciona positiva y significativamente con el
mejoramiento de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021
Ha: La preparatoria, se relaciona positiva y significativamente con el mejoramiento

de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021.

Tabla 5
Correlacién y significancia entre la preparatoria y el mejoramiento de los servicios
registrales
Correlaciones
Mejoramiento de los
Preparatoria servicios registrales
Rho de Preparatoria Coeficiente de correlacion 1,000 ,228™
Spearman Sig. (bilateral) . ,002
N 177 177
Mejoramiento de los Coeficiente de correlacion ,228" 1,000
servicios registrales Sig. (bilateral) ,002
N 177 177

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

En la tabla 5, revela que el coeficiente de correlacion entre la dimension
preparatoria y la variable el mejoramiento de los servicios registrales es 0,228, lo
cual evidencia una correlacion positiva regular. El valor de significancia (bilateral)
es de 0,002 que resulta menor a 0,05. Por tanto, se acepta la hipotesis especifica
1 propuesta en la investigacion, rechazando la hipétesis nula, en tal sentido, se
advierte que la dimension 1 le asiste a la variable, condicion que se traduce en una
relacion positiva y significativa entre la preparatoria y el mejoramiento de los

servicios registrales que brinda los registros civiles del RENIEC 2021.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Ho: El diagnadstico, no se relaciona positiva y significativamente con el mejoramiento
de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021
Ha: El diagnostico, se relaciona positiva y significativamente con el mejoramiento

de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021

Tabla 6
Correlacion y significancia entre el diagnostico y el mejoramiento de los servicios
registrales
Correlaciones
Mejoramiento de los
Diagnostico servicios registrales
Rho de Diagnostico Coeficiente de correlacién 1,000 ,268™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 177 177
Mejoramiento de los Coeficiente de correlacion ,268™ 1,000
servicios registrales Sig. (bilateral) ,000
N 177 177

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

En la tabla 6, revela que el coeficiente de correlacion entre la dimension diagndstico
y la variable el mejoramiento de los servicios registrales es 0,268, lo cual evidencia
una correlacion positiva regular. El valor de significancia (al nivel bilateral) es de
0,000 gque resulta menor a 0,05. Por tanto, se acepta la hipétesis especifica 2
propuesta en la investigacion, rechazandose la hipotesis nula, en tal sentido, se
advierte que la dimension 2 le asiste a la variable, condicion que se traduce en una
relacion positiva y significativa entre el diagndstico y el mejoramiento de los

servicios registrales que brinda los registros civiles del RENIEC 2021.
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Prueba de hipétesis especifica 3

Ho: El redisefio, no se relaciona positiva y significativamente con el mejoramiento
de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021
Ha: El redisefo, se relaciona positiva y significativamente con el mejoramiento de

los servicios en registros civiles del RENIEC 2021

Tabla 7
Correlacion y significancia entre el redisefio y el mejoramiento de los servicios
registrales
Correlaciones
Mejoramiento de los
Redisefio servicios registrales
Rho de Redisefio Coeficiente de correlacion 1,000 ,360™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 177 177
Mejoramiento de los Coeficiente de correlacion ,360™ 1,000
servicios registrales Sig. (bilateral) ,000
N 177 177

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

En la tabla 7, revela que el coeficiente de correlacion entre la dimension redisefio y
la variable el mejoramiento de los servicios registrales es 0,360, lo cual evidencia
una correlacion positiva regular. El valor de significancia (bilateral) es de 0,000 que
resulta menor a 0,05. Por tanto, se acepta la hipotesis especifica 3 propuesta en la
investigacion, rechazandose la hipotesis nula, en tal sentido, se advierte que la
dimensioén 3 le asiste a la variable, condicion que se traduce en una relacion positiva
y significativa entre el redisefio y el mejoramiento de los servicios registrales que
brinda los registros civiles del RENIEC 2021.
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Prueba de hipotesis especifica 4

Ho: La implementacion y evaluacion, no se relaciona positiva y significativamente
con el mejoramiento de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021.
Ha: La implementacion y evaluacion, se relaciona positiva y significativamente con

el mejoramiento de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021.

Tabla 8
Correlacion y significancia entre la implementacion y evaluacion y el mejoramiento

de los servicios registrales

Correlaciones

Implementaciébny  Mejoramiento de los

evaluacién servicios registrales
Rho de Implementacion y Coeficiente de correlacion 1,000 ,349™
Spearman evaluacion Sig. (bilateral) ,000
N 177 177
Mejoramiento de los Coeficiente de correlacion ,349" 1,000
servicios registrales Sig. (bilateral) ,000
N 177 177

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

En la tabla 8, revela que el coeficiente de correlaciébn entre la dimension
implementacion y evaluacion y, la variable el mejoramiento de los servicios
registrales es 0,349, lo cual evidencia una correlacion positiva regular. El valor de
significancia (bilateral) es de 0,000 que resulta menor a 0,05. Por tanto, se acepta
la hipotesis especifica 4 propuesta en la investigacion, rechazandose la hipotesis
nula; en tal sentido, se advierte que la dimension 4 le asiste a la variable, condicion
gue se traduce en una relacion positiva y significativa entre la dimension
implementacion y evaluacion y, el mejoramiento de los servicios registrales que
brinda los registros civiles del RENIEC 2021.
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V. DISCUSION

En principio el objetivo de la investigacion es, determinar la relacion entre la
simplificacion administrativa y el mejoramiento de los servicios registrales que
brinda los registros civiles del RENIEC, 2021. De ahi, se obtuvo como resultados
que la Simplificacion Administrativa se relaciona positiva y significativamente en el
mejoramiento de los servicios registrales que brinda los registros civiles del
RENIEC 2021; debido a que, el coeficiente de correlacion entre las variables
simplificacion administrativa y el mejoramiento de los servicios registrales es 0,381,
lo cual evidencia una correlacion positiva regular. Asimismo, el valor de significancia
(bilateral) es de 0,000 que resulta menor a 0,05, por tanto, se acepta la hipétesis

general propuesta en la investigacion, rechazandose la hipétesis nula (Ho).

El referido resultado es compatible con lo afirmado por Pintado Morales
(2020) donde en su investigacidn sostiene, la simplificaciéon estd obligado a
desburocratizar la gestion administrativa, ello implica suprimir todo tipo tramite
innecesarios, que facilite a mitigar costos y tiempo en los procesos, de tal forma
que se torne agil, simple y amigable al usuario. En ese sentido, Fernandez Torres
(2020) expresa, que su hipotesis general obtuvo un rho de 0.574, lo que orilla a
enfatizar que simplificar los procedimientos, siempre se traduce en una mejora
significativa en los procesos, la misma que tiene como destino final la satisfaccion

del usuario.

Por su parte, Requejo Ramos (2020) sostiene que, solo simplificando los
procesos se puede orillan a la calidad del servicio a los usuarios, esto es, a menos
burocracia, mayor simplicidad, mayor satisfaccion, ello se debe, a los resultados
que obtuvo donde el 21% de los usuarios sefialan que existe una sensacion

aceptable entre la calidad de servicio y la simplificacion administrativa.

Para Pintado Morales (2020) la estrecha relacibn que mantiene la
simplificacion administrativa y la satisfaccion de los usuarios, es determinante el
éxito o fracaso de cualquier reforma, tal como lo revela sus resultados, donde la

satisfaccion del usuario obtuvo las dimensiones de empatia (78%), mejora continua
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(86%) satisfaccion (88%) por tanto, se requiere fortalecer la satisfaccion del usuario,
por ser insuficientes. Del mismo modo, Fernandez Torres (2020) sostiene que, la
presencia de un vinculo moderado positivo entre las variables de la simplificacion
administrativa y el procedimiento cas, materializa, simplificar los procesos siempre

tendran efectos positivos a la entidad.

Es inevitable que las instituciones publicas respondan a las exigencias de
los usuarios, esto incluye que sus trabajadores empiecen a generar confianza, no
solo en la atencion, sino también, en el uso correcto y optimizado de los recursos
publicos. Por ello, modernizar la gestion publica, es sinbnimo de mejorar y optimizar
el sistema gubernamental, que hoy en dia, son indispensables en las instituciones
publicas. En ese contexto, es necesario superar los problemas que lo aguejan
como: (i) las deficiencias en el sistema de planificacion y articulacion en el
equipamiento e infraestructura de la entidad, (ii) deficiencias en la gestion logistica,
(i) procesos administrativos complejos y costoso, (iv) politica publica obsoleta, (v)
gestion de recursos humano, incorrecta y limitada, (vi) ausencia de evaluacion y
monitoreo permanente. Por ello, es imperativo resolver los elementos que
obstruyen un servicio eficiente del sector, asimismo, es recomendable recurrir a la
tecnologia (TIC) que permite mejorar el servicio, modernizar la institucion, ampliar
los canales de atencion al usuario; son condiciones que resolveran los problemas
y debilidades de los procesos administrativos y con ello, mejorar la calidad de
servicio. (Huanca-Frias, 2021)

La simplificacién de los procesos administrativos, democratiza al Estado,
puesto que la simplicidad orilla a generar mayor satisfaccion en los ciudadanos
usuarios, condiciéon que permite incrementar la legitimidad de las instituciones
publicas desbordadas por la ineficiencia y corrupcion, en tal sentido, la digitalizacion
del Estado es sin6bnimo de simplificar la red burocratica que azota a la
administracion publica (Castillo, 2020). En ese sentido, Bueno (2019) acota la
existencia de una obligatoriedad normativa en recurrir a la tecnologia para
simplificar la burocracia que encierra los procesos administrativos, de tal modo, se
sea de féacil acceso, lenguaje sencillo, reduccion de plazos y eliminacion de

cualquier tipo de barrera.
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En cuanto a la hipétesis especifica 1 se encontr6 que, la dimensién
preparatoria se relaciona positiva y significativamente en el mejoramiento de los
servicios registrales que brinda los registros civiles del RENIEC 2021; debido a que,
el coeficiente de correlacion entre la preparatoria y el mejoramiento de los servicios
registrales es 0,228, lo cual evidencia una correlacion positiva regular. Asimismo,
el valor de significancia (al nivel bilateral) es de 0,002 que resulta menor a 0,05, por
tanto, se acepta la hipétesis especifica 1 propuesta en la investigacion,

rechazandose la Ho.

Por tal razén, es imperativo la implementacién conjunta de todos los
componentes de la simplificacion administrativa como los organicos, normativos y
procedimentales; que les permita cristalizar la reduccion significativa de cargas,
tramites, optimizar la comunicacion, lograr un servicio de calidad. Para alcanzar tal
propoésito se requiere de la ejecucion de simplificar los procesos administrativos,
cuyo norte, es mejorar la calidad del servicio del usuario, que les resuelva el

problema incansable de los tramites engorrosos, tedioso y costoso (Requejo, 2020).

En lo referente a la hipétesis especifica 2 se encontré que, la dimension
diagnostico se relaciona positiva y significativamente en el mejoramiento de los
servicios registrales que brinda los registros civiles del RENIEC 2021; en merito a
que, el coeficiente de correlacion entre el diagnéstico y el mejoramiento de los
servicios registrales es 0,268, lo cual evidencia una correlacion positiva regular.
Ademas, el valor de significancia (al nivel bilateral) es de 0,000 que resulta inferior
a 0,05, en consecuencia, se acepta la hipotesis especifica 2 propuesta en la

investigacién, rechazandose la Ho.

La eficiencia repercute en la calidad de servicio, mas aun, si se tiene en
cuenta la perspectiva del usuario, para ello, se quiere actuar conforme a tres aristas
de la calidad de servicio: (i) lo que espera el usuario, (ii) la calidad recibida vy (iii) lo
que cree que usuario recibio. Bajo ese contexto es imperativo, cumplir con las
expectativas y necesidades del usuario, recordemos que la calidad se orienta a
solucionar los problemas que arrastran el pésimo servicio que ofrece el sector

publico. En tal sentido, es prioritario resolver las causas que determinar una calidad
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de servicio deficiente como: (i) retraso en la atencion, (ii) comunicacién deficiente
entre el personal y el usuario, (iii) lenguaje muy complejo por parte del personal, (iv)
tramites desbordado y complejo (v) falta de compromiso y amabilidad del personal,
y (vi) sobre costos en los tramites. En sentido contrario, se tiene que la presencia
de estos elementos ayuda a mejorar la calidad de servicio como: la honestidad,
amabilidad, receptividad, buen trato al pablico, la certeza y claro esté, la presencia
de elementos tangible que brindan mayor confort a los usuarios, atencion oportuna

y capacidad de resolucion de problemas de los usuarios. (Rojas Gutiérrez, 2017)

Respecto a la hipétesis especifica 3 se encontré que, la dimension redisefio
se relaciona positiva y significativamente en el mejoramiento de los servicios
registrales que brinda los registros civiles del RENIEC 2021; en vista a que, el
coeficiente de correlacion entre el redisefio y el mejoramiento de los servicios
registrales es 0,360, lo cual evidencia una correlacion positiva regular. Ademas, el
valor de significancia (al nivel bilateral) es de 0,000 que resulta menor a 0,05, por
esa razon, se acepta la hipotesis especifica 3 propuesta en la investigacion,

rechazandose la Ho.

Najar Marin (2019) sostiene que, a pesar de la ligera aceptacion del usuario
con un 53% calificAndolo como buena la oficina de seguros Essalud, Piura; expresa
que, se debe continuar con mejorar los procesos y procedimientos, a efectos, que
estos sean de menor costo, simple y rapido, solo asi, se obtendra la satisfaccion

del usuario.

Finalmente, la hipdtesis especifica 4 se encontrd6 que, la dimension
implementacion y evaluacion, se relaciona positiva y significativamente en el
mejoramiento de los servicios registrales que brinda los registros civiles del
RENIEC 2021; debido a que, el coeficiente de correlacion entre la implementacion
y evaluaciéon y, el mejoramiento de los servicios registrales es 0,349, lo cual
evidencia una correlacion positiva regular. Asimismo, el valor de significancia (al
nivel bilateral) es de 0,000 que resulta menor a 0,05, por tanto, se acepta la

hipétesis especifica 4 propuesta en la investigacion, rechazandose la Ho.
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Jiménez Garcia (2019) a este punto advierte que, resulta imperativo
identificar las debilidades de la estructura administrativa, que permita mejorar los
procesos y optimizar la satisfaccion laboral, tal como lo revela (rs = 0.475, p=0.000)
el vinculo entre la simplificacion administrativa (tiempo de atencién, costos de

procedimientos) la satisfaccion,

Recordemos lo sostenido por Castillo Pefiaherrera (2020) al manifestar que,
la sociedad moderna exige una democracia mas eficiente, donde se atenuen
significativamente las desigualdades y la construccion de oportunidades sea el
instrumento real de igualdad; es asi, que uno de las medidas que debe aplicarse,
es la simplificacion de los tramites, es decir, que el Estado propicie condiciones mas
faciles y accesible de los ciudadanos (usuarios) con la administracion, para ello, es
indispensable recurrir a la tecnologia que genere multiplicar los cabales de digitales
de facil acceso y comunicacién de los ciudadanos al Estado.

La simplificacion se traduce como una reduccién del 30% de tiempo y costos
(menor tramite, menor es el costo) convirtiéndola en una institucion competitiva,
asimismo, al simplificar los procesos, también ayuda a transparentar la gestion.
Cabe resaltar que el proceso de simplificacion interactia tres elementos, organico,
normativo y procedimental que posibilita una mejora en la comunicacién. Por otra
parte, es importante realizar un buen proceso de simplificacién administrativa, toda
vez que, podria generar un efecto contrario (negativo) como la obstruccion del
trabajo institucional o la falta de adaptacién a los nuevos procesos, por parte del
personal. Ahora bien, algunas investigaciones (70%) sostienen que la
simplificacion, contiene mdultiples beneficios como facilita a cumplir las metas,
reduccion de costos e incrementar la competitividad de la entidad. (Silva y Delgado,
2020)

Un perfecto aliado a mejorar la calidad de servicio es la tecnologia, puesto
que, reduce significativamente los procesos, tramites, carga documental y costos.
Es asi que, los procesos administrativos, al sostenerse el principios y normas, debe
orientarse en hacer la vida mas facil a los usuarios, en tal sentido, mejorar los

servicios es determinante para la plena satisfaccion de los usuarios y cumplimiento
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de metas institucionales. Si partimos de la premisa que simplificar los procesos
orilla a la eficiencia del servicio, es politica de Estado iniciar su ejecucion, siempre

en beneficio del usuario.

Por su parte Mostafa (2020) aporta con algunas sugerencias, la
simplificacion administrativa requiere de ciertas estrategias, que deben reunir las
instituciones gubernamentales y es como reza: (i) reduccion de procesos como
requisitos, informacién y permisos, (ii) se requiere una coordinacion adecuada de
las instituciones paralelas que faciliten los tramites y cruce de informacion, (iii)
implementar un sistema o programa integral que se ajuste a las necesidades
publicas, (iv) crear equipos de simplificacién en cada institucion publica, que facilite
la interaccion simultanea de todo el aparato estatal; (v) establecer las prioridades
del proceso a simplificar, segun costo — beneficio, (vi) evaluar permanentemente

todo el sistema de simplificacion administrativa.
La mejora de los servicios registrales el RENIEC requiere de una politica de

evaluacion y simplificacién inmediata, que les permite mejorar los servicios que

ofrece.
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VI. CONCLUSIONES

1. La simplificacion administrativa y el mejoramiento de los servicios registrales
que brinda los registros civiles del RENIEC 2021, si evidencia una relacion, tal
como lo revela el coeficiente de correlacion positiva y significativa regular,
cuyo valor de Spearman rho= 0,381 y el valor de significancia (al nivel

bilateral) es de 0,000 que resulta menor a 0,05.

2. La preparatoria'y el mejoramiento de los servicios registrales que brinda los
registros civiles del RENIEC 2021, se evidencia que, tiene un coeficiente de
correlacion positiva y significativa regular, seguan el valor de Spearman rho=
0,228 y el valor de significancia 0,002 que resulta menor a 0,05; por

consiguiente, si existe relacion en ambos segun los resultados obtenidos.

3. El diagnéstico y el mejoramiento de los servicios registrales que brinda los
registros civiles del RENIEC 2021, se evidencia que, tiene un coeficiente de
correlacion positiva y significativa regular, segun el valor de Spearman rho=
0,268 y el valor de significancia 0,000 que resulta menor a 0,05; por

consiguiente, si existe relacion en ambos segun los resultados obtenidos.

4. El redisefio y el mejoramiento de los servicios registrales que brinda los
registros civiles del RENIEC 2021, se evidencia que, tiene un coeficiente de
correlacién positiva y significativa regular, segun el valor de Spearman rho=
0,360 y el valor de significancia 0,000 que resulta menor a 0,05; por

consiguiente, si existe relacion en ambos segun los resultados obtenidos.

5. Laimplementaciony evaluaciény, el mejoramiento de los servicios registrales
gue brinda los registros civiles del RENIEC 2021, se evidencia que, tiene un
coeficiente de correlacion positiva y significativa regular, segun el valor de
Spearman rho= 0,349 y el valor de significancia 0,000 que resulta menor a
0,05; por consiguiente, si existe relacibn en ambos segun los resultados

obtenidos.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Recomendar a los servicios en registros civiles del RENIEC, adoptar politicas
de simplificacién administrativa en los servicios registrales de forma periddica,
puesto que, esta politica de simplificacion optimizara los servicios que presta
la entidad, escenario que no solo se traslada en el usuario final, sino que,

ademas propicia elevar la legitimidad y buena imagen del RENIEC.

2. Recomendar a los servicios en registros civiles del RENIEC que, al momento
de implementar la simplificacion administrativa, lo efectie siguiendo
puntualmente los pasos del proceso simplificador, iniciando por la
convocatoria del personal idoneo que ejecute el proceso de simplificacion, del
mismo modo, es imperativo el sinceramiento de toda la informacion y data de
los procesos del RENIEC, en aras de evitar un sesgo que obstruya el éxito del

mejoramiento de los servicios registrales.

3. Contar con las herramientas necesarias para dar inicio al proceso de
simplificacion, teniendo como punto de partida el diagnostico situacional de
los procesos a suprimir o simplificar, debiendo contar también con la base
normativa (implementar si es necesario) que les permita ejecutar la
simplificacion, del mismo modo, con un analisis de costos que representa el

proceso de simplificacion y la identificacion de puntos débiles que esto implica.

4. Al contar con los resultados del diagnostico de los procesos a simplificar, se
ejecuta el redisefio del procedimiento, debiendo contar con la normativa que
les permite poner en marcha la restructuracion de los procesos
administrativos, debiendo capacitar al personal, que ejecute con eficiencia los

procesos redisefiados.

5. Disponer de recursos para la implementacion del proceso de simplificacién,
ello implica contar con un plan de seguimiento y control de los procesos

simplificados.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Simplificacion administrativa y mejoramiento de los servicios en registros civiles del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, 2021
Maestrante: Villegas Vargas, Mirian

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema principal:
¢ Cuél es la relacion entre la
simplificacion
administrativa y el
mejoramiento  de los
servicios en  registros
civiles del RENIEC 2021?

Problemas secundarios

a. ¢Cudl es la relacién
entre la preparatoria,
con el mejoramiento de
los servicios en
registros civiles del
RENIEC 20217?

b. ¢(Cual es la relacion
entre el diagnostico,
con el mejoramiento de
los servicios en
registros civiles del
RENIEC 2021?

c. ¢Cudl es la relacién
entre el redisefio, con
el mejoramiento de los
servicios en registros
civiles del RENIEC
20217

d. ¢Cudl es la relacién
entre la

Objetivo general:

Determinar la  relacién
entre la  simplificacion
administrativa y el

mejoramiento  de los
servicios registrales que
brinda los registros civiles
del RENIEC 2021.

Objetivo especifico

a. Determinar la relacion
entre la preparatoria,
con el mejoramiento de
los servicios en
registros civiles del
RENIEC 2021

b. Determinar la relacion
entre el diagnostico,
con el mejoramiento de
los servicios en
registros civiles del
RENIEC 2021

c. Determinar la relacion
entre el redisefio, con
el mejoramiento de los
servicios en registros
civiles del RENIEC
2021

Hipotesis general:

La Simplificacion
Administrativa se relaciona
positiva y significativamente
en el mejoramiento de los
servicios registrales que
brinda los registros civiles del
RENIEC 2021.

Hipotesis especifica

a. lLa preparatoria, se
relaciona positiva y
significativamente con el
mejoramiento  de  los
servicios en  registros
civiles del RENIEC 2021

b. El diagnostico, se
relaciona positiva y
significativamente con el
mejoramiento  de  los
servicios en  registros
civiles del RENIEC 2021

c. El redisefio, se relaciona
positiva y
significativamente con el
mejoramiento  de  los
servicios en  registros
civiles del RENIEC 2021

Variable 1. Simplificaciéon administrativa

Dimensiones Indicadores Iltems Escala Niveles y Rangos
= Conformacion de equipo Escala de
Preparatoria = Capacitacion de equipo 1,2,3,4y Likert
» Tramites simplificados 5
= Actores involucrados Bajo
= Proceso de simplificacién (5) Siempre
= Procedimiento y herramientas (4) Casi
= Diagnostico legal siempre [25-58]
Diagnostico = Equipamiento (3) A veces
= Costos 6,7, 8,9, (2) Casi nunca
» Capacidades de los recursos 10,11y | (1) Nunca Regular
humanos 12
= |dentificacion de debilidades [59 - 92]
» Resultados
= Andlisis
* Procedimiento Alto
= Redisefio 13, 14, 15,
Redisefio = Marco normativo 16, 17,18 [93 - 125]
= Infraestructura y 19
= Fortalecimiento de
capacidades
= Proceso de simplificacion
= Capacitacion y sensibilizacion
» Proceso redisefiado
Implementacion y = Herramientas 20, 21, 22,
evaluacion = Recursos 23,24y
= Difusiobn masiva de reforma 25
emprendida
» Plan de seguimiento vy
evaluacion.
Variable 2. Mejoramiento de los servicios registrales
= Equipamiento de aspecto | 1,2, 3,4, Escala de
Elementos tangibles moderno 5y6 Likert
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Determinar la relacion
entre implementacion y
evaluacion, con el
mejoramiento de los

implementacion y | d.
evaluacion, con el
mejoramiento de los
servicios en registros

civles del RENIEC servicios en registros
2021? civiles del RENIEC
2021.

d. La

mejoramiento  de
servicios en
civiles del RENIEC 2021.

implementacion y
evaluacion, se relaciona
positiva y
significativamente con el
los
registros

= Instalaciones visualmente
atractivas (5) Siempre Bajo
= Apariencia pulcra del personal 4) Casi
= Atencién preferencial siempre
conforme a ley (3) A veces [20 - 52]
» Sefializacion y mapa de (2) Casi nunca
riesgos como medida de (1) Nunca
seguridad Regular
» Espacios adecuados para los
usuarios [53 - 85]
= Atencién personalizada al
Empatia usuario
= El usuario recibe orientaciéon 7,8,9y Alto
» Trato amable y cortés a los 10
usuarios
» Intereses de los usuarios y [86 - 120]
colaboradores
Eficiencia = Capacidad resolutiva 11, 12,13,
= Conocimiento 14,15y
= Respuesta en tiempo previsto 16
= Procedimientos simples
= Disponibilidad del trabajador
Estrategia de la * Planeamiento 17, 18, 19,
Organizacion = Mejora de atencién 20y 21
= Comunicacion
= Gestion de calidad
= Canales de atencién
Reclamos y * Quejas 22,23y
sugerencias = Reclamos 24
= Sugerencias

Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

METODO DE ANALISIS

Tipo. Bésica

Paradigma positivista

Enfoque. Cuantitativo

Disefio. No experimental, transversal, correlacional

Método. Hipotético - deductivo

Poblacién. Esta
comprendido por 329
trabajadores del area de
registros civiles del RENIEC

Tamafio de muestra. Esta
compuesto por 177
trabajadores del area de
registros civiles del RENIEC

Muestreo. Probabilistico
aleatorio simple

Variable 1. Simplificacion administrativa
Técnica. Encuesta
Instrumentos. Cuestionario

Autor. Villegas Vargas, Mirian

Variable 2. los servicios

registrales

Mejoramiento de

Estadistica descriptiva inferencial

Los datos se agruparan en niveles conforme a los
rangos establecidos, los resultados se presentaran
en tablas y graficos estadisticos
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Técnicas. Encuesta
Instrumentos. Cuestionario

Autores. Villegas Vargas, Mirian
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de las variables

Titulo: Simplificacién administrativa y mejoramiento de los servicios en registros civiles del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, 2021

Variable 1. Simplificacion administrativa

Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores ftems Escala de medicion
La Simplificacién | La simplificacion administrativa Conformacioén de equipo 1
Administrativa se conduce a | contiene preparatoria, Capacitacién de equipo 2 Segun escala de Likert
suprimir los procesos | diagnostico, redisefio, Preparatoria Tramites simplificados 3 (5) Siempre
obstructivos y costos | implementacion y evaluacion; Actores involucrados 4 (4) Casi giempre
innecesarios, en aras de | asimismo, es de tipo Proceso de simplificacion 5 (3) A veces
optimizar los servicios de la | cuantitativa, de escala ordinal, Procedimiento y herramientas 6 (2) Casi nunca
administracion puablica, siendo | en esta variable se utilizé un Diagnostico legal 7 (1) Nunca
imperativo una base normativa | cuestionario compuesto por 25 Diagnostico Equipamiento )
apropiada y una diversidad de | items, se concluira con un valor Costos 9
herramientas que. or.il.len _,al final: en alta, regular y bajo. Capacidades de I0s recursos humanos 10
proceso  de  simplificacion Identificacion de debilidades 11
(Secretaria de Gestién Publica Resultados 12
Presidencia del Consejo de Analisis 3
Ministros, 2021). —
Procedimiento 14
Redisefio Redisefio 15
Marco normativo 16
Infraestructura 17
Fortalecimiento de capacidades 18
Proceso de simplificacion 19
Capacitacion y sensibilizacion 20
Implementacion y Proceso redisefiado 21
evaluacion Herramientas 22
Recursos 23
Difusion masiva de reforma emprendida 24
Plan de seguimiento y evaluacién 25
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Titulo: Simplificacion administrativa y mejoramiento de los servicios en registros civiles del Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil, 2021

Variable 2. Mejoramiento de los servicios registrales

Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Escala de medicidn
El  mejoramiento de los | EI mejoramiento de los Equipamiento de aspecto moderno 1
servicios registrales, son el | servicios registrales aborda Instalaciones visualmente atractivas 2 Segun escala de
conjunto de factores que se | temas de elementos tangibles, Elementos tangibles Apariencia pulcra del personal 3 Likert
debe mejorar para que un | empatia, eficiencia, estrategia Atenci6n preferencial conforme a ley 4
ciudadano, no se encuentre en | de la organizacion y, reclamos sefializacién y mapa de riesgos como medida de 5 (1) Siempre
un estado de desconocimiento | y sugerencias; asimismo, es de seguridad (2) Casi siempre
con un proceso publico sobre | tipo cuantitativa, de escala Espacios adecuados a los usuarios 6 (3) A veces
los servicios registrales, ello | ordinal, en esta variable se Empatia Atencion personalizada al usuario 7 (4) Casi nunca
implica predecir, clasificar y | utilizo un cuestionario El usuario recibe orientacion 8 (5) Nunca
mejorar los servicios publicos, | compuesto por 24 items se Trato amable y cortés a los usuarios 9
que permita satisfacer a los | concluird con un valor final: en Intereses de los usuarios y colaborares 10
ciudadanos (Secretaria de | alta, regular y bajo.
Gestion Publica Presidencia Capacidad resolutiva 11y12
del Consejo de Ministros, Conocimiento 13
2021). Eficiencia Respuesta en tiempo previsto 14
Procedimientos simples 15
Disponibilidad del trabajador 16
Estrategia de la Planeamiento 17
Organizacion Mejora de atencién 18
Comunicacion 19
Gestion de calidad 20
Cantidad canales de atencién 21
Quejas 22
Reclamos y Reclamos 23
sugerencias Sugerencias 24
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Anexo 3. Ficha técnica del instrumento

Ficha técnica de la simplificacion administrativa

Denominacién

Cuestionario para medir la simplificacion administrativa

Autor

Villegas Vargas, Mirian

Afo 2021
Tipo Encuesta de opinion
Objetivo Evaluar la simplificacion administrativa

Dimensiones

= Preparatoria (1 - 5)
= Diagnostico (6 — 12)
= Redisefio (13 - 19)

»= Implementacién y evaluacion (20 — 25)

Estructura Cuestionario compuesto por 25 preguntas

Aplicacion Via remota — on line

Duracién De 15 a 20 minutos

Dirigido a Trabajadores del &rea de registros civiles del RENIEC
Escala Ordinal

Escala de Likert

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

Niveles/Rangos

Bajo (25 — 58) Regular (59 — 92) y Bajo (93 — 125)

Medicidn escala de Likert Dimensiones

Siempre

D1 | Preparatoria (5 items)

Casi siempre

D2 | Diagnostico (7 items)

Q|| W| N

A veces D3 | Redisefio (7 items)
Casi nunca D4 | Implementacion y evaluacion (6 items)
Nunca
Niveles y Rangos Bajo Regular Alto
Simplificacion administrativa [25 — 58] [ 59 - 92] [93 - 125]
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Ficha técnica del mejoramiento de los servicios registrales

Denominacion

Cuestionario para medir el mejoramiento de los servicios

registrales
Autor Villegas Vargas, Mirian
Afo 2021
Tipo Encuesta de opinién
Objetivo Evaluar el mejoramiento de los servicios registrales

Dimensiones

= Elementos tangibles (1 - 6)

= Empatia (7 - 10)

= Eficiencia (11 — 16)

» Estrategia de la Organizacion (17 — 21)
= Reclamos y sugerencias (22 — 24)

Estructura Cuestionario compuesto por 24 preguntas

Aplicacion Via remota — on line

Duracion De 15 a 20 minutos

Dirigido a Trabajadores del area de registros civiles del RENIEC
Escala Ordinal

Escala de Likert

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

Niveles/Rangos

Bajo (20-52) Regular (53-85) Alto (86-120)

Medicién escala de Likert Dimensiones

Siempre

D1 | Elementos tangibles (6 items)

Casi siempre

D2 | Empatia (4 items)

QB W| N

A veces D3 | Eficiencia (6 items)
Casi nunca D4 | Estrategia de la Organizacion (5 items)
Nunca D5 | Reclamos y sugerencias (3 items)
Niveles y Rangos Bajo Regular Alto
Calidad de servicio [20 - 52] [53 - 85] [86 - 120]
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Anexo 4. Instrumentos de recolecciéon de datos - Encuesta

“Simplificacion administrativa y mejoramiento de los servicios en registros

civiles del Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil, 2021”

Cuestionario respecto a la Simplificacion Administrativa

Instrucciones. Marcar con una “X” en uno de los casilleros enumerados (segun su

escala valorativa) la respuesta que usted considere.

Escala valorativa (medicion) de Likert

Cddigo Categoria

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

Instrumento:

N° Variable 1. Simplificacién administrativa Escala de medicién

112|345

01 | 4 El RENIEC, requiere la conformacién de un equipo de

simplificacion administrativa?

02 | ;EI RENIEC se realizan capacitaciones orientadas a
mostrar la importancia y trascendencia de la simplificacion
administrativa y el mejoramiento de los servicios

registrales?

03 | ¢ EI RENIEC tiene identificado los tramites a simplificar?

04 | ; En RENIEC, participan todos los actores en el proceso

de simplificacion administrativa?

05| ¢En RENIEC se conoce detalladamente los

procedimientos que requieren ser simplificados?

06 | ¢ Se cuenta con los procedimientos y herramientas para al

proceso de simplificacién?
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07

¢, Se cuenta con el diagnostico legal, sobre el proceso de

simplificacion?

08 | ¢ Se cuenta con todos los equipos de alta tecnologia para
el proceso de simplificacion?

09 | ¢ Se cuenta con un andlisis de costos y gastos para el
proceso de simplificacion?

10 | ¢ Reniec, cuenta con el personal adecuado que facilite y
ejecute el proceso de simplificacién?

11 | ;Se logro identificar las debilidades, que dificulta el
proceso de simplificacién?

12| ;Se cuenta con resultados del diagnéstico de los
procedimientos que requieren ser simplificados?

13 | ¢ Se cuenta con el andlisis completo de los procedimientos
gue deben ser modificados o retirados?

14 | ¢ Reniec cuenta con el procedimiento adecuado para el
proceso de simplificacion?

15 | ¢ Reniec logro redisefar algunos procedimientos?

16 | ;Reniec cuenta con normatividad vigente que permita
iniciar la restructuracion de los procedimientos
administrativos?

17 | ¢ Se cuenta con ambientes adecuados y modernos que
permitan implementar y desarrollar el proceso
simplificado?

18 | ¢ Se cuenta con plan para mejorar el fortalecimiento de
capacidades del personal de Reniec?

19| ;Se cuenta con gréficos ilustrativos que muestren la
secuencia del procedimiento simplificador que se quiere
implementar?

20 | ; Se realizan capacitaciones destinadas a sensibilizar

sobre la importancia de la simplificacion administrativa,

gue permite mejorar los servicios registrales?
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21

¢ El personal del Reniec, se comprometen con la eficacia
del proceso administrativo redisefiado?

22

¢, Se cuenta con las herramientas, para la ejecucion del

proceso simplificador en la Reniec?

23

¢, Se cuenta con los recursos, para la ejecucion del proceso

simplificador en la Reniec?

24

¢, Se cuenta con la debida difusion (publicidad) que permita
informar y orientar respecto al procedimiento simplificado

a implementar?

25

¢, Reniec cuenta con un plan de seguimiento y evaluacion

del proceso simplificado?
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Anexo 4. Instrumentos de recolecciéon de datos - Encuesta

“Simplificacion administrativa y mejoramiento de los servicios en registros

civiles del Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil, 2021”

Cuestionario respecto al Mejoramiento de los servicios registrales

Instrucciones. Marcar con una “X” en uno de los casilleros enumerados (segun su

escala valorativa) la respuesta que usted considere.

Escala valorativa (medicion) de Likert

Cddigo Categoria
5 Siempre
4 Casi siempre
3 A veces
2 Casi nunca
1 Nunca
Instrumento:

N°| Variable 2. Mejoramiento de los servicios registrales | Escalade medicion

112|345

01 | ¢Reniec cuenta con el equipamiento necesario para brindarle

una atencion de calidad a los usuarios?

02 | ¢Las instalaciones de la Reniec son visualmente atractivas,

cémodas y adecuadas para la atencion de los usuarios?

03 | ¢ El personal de Reniec cuenta con una apariencia pulcra, para

la atencion de los usuarios?

04 | ¢Las instalaciones del Reniec brindan atencion preferencial

conforme a ley?

05 | ¢Reniec cuenta con sefalizacion y mapa de riesgos como

medida de seguridad?

06 | ¢Reniec cuenta espacios adecuados para los usuarios?

07 | ¢Reniec brinda atencién personalizada al usuario?

08 | ¢ El usuario recibe orientacion al gestionar los procedimientos?

09 | ¢Reniec brinda un trato amable y cortés a los usuarios?

50




10

¢ Reniec muestra preocupacion por los intereses de los usuarios

y colaboradores?

11 | ¢El personal de Reniec cumple con entregar al usuario lo
solicitado en forma oportuna y con calidad?

12 | ¢ El personal de Reniec brinda respuesta oportuna a los
reclamos y quejas de los usuarios?

13 | ¢ El personal de Reniec, responde correctamente las preguntas
que realiza el usuario sobre los procedimientos a seguir?

14 | ; El personal de Reniec, brinda la respuesta en tiempo previsto?

15 | ¢ Los procedimientos que se realizan son simples?

16 | ¢ El personal de Reniec, se muestra disponibilidad para atender
al usuario?

17 | ¢ Reniec cuenta con planes de mejoramiento en la atencién al
usuario?

18 | ¢ La mejora de la atencion optimiza la confianza del usuario?

19 | ¢ Reniec comunica eficaz y oportunamente alguna variacién del
horario de atencién o algunos cambios?

20 | ¢Reniec cuenta con plan de gestién de calidad, que permita
mejorar la atencion al usuario?

21 | ¢Reniec cuenta con suficientes canales de atencion a los
usuarios?

22 | ¢El personal atiende y resuelve amablemente las quejas de los
usuarios?

23 | ¢ El personal atiende y resuelve amablemente los reclamos de
los usuarios?

24 | ;El personal atiende e implementa las sugerencias de los

usuarios?
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Anexo 5. Certificacion de validez del instrumento que mide la simplificacion administrativa

N° Dimensiones/ items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
Dimension 1. Preparatoria Si No Si No Si No

01 | 4Bl RENIEC, requiere la conformacion de un equipo de X X X
simplificacion administrativa?

02 | 4El RENIEC se realizan capacitaciones orientadas a mostrar
la importancia y trascendencia de la simplificacion X X X
administrativa y el mejoramiento de los servicios registrales?

03 | iEl RENIEC tiene identificado los tramites a simplificar?

X X X

04 | 4En RENIEC, participan todos los actores en el proceso de X X X
simplificacion administrativa?

05 | ¢En RENIEC se conoce detalladamente los procedimientos que X X X
requieren ser simplificados?

Dimension 2. Diagnostico Si No Si No Si No

06 | 45Se cuenta con los procedimientos vy herramientas para al X X X
proceso de simplificacion?

07 | iSe cuenta con el diagnostico legal, sobre el proceso de X X X
simplificacion?

08 | 5Se cuenta con todos los equipos de alta tecnologia para el X X X
proceso de simplificacian?
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09

&5Se cuenta con un analisis de costos y gastos para el proceso

de simplificacion? X X X
10 | ¢El RENIEC, cuenta con el personal adecuado que facilite y X X X
gjecute el proceso de simplificacion?
11 | ¢5Se logro identificar las debilidades, que dificulta el proceso de X X X
simplificacion?
12 | ,5e cuenta con resultados del diagnostico de los X X X
procedimientos que requieren ser simplificados?
Dimensién 3. Redisefo Si No Si No Si No
13 | /Se cuenta con el analisis completo de los procedimientos que
deben ser modificados o retirados? X X X
14 | ;El RENIEC cuenta con el procedimiento adecuado para el
proceso de simplificacion? X X X
15 | ¢ EI RENIEC logro redisefiar algunos procedimientos? X X X
16 | (Bl RENIEC cuenta con normatividad vigente que permita X X X
iniciar la restructuracion de los procedimientos administrativos?
17 | ¢5e cuenta con ambientes adecuados y modemos que X X X
permitan implementar y desarrollar el proceso simplificado?
18 | ¢5e cuenta con plan para mejorar el fortalecimiento de X X X

capacidades del personal de RENIEC?
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19 | ¢5e cuenta con graficos ilustrativos gque muestren la secuencia X X X
del procedimiento simplificador que se quiere implementar?
Dimension 4. Implementacion y evaluacion Si No Si No Si No
20 | ¢5e realizan capacitaciones destinadas a sensibilizar sobre la
importancia de la simplificacion administrativa, que permite X X X
mejorar los servicios registrales?
21 | ¢El personal del RENIEC, se comprometen con la eficacia del X X X
proceso administrativo redisefiado?
22 | ¢5e cuenta con las herramientas, para la ejecucion del proceso X X X
simplificador en la RENIEC?
23 | ¢5e cuenta con los recursos, para la gjecucion del proceso X X X
simplificador en la RENIEC?
24 | ;5e cuenta con la debida difusion (publicidad) que permita
informar vy orientar respecto al procedimiento simplificado a X X X
implementar?
25 | ¢ Bl RENIEC cuenta con un plan de seguimiento y evaluacion X X X
del proceso simplificado?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]



Apellidos y nombres del juez validador: Mg: Herbert Christian Cordova Solis

Especialidad del validador: Gestion Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidon
especifica del constructo.

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

DNI: 22521931

Lima, 27 de octubre del 2021.

Firma del Experto Informante
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Certificacion de validez del instrumento que mide el mejoramiento de los servicios registrales

N°® Dimensiones/ items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
Dimensidn 1. Elementos tangibles Si No Si No Si No
01 | (Bl RENIEC cuenta con el equipamiento necesario para X X X
brindarle una atencion de calidad a los usuarios?
02 | ¢Las instalaciones de la RENIEC son visualmente aftractivas, X X X
comodas vy adecuadas para la atencion de los usuarios?
03 | iEl personal de RENIEC cuenta con una apariencia pulcra, para X X X
la atencion de los usuarios?
04 | jLas instalaciones del RENIEC brindan atencion preferencial
conforme a ley? X X X
05 | 4ElI RENIEC cuenta con sefializacion y mapa de riesgos como
medida de seguridad? X X X
06 | iElI RENIEC cuenta espacios adecuados para los usuarios? X X X
Dimension 2. Empatia Si No Si No Si No
07 | ;El RENIEC brinda atencion personalizada al usuario? X X X
08 | ¢El usuario recibe onentacion al gestionar los procedimientos? X X X
09 | ¢El RENIEC brinda un trato amable y cortés a los usuarios? X X X
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10 | iEl RENIEC muestra preocupacion por los intereses de los X X X
usuarios y colaboradores?
Dimensidn 3. Eficiencia Si No Si No Si No
11 | ¢El personal de RENIEC cumple con entregar al usuario lo X X X
solicitado en forma oportuna v con calidad?
12 | ¢El personal de RENIEC brinda respuesta oportuna a los X X X
reclamos y quejas de los usuarios?
13 | AEl personal de RENIEC, responde comectamente las
preguntas que realiza el usuario sobre los procedimientos a X X X
sequir’?
14 | (El personal de RENIEC, brinda la respuesta en tiempo X X X
previsto?
15 | ¢iLos procedimientos que se realizan son simples?
X X X
16 | (El personal de RENIEC, se muestra disponibilidad para
atender al usuario? X X X
Dimension 4. Estrategia de la Organizacidn Si No Si No Si No
17 | ¢ EI RENIEC cuenta con planes de mejoramiento en la atencion
al usuario? X X X
18 | ¢La mejora de la atencion optimiza la confianza del usuario? X X X
19 | (EIRENIEC comunica eficaz y oportunamente alguna variacion X X X

del horario de atencion o algunos cambios?
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¢ EI RENIEC cuenta con plan de gestion de calidad, que permita X X X

mejorar la atencion al usuario?

¢ El RENIEC cuenta con suficientes canales de atencion a los X X X

usuarios?

Dimensién 5. Reclamos y sugerencias Si No Si No Si No

¢ El personal atiende y resuelve amablemente las quejas de los X X X

usuarios?

¢ El personal atiende y resuelve amablemente los reclamos de X X X

los usuarios?

¢El personal atiende e implementa las sugerencias de los X X X

usuarios?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg: Herbert Christian Cordova Solis DNI: 22521931
Especialidad del validador: Gestién Publica
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima, 27 de octubre del 2021.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién

especifica del constructo. :
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, .

exacto y directo.

14
Firma del Experto Informante
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Anexo 5. Certificacion de validez del instrumento que mide la simplificacion administrativa

N° Dimensiones/ items Pertinencia' | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimension 1. Preparatoria Si No Si No Si No
01 | 4EI RENIEC, requiere la conformacion de un equipo de X X X
simplificacion administrativa?
02 | ¢4El RENIEC se realizan capacitaciones orientadas a mostrar X X X
la importancia vy trascendencia de la simplificacion
administrativa v el mejoramiento de los servicios registrales?
03 | ¢ ElI RENIEC tiene identificado los tramites a simplificar? X X X
04 | ;En RENIEC, participan todos los actores en el proceso de X X X
simplificacion administrativa?
05 | ;En RENIEC se conoce detalladamente los procedimientos X X X
que requieren ser simplificados?
Dimension 2. Diagnostico Si No Si No Si No
06 | /5e cuenta con los procedimientos y herramientas para al X X X
proceso de simplificacion?
07 | /5e cuenta con el diagnostico legal, sobre el proceso de X X X
simplificacion?
08 | /Se cuenta con todos los equipos de alta tecnologia para el X X X
proceso de simplificacion?
09 | ;5e cuenta con un analisis de costos y gastos para el proceso X X X
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de simplificacion?

10 | 4 Reniec, cuenta con el personal adecuado que facilite vy X X X
ejecute el proceso de simplificacion?

11 | #5e logro identificar las debilidades, que dificulta el proceso de X X X
simplificacion?

12 | 5 cuenta con resultados del diagnostico de los X X X
procedimientos que requieren ser simplificados?

Dimension 3. Redisefio Si No Si No Si No

13 | ¢ 5e cuenta con el analisis completo de los procedimientos que X X X
deben ser modificados o retirados?

14 | ;Reniec cuenta con el procedimiento adecuado para el X X X
proceso de simplificacion?

15 | /Reniec logro redisefiar algunos procedimientos? X X X

16 | ¢Reniec cuenta con normatividad vigente que permita iniciar la X X X
restructuracion de los procedimientos administrativos?

17 | i 5e cuenta con ambientes adecuados y modemos que X X X
permitan implementar y desarrollar el proceso simplificado?

18 | 45e cuenta con plan para mejorar el fortalecimiento de X X X
capacidades del personal de Reniec?

19 | 4 5e cuenta con graficos ilustrativos que muestren la X X X

secuencia del procedimiento simplificador que se quiere

implementar?

60




Dimension 4. Implementacion y evaluacion Si No Si No Si No

20 | ;5e realizan capacitaciones destinadas a sensibilizar sobre la X X X
importancia de la simplificacion administrativa, que permite
mejorar los servicios registrales?

21 | ¢El personal del Reniec, se comprometen con la eficacia del X X X
proceso administrativo redisefiado?

22 | i5e cuenta con las herramientas, para la ejecucion del X X X
proceso simplificador en la Reniec?

23 | i5e cuenta con los recursos, para la gjecucion del proceso X X X
simplificador en la Reniec?

24 | ;Se cuenta con la debida difusion (publicidad) que permita X X X
informar y orientar respecto al procedimiento simplificado a
implementar?

25 | iReniec cuenta con un plan de seguimiento y evaluacion del X X X

proceso simplificado?
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Certificacion de validez del instrumento que mide elmejoramiento de los servicios registrales

N° Dimensiones/ items Pertinencia’ | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimension 1. Elementos tangibles Si No Si No Si No
01 | ;Reniec cuenta con el equipamiento necesario para brindarle X X X
una atencion de calidad a los usuarios?
02 | iLas instalaciones de la Reniec son visualmente atractivas, X 4 X
comodas y adecuadas para la atencion de los usuarios?
03 | ;El personal de Reniec cuenta con una apariencia pulcra, para X X X
la atencion de los usuarios?
04 | sLas instalaciones del Reniec brindan atencion preferencial X X X
conforme a ley?
05 | ;Reniec cuenta con sefalizacion y mapa de riesgos como X X X
medida de seguridad?
06 | ¢Reniec cuenta espacios adecuados para los usuarios? X X X
Dimensién 2. Empatia Si No Si No Si No
07 | ¢£Reniec brinda atencion personalizada al usuario? X X X
08 | ¢El usuario recibe arientacion al gestionar los procedimientos? X X X
09 | ;Reniec brinda un trato amable y cortés a los usuarios? X X X
10 | ¢Reniec muestra preocupacion por los intereses de los X X X
usuarios y colaboradores?
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Dimension 3. Eficiencia Si No Si No Si No
11 | iEl personal de Reniec cumple con entregar al usuario lo X X X
solicitado en forma oportuna v con calidad?
12 | ¢El personal de Reniec brinda respuesta oportuna a los X X X
reclamos y quejas de los usuarios?
13 | ¢EI personal de Reniec, responde correctamente las X X X
preguntas gue realiza el usuario sobre los procedimientos a
sequir?
14 | (ElI personal de Reniec, brinda la respuesta en tiempo X X X
previsto?
15 | iLos procedimientos que se realizan son simples? X X X
16 | 4El personal de Reniec, se muestra disponibilidad para X X X
atender al usuarno?
Dimension 4. Estrategia de la Organizacion Si No Si No Si No
17 | ¢ Reniec cuenta con planes de mejoramiento en la atencion al X X X
usuario?
18 | ;La mejora de |la atencion optimiza la confianza del usuario? X X X
19 | ;/Reniec comunica eficaz y oportunamente alguna varniacion X X X
del horario de atencién o algunos cambios?
20 | ¢Reniec cuenta con plan de gestion de calidad, que permita X X X
mejorar la atencion al usuario?
21 | ¢Reniec cuenta con suficientes canales de atencion a los X X X
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usuarios?

Dimensién 5. Reclamos y sugerencias

Si

No

Si

No

Si

No

22 | iEl personal atiende y resuelve amablemente las quejas de
los usuarios?

23 | i El personal atiende y resuelve amablemente los reclamos de
los usuarios?

24 | iEl personal atiende e implementa las sugerencias de los

usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia: HAY SUFICIENCIA

Opinidon de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir[ ] Noaplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: EMIL RENATO BERAUN BERAUN

DNI N°40228223




Especialidad del validador: EPISTEMOLOGO

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

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

02 de NOVIEMBRE del 2021

Firma del experto informante
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Anexo 5. Certificacion de validez del instrumento que mide la simplificacion administrativa

N° Dimensiones/ items Pertinencia' | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimensién 1. Preparatoria Si No Si No Si No
01 | AiEl RENIEC, requiere la conformacion de un equipo de X X X
simplificacion administrativa?
02 | ¢ElI RENIEC se realizan capacitaciones orientadas a mostrar la X X X
importancia y trascendencia de la simplificacion administrativa
y €l mejoramiento de los servicios registrales?
03 | ¢ El RENIEC tiene identificado los tramites a simplificar? X X X
04 | ;En RENIEC, participan todos los actores en el proceso de X X X
simplificacion administrativa?
05 | ¢En RENIEC se conoce detalladamente los procedimientos que X X X
requieren ser simplificados?
Dimensién 2. Diagnostico Si No Si No Si No
06 | ;5e cuenta con los procedimientos y herramientas para al X X X
proceso de simplificacion?
07 | ;5e cuenta con el diagnostico legal, sobre el proceso de X X X
simplificacion?
08 | ¢Se cuenta con todos los equipos de alta tecnologia para el X X X
proceso de simplificacion?
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09 | ;5e cuenta con un analisis de costos y gastos para el proceso X X X
de simplificacion?

10 | ¢ Reniec, cuenta con el personal adecuado que facilite vy gjecute X X X
el proceso de simplificacion?

11 | ¢Se logro identificar las debilidades, que dificulta el proceso de X X X
simplificacion?

12 | ¢Se cuenta con resultados del diagnostico de los X X X
procedimientos que requieren ser simplificados?

Dimension 3. Rediseno Si No Si No Si No

13 | ¢5e cuenta con el analisis completo de los procedimientos que X X X
deben ser modificados o retirados?

14 | i Reniec cuenta con el procedimiento adecuado para el proceso X X X
de simplificacion?

15 | i Reniec logro redisefiar algunos procedimientos? X X X

16 | ¢ Reniec cuenta con normatividad vigente que permita iniciar la X X X
restructuracion de los procedimientos administrativos?

17 | ¢Se cuenta con ambientes adecuados y modernos gque X X X
permitan implementar y desarrollar el proceso simplificado?

18 | ¢Se cuenta con plan para mejorar el fortalecimiento de X X X
capacidades del personal de Reniec?

19 | ¢5e cuenta con graficos ilustrativos que muestren la secuencia X X X

del procedimiento simplificador que se quiere implementar?
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Dimensién 4. Implementacién y evaluacion Si No Si No Si No

20 | iSe realizan capacitaciones destinadas a sensibilizar sobre la X X X
importancia de la simplificacion administrativa, que permite
mejorar los servicios registrales?

21 | ¢El personal del Reniec, se comprometen con la eficacia del X X X
proceso administrativo redisefiado?

22 | ¢ 5e cuenta con las herramientas, para la gjecucion del proceso X X X
simplificador en la Reniec?

23 | iSe cuenta con los recursos, para la ejecucion del proceso X X X
simplificador en la Reniec?

24 | i5e cuenta con la debida difusion (publicidad) que permita X X X
informar vy orentar respecto al procedimiento simplificado a
implementar?

25 | iReniec cuenta con un plan de seguimiento y evaluacion del X X X

proceso simplificado?
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Certificacion de validez del instrumento que mide el mejoramiento de los servicios registrales

N° Dimensiones/ items Pertinencia' | Relevancia® Claridad?® Sugerencias
Dimensidén 1. Elementos tangibles Si No Si No Si No
01 | iReniec cuenta con el equipamiento necesario para brindarle X X X
una atencion de calidad a los usuarios?
02 | ;jLas instalaciones de la Reniec son visualmente atractivas, X X X
comodas y adecuadas para la atencion de los usuarios?
03 | ¢El personal de Reniec cuenta con una apariencia pulcra, para X X X
la atencion de los usuarios?
04 | jLas instalaciones del Reniec brindan atencion preferencial X X X
conforme a ley?
05 | /Reniec cuenta con sefializacion y mapa de riesgos como X X X
medida de seguridad?
06 | ;(Reniec cuenta espacios adecuados para los usuarios?
Dimensién 2. Empatia Si No Si No Si No
07 | ;i Reniec brinda atencion personalizada al usuario? X X X
08 | ¢El usuario recibe orientacion al gestionar los procedimientos? X X X
09 | ;iReniec brinda un trato amable y cortés a los usuarios? X X X
10 | i Reniec muestra preocupacion por los intereses de los usuarios X X X
y colaboradores?
Dimensidn 3. Eficiencia Si No Si No Si No
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11 | ¢El personal de Reniec cumple con entregar al usuario lo X X X
solicitado en forma oportuna y con calidad?

12 | SEl personal de Reniec brinda respuesta oportuna a los X X X
reclamos y quejas de los usuarios?

13 | iEl personal de Reniec, responde comrectamente las preguntas X X X
que realiza el usuario sobre los procedimientos a seguir?

14 | iEl personal de Reniec, brinda la respuesta en tiempo previsto? X X X

15 | ¢ Los procedimientos que se realizan son simples? X X X

16 | ¢ El personal de Reniec, se muestra disponibilidad para atender X X X
al usuario?

Dimensién 4. Estrategia de la Organizacion Si No Si No Si No

17 | ¢ Reniec cuenta con planes de mejoramiento en la atencion al X X X
usuario?

18 | iLa mejora de la atencion optimiza la confianza del usuario? X X X

19 | i Reniec comunica eficaz y oportunamente alguna variacion del X X X
horario de atencién o algunos cambios?

20 | ¢Reniec cuenta con plan de gestion de calidad, que permita X X X
mejorar la atencion al usuario?

21 | iReniec cuenta con suficientes canales de atencion a los X X X
usuarios?

Dimensién 5. Reclamos y sugerencias Si No Si No Si No
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22 | ¢El personal atiende y resuelve amablemente las quejas de los X X
usuarios?
23 | ¢El personal atiende vy resuelve amablemente los reclamos de X X
los usuarios?
24 | JEl personal atiende e implementa las sugerencias de los X X
usuarios?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): NINGUNA Existe suficiencia: Sl
Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir[ ] Noaplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Henry Wilson Ruiz Bringas

DNI N° 40114879

Especialidad del validador: Dr. en Gestion Publica y Gobernabilidad
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1Pertinencia. El item corresponde al concepto tedrico formulado
2Relevancia. El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

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

Firma del experto informante
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‘:_‘I:I ESCUELA DE POSGRADC

CARTA DE PRESENTACION

Sefior Mg HERBERT CHRISTIAN CORDOVA SOLIS
Presente
Asunto:  Vahdacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo v asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la Universidad
César Vallejo, en la sede LIMA promocién 2021-02 aula 03, requiero validar el instrumento con el cuoal
recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de mvestigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigaciéon es: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y
MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS EN REGISTROS CIVILES DEL REGISTRO NACIONAL DE
IDENTIFICACION Y ESTADO CIVIL. 2021, y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado convemente recurnr a usted,
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Caria de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables v dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle por
la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente
Pl
e .. _’i>
Firma A -
Nombrecompleto: Mirian Villegas Vargas
DN."”.ZZ?“QE
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“‘]—I ESCUELA DE POSGRADOD

CARTA DE PRESENTACION

Sefior Mg. EMIL RENATO BERAUN BERAUN
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experio

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mu saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la Universidad
César Vallejo, en la sede LIMA promocion 2021-02 aula 03, requierc validar el instrumento con el cual
recogeré la mformacion necesana para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y
MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS EN REGISTROS CIVILES DEL REGISTRO NACIONAL DE
IDENTIFICACION Y ESTADO CIVIL, 2021, v siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los mstrumentos en mencion, he considerado conveniente recurnir a usted,
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las vanables y dimensiones.
- Mairiz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole nus sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle por
la atencion que dispense a la presente.

Atentamente
.
FiImE “_,.f"
Ncmb;;{dmplem: Mirian Villegas Vargas
DM4122?492
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“-‘_ﬁ ESCUELA DE POSGRADD

CARTA DE PRESENTACION

Sefior Dr. HENRY WILSON RULZ BRINGAS
Presente
Asunto:  Validacidn de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mu saludo y asi musmo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la Universidad
César Vallejo, en la sede LIMA promocién 2021-02 aula 03, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacion necesana para poder desarrollar mi trabajo de mvestigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y
MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS EN REGISTROS CIVILES DEL REGISTRO NACIONAL DE
IDENTIFICACION Y ESTADO CIVIL, 2021, v siendo imprescindible contar con 1a aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los mstrumentos en mencion, he considerado convemente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Caria de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las vanables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracién me despido de usted, no sin antes agradecerle por
la atencion que dispense a la presente.

Atentamente
7 =
o
Firma
Nambr/;-cﬁmpleto: Mirian Villegas Vargas
D_I;IIZ’4122?492
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——
~i| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU
IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos generales

Nombre de la organizacion RUC:

Nombre del titular o representante legal

Nombres y apellidos: DNI:

Consentimiento

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad Cesar Vallejo (*) autorizo [ ] no autorizo [ ]
publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la

investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Simplificacién administrativa y mejoramiento de los servicios en registros civiles

del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, 2021

Nombre del Programa Académico

Programa Académico de Gestion Publica

Autor: Villegas Vargas, Mirian DNI

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion serd alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que
los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del

estudio
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Lugar y fecha:

Firma

(titular o representante legal de la institucion)

(*) Cddigo de Etica en Investigacion de la Universidad Cesar Vallejo, articulo 7°, literal “f’. Para
difundir o publicar los resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo
anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que
haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la
identidad de la institucion. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion, como en los
informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacién, pero si sera
necesario describir sus caracteristicas.
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E Mirian Villegas [J vy

PRINT. Cantidad de encuestados

@ © o

Preguntas  Respuestas Configuracion

Seccién 1 de 3

Simplificacion administrativa y
mejoramiento de los servicios en registros
civiles del Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil, 2021

Buen dia

Soy una servidora plblica, del RENIEC y maestrante de la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallgjo.
Actualmente, me encuentro desarrollando la investigacion titulada: “Simplificacién administrativa y
mejoramiento de los servicios en registros civiles del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, 2021,
con el propdsito de optar el grado académico de Maestra en Gestion Publica. Por tal razén, acudo a usted para
solicitar su colaboracion en el llenado de la encuesta que me permita culminar mi investigacion.
Agradeciéndole por anticipado su atencidn.

Atte.

Mirian Villegas Vargas
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— Variable independiente

PRINT. Alfa de Cronbach
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100

a7
92
95
105

94
91
109
108

106

101

92
103

99
105

93

104

a7
90

0,797239598

0,593| 0.7776| 0,782| 7312426187

0,425| 0,6112] 0,5747| 0.8636| 0,7724| 0,6582| 0,7556| 0,6183| 0,7734| 0,7848| 0,5817| 0,675| 0,6734| 0,6399| 0,7077| 0,5308| 0,6489| 0,7098| 0,7696| 0,8624| 0,7077| 0,6621

1715860704

0,80

Coeficiente de confiabilidad del cuestionario

Namero de items del instrumento

a:

25
17,159
73124

k:
K

:Sumatoria de las varianzas de los items.

Varianza total del instrumento.

52
=3 =i
S .

2
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E160
E161
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E169
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Varianza

Total Varianza

i
£
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PRINT. Alfa de Cronbach — Variable dependiente

Mejoramiento de los servicios registrales
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95

93
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91

99

104

95

a0
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93
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88

99

95

54,62000064

0,727069314

0,4372| 0,5023| 0,5578| 0,5306] 0,612| 0,7207| 0,6426| 0,7694| 0,6655| 0,6679| 0,588| 0,6399| 0,6351| 06217 0,679| 0,5817| 0,6243| 0,6775| 1,0489| 0,6495| 0,8826| 0,6075| 0,6049| 1,6157

16,56216285

0,73

Coeficiente de confiabilidad del cuestionario

Nimero de items del instrumento

o

24
16,562
54,620

:Sumatoria de 1as varianzas de los tems.

Varianza total del instrumento.

K

k =
= 5,"
52
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Varianza
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ESCALAS Y BAREMOS

Escalas y baremos de la variable simplificacion administrativa

Escalas y baremos de la variable mejoramiento de los servicios registrales

Niveles y Rangos Alta Regular Bajo
1 | Simplificacién administrativa (SA) [93 — 125] [59 — 92] [25 - 58]
2 | Preparatoria (P) [19 — 25] [12 - 18] [5-11]
3 | Diagnostico (D) [27 — 35] [17 — 26] [7 - 16]
4 | Redisefio (R) [27 — 35] [17 — 26] [7-16]
5 | Implementacion y evaluacion (IE) [24 — 30] [15 - 23] [6 — 14]
1. SA 2.P 3.D 4. R 5. 1E

Valor maximo 125 25 35 35 30

Valor minimo 25 5 7 7 6

Rango 100 20 28 28 24

Amplitud 33 6 9 9 8

Niveles y Rangos Alta Regular Bajo
1 | Mejoramiento de los servicios registrales (MS) [112 — 150] [71-111] [24 — 70]
2 | Elementos tangibles (ET) [24 — 30] [15 — 23] [6 —14]
3 | Empatia (EM) [16 — 20] [10 - 15] [4-9]
4 | Eficiencia (EF) [24 — 30] [15 - 23] [6—14]
5 | Estrategia de la organizacion (EO) [19 — 25] [12 — 18] [5-11]
6 | Reclamos y sugerencias (ES) [13 —15] [8-12] [3-7]
1. MS 2.ET 3. EM 4. EF 5.EO 6. ES
Valor maximo 150 30 20 30 25 15
Valor minimo 24 6 4 6 5 3
Rango 120 24 16 24 20 12
Amplitud 40 8 5 8 6 4
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