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Resumen 

 

 

La investigación tuvo como objetivo general, determinar la relación entre la 

simplificación administrativa y el mejoramiento de los servicios registrales que 

brinda los registros civiles del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil, 

2021. La investigación es de tipo básica, con enfoque cuantitativo, de diseño no 

experimental, transversal, correlacional; asimismo, se aplicó el método hipotético – 

deductivo. De una población de 329 trabajadores del área de registros civiles del 

RENIEC, se calculó probabilísticamente la muestra en 177 trabajadores durante el 

periodo 2021. Como técnica se recurrió a la encuesta y como instrumento se utilizó 

dos cuestionarios bajo la escala de Likert, validada por juicio de expertos; asimismo, 

los instrumentos alcanzaron la confiabilidad, según el coeficiente alfa de Cronbach 

obtuvieron el valor de 0.79 y 0.72. En cuanto a la medición de las variables, en la 

gestión administrativa, se efectuó 25 preguntas y la coordinación de audiencias 

virtuales 24 preguntas. Los resultados evidenciaron que, la prueba de hipótesis 

general obtuvo un coeficiente de correlación de Rho de Spearman = 0,381 cuya 

correlación es positiva y significativa (rho = 0,381 y sig. = 0.000) por lo que se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis propuesta en la investigación. 
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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 

a value 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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

El procedimiento administrativo es un fenómeno importante del derecho 

administrativo, puesto que permite la realización de muchas actividades, cuya 

importancia reside en sus participantes y sus relaciones jurídicas, en puridad, las 

personas requieren procesos simples, con un lenguaje sencillo y en el menor plazo 

posible. Por ello, la simplificación del procedimiento administrativo encuentra 

posibles límites, que han sido superados por países como Polonia, la República 

Checa, Hungría y Eslovaquia. Donde la simplificación del procedimiento 

administrativo, se traduce en una plataforma adecuada para la simplificación 

(Potešil et al., 2021). En tal sentido, resulta imperativo que todos procesos 

administrativos se apliquen reformas que simplifiquen los procedimientos, 

economicen requisitos y plazos, así como el uso de un lenguaje sencillo, del cuerpo 

normativo, toda vez, que los usuarios puedan comprender (no todos son abogados) 

En Egipto, la simplificación administrativa supone llevar a cabo una serie de 

exigencias para apoyar los esfuerzos de las distintas partes responsables de la 

elaboración de los procedimientos y de las organizaciones gubernamentales 

responsables de la prestación 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 

integración gubernamental, transparencia, responsabilidad y confianza, que facilite 

la gobernanza, con estrategias de simplificación administrativa, que facilita la 

coordinación e integración entre las diferentes unidades y entidades públicas, ello 

incrementa la eficiencia de los servicios públicos y el nivel de satisfacción de los 

ciudadanos. En puridad, todo cambio empieza por políticas de racionalizar los 

procesos, maximizar los recursos disponibles y en especial reformar la estructura 

de gestión, que permita suprimir procesos de bagatela e innecesarios, más aún, si 

se pretende generar un ambiente de satisfacción del usuario.  

En el plano Latinoamericano, Duque (2013) refiere que, en Colombia aun 

adolece de ciertos problemas normativos y TIC que dificulta la racionalización de 

tramites en la administración pública, es decir, la simplificación del proceso, por lo 

que es imperativo mejorar los instrumentos y procesos, que optimice la satisfacción 

y calidad de los servicios a todos los organismos públicos y usuarios.  
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Desde la perspectiva nacional, todo el proceso de simplificación 

administrativa, impulsa el proceso de mejora continua, cuyo propósito es satisfacer 

las necesidades de los usuarios, por medio de la calidad de servicio; que impulsa 

la gestión 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 país tuvo el honor de participar, el titular de la PCM preciso que el 

Perú logró eliminar 30% de trámites y 1300 requisitos, es decir, que pudo cristalizar 

la modernización del Estado peruano y la promoción de la simplificación 

administrativa, escenario que beneficia a todos los ciudadanos en general, más 

aún, 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 sistemáticos (CAF, 2021). 

Aun así, no es suficiente para el sector público peruano, la reforma integral de las 

instituciones públicas, requiere simplicidad y eficiencia.  

Ahora bien, no desarrollar esta investigación no daría mayor apertura a 

dinamizar posibilidades, en la búsqueda de soluciones frente al problema 

generalizado del sector de registros civiles del Reniec, puesto que por la pandemia 

agudizo el malestar de los usuarios, adicionándose a los excesos burocráticos.  

Por ello, se formula como problema general fue: ¿Cuál es la relación entre 

la simplificación administrativa y el mejoramiento de los servicios en registros civiles 

del RENIEC 2021? Para mayor detalle, también se plantearon los siguientes 

problemas específicos: (i) ¿Cuál es la relación entre la preparatoria, con el 

mejoramiento de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021? (ii) ¿Cuál es 

la relación entre el diagnostico, con el mejoramiento de los servicios en registros 

civiles del RENIEC 2021? (iii) ¿Cuál es la relación entre el rediseño, con el 

mejoramiento de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021? (iv) ¿Cuál es 

la relación entre la implementación y evaluación, con el mejoramiento de los 

servicios en registros civiles del RENIEC 2021?  

La investigación se justifica teóricamente por los beneficios que podría 

generar la simplificación administrativa, cuyos efectos optimiza la calidad del 

servicio de los trabajadores de registros civiles del Reniec y se traslada en la 
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satisfacción del usuario. En el plano metodológico, existe plena confiabilidad de las 

variables que permite el desarrollo de la investigación, por medio la recolección de 

datos estadísticos. La justificación practica reside obedece a los beneficios que 

puede generar a los trabajadores registros civiles del Reniec, con el desarrollo de 

la investigación. Finalmente, la justificación social obedece en que tendrá un efecto 

inmediato en los usuarios, quienes le generaran plena satisfacción de recibir un 

servicio de calidad del sector público. 

Por otra parte, el objetivo general fue determinar la relación entre la 

simplificación administrativa y el mejoramiento de los servicios registrales que 

brinda los registros civiles del RENIEC 2021. Los objetivos específicos fueron: (i) 

determinar la relación entre la preparatoria, con el mejoramiento de los servicios en 

registros civiles del RENIEC 2021; (ii) determinar la relación entre el diagnostico, 

con el mejoramiento de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021; (iii) 

determinar la relación entre el rediseño, con el mejoramiento de los servicios en 

registros civiles del RENIEC 2021; (iv) determinar la relación entre implementación 

y evaluación, con el mejoramiento de los servicios en registros civiles del RENIEC 

2021.  

En ese escenario, se tiene como hipótesis general fue, la Simplificación 

Administrativa se relaciona positiva y significativamente en el mejoramiento de los 

servicios registrales que brinda los registros civiles del RENIEC 2021. Asimismo, 

como hipótesis específicas 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 rediseño, 

se relaciona positiva y significativamente con el mejoramiento de los servicios en 

registros civiles del RENIEC 2021; (iv) la implementación y evaluación, se relaciona 

positiva y significativamente con el mejoramiento de los servicios en registros civiles 

del RENIEC 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En relación a los trabajos previos nacionales, se tiene a Requejo Ramos (2020) en 

su tesis sobre la simplificación administrativa tuvo como objetivo, establecer la 

influencia que ejercer la simplificación administrativa en la calidad de servicio de la 

PCM, la investigación es cuantitativa (paradigma positivista) tipo básico, diseño no 

experimental, transversal; el tamaño de la muestra es de 323 administrados de la 

PCM, aplicándose el muestreo aleatorio y/o probabilístico. De los resultados se 

advierte, que el 21% de los usuarios señalan que existe una sensación aceptable 

entre la calidad de servicio y la simplificación 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 satisfacción.  

Pintado Morales (2020) en su tesis sobre simplificación administrativa tuvo 

como objetivo establecer el vínculo existente entre la simplificación administrativa 

y la satisfacción de los usuarios en el GORE Piura. La investigación fue de tipo 

aplicada, diseño no experimental correlacional y fueron 79 trabajadores quienes 

conformaron la muestra, esto es, hombres y mujeres que cumplieron los criterios 

de selección, aplicándose el muestreo probabilístico aleatorio simple. Los 

resultados se advierten, los participantes lo califican como bajo la satisfacción del 

usuario según las dimensiones de empatía (78%), mejora continua (86%) 

satisfacción (88%) por tanto el GORE Piura requiere fortalecer la satisfacción del 

usuario, al ser insuficientes la perspectiva. Más aun, la estrecha relación que 

mantiene la simplificación administrativa y la satisfacción de los usuarios, de ella 

depende el éxito o fracaso de cualquier reforma.  

Fernández Torres (2020) en su tesis sobre la simplificación administrativa 

tuvo como propósito encontrar el vínculo en las dos variables desde la perspectiva 

de los servidores; la investigación conto con el tipo básico, diseño no experimental 

transversal-correlacional, aplicándose el muestreo no probabilístico, cuya muestra 

comprende a 60 servidores del área de RR.HH. del Mininter, concluyendo que la 

presencia de un vínculo moderado positivo entre las variables de la simplificación 

administrativa y el procedimiento cas, ello se traduce que, simplificar los procesos 

siempre tendrán efectos positivos a la entidad.  

Jiménez García (2019) en sus tesis tuvo por finalidad establecer el vínculo 

de la simplificación administrativa y la satisfacción laboral; asimismo, en el plano 
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metodológico es de tipo básica, enfoque cuantitativo, diseño no experimental, 

transversal, correlacional, aplicándose cuestionario a 60 trabajadores (muestra) 

cuyos resultados se advierte la existencia de una relación baja (rs = 0.475, p=0.000) 

entre la simplificación administrativa (tiempo de atención, costos de 

procedimientos) la satisfacción 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 satisfacción laboral.  

Nájar Marín (2019) en su tesis tuvo por objetivo establecer el vínculo entre 

la simplificación administrativa y la satisfacción desde la perspectiva del usuario. La 

investigación fue de paradigma positivista, metodología cuantitativa, no 

experimental, correlacional, aplicándose el muestreo probabilístico estratificado, 

cuya muestra comprende a 355 de usuarios utilizando criterios de inclusión y 

exclusión 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 aprobación del usuario, aún 

existe mucho trabajo por realizar, ello implica mejorar los procesos y 

procedimientos, a efectos, que estos sean de menor costo, simple y rápido, solo 

así, se obtendrá la satisfacción del usuario.  

En relación a los trabajos previos internacionales previos, Castillo 

Peñaherrera (2020) en su investigación concluye, la sociedad moderna exige una 

democracia más eficiente, donde se atenúen significativamente las desigualdades 

y la construcción de oportunidades sea el instrumento real de igualdad; es así, que 

uno de las medidas que debe aplicarse, es la simplificación de los tramites, es decir, 

que el Estado propicie condiciones más fáciles y accesible de los ciudadanos 

(usuarios) con la administración, para ello, es indispensable recurrir a la tecnología 

que genere multiplicar los cabales de digitales de fácil acceso y comunicación de 

los ciudadanos al Estado.  

Por su parte, Núñez Lozano (2020) sobre su investigación concluyo, la 

simplificación administrativa se erige bajo ciertos principios como: (i) orientación y 

servicio efectivo a la ciudadanía; (ii) eficacia y eficiencia; (iii) celeridad; (iv) 

economía procedimental y organizativa; (v) transparencia administrativa. La misma 

que fortalece permite fijar criterios para la simplificación de procedimientos como: 

(i) unificación o eliminación de procedimientos; (ii) reducción de plazos; (iii) 
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supresión o simplificación de trámites; (iv) proactividad del órgano responsable; (v) 

agilización de las comunicaciones y; (vi) desconcentración de competencias en 

órganos jerárquicamente dependientes. 

Del mismo modo Silva y Delgado (2020) en su investigación concluyeron la 

simplificación administrativa aborda los procesos de planeación en aras de mejorar 

la calidad de servicio, la mismas que requieren de tecnología que faciliten la 

simplificación de los procesos, cuyos efectos se traducen en reducción de costos, 

maximización del trabajo, acceso fácil, supresión de trámites, todo en conjunto 

cristaliza la eficacia de su competitividad.  

Bueno Junquero (2019) en su investigación concluyo, el fenómeno 

simplificador en el ámbito del Derecho Administrativo ofrece una solución definitiva 

a los problemas administrativos, en virtud a una agilización de los procesos, que se 

facilita con las nuevas tecnológicas 

Monsiváis Carrillo (2019) en su investigación tuvo como objetivo, el análisis 

de la conexión entre calidad de los servicios públicos locales y la confianza de las 

personas en las instituciones, por aplicación de modelos de regresión multinivel, 

cuyo análisis arrojaron que la influencia positiva en la confianza política, se debe a 

la buena percepción de la calidad en los servicios públicos; en esencia, la reforma 

de los procesos en el Estado debe ceñirse a optimizar la calidad de los servicios 

públicos, tal decisión, le mejorar el nivel de aceptación y legitimidad.   

  El procedimiento administrativo es un fenómeno importante del derecho 

administrativo, puesto que permite la realización de muchas actividades, cuya 

importancia reside en sus participantes y sus relaciones jurídicas (Potešil et al., 

2021). Sobre la simplificación administrativa, Bueno (2019, p. 147) señala que el 

retiro de toda obstrucción o trava administrativa, que facilite ejecutar 

satisfactoriamente la meta e intereses generales de la entidad, es la simplificación 

administrativa. Por su parte, Ramos (2020, p. 9-10) refiere que, la simplificación 

administrativa implica suprimir cualquier obstáculo burocrático que genera gastos 

en vano a los administrados, con el fin de obtener eficacia en el proceso. En ese 

sentido, por medio de la simplificación administrativa se optimiza eficazmente la 

prestación de servicios públicos, logrando una mejor satisfacción de los usuarios 

ante sus requerimientos. 



7 
 

Lo relevante de la simplificación administrativa consiste en la eliminación 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, condición que 

termina en una pésima impresión de los usuarios (Requejo, 2020). En ese contexto, 

resulta imperativo optimizar la simplificación que facilite mejorar la calidad de 

servicio en la corte del Callao, esto cristaliza en una significativa reducción de 

recursos y maximizar la eficiencia.  

La simplificación administrativa está compuesta por seis fases: (i) la 

preparatoria, donde se identifica al personal idóneo que permita llevar a cabo el 

proceso de simplificación, a través de un plan puntualiza, todas las actividades, los 

tiempos, los recursos destinados y los responsables del proceso; (ii) el diagnóstico, 

que procura arribar a una visión panorámica 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  simplificación; (iii) el rediseño, se 

ejecutan los ajustes necesarios en respuesta a los resultados obtenidos en la etapa 

de diagnóstico, bajo las directrices de la misión, seguridad y objetivos 

institucionales; designando a los responsables de analizar y replantear los 

procesos, implementar los nuevos instrumentos de gestión, infraestructura y 

equipamiento, programa de capacitación al personal; (iv) la implementación, implica 

la sensibilización y capacitación de los servidores públicos sobre el nuevo flujo, 

adecuar los espacios físicos de implementación y, difundir al público usuario; (v) el 

seguimiento y evaluación de la simplificación administrativa, consiste en verificar y 

validar todo el proceso antes, durante y después de la simplificación, evaluando el 

fiel cumplimientos de los objetivos, (vi) el mejoramiento y sostenibilidad de las 

herramientas que procuren optimizar la calidad de servicio; solo así, el Estado 

pondrá en evidencia su preocupación por satisfacer las necesidades de los 

usuarios. 

Respecto al mejoramiento en la calidad de servicio, Rojas (2017) refiere la 

relación de tres teorías: (i) Schonberger, la satisfacción 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 

preparación, supervisión 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 
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necesidad del usuario; y (iii) Deming contiene 14 principios sobre la buena gestión 

por medio de personal altamente capacitado y comprometido y, con lideres que 

propicien la renovación.  

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 expansión y 

progreso institucional; en efecto, los beneficios de la entidad se trasladan también 

a los usuarios, con la óptima y satisfactoria calidad de servicio, para ello, es 

imperativo superar toda carencia, defectos y errores en los servicios que presta la 

institución (Malpartida, et. al. 2021).  

La calidad de servicio, requiere de un cumulo de elementos y métodos para 

que materialice la calidad, la misma que será el usuario quien bajo su percepción 

determina el nivel de calidad del servicio recibido, donde evaluara la satisfacción o 

deficiencias percibida por parte de la entidad pública (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 será valorar por el usuario, quien determinará su satisfacción 

(Rong, 2021). 

Mejorar la calidad de servicio, implica verificar un conjunto de indicadores de 

evaluación de calidad, que será evaluado tanto por el usuario, como por un externo, 

medidas, que permitirán 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 sirvió de base para la adaptación de otros modelos de medición 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, diseño, de fácil comprensión, carácter innovador, atractivo 

visual, fluidez; (ii) eTailQ, que recurre a una lista de atributos, de evaluación 

consistente en, servicio al cliente, privacidad/seguridad, diseño del sitio web y 

cumplimiento/fiabilidad; (iii) el E-S-Qual, que involucra los siguientes indicadores de 

medición de calidad, contenido de la información, disponibilidad, facilidad de uso, 

privacidad/seguridad, estilo gráfico, cumplimiento/fiabilidad, eficiencia, atención 
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personalizada. Recordemos que estos modelos de medición de calidad, valoran, 

verifican y predicen el comportamiento de los clientes y usuarios, el cual dependerá 

para cuantificar su nivel de satisfacción (Rita, 2019). 

Por otra parte, resulta imperativo la implementación de políticas de calidad 

del servicio, por medio de instrumentos de medición 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 permitirá optimizar los servicios registrales, en aras de una 

calidad y satisfacción del servicio que brinda RENIEC.  

La satisfacción del usuario, implica su nivel de complacencia, es decir, si esta 

cubrió o no las expectativas de los servicios públicos recibidos; por ello, es 

razonable pensar en la adopción de medidas de mejora en la calidad de servicio 

del sector público, siendo las dimensiones de SERVQUAL una de las más idóneas 

para valorar la calidad de servicio de los usuarios (Mosimanegape, 2020). Puesta 

que, se demanda mejorar la atención en los servicios públicos, 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 garantía y la empatía, 

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 pública, en especial 

en el RENIEC, cuya política 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 dimensión real 

de como la entidad trata a los usuarios, de ahí depende, el resultado de su nivel de 

satisfacción 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 ahí, se identificará si las expectativas 

son satisfactorias o no; empero el estudio de calidad del servicio debe incluir estas 

dimensiones: características tangibles, fiabilidad, comunicación, capacidad de 

respuesta, seguridad, credibilidad, amabilidad, competencia y fácil acceso 

(Gemechu, 2019). Por otra parte, la prestación de una mejora en la calidad de 

servicio a usuario de los entres gubernamentales, es vital para la mejorar, no solo 
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de las instituciones públicas, sino que, además facilita a superar los bajos niveles 

de legitimidad del estado. (Maphumulo y Bheng, 2019). 

La tangibilidad, consiste en todo material físico como el personal, equipos, 

instalaciones, infraestructura y materiales de comunicación; que en su conjunto 

procura facilitar a la entidad el cumplimiento de sus objetivos, para otorgar un 

servicio de calidad optimo, que genere satisfacción 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 físicas y los 

materiales utilizados en la comunicación, etc. (Ahmad, et al. 2020). 

La empatía, consiste en la atención 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 empatía es la capacidad de la organización, 

de prestar una atención 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 parámetros que 

aborda esta dimensión, de tal forma que se materializa en un trato personalizado 

hacia los usuarios, recordemos que en plena pandemia los servicios de atención al 

público fueron catastróficos por la emergencia sanitaria.  

La eficiencia, consiste en la capacidad de la entidad de prestar el servicio 

comprometido de manera precisa la prestación de servicios y la capacidad de 

resolver problemas (Gemechu, 2019). Por ende, la dimensión de la eficiencia 

desempeña un rol protagónico en el buen funcionamiento de los operadores de la 

entidad, donde sus resultados se traducen en la calidad percibida y satisfacción 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 público, cuya 

demanda se ha multiplicado, por las elecciones y la pandemia, que exige mayor 

esfuerzo y compromiso del RENIEC. 

La estrategia de la organización, implica evaluar e implementar medidas 

correctivas de organización 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 reestructuración de la entidad (Ahmad, et al. 2020). En tal sentido, la estrategia 
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de organización debe contener mínimamente el planeamiento, mejora de atención, 

comunicación, gestión de calidad y canales de atención 

Los reclamos y sugerencias de los usuarios, implica superar las brechas de 

los aspectos tangibles e intangibles del servicio, pues de ella, depende la 

satisfacción 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). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



12 
 

III. METODOLOGÍA  

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El estudio es de paradigma positivista, conocido también como tradicional, 

empírico-analista, es secuencial y probatorio, que recurre al procedimiento 

hipotético-deductivo, puesto que, su propósito es explicar, predecir, verificar y 

controlar los fenómenos, donde usa los datos con medición numérica y análisis 

estadístico, para probar las hipótesis; por ende, se sustenta en el método hipotético-

deductivo (Gallardo, 2017).  

Se utilizó en enfoque cuantitativo, debido al conjunto de procesos que se 

ejecuta, donde se miden y analizan las variables en un contexto determinado, 

utilizando métodos estadísticos (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 

Referente al método de investigación se utilizó el hipotética-deductivo, 

debido que explora un conocimiento sistemático, comprobable, medible y replicable 

(hipotético) asimismo, al ser un fenómeno observable, estos son medibles y 

analizados por procesos (Pérez, 2004). 

Por otra parte, según su finalidad el tipo de investigación es básica, puesto 

que busca información sobre los fenómenos para hallar solución a un problema 

(Martínez y Ávila, 2010). 

En lo referente al diseño es no experimental, puesto que no se manipula las 

variables, es decir, se basa en la observación de los fenómenos. Asimismo, es de 

tipo transaccionales correlacionales-causales, en merito a que ejerce una función 

de relación causa-efecto (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 

 

Figura del diseño 

O1 

 

M=              r 

 

O2 

 

 

 



13 
 

3.2. Variables y operacionalización 

Las variables alcanzan un valor cuando se relacionan con otras variables, 

integrándose a una hipótesis o teoría (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). Por 

tanto, las variables son aquellas características, cualidades, fenómenos, atributos 

o rasgos que son objeto de estudio y cuya variación son aquellos fenómenos, 

características, cualidades, susceptible de medición, al ejecutar diferentes 

magnitudes o valores (Muñoz, 2016). 

 

Variable independiente 

Es aquella variable que representa la causa o razón de un resultado (cambia y 

experimenta) respecto de su variable dependiente, cuyos efectos se miden y 

registran (Muñoz, 2016).  

La Simplificación Administrativa se conduce a suprimir los procesos 

obstructivos y costos innecesarios, en aras de optimizar los servicios de la 

administración pública, siendo imperativo una base normativa apropiada y una 

diversidad de herramientas que orillen al proceso de simplificación (Secretaría de 

Gestión Pública Presidencia del Consejo de Ministros, 2021). 

 

Variable dependiente 

Es aquella cualidad o característica 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 (Muñoz, 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 público sobre los servicios registrales, ello implicar 

predecir, clasificar y mejorar los servicios públicos, que permita satisfacer a los 

Dónde 

M = 176 

O1 = Simplificación administrativa 

O2 = Mejoramiento de los servicios registrales 

r = Relación entre simplificación administrativa y mejoramiento de los servicios 

registrales 

 



14 
 

ciudadanos. (Secretaría de Gestión Pública Presidencia del Consejo de Ministros, 

2021). 

 

Operacionalización de las variables 

 

Operacionalización de la variable independiente 

La simplificación administrativa contiene preparatoria, diagnostico, rediseño, 

implementación y evaluación; asimismo, es de tipo cuantitativa, de escala ordinal, 

en esta variable se utilizó un cuestionario compuesto por 25 ítems, se concluirá con 

un valor final: En alta, regular y bajo. 

 

Operacionalización de la variable dependiente 

El mejoramiento de los servicios registrales aborda temas de elementos tangibles, 

empatía, eficiencia, estrategia de la organización y, reclamos y sugerencias; 

asimismo, es de tipo cuantitativa, de escala ordinal, en esta variable se utilizó un 

cuestionario compuesto por 24 ítems se concluirá con un valor final: En alta, regular 

y bajo 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 

Población  

Es el conjunto de todos los elementos, unidades o individuos que forman parte de 

la investigación (Bernal, 2010). En ese contexto, la población comprende a todos 

los 329 trabajadores del área de registros civiles del RENIEC, durante el periodo 

2021 

 

Muestra 

Es la parte de la población que se selecciona, a efectos de obtener la información 

para el desarrollo de la investigación, debiendo definir el tamaño y selección de la 

muestra, para su medición y observación de las variables de estudio (Bernal, 2010). 

En tal sentido, para la presente investigación, la muestra comprende a 177 

trabajadores del área de registros civiles del RENIEC, durante el periodo 2021 
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𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑍2

(𝑁 − 1) ∗ 𝑒2 + 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑍2
=

329 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 1.962

(329− 1) ∗ 0.052 + 0.5 ∗ 0.5 ∗ 1.962
= 176.47 

Donde: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Muestreo 

Consiste en el método, reglas o criterios a utilizar, para la selección de la muestra; 

para la presente investigación, se acude al método probabilístico simple (Bernal, 

2010). 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica de investigación, 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 (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). Para el presente 

estudio se recurre a la técnica de encuesta, que resulta un cuestionario que será 

medido estadísticamente. 

Los instrumentos, son aquellos medios o herramientas que tiene como labor 

captar la información demandada, con el propósito de medir las variables de forma 

confiable y valida, que les permita comprobar la hipótesis (Niño, 2011).  Asimismo, 

es importante conocer la teoría que respalde el instrumento (Argibay, 2006). En la 

investigación se recurre al cuestionario (formato de encuesta) instrumento que 

posibilita recopilar la opinión (Morán y Alvarado, 2010). 

La validez de la investigación, 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 

medición, procura generar alto nivel de seguridad, que orille el menor margen de 

error posible, de la variable en estudio (Hernández, Fernández y Baptista, 2015). 

N = Tamaño de la población (329) 

e = Error máximo admisible (5% o 0.05) 

Z = Unidad tipificada (1.96)  

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

q = Probabilidad de no ocurrencia del fenómeno (50% o 0.5) 
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Por ello, para validar el instrumento los expertos tendrán en cuenta tres criterios, 

para luego emitir opinión referente a su aplicabilidad, quien darán conformidad del 

cuestionario, con su firma.  

Confiabilidad del instrumento, es la consistencia y coherencia de los 

resultados, que origina un instrumento (Hernández, Fernández y Baptista, 2015). 

El presente estudio, se recurrirá 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 investigación efectuó lo siguiente: (i) acopio de información, (ii) se codifico los 

instrumentos; (iii) se solicitó autorización; (iv) se ejecutó los cuestionarios; (iv) la 

información se procesó estadísticamente; (v) se formuló las conclusiones y 

recomendaciones. 

 

3.6.  Método de análisis de datos  

La investigación baso su análisis en la estadística descriptiva e inferencial, por 

medio Rho Spearman (para comprobar la hipótesis), así como del Excel y SPSS, 

los mismos que se presentara en tablas y gráficos 

 

3.7. Aspectos éticos 

El desarrollo del estudio, la información se consignó las citas respetando la autoría 

de la fuente, la misma que se respetó 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 protegió prolijamente la confidencialidad de la identidad, manteniéndoles en el 

anonimato a los colaboradores, asignándoles un código a cada usuario. Además, 

para la aplicación de los instrumentos, estos fueron validados por expertos; en ese 

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

 

4.1. Resultados descriptivos 

 

Tabla 1 

Descripción de niveles de la variable simplificación administrativa y sus 

dimensiones 

 

 
 Simplificación 

administrativa 

Preparatoria Diagnostico Rediseño Implementación y 

evaluación 

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 área 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 relación a la variable simplificación administrativa. 

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

el 61% regular y el 38,4% alto. Con relación a la dimensión diagnostico ponderaron: 

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

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

implementación y evaluación expresaron: el 1,7% bajo, el 58,8% regular y el 39,5% 

un nivel alto respectivamente. 
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Tabla 2 

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

dimensiones 

 
 Mejoramiento 

de los 

servicios 

registrales 

Elementos 

tangibles 

Empatía Eficiencia Estrategia de 

la organización 

Reclamos y 

sugerencias 

F % F % F % F % F % F % 

Baja 2 1,1   3 1,7 1 ,6 2 1,1 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 área 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 relación a la variable calidad de servicio. Respecto a la 

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

alto. Con relación a la dimensión empatía ponderaron: el 1,7% es bajo, el 46,3% es 

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

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

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

Finalmente, la dimensión reclamos y sugerencias señala: 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-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Simplificación administrativa ,123 177 ,000 

Preparatoria ,110 177 ,000 

Diagnostico ,129 177 ,000 

Rediseño ,107 177 ,000 

Implementación y evaluación ,103 177 ,000 

Mejoramiento de los servicios 

registrales 

,101 177 ,000 

Elementos tangibles ,135 177 ,000 

Empatía ,131 177 ,000 

Eficiencia ,131 177 ,000 

Estrategia de la organización ,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 simplificación administrativa obtuvo como valor estadístico 0,123 y sus 

dimensiones: preparatoria (0,110) diagnostico (0,129) rediseño (0,107) e 

implementación y evaluación (0,103) todos en conjunto obtuvieron un valor de 

significancia de 0,000, esto es (p< 0.005) por tanto, según el valor no se aproxima 

a una distribución normal; en consecuencia, se rechaza H0 y se acepta Ha. La 

variable mejoramiento de los servicios registrales obtuvo como valor estadístico 

0,101 y sus dimensiones: elementos tangibles (0,135) empatiza (0,131) eficiencia 

(0,131) estrategia de la organización (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, según el valor no se aproxima a una distribución normal; en consecuencia, 

se rechaza H0 y se acepta Ha. 

Se recurrió a la prueba de normalidad kolmogorov-Smirnov porque la 

muestra es mayor a 30 (177) por ello, se aplicó la estadística no paramétrica, 

prueba de correlación de Spearman 
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4.3. Contrastación de hipótesis 

 

Prueba de hipótesis general 

 

H0: La Simplificación Administrativa no se relaciona positiva y significativamente en 

el mejoramiento de los servicios registrales que brinda los registros civiles del 

RENIEC 2021. 

Ha: La Simplificación Administrativa se relaciona positiva y significativamente en el 

mejoramiento de los servicios registrales que brinda los registros civiles del 

RENIEC 2021. 

 

Tabla 4 

Correlación y significancia entre la simplificación administrativa y el mejoramiento 

de los servicios registrales 

 

Correlaciones 

 

Simplificación 

administrativa 

Mejoramiento de los 

servicios registrales 

Rho de 

Spearman 

Simplificación 

administrativa 

Coeficiente de correlación 1,000 ,381** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 177 177 

Mejoramiento de los 

servicios registrales 

Coeficiente de correlación ,381** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 177 177 

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

 

En la tabla 4, revela que el coeficiente de correlación entre las variables 

simplificación administrativa y el mejoramiento de los servicios registrales es 0,381, 

lo cual evidencia una correlación positiva regular. El valor de significancia (bilateral) 

es de 0,000 que resulta menor a 0,05.  En consecuencia, se acepta la hipótesis 

general propuesta en la investigación, rechazándose la hipótesis nula; en tal 

sentido, se advierte que una variable asiste a la otra, condición que se traduce en 

una relación positiva y significativa entre la simplificación administrativa y el 

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

2021.  
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Prueba de hipótesis especifica 1 

 

H0: 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 

Correlación y significancia entre la preparatoria y el mejoramiento de los servicios 

registrales 

 

Correlaciones 

 Preparatoria 

Mejoramiento de los 

servicios registrales 

Rho de 

Spearman 

Preparatoria Coeficiente de correlación 1,000 ,228** 

Sig. (bilateral) . ,002 

N 177 177 

Mejoramiento de los 

servicios registrales 

Coeficiente de correlación ,228** 1,000 

Sig. (bilateral) ,002 . 

N 177 177 

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

 

 

En la tabla 5, revela que el coeficiente de correlación entre la dimensión 

preparatoria y la variable el mejoramiento de los servicios registrales es 0,228, lo 

cual evidencia una correlación positiva regular. El valor de significancia (bilateral) 

es de 0,002 que resulta menor a 0,05.  Por tanto, se acepta la hipótesis especifica 

1 propuesta en la investigación, rechazando la hipótesis nula, en tal sentido, se 

advierte que la dimensión 1 le asiste a la variable, condición que se traduce en una 

relación 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 hipótesis especifica 2 

 

H0: El diagnóstico, no se relaciona positiva y significativamente con el mejoramiento 

de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021 

Ha: El diagnóstico, se relaciona positiva y significativamente con el mejoramiento 

de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021 

 

 

Tabla 6 

Correlación y significancia entre el diagnóstico y el mejoramiento de los servicios 

registrales  

 

 

Correlaciones 

 Diagnostico 

Mejoramiento de los 

servicios registrales 

Rho de 

Spearman 

Diagnostico Coeficiente de correlación 1,000 ,268** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 177 177 

Mejoramiento de los 

servicios registrales 

Coeficiente de correlación ,268** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 177 177 

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

 

 

En la tabla 6, revela que el coeficiente de correlación entre la dimensión diagnóstico 

y la variable el mejoramiento de los servicios registrales es 0,268, lo cual evidencia 

una correlación positiva regular. El valor de significancia (al nivel bilateral) es de 

0,000 que resulta menor a 0,05.  Por tanto, se acepta la hipótesis especifica 2 

propuesta en la investigación, rechazándose la hipótesis nula, en tal sentido, se 

advierte que la dimensión 2 le asiste a la variable, condición que se traduce en una 

relación positiva y significativa entre el diagnóstico y el mejoramiento de los 

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

 

H0: El rediseño, no se relaciona positiva y significativamente con el mejoramiento 

de los servicios en registros civiles del RENIEC 2021 

Ha: El rediseño, se relaciona positiva y significativamente con el mejoramiento de 

los servicios en registros civiles del RENIEC 2021 

 

 

Tabla 7 

Correlación y significancia entre el rediseño y el mejoramiento de los servicios 

registrales  

 

 

Correlaciones 

 Rediseño 

Mejoramiento de los 

servicios registrales 

Rho de 

Spearman 

Rediseño Coeficiente de correlación 1,000 ,360** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 177 177 

Mejoramiento de los 

servicios registrales 

Coeficiente de correlación ,360** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 177 177 

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

 

 

En la tabla 7, revela que el coeficiente de correlación entre la dimensión rediseño y 

la variable el mejoramiento de los servicios registrales es 0,360, lo cual evidencia 

una correlación positiva regular. El valor de significancia (bilateral) es de 0,000 que 

resulta menor a 0,05.  Por tanto, se acepta la hipótesis especifica 3 propuesta en la 

investigación, rechazándose la hipótesis nula, en tal sentido, se advierte que la 

dimensión 3 le asiste a la variable, condición que se traduce en una relación positiva 

y significativa entre el rediseño y el mejoramiento de los servicios registrales que 

brinda los registros civiles del RENIEC 2021. 
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Prueba de hipótesis especifica 4 

 

H0: La implementación y evaluación, no se relaciona positiva y significativamente 

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

Ha: La implementación y evaluación, se relaciona positiva y significativamente con 

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

 

 

Tabla 8 

Correlación y significancia entre la implementación y evaluación y el mejoramiento 

de los servicios registrales  

 

 

Correlaciones 

 

Implementación y 

evaluación 

Mejoramiento de los 

servicios registrales 

Rho de 

Spearman 

Implementación y 

evaluación 

Coeficiente de correlación 1,000 ,349** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 177 177 

Mejoramiento de los 

servicios registrales 

Coeficiente de correlación ,349** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 177 177 

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

 

 

En la tabla 8, revela que el coeficiente de correlación entre la dimensión 

implementación y evaluación y, la variable el mejoramiento de los servicios 

registrales es 0,349, lo cual evidencia una correlación positiva regular. El valor de 

significancia (bilateral) es de 0,000 que resulta menor a 0,05.  Por tanto, se acepta 

la hipótesis especifica 4 propuesta en la investigación, rechazándose la hipótesis 

nula; en tal sentido, se advierte que la dimensión 4 le asiste a la variable, condición 

que se traduce en una relación positiva y significativa entre la dimensión 

implementación y evaluación 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 investigación es, determinar la relación entre la 

simplificación administrativa y el mejoramiento de los servicios registrales que 

brinda los registros civiles del RENIEC, 2021. De ahí, se obtuvo como resultados 

que la Simplificación 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 correlación entre las variables 

simplificación administrativa y el mejoramiento de los servicios registrales es 0,381, 

lo cual evidencia una correlación positiva regular. Asimismo, el valor de significancia 

(bilateral) es de 0,000 que resulta menor a 0,05, por tanto, se acepta la hipótesis 

general propuesta en la investigación, rechazándose la hipótesis nula (H0). 

 

El referido resultado es compatible con lo afirmado por Pintado Morales 

(2020) donde en su investigación sostiene, la simplificación está obligado a 

desburocratizar la gestión administrativa, ello implica suprimir todo tipo tramite 

innecesarios, que facilite a mitigar costos y tiempo en los procesos, de tal forma 

que se torne ágil, simple y amigable al usuario. En ese sentido, Fernández Torres 

(2020) expresa, que su hipótesis 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 satisfacción 

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 satisfacción, ello se debe, a los resultados 

que obtuvo donde el 21% de los usuarios señalan que existe una sensación 

aceptable entre la calidad de servicio y la simplificación administrativa. 

 

Para Pintado Morales (2020) la estrecha relación que mantiene la 

simplificación administrativa y la satisfacción de los usuarios, es determinante el 

éxito o fracaso de cualquier reforma, tal como lo revela sus resultados, donde la 

satisfacción del usuario obtuvo las dimensiones de empatía (78%), mejora continua 
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(86%) satisfacción (88%) por tanto, se requiere fortalecer la satisfacción del usuario, 

por ser insuficientes. Del mismo modo, Fernández Torres (2020) sostiene que, la 

presencia de un vínculo moderado positivo entre las variables de la simplificación 

administrativa y el procedimiento cas, materializa, simplificar los procesos siempre 

tendrán efectos positivos a la entidad. 

 

Es inevitable que las instituciones públicas respondan a las exigencias de 

los usuarios, esto incluye que sus trabajadores empiecen a generar confianza, no 

solo en la atención, sino también, en el uso correcto y optimizado de los recursos 

públicos. Por ello, modernizar la gestión pública, es sinónimo de mejorar y optimizar 

el sistema gubernamental, que hoy en día, son indispensables en las instituciones 

públicas. En ese contexto, es necesario superar los problemas que lo aquejan 

como: (i) las deficiencias en el sistema de planificación y articulación en el 

equipamiento e infraestructura de la entidad, (ii) deficiencias en la gestión logística, 

(iii) procesos administrativos complejos y costoso, (iv) política pública obsoleta, (v) 

gestión de recursos humano, incorrecta y limitada, (vi) ausencia de evaluación y 

monitoreo permanente. Por ello, es imperativo resolver los elementos que 

obstruyen un servicio eficiente del sector, asimismo, es recomendable recurrir a la 

tecnología (TIC) que permite mejorar el servicio, modernizar la institución, ampliar 

los canales de atención al usuario; son condiciones que resolverán los problemas 

y debilidades de los procesos administrativos y con ello, mejorar la calidad de 

servicio. (Huanca-Frias, 2021) 

 

La simplificación de los procesos administrativos, democratiza al Estado, 

puesto que la simplicidad orilla a generar mayor satisfacción en los ciudadanos 

usuarios, condición que permite incrementar la legitimidad de las instituciones 

públicas desbordadas por la ineficiencia y corrupción, en tal sentido, la digitalización 

del Estado es sinónimo de simplificar la red burocrática que azota a la 

administración pública (Castillo, 2020). En ese sentido, Bueno (2019) acota la 

existencia de una obligatoriedad normativa en recurrir a la tecnología para 

simplificar la burocracia que encierra los procesos administrativos, de tal modo, se 

sea de fácil acceso, lenguaje sencillo, reducción de plazos y eliminación de 

cualquier tipo de barrera.  
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En cuanto a la hipótesis especifica 1 se encontró que, la dimensión 

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 correlación entre la preparatoria y el mejoramiento de los servicios 

registrales es 0,228, lo cual evidencia una correlación 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 hipótesis especifica 1 propuesta en la investigación, 

rechazándose la H0. 

 

Por tal razón, es imperativo la implementación conjunta de todos los 

componentes de la simplificación administrativa como los orgánicos, normativos y 

procedimentales; que les permita cristalizar la reducción significativa de cargas, 

tramites, optimizar la comunicación, lograr un servicio de calidad. Para alcanzar tal 

propósito se requiere de la ejecución de simplificar los procesos administrativos, 

cuyo norte, es mejorar la calidad del servicio del usuario, que les resuelva el 

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

 

En lo referente a la hipótesis especifica 2 se encontró que, la dimensión 

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 correlación entre el diagnóstico y el mejoramiento de los 

servicios registrales es 0,268, lo cual evidencia una correlación positiva regular. 

Además, el valor de significancia (al nivel bilateral) es de 0,000 que resulta inferior 

a 0,05, en consecuencia, se acepta la hipótesis especifica 2 propuesta en la 

investigación, rechazándose la H0. 

 

La eficiencia repercute en la calidad de servicio, más aún, 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 y (iii) lo 

que cree que usuario recibió. 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 

público. En tal sentido, es prioritario resolver las causas que determinar una calidad 
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de servicio deficiente como: (i) retraso en la atención, (ii) comunicación 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 público, la certeza y claro está, la presencia 

de elementos tangible que brindan mayor confort a los usuarios, atención oportuna 

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

 

Respecto a la hipótesis especifica 3 se encontró que, la dimensión rediseño 

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 correlación entre el rediseño y el mejoramiento de los servicios 

registrales es 0,360, lo cual evidencia una correlación positiva regular. Además, el 

valor de significancia (al nivel bilateral) es de 0,000 que resulta menor a 0,05, por 

esa razón, se acepta la hipótesis especifica 3 propuesta en la investigación, 

rechazándose la H0. 

 

Nájar Marín (2019) sostiene que, a pesar de la ligera aceptación del usuario 

con un 53% calificándolo 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 rápido, solo así, se obtendrá la satisfacción 

del usuario. 

 

Finalmente, la hipótesis especifica 4 se encontró que, la dimensión 

implementación y evaluación, 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 correlación entre la implementación 

y evaluación y, el mejoramiento de los servicios registrales es 0,349, lo cual 

evidencia una correlación 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 

hipótesis especifica 4 propuesta en la investigación, rechazándose la H0. 
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Jiménez García (2019) a este punto advierte que, resulta imperativo 

identificar las debilidades de la estructura administrativa, que permita mejorar los 

procesos y optimizar la satisfacción laboral, tal como lo revela (rs = 0.475, p=0.000) 

el vínculo entre la simplificación administrativa (tiempo de atención, costos de 

procedimientos) la satisfacción, 

 

Recordemos lo sostenido por Castillo Peñaherrera (2020) al manifestar que, 

la sociedad moderna exige una democracia más eficiente, donde se atenúen 

significativamente las desigualdades y la construcción de oportunidades sea el 

instrumento real de igualdad; es así, que uno de las medidas que debe aplicarse, 

es la simplificación de los tramites, es decir, que el Estado propicie condiciones más 

fáciles y accesible de los ciudadanos (usuarios) con la administración, para ello, es 

indispensable recurrir a la tecnología que genere multiplicar los cabales de digitales 

de fácil acceso y comunicación de los ciudadanos al Estado.  

 

La simplificación se traduce como una reducción del 30% de tiempo y costos 

(menor tramite, menor es el costo) convirtiéndola en una institución competitiva, 

asimismo, al simplificar los procesos, también ayuda a transparentar la gestión. 

Cabe resaltar que el proceso de simplificación interactúa tres elementos, orgánico, 

normativo y procedimental que posibilita una mejora en la comunicación. Por otra 

parte, es importante realizar un buen proceso de simplificación administrativa, toda 

vez que, podría generar un efecto contrario (negativo) como la obstrucción del 

trabajo institucional o la falta de adaptación a los nuevos procesos, por parte del 

personal. Ahora bien, algunas investigaciones (70%) sostienen que la 

simplificación, contiene múltiples beneficios como facilita a cumplir las metas, 

reducción de costos e incrementar la competitividad de la entidad. (Silva y Delgado, 

2020) 

 

Un perfecto aliado a mejorar la calidad de servicio es la tecnología, puesto 

que, reduce significativamente los procesos, tramites, carga documental y costos. 

Es así que, los procesos administrativos, al sostenerse el principios y normas, debe 

orientarse en hacer la vida más fácil a los usuarios, en tal sentido, mejorar los 

servicios es determinante para la plena satisfacción 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 política de Estado iniciar su ejecución, siempre 

en beneficio del usuario. 

 

Por su parte Mostafa (2020) aporta con algunas sugerencias, la 

simplificación administrativa requiere de ciertas estrategias, que deben reunir las 

instituciones gubernamentales y es como reza: (i) reducción de procesos como 

requisitos, información y permisos, (ii) se requiere una coordinación adecuada de 

las instituciones paralelas que faciliten los tramites y cruce de información, (iii) 

implementar un sistema o programa integral que se ajuste a las necesidades 

públicas, (iv) crear equipos de simplificación en cada institución pública, que facilite 

la interacción simultanea de todo el aparato estatal; (v) establecer las prioridades 

del proceso a simplificar, según costo – beneficio, (vi) evaluar permanentemente 

todo el sistema de simplificación administrativa.  

 

La mejora de los servicios registrales el RENIEC requiere de una política de 

evaluación y simplificación inmediata, que les permite mejorar los servicios que 

ofrece. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. La simplificación administrativa y el mejoramiento de los servicios registrales 

que brinda los registros civiles del RENIEC 2021, si evidencia una relación, tal 

como lo revela el coeficiente de correlación 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 

correlación positiva y significativa regular, según el valor de Spearman rho= 

0,228 y el valor de significancia 0,002 que resulta menor a 0,05; por 

consiguiente, si existe relación en ambos según los resultados obtenidos.  

 

3. El diagnóstico y el mejoramiento de los servicios registrales que brinda los 

registros civiles del RENIEC 2021, se evidencia que, tiene un coeficiente de 

correlación positiva y significativa regular, según el valor de Spearman rho= 

0,268 y el valor de significancia 0,000 que resulta menor a 0,05; por 

consiguiente, si existe relación en ambos según los resultados obtenidos. 

 

4. El rediseño y el mejoramiento de los servicios registrales que brinda los 

registros civiles del RENIEC 2021, se evidencia que, tiene un coeficiente de 

correlación positiva y significativa regular, según el valor de Spearman rho= 

0,360 y el valor de significancia 0,000 que resulta menor a 0,05; por 

consiguiente, si existe relación en ambos según los resultados obtenidos. 

 

5. La implementación y evaluación y, el mejoramiento de los servicios registrales 

que brinda los registros civiles del RENIEC 2021, se evidencia que, tiene un 

coeficiente de correlación positiva y significativa regular, según el valor de 

Spearman rho= 0,349 y el valor de significancia 0,000 que resulta menor a 

0,05; por consiguiente, si existe relación en ambos según los resultados 

obtenidos. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Recomendar a los servicios en registros civiles del RENIEC, adoptar políticas 

de simplificación administrativa en los servicios registrales de forma periódica, 

puesto que, esta política de simplificación optimizara los servicios que presta 

la entidad, escenario que no solo se traslada en el usuario final, sino que, 

además 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 simplificación administrativa, lo efectúe siguiendo 

puntualmente los pasos del proceso simplificador, iniciando por la 

convocatoria del personal idóneo que ejecute el proceso de simplificación, del 

mismo modo, es imperativo el sinceramiento de toda la información 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 

simplificación, 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 

simplificación, del mismo modo, con un análisis de costos que representa el 

proceso de simplificación y la identificación de puntos débiles que esto implica. 

 

4. Al contar con los resultados del diagnostico de los procesos a simplificar, se 

ejecuta el rediseño del procedimiento, debiendo contar con la normativa que 

les permite poner en marcha la restructuración de los procesos 

administrativos, debiendo capacitar al personal, que ejecute con eficiencia los 

procesos rediseñados.  

 

5. Disponer de recursos para la implementación del proceso de simplificación, 

ello implica contar con un plan de seguimiento y control de los procesos 

simplificados.  
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
 

 

Título: Simplificación administrativa y mejoramiento de los servicios en registros civiles del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil, 2021 

Maestrante: Villegas Vargas, Mirian 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

 
Problema principal: 

¿Cuál es la relación entre la 
simplificación 
administrativa y el 
mejoramiento de los 
servicios en registros 
civiles del RENIEC 2021? 
 
Problemas secundarios 

a. ¿Cuál es la relación 
entre la preparatoria, 
con el mejoramiento de 
los servicios en 
registros civiles del 
RENIEC 2021? 
 

b. ¿Cuál es la relación 
entre el diagnostico, 
con el mejoramiento de 
los servicios en 
registros civiles del 
RENIEC 2021? 

 
c. ¿Cuál es la relación 

entre el rediseño, con 
el mejoramiento de los 
servicios en registros 
civiles del RENIEC 
2021? 

 
d. ¿Cuál es la relación 

entre la 

 
Objetivo general: 

Determinar la relación 
entre la simplificación 
administrativa y el 
mejoramiento de los 
servicios registrales que 
brinda los registros civiles 
del RENIEC 2021. 
 

Objetivo específico 

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

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

 
c. Determinar la relación 

entre el rediseño, con 
el mejoramiento de los 
servicios en registros 
civiles del RENIEC 
2021 

 

 
Hipótesis general: 

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

Hipótesis específica 

a. La 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 rediseño, se relaciona 

positiva y 
significativamente con el 
mejoramiento de los 
servicios en registros 
civiles del RENIEC 2021 

 

Variable 1. Simplificación administrativa 

Dimensiones Indicadores Items Escala Niveles y Rangos 

 
Preparatoria  

 Conformación de equipo 
 Capacitación de equipo 
 Trámites simplificados 
 Actores involucrados 
 Proceso de simplificación 

 
1, 2, 3, 4 y 

5 
 

Escala de 
Likert 

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

 
 
 

Bajo 
 

[25 – 58]  
 
 

Regular 
 

[ 59 - 92] 
 
 

Alto  
 

[93 - 125] 

 
 

Diagnostico 

 Procedimiento y herramientas 
 Diagnóstico legal 
 Equipamiento  
 Costos 
 Capacidades de los recursos 

humanos 
 Identificación de debilidades 
 Resultados  

 

 
 
 

6,7, 8, 9, 
10, 11 y 

12 

 
 
 

Rediseño 

 Análisis 
 Procedimiento 
 Rediseño 
 Marco normativo 
 Infraestructura  
 Fortalecimiento de 

capacidades 
 Proceso de simplificación 

 
 

13, 14, 15, 
16, 17, 18 

y 19  
 

 
 

Implementación y 
evaluación 

 Capacitación y sensibilización 
 Proceso rediseñado 
 Herramientas 
 Recursos 
 Difusión masiva de reforma 

emprendida 
 Plan de seguimiento y 

evaluación. 

 
 

20, 21, 22, 
23, 24 y 

25 

Variable 2. Mejoramiento de los servicios registrales 

 
Elementos tangibles 

 

 Equipamiento de aspecto 
moderno 

1, 2, 3, 4, 
5 y 6 

Escala de 
Likert 

 

 
 



41 
 

implementación y 
evaluación, con el 
mejoramiento de los 
servicios en registros 
civiles del RENIEC 
2021? 

d. Determinar la relación 
entre implementación y 
evaluación, con el 
mejoramiento de los 
servicios en registros 
civiles del RENIEC 
2021. 

 

d. La implementación y 
evaluación, se relaciona 
positiva y 
significativamente con el 
mejoramiento de los 
servicios en registros 
civiles del RENIEC 2021. 

. 
 

 

 Instalaciones visualmente 
atractivas 

 Apariencia pulcra del personal 
 Atención preferencial 

conforme a ley 
 Señalización y mapa de 

riesgos como medida de 
seguridad 

 Espacios adecuados para los 
usuarios 

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

 
Bajo 

  
[20 - 52] 

 
 

Regular  
 

[53 - 85] 
 
 

Alto 
  

[86 - 120] 

 
Empatía 

 Atención personalizada al 
usuario 

 El usuario recibe orientación  
 Trato amable y cortés a los 

usuarios 
 Intereses de los usuarios y 

colaboradores 

 
 

7, 8, 9 y 
10 

Eficiencia  Capacidad resolutiva 
 Conocimiento 
 Respuesta en tiempo previsto 
 Procedimientos simples 
 Disponibilidad del trabajador 

11, 12, 13, 
14, 15 y 

16 

Estrategia de la 
Organización 

 Planeamiento 
 Mejora de atención 
 Comunicación 
 Gestión de calidad 
 Canales de atención 

17, 18, 19, 
20 y 21 

Reclamos y 
sugerencias 

 Quejas 
 Reclamos 
 Sugerencias 

22, 23 y 
24 
 

Tipo y diseño de investigación Población y muestra Técnicas e instrumentos METODO DE ANALISIS 

 
Tipo. Básica 

 
Paradigma positivista 
 
Enfoque. Cuantitativo 

 
Diseño.  No experimental, transversal, correlacional  

 
Método. Hipotético - deductivo 
 

 

 
Población. Esta 

comprendido por 329 
trabajadores del área de 
registros civiles del RENIEC 
 
Tamaño de muestra. Está 

compuesto por 177 
trabajadores del área de 
registros civiles del RENIEC 
 
Muestreo. Probabilístico 

aleatorio simple 

 
Variable 1. Simplificación administrativa 

 
Técnica. Encuesta 

 
Instrumentos. Cuestionario 

 
Autor. Villegas Vargas, Mirian 
 

 
Estadística descriptiva inferencial 

Los datos se agruparán en niveles conforme a los 
rangos establecidos, los resultados se presentarán 
en tablas y gráficos estadísticos 
 
 

 
Variable 2. Mejoramiento de los servicios 

registrales 
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Técnicas. Encuesta 

 
Instrumentos. Cuestionario 

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

 

Título: Simplificación administrativa y mejoramiento de los servicios en registros civiles del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil, 2021 

Variable 1. Simplificación administrativa 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición 

La Simplificación 

Administrativa se conduce a 

suprimir los procesos 

obstructivos y costos 

innecesarios, en aras de 

optimizar los servicios de la 

administración pública, siendo 

imperativo una base normativa 

apropiada y una diversidad de 

herramientas que orillen al 

proceso de simplificación 

(Secretaría de Gestión Pública 

Presidencia del Consejo de 

Ministros, 2021). 

La simplificación administrativa 

contiene preparatoria, 

diagnóstico, rediseño, 

implementación y evaluación; 

asimismo, es de tipo 

cuantitativa, de escala ordinal, 

en esta variable se utilizó un 

cuestionario compuesto por 25 

items, se concluirá con un valor 

final: en alta, regular y bajo.  

 

 

Preparatoria 

Conformación de equipo 1  
Según escala de Likert 
 
(5) Siempre 
(4) Casi siempre 
(3) A veces 
(2) Casi nunca 
(1) Nunca 

Capacitación de equipo 2 

Trámites simplificados 3 

Actores involucrados 4 

Proceso de simplificación 5 

 

 

Diagnostico 

Procedimiento y herramientas 6 

Diagnóstico legal 7 

Equipamiento  8 

Costos 9 

Capacidades de los recursos humanos 10 

Identificación de debilidades 11 

Resultados 12 

 

 

Rediseño 

Análisis 13 

Procedimiento 14 

Rediseño 15 

Marco normativo 16 

Infraestructura  17 

Fortalecimiento de capacidades 18 

Proceso de simplificación 19 

 

Implementación y 

evaluación 

Capacitación y sensibilización 20 

Proceso rediseñado 21 

Herramientas 22 

Recursos 23 

Difusión masiva de reforma emprendida 24 

Plan de seguimiento y evaluación 25 
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Título: Simplificación administrativa y mejoramiento de los servicios en registros civiles del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil, 2021 

Variable 2. Mejoramiento de los servicios registrales 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición 

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 público sobre 

los servicios registrales, ello 

implica predecir, clasificar y 

mejorar los servicios públicos, 

que permita satisfacer a los 

ciudadanos (Secretaría de 

Gestión Pública Presidencia 

del Consejo de Ministros, 

2021). 

El mejoramiento de los 

servicios registrales aborda 

temas de elementos tangibles, 

empatía, eficiencia, estrategia 

de la organización y, reclamos 

y sugerencias; asimismo, es de 

tipo cuantitativa, de escala 

ordinal, en esta variable se 

utilizó un cuestionario 

compuesto por 24 ítems se 

concluirá con un valor final: en 

alta, regular y bajo.  

 

 

Elementos tangibles 

 

Equipamiento de aspecto moderno 1  

Según escala de 

Likert 

 

(1) Siempre 

(2) Casi siempre 

(3) A veces 

(4) Casi nunca 

(5) Nunca 
 

Instalaciones visualmente atractivas 2 

Apariencia pulcra del personal 3 

Atención preferencial conforme a ley 4 

señalización y mapa de riesgos como medida de 

seguridad 

5 

Espacios adecuados a los usuarios 6 

Empatía Atención personalizada al usuario 7 

El usuario recibe orientación 8 

Trato amable y cortés a los usuarios 9 

Intereses de los usuarios y colaborares 10 

 

 

Eficiencia 

Capacidad resolutiva 11 y 12 

Conocimiento 13 

Respuesta en tiempo previsto 14 

Procedimientos simples 15 

Disponibilidad del trabajador  16 

Estrategia de la 

Organización 

Planeamiento 17 

Mejora de atención 18 

Comunicación 19 

Gestión de calidad 20 

Cantidad canales de atención 21 

 

Reclamos y 

sugerencias 

Quejas 22 

Reclamos 23 

Sugerencias 24 
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Anexo 3. Ficha técnica del instrumento 

 

Ficha técnica de la simplificación administrativa 

Denominación Cuestionario para medir la simplificación administrativa 

Autor Villegas Vargas, Mirian 

Año 2021 

Tipo  Encuesta de opinión 

Objetivo Evaluar la simplificación administrativa 

Dimensiones  Preparatoria (1 - 5) 

 Diagnostico (6 – 12) 

 Rediseño (13 – 19) 

 Implementación y evaluación (20 – 25) 

Estructura Cuestionario compuesto por 25 preguntas 

Aplicación  Vía remota – on line 

Duración  De 15 a 20 minutos 

Dirigido a Trabajadores del área 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) 

 

 

Medición escala de Likert Dimensiones 

1 Siempre D1 Preparatoria (5 items) 

2 Casi siempre D2 Diagnostico (7 items) 

3 A veces D3 Rediseño (7 items) 

4 Casi nunca D4 Implementación y evaluación (6 items) 

5 Nunca  

Niveles y Rangos Bajo Regular Alto  

Simplificación administrativa [25 – 58] [ 59 - 92] [93 - 125] 
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Ficha técnica del mejoramiento de los servicios registrales 

Denominación Cuestionario para medir el mejoramiento de los servicios 

registrales 

Autor Villegas Vargas, Mirian 

Año 2021 

Tipo  Encuesta de opinión 

Objetivo Evaluar el mejoramiento de los servicios registrales 

Dimensiones  Elementos tangibles (1 - 6) 

 Empatía (7 - 10) 

 Eficiencia (11 – 16) 

 Estrategia de la Organización (17 – 21) 

 Reclamos y sugerencias (22 – 24) 

Estructura Cuestionario compuesto por 24 preguntas 

Aplicación  Vía remota – on line 

Duración  De 15 a 20 minutos 

Dirigido a Trabajadores del área 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) 

 

 

Medición escala de Likert Dimensiones 

1 Siempre D1 Elementos tangibles (6 items) 

2 Casi siempre D2 Empatía (4 items) 

3 A veces D3 Eficiencia (6 items) 

4 Casi nunca D4 Estrategia de la Organización (5 items) 

5 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 recolección de datos - Encuesta 

“Simplificación administrativa y mejoramiento de los servicios en registros 

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

 

Cuestionario respecto a la Simplificación Administrativa 

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

escala valorativa) la respuesta que usted considere. 

Escala valorativa (medición) de Likert  

Código Categoría 

5 Siempre 

4 Casi siempre 

3 A veces 

2 Casi nunca 

1 Nunca  

 

Instrumento: 

N° Variable 1. Simplificación administrativa Escala de medición 

1 2 3 4 5 

01 ¿El RENIEC, requiere la conformación de un equipo de 

simplificación administrativa? 
     

02 ¿El RENIEC se realizan capacitaciones orientadas a 

mostrar la importancia y trascendencia de la simplificación 

administrativa y el mejoramiento de los servicios 

registrales? 

     

03 ¿El RENIEC tiene identificado los tramites a simplificar?      

04 ¿En RENIEC, participan todos los actores en el proceso 

de simplificación 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 simplificación? 
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07 ¿Se cuenta con el diagnostico legal, sobre el proceso de 

simplificación? 
     

08 ¿Se cuenta con todos los equipos de alta tecnología para 

el proceso de simplificación? 
     

09 ¿Se cuenta con un análisis de costos y gastos para el 

proceso de simplificación? 
     

10 ¿Reniec, cuenta con el personal adecuado que facilite y 

ejecute el proceso de simplificación? 
     

11 ¿Se logro identificar las debilidades, que dificulta el 

proceso de simplificación?  
     

12 ¿Se cuenta con resultados del diagnóstico de los 

procedimientos que requieren ser simplificados? 
     

13 ¿Se cuenta con el análisis completo de los procedimientos 

que deben ser modificados o retirados? 
     

14 ¿Reniec cuenta con el procedimiento adecuado para el 

proceso de simplificación? 
     

15 ¿Reniec logro rediseñar algunos procedimientos?      

16 ¿Reniec cuenta con normatividad vigente que permita 

iniciar la restructuración 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 gráficos ilustrativos que muestren la 

secuencia del procedimiento simplificador que se quiere 

implementar? 

     

20 ¿Se realizan capacitaciones destinadas a sensibilizar 

sobre la importancia de la simplificación administrativa, 

que permite mejorar los servicios registrales? 
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21 ¿El personal del Reniec, se comprometen con la eficacia 

del proceso administrativo rediseñado? 
     

22 ¿Se cuenta con las herramientas, para la ejecución del 

proceso simplificador en la Reniec? 
     

23 ¿Se cuenta con los recursos, para la ejecución del proceso 

simplificador en la Reniec?  
     

24 ¿Se cuenta con la debida difusión (publicidad) que permita 

informar y orientar respecto al procedimiento simplificado 

a implementar? 

     

25 ¿Reniec cuenta con un plan de seguimiento y evaluación 

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

“Simplificación administrativa y mejoramiento de los servicios en registros 

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

 

Cuestionario respecto al Mejoramiento de los servicios registrales 

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

escala valorativa) la respuesta que usted considere. 

Escala valorativa (medición) de Likert  

Código Categoría 

5 Siempre 

4 Casi siempre 

3 A veces 

2 Casi nunca 

1 Nunca  

 

Instrumento: 

N° Variable 2. Mejoramiento de los servicios registrales Escala de medición 

1 2 3 4 5 

01 ¿Reniec cuenta con el equipamiento necesario para brindarle 

una atención de calidad a los usuarios? 
     

02 ¿Las instalaciones de la Reniec son visualmente atractivas, 

cómodas y adecuadas para la atención de los usuarios? 
     

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

la atención de los usuarios? 
     

04 ¿Las instalaciones del Reniec brindan atención preferencial 

conforme a ley? 
     

05 ¿Reniec cuenta con señalización y mapa de riesgos como 

medida de seguridad? 
     

06 ¿Reniec cuenta espacios adecuados para los usuarios?      

07 ¿Reniec brinda atención personalizada al usuario?      

08 ¿El usuario recibe orientación al gestionar los procedimientos?      

09 ¿Reniec brinda un trato amable y cortés a los usuarios?      
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10 ¿Reniec muestra preocupación 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 atención al 

usuario? 
     

18 ¿La mejora de la atención optimiza la confianza del usuario?      

19 ¿Reniec comunica eficaz y oportunamente alguna variación del 

horario de atención o algunos cambios? 
     

20 ¿Reniec cuenta con plan de gestión de calidad, que permita 

mejorar la atención al usuario? 
     

21 ¿Reniec cuenta con suficientes canales de atención 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. Certificación de validez del instrumento que mide la simplificación administrativa 
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AUTORIZACION DE LA ORGANIZACIÓN PARA PUBLICAR SU 

IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES 

 

Datos generales 

 

Nombre de la organización RUC:  

 

 

Nombre del titular o representante legal 

 

 

Nombres y apellidos: 

 

DNI:  

 

Consentimiento 

De conformidad con lo establecido en el artículo 7°, literal “f” del Código de Ética en 

Investigación de la Universidad Cesar Vallejo (*) autorizo [    ]  no autorizo [    ] 

publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACIÓN,  en la cual se lleva a cabo la 

investigación: 

 

Nombre del Trabajo de Investigación  

Simplificación administrativa y mejoramiento de los servicios en registros civiles 

del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil, 2021 

Nombre del Programa Académico 

Programa Académico de Gestión Pública 

Autor: Villegas Vargas, Mirian DNI 

 

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigación será alojada en el 

Repositorio Institucional de la UCV, la misma que será de acceso abierto para los 

usuarios y podrá 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 institución) 

 

 

 

(*) Código de Ética en Investigación de la Universidad Cesar Vallejo, artículo 7°, literal “f”. Para 

difundir o publicar los resultados de un trabajo de investigación es necesario mantener bajo 

anonimato el nombre de la institución donde se llevó a cabo el estudio, salvo el caso en que 

haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organización, para que se difunda la 

identidad de la institución. Por ello, tanto en los proyectos de investigación, como en los 

informes o tesis, no se deberá incluir la denominación de la organización, pero si será 

necesario describir sus características.   
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PRINT. Cantidad de encuestados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



79 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



80 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



81 
 

PRINT. Alfa de Cronbach – Variable independiente 
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PRINT. Alfa de Cronbach – Variable dependiente 
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ESCALAS Y BAREMOS 
 
 
Escalas y baremos de la variable simplificación administrativa 
 

 Niveles y Rangos Alta Regular Bajo 

1 Simplificación 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 Rediseño (R) [27 – 35] [17 – 26] [7 – 16] 

5 Implementación y evaluación (IE) [24 – 30] [15 – 23] [6 – 14] 

 
  

 1. SA 2. P 3. D 4. R 5. IE 

Valor máximo 125 25 35 35 30 

Valor mínimo 25 5 7 7 6 

Rango 100 20 28 28 24 

Amplitud 33 6 9 9 8 

  
 Escalas y baremos de la variable mejoramiento de los servicios registrales 

 
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 Empatía (EM) [16 – 20] [10 – 15] [4 – 9] 

4 Eficiencia (EF) [24 – 30] [15 – 23] [6 – 14] 

5 Estrategia de la organización (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 máximo 150 30 20 30 25 15 

Valor mínimo 24 6 4 6 5 3 

Rango 120 24 16 24 20 12 

Amplitud 40 8 5 8 6 4 

 

    


