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Resumen

La presente investigacion de desarrollo con objeto de determinar la correlacion
entre la calidad en la atencion de la Oficina Registral del RENIEC Ica y la
satisfaccion de sus usuarios, de tipo basica, disefio no experimental, alcance
transversal-correlacional. Se trabajo en base a una poblacién de 500 usuarios y
la muestra de 220 ciudadanos, utilizando para este trabajo a la encuesta como
la técnica para la obtencion de los datos y su respectivo cuestionario como
instrumento de obtencion de la data. Se relaciono la calidad de la atencion con
sus 5 dimensiones, proceso de atencion a la ciudadania, accesibilidad y canales
de atencion a la ciudadania, simplificacion, administrativa infraestructura,
mobiliario y equipamiento para la atencion, el personal de atencion a la
ciudadania, los reclamos y sugerencias, con la satisfaccién de los usuarios en
base al valor percibido, sus expectativas y la conformidad del servicio recibido,
concluyéndose que existe una correlacion de Rho de Sperman positiva y muy
alta de 0,956 entre las variables de estudio, con un P valor de 0,00 y un 95% de
confianza, por lo que es importante mejorar los estandares relacionados a la
calidad de la atencion pues ello repercute en la satisfaccion de los usuarios,

dando una mayor legitimidad y empoderamiento a las instituciones del Estado.

Palabras clave: Calidad, atencidn, satisfaccion, usuario.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between the
quality of care and the satisfaction of users of the RENIEC Ica Registry Office,
2021, of a basic type, non-experimental design, cross-sectional and correlational
scope. It was based on a population of 500 users and a sample of 220 citizens,
using the survey as a data collection technique and the questionnaire as an
instrument. The quality of care was related to its 5 dimensions, accessibility and
channels of care for citizens, furniture infrastructure and equipment for care,
process of care for citizens and administrative simplification, staff of care for
citizens, claims and suggestions, with user satisfaction based on perceived value,
customer expectations and compliance with the service received, concluding a
positive and very high correlation of 0.956 with a P value of 0.00 and 95%
confidence, for It is important to improve the standards related to the quality of
care, as this affects user satisfaction, giving greater legitimacy and empowerment
to State institutions such as the RENIEC Registry Office in the city of Ica.

Keywords: Quality, attention, satisfaction, user
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INTRODUCCION

Un desafio que enfrentan los estados de los paises del mundo es servir con
una atenciéon de eficacia y de calidez a sus ciudadanos, y por ello existen
experiencias implementadas de manera exitosa y que han servido de modelo
a otros paises, especialmente para América Latina. Asi tenemos por ejemplo
gue en Corea se ha implementado el programa MinWon 24, el cual consiste
en poner a disposicion de los ciudadanos mas de 3000 tipos de servicios
virtualizados en linea disponible las 24 horas del dia durante todos los dias
del afio (Vite Cevallos et al., 2018). En Australia se ha implementado el
programa Centerlink, el cual consiste en una provision de servicios y pagos
en funcion al estilo de vida que poseen sus ciudadanos generando un trabajo
colaborativo entre los organismos del sector publico y privado, asi como las
agrupaciones de la sociedad civi. En Canadd se ha implementado el
programa Service Canada, el cual consiste en una Red de Multiservicios, que
brinda atencién a la ciudadania (Especial et al., 2018). En Colombia, se ha
implementado el “Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio del
Ciudadano” (Gobernacion de Bolivar, 2020), con la finalidad de ofertar
servicios y tramites integrados bajo el esquema back and from Office. En
Brasil, existen Centros de Atencién al Ciudadano en Bahia, el cual es el Gnico
espacio fisico con instituciones en las cuales presentan servicios publicos con
300 centro de atencion al ciudadano de manera operativos, y en Chile, el
programa Chile Atiende, el cual consiste en una red de multi servicios con mas
de 2500 servicios publicos y beneficios puestos a disposicion de la ciudadania

chilena (Palomino et al., 2019).

Segun un estudio de la Presidencia del Consejo de Ministros publicado en
octubre del 2020 acerca de los servicios ofrecidos por los organismos
publicos en el Perd determinan que 7 de cada 10 ciudadanos estan
satisfechos con respecto a los tramites que gestionan en las diferentes
instituciones del Estado, que son 8 horas en promedio las que un ciudadano
peruano requiere para realizar algun tramite, y que solo la mitad de ellos se
sienten informados sobre las gestiones que realiza, mientras que el 41% de

los tramites del Estado requieren 3 0 mas interacciones para su resolucion.
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Por consiguiente, el ciudadano se vio afectado por las largas filas de espera 'y
los horarios complicados en la atencién al ciudadano de las entidades del
Estado, priorizando la atencion en idioma espafiol, sin considerar el idioma de
los pueblos originarios de nuestro pais, y en cuanto a la atenciéon en puntos
alejados, muchos de los ciudadanos tienen que navegar por caudalosos rios
a fin de encontrar una entidad del Estado en el cual puedan ejercer sus
trdmites. Asimismo, un ciudadano en promedio tiene que recurrir a cuatro
instituciones y presentar el mismo documento para poder gestionar algun
tramite ante el Estado por lo que el costo econdmico que asumen ciudadano
en los tramites realizados es absurdo, en comparacion a los beneficios que de

ellos obtienen (Presidencia del Consejo de Ministros, 2020).

El estado peruano desde hace algunos afios ha emprendido politicas que
mejoran la atencion a los ciudadanos de sus diferentes instituciones, y para
ello en el afio 2013 publicé el “Manual para mejorar la Atencién a la
Ciudadania”, el cual propone estandares que esta enfocado en el front Office.
Asi mismo a fines del afio 2016 publica los Planes para la Mejora de la
Calidad del Servicio a la Ciudadania, el cual se caracteriza por ser algo
flexible, pero poco orientador, asumiendo el conocimiento y las experiencias
acumuladas por las entidades, y ademdas, ha permitido que algunas
instituciones estatales obtengan la certificacion ISO, aunque estas no estan
necesariamente alineadas a los propésitos que tienen las diferentes entidades

del Estado (Manuel Fernando Vargas de la Torre & Guizado Oscco, 2020).

De acuerdo a la “Norma Técnica para la Gestion de la Calidad del Servicio
del Sector Publico”, publicada por la Presidencia del Consejo de Ministros del
Estado Peruano, se plantea como modelo de Gestion de la Calidad de
Servicio de las Entidades Publicas, en primer lugar, el advertir las
necesidades y perspectivas de las personas con el objetivo de identificar el
valor del servicio, fortalecerlo; midiendo y analizado su calidad con el objetivo
gue la institucion ejerza un liderazgo y un compromiso hacia el publico que
atiende, y por ultimo promover en todas las entidades del Estado una cultura
de calidad de servicio. Inicialmente, la norma técnica menciona que para

conducir a la satisfaccion en la atencion del ciudadano, el servidor publico
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debe de tener un trato profesional durante la atencion, tener la capacidad de
brindar informacion en un lenguaje preciso, sencillo y claro, tener en cuenta el
tiempo que invierte la persona para recibir el servicio o el bien provisto por la
entidad publica, que la entidad tenga la capacidad de brindar el bien o servicio
publico de la forma correcta, debe existir facilidad para permitir el acceso por
igual a los ciudadanos sobre los bienes o servicios que oferta la entidad del
Estado y generar en la ciudadania un nivel de confianza en la entidad publica
hacia todos los peruanos (Cueva & Esmeralda, 2020).

En ese sentido el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil cuyas
siglas son RENIEC, es un organismo constitucionalmente auténomo,
responsable de la actualizacion del Registro Unico de Personas
Naturales (RUIPN), otorga el al ciudadano peruano el documento
nacional de identidad (DNI), registra los denominados hechos vitales como
los nacimientos, matrimonios civiles, divorcios, defunciones y otros hechos
que modifican el estado civil de los ciudadanos del pais. Forma parte del
Sistema Electoral, pues en los procesos electorales que se desarrollan para
la renovacion de autoridades a nivel nacional, proporciona a la autoridad
competente el Padrén Electoral que sera utilizado el dia de las elecciones.
Es el ente encargado de emitir los certificados digitales, brindando informacién
a los grupos de interés sobre el registro de parentesco y otras vinculaciones
y, mediante el trabajo competente de su personal, alianzas estratégicas con
otras instituciones privadas y publicas, el uso de procedimientos simplificados

y tecnologias automatizados (RENIEC, 2019).

La problematica que se ha evidenciado es la insatisfaccién de los ciudadanos
al no poder ser atendido adecuadamente por la pandemia, lo cual motiva la
presente investigacion y el poder realizar un estudio de las dimensiones a las
gue pertenecen las variables propuestas, y es que, la capacidad de atencién
deberia estar enfocada en brindar soluciones de calidad en la atencion y la
satisfaccion de los usuarios puede ser conceptualizada desde perspectivas
tedricas heterogéneas. Establecer confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y satisfaccion del usuario, para satisfacer a los grupos de

interés a través de un servicio al ciudadano excelente, agil y personalizado,
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con el compromiso de cumplir con los requisitos legales, mejorando

continuamente la efectividad del sistema de gestion de la calidad.

El presente trabajo de investigacion tiene el proposito de demostrar la relacion
que existe entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del ciudadano, que
acude a la Oficina Registral de RENIEC Ica, para lo cual, el tipo de
investigacion que se ha visto por conveniente realizar, es el de enfoque

cuantitativo, observacional, correlacional.
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MARCO TEORICO

Los conceptos de la administracion han evolucionado con la historia, desde
las teorias clasicas de la administracion a conceptos mas acordes con los
cambios de la historia como ejemplo podemos mencionar a May Parker Follet
(1960) citado por Davies & Mason-Jones, (2021) quien plantea que la
administracion es “el arte de hacer las cosas por conducto de las personas”,
para Agustin Reyes Ponce (1978) citado por Benjamin Chavez Mufioz, (2017)
quien la considera como “el proceso por medio del cual se fija un curso
concreto de accion, que ha de seguirse, estableciendo los principios que han
de orientarlas, la secuencia de operaciones para realizarlo y la determinacién
de tiempo y nimeros necesarios para llevarlo a cabo”, Asimismo podemos
mencionar a Alejandro Geli (1998) citado por Xose Areses Vidal, (2017) quién
sostiene que la administracion “es el proceso de crear, disefiar y mantener un
ambiente en el que las personas que laboran en grupos, alcancen con

eficiencia sus metas seleccionadas”.

El avance de la tecnologia, los procesos de investigacion y la técnica de las
Gltimas décadas han permitido el crecimiento de la administracion como
ciencia y arte, recibiendo importantes aportes de la psicologia, el derecho, la
economia, informética, estadistica, sociologia, etc. Permitiendo la perfeccion
de los diferentes procesos administrativos convirtiéndose como un vehiculo
para alcanzar las metas y fines de las organizaciones (Jorge Eliécer Prieto
Herrera, 2018).

De acuerdo con los enfoques modernos de la administracion desarrollados en
base a la investigacion Art Kleiner, Michael Schrage y Rosabeth Moss Kanter
durante los afios de 1995 llegaron a la conclusiéon de 10 principales ideas que
elevan el nivel de competitividad de las organizaciones basandose en la
modificacion de ciertos paradigmas como la necesidad que tienen las
organizaciones por pasar del camino de la decision a la accion, proponiendo
para ello que el éxito no radica en la eleccion de las estrategias, sino mas bien
en la perfeccion de su implementacion, que las organizaciones tienen la
capacidad de aprender y para ello debe de comprometer a sus integrantes a

generar en ellos un espiritu pensador, innovador, colaborador, a
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comprometerse con el desarrollo de sus capacidades y el futuro de la
organizacion para poder incrementar su ventaja competitiva. Sefiala la
importancia de la ética, la confianza e incluso apelar a la espiritualidad del ser
humano reflejandolo en su lugar de trabajo para mantener en todo momento
un espiritu positivo en base a valores corporativos y de esa forma estrechar
relaciones de largo alcance con sus usuarios y/o beneficiarios, teniendo
presente el satisfacer sus necesidades, ain mas si se trata de la atencion de
los ciudadanos por las organizaciones estatales (Dil’Erva, 2021).

Para ello es necesario implementar innovaciones tecnologicas que permitan
a la organizacion mejorar su competitividad y mejorar su oferta, enfocada a la
atencion de las necesidades de sus usuarios actuales. Para ello es
fundamental contar con el liderazgo en la toma de las decisiones para que
enrumben las actividades y acciones del grupo en funcién al cumplimiento de
sus metas y la mision para lo cual fue creada la organizacion o institucion
publica permitiendo la flexibilidad para transformarse en el tiempo,
rediseflando sus procesos y estructuras organizacionales adaptandose a los
nuevos tiempos. El activo mas valioso de toda organizacion son los
colaboradores ya que son sus conocimientos y esfuerzo mostrado en el flujo
de trabajo lo que vuelve eficiente a toda organizacion, reduciendo los costos

y mejorando la calidad de toda institucion publica (Salazar et al., 2020).

Al haber pasado por el bicentenario de Fundacion de nuestra Republica se
plantea la nueva administracion publica con un enfoque moderno dinamico
flexible en sus procesos adaptados al mejor servicio de los ciudadanos,
empleando para ello la ciencia no s6lo en el ambito juridico sino acompafado
de la ciencia administrativa, econdmicas, sociales entre otros que le permitan
a esta nueva administracion publica enfrentara su reforma y modernizar el
estado siendo este un aspecto crucial en el fortalecimiento de las instituciones
de nuestro pais pertenecientes al ambito estatal (Monsivais Carrillo &
Monsivais Catrrillo, 2019).

En la actualidad el estado peruano esta atravesando por un conjunto de
modificaciones de caracter institucional, legal y operacional dirigidos hacia la
adecuacion de una realidad social, econdmica, cultural y politica; basada en
un sistema de procesos y acciones con el proposito de poder adaptarse de

13



manera sostenida para responder a las exigencias de los ciudadanos
(Dil’Erva, 2021)

Como parte del andlisis de la problematica de la atencién de las instituciones

del Estado peruano, la presidencia

del Consejo de Ministros (PCM) determind que estas instituciones realizaban
su proceso de atencién con lentitud y centralizacion, la atencion se viene
realizando en horarios rigidos, la infraestructura fisica y tecnologica es
insuficiente, los tramites resultan en procesos redundantes, la informacién que
se deberia dar la hacen los ciudadanos es poco difundida y desarticulada y
por ultimo existe una relacion inadecuada entre la administracion y los

ciudadanos (Rojas et al., 2019).

Ante esta situacion se plantea un plan para mejorar la atencién para el
ciudadano como parte fundamental del proceso para lareforma del Estado la
cual tiene como ejes, el contar como una administracion transparente y
moderna, tener acceso a las dependencias de las instituciones estatales sin
barreras arquitectonicas, mejorar la difusién sobre los horarios de atencion y
gue esta sea de manera visible en todas las sedes estatales y ademas contar
con informacion oportuna completa clara y precisa sobre qué servicios presta

cada una de las entidades del Estado peruano (DAM, 2021).

Todas estas medidas que se estan adoptando dentro de los establecimientos
del Estado tienen como objetivo primordial el mejorar la atencién a la
ciudadania en base a una orientacidbn oportuna a las necesidades del
ciudadano, un servicio de calidad orientada a la ciudadania, la incorporacion
de mejores practicas del proceso de atencién, con equidad de género,
implementando la generacién de incentivos y reconocimientos al servidor
publico, y que ademas la atencién reconozca la interculturalidad del Peru
(Keshavarz & Jamshidi, 2018).

El estado peruano dentro de la politica para brindar una mejor atencion a la
ciudadania, ha disefiado estandares en la atencion de calidad de las
instituciones a la ciudadania, este proceso esta definido en base a la

implementacion del modelo de satisfaccion a la ciudadania, la creaciéon y
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aplicacion de instrumentos de medicion de satisfaccion del ciudadano y las

buenas practicas en la atencion a la ciudadania (Ozkan et al., 2019).

Teniendo como resultado la creacién de nuevos estandares para una atencion
al ciudadano que sea de calidad, siendo estas las estrategias y organizacion
de la institucion, el conocimiento del ciudadano, su accesibilidad, los canales
de atencion con los que cuentan, su infraestructura, mobiliario y equipamiento
con que debe contar una institucion publica, su proceso de atencion, las
caracteristicas y su nivel de formacion del personal de atencion, la
transparencia sus procesos procesos y el acceso a la informacion que
registran de manera oportuna, el proceso de control dirigida a la gestién, y el
proceso de sugerencias y reclamos por parte de los ciudadanos atendidos
(Leischnig et al., 2018).

Como parte del proceso de acompafiamiento de la implementacion de estos
estandares en las entidades del Estado es importante que se realicen trabajo
de investigacion que permitan medir y sefialar qué factores estan influyendo
en el desempefio de estos estandares, a fin de que se puedan hacer los
reajustes de manera oportuna, asi podemos mencionar los siguientes trabajos

de investigacion:

(Vargas Angulo, 2021) desarroll6 una investigacion con el propoésito de
identificar la relacion existente entre la incidencia y la calidad de los servicios
desarrollados por del Registro Civil en una ciudad ecuatoriana con el proceso
de la gestién administrativa, planteando una metodologia de tipo descriptiva,
analitica, aplicando como instrumento de evaluacion una encuesta y una ficha
de observacion teniendo como resultado que el 50% de las personas
consultadas califica como regular la calidad del servicio del Registro Civil, el
40% como pésimo la atenciéon al usuario, el 88% establece que si debe
mejorar la atencion al usuario, el 100% manifiesta que debe haber un control
en el tiempo de espera del servicio, un 25% sefiala que no esta satisfecho con
los valores que ofrece los servicios del Registro Civil, el 50% menciond que
considera que es necesario la mejora en la atencion al usuario, el 100%
manifiesta que debe de haber una campafia de orientacion al ciudadano
acerca de los servicios que brinda este Registro Civil, el 75% considera muy
importante que se generen planes de capacitacion continua al personal,
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finalmente se identificaron que los factores como la falta de atencion, el tiempo
que demora, el costo de sus servicios, y las capacitaciones, inciden en la
calidad del servicio brindado hacia los ciudadanos por parte de esta oficina
de registros civiles.

(Salazar et al., 2020), realiz6 una investigacion con el propésito de evaluar la
perspectiva del ciudadano con respecto a la calidad del servicio municipal
tomando para ello una metodologia del tipo no experimental — basica -
descriptiva, empleando para ello una muestra constituida por 157 ciudadanos,
y aplicando como instrumento de investigacién la ficha de observacion y
encuesta. Llegaron a concluir que los puntos criticos que obstaculizan la
calidad de los servicios brindados en el distrito mencionado es la empatia con
el ciudadano con un 54%, el 47% menciona la comprensién al ciudadano, el
53% considero las dificultades para absolver a los reclamos planteados por
los usuarios, el 50% identifico la fiabilidad en la atencion y el 57% considera

que las instalaciones no son las adecuadas para la atencion.

(Rojas et al., 2019) realizan un trabajo de investigacion con el fin de evaluar
la imagen percibida 'y su efecto sobre la satisfaccion en el servicio dirigido a
los ciudadanos usuarios de instituciones del estado en un municipio de Chile.
Para ello plantean un disefio investigativo de tipo correlacion, descriptivo
tomando experimental. Aplicando una encuesta como instrumento de
evaluacioén, encontrando como resultado que el 80% de los consultados
considera que la atencion del personal se relaciona con la calidad percibida,
el 70% sostiene que la atencion del personal influye en la satisfaccion al
ciudadano, el 74.3% menciona que la eficiencia en los procedimientos influye
sobre la calidad percibida en la atencion por el ciudadano, el 83. 7% sostiene
que, la eficiencia de los procedimientos influyen sobre la satisfaccion en la
atencion brindada al ciudadano, que deficiencia en los procedimientos influyen
en la imagen percibida hacia la institucién por parte de los ciudadanos en un
89.2% vy que el equipamiento y entorno de la institucion influye

significativamente en la calidad percibida con un 85.7%.

(Vinatea Paulino, 2019) ha rrealizado un trabajo de investigacion con la
finalidad de conocer el grado de satisfaccion de los usuarios en la oficina
registral de RENIEC de la provincia de Huaylas empleando un estudio que se
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caracteriza por ser no experimental con un corte transversal y descriptivo,
empleando como instrumento de investigacion una encuesta a una muestra
conformada por 100 usuarios. esta investigacion dio como resultado que los
ciudadanos que acuden a la oficina del RENIEC han manifestado no
encontrarse satisfechos con el servicio brindado, teniendo como parte de los
resultados un servicio bajo y deficiente, mientras un 84% manifestd no
encontrarse satisfecho con el servicio otorgado, el 82% considera que el
personal no muestra los conocimientos y habilidades para generar confianza
y credibilidad en los usuarios, el 84% menciona que el personal de dicha
institucion no tiene predisposicidon para absolver las consultas de los usuarios,
un 76% consideran que los trabajadores no sienten empatia por el publico
usuario, el 74% de los encuestados considera que las instalaciones, equipos

y materiales no estan acorde al servicio que deberia brindar.

(Granizo Poma, 2017) desarrollo su investigacion teniendo como objetivo
estimar la relacion entre la atencion hacia el cliente y la gestion administrativa
del RENIEC en la ciudad de Lima, disefiando un estudio de tipo no
experimental, descriptivo con relaciéon, para lo cual se entrevisté a 70
trabajadores de la mencionada entidad a través de cuestionarios. Llegando a
la conclusion que con un Rho de 0,728 existe una relacion positiva entre el
planeamiento de los procesos y la atencion al cliente, asimismo el 48,28% de
los entrevistados menciona que la practica de la planeacién en dicha
institucion es poco eficiente, el 44,83% menciona que existe una deficiencia
en la organizacion, el 68,97% considera que la direccion de la institucion es
poco eficiente y que los sistemas de control en la atencion, el 51,72%
considera que son poco eficientes. Asi mismo evidencio la existencia de una
relacion significativa que comprende a las variables de estudio: gestion

administrativa-atencion al cliente en el RENIEC.

(Huaman Romani & Nufiez Lira, 2017) realiz6 un trabajo que tuvo como objeto
establecer el grado de percepcion de los clientes de los servicios del
RENIEC, Teniendo como método de investigacion el no experimental,
descriptivo comparativo y transaccional, apoyando segunda muestra
conformada por 1213 personas las cuales fueron encuestadas y validadas por

la institucion. Se tuvo dentro del resultado que el 55.98% de los encuestados
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tenian una percepcion muy buena con relacion a la calidad del servicio en la
atencion que brinda el RENIEC, El 69.88% considera muy buena el trato en
la atenciébn coman el 76, 24% considera muy bueno el servicio brindado, el
76% considera que la orientacién recibida fue muy buena, asi mismo el
95.24% considera muy aceptable el servicio de las plataformas virtuales y
multi servicios, el 54.29% considera como bueno la facilidad para acceder al
sistema, mientras que el 30. 36% considera como regular la atencion a las

consultas.

(Huashuayo Fernandez, 2018) realizO6 un trabajo con el objetivo
de determinar la relacion entre la satisfaccion de los usuarios del RENIEC
con respecto a la calidad del servicio generado de forma electrénica en las
plataformas wed institucional, del distrito de independencia perteneciente a la
provincia de Lima. Para ello se empleé un disefio metodologico de tipo
cuantitativo, descriptivo, correccional coma no experimental, lograndose
encuestar a 384 ciudadanos que realizaron trdmites por la web institucional.
Llegandose a concluir en la existencia de una correlacion positiva para las
variables calidad del servicio electrénico - accesibilidad al servicio por parte
de los ciudadanos, existe una relacion entre el disefio de la plataforma virtual
y la calidad del servicio electronico, existe relacion del tramite documentario y
la calidad de servicio electrénico de manera positiva, y finalmente se tiene que
existe una correlacion positiva entre las variables del servicio electrénico
brindado por el RENIEC vy la satisfaccion de los usuarios de esta plataforma

virtual.

(Tangoa Bernardo, 2018) realizé un trabajo de investigacion con el objetivo
identificar la relacion entre las variables calidad de servicio con la satisfaccion
de los usuarios de una subgerencia del Gobierno Regional de Pasco mediante
una investigacion de tipo descriptiva, con relacion a lo experimental y
cuantitativa, aplicando una encuesta a 26 empleados de ese Gobierno
Regional, llegando a concluir que existe una alta correlacion del 0.721 entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de la atencion de los usuarios de esta
subgerencia, el 35% de los encuestados manifiesta no estar satisfecho con el
servicio que brinda, el 54% consideran regular la confianza en el servicio que

se brinda, el 54% de usuarios considera como regular la accesibilidad del
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servicio que realiza la subgerencia de obras y finalmente el 31% de los
encuestados sostiene que no existe responsabilidad en el servicio brindado

por esta subgerencia regional de Pasco.

El presente proyecto de investigacion tiene como finalidad determinar la
relacion que existe entre los estandares para la mejora de la atencion a la
ciudadania con el nivel de satisfaccion del ciudadano con respecto a su
atencion en la oficina registral del RENIEC de Ica, para ello vamos a definir

cada uno de los estandares incluidos en la presente investigacion:

Accesibilidad - canales de atencion a la ciudadania, abarca los canales de
acceso por los cuales el ciudadano puede acceder a los servicios que las
entidades publicas ofertan, son importantes a la hora de determinar la calidad
de la atencion, asi como ampliar la cobertura de estos servicios a través de
un uso apropiado cémo pueden agilizar los tramites mejorando el acceso a
grupos vulnerables y a la informacion de todos los ciudadanos. Los canales

con que cuentan las instituciones estatales son:

El canal presencial, consiste en la ubicacion de ventanillas en locales
acondicionados para realizar el servicio que la institucion presta, pudiendo
hacer realizar diversos tramites, recepcion de quejas y reclamos, cémo el

acceso a la informacién (Rintamaki & Saarijarvi, 2021).

El canal telefonico, se basa en la recepcion de llamadas de los ciudadanos a
una linea especifica de la institucion para poder facilitar el acceso a servicios
de la entidad, asi como la presentacion de quejas, sugerencia, reclamos,

denuncias e incluso el acceso directo a ciertos servicios (Yucra Nufiez, 2017).

El canal virtual, este canal ha cobrado una gran relevancia a raiz de las
medidas de confinamiento dictados por la pandemia, permitiendo la atencion
a la ciudadania a través de plataformas web o correo electrénico a los
ciudadanos que necesiten de los servicios de la institucion multiplicando los
puntos de contacto que se ofrecen y ampliando la cobertura de atencion de

todas las entidades del Estado (Begazo De Bedoya, 2016).
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El canal movil o itinerante, este canal se habilita de manera temporal
estableciendo un punto de atencion cercano a la poblacién usuaria que
presentan limitaciones en su traslado hacia los locales de atencion con la
finalidad de acercar de diversas plataformas de servicios que la entidad
ofrece. Generalmente este canal se desplaza a las zonas mas alejadas a
centros urbanos o que cuenten con escasa poblacion (Arevalo Leon & Vargas
Quispe, 2019).

Equipamiento, infraestructura e inmobiliario para la atencion, son las
caracteristicas que se encuentran como parte de la infraestructura y que
generan un soporte y las condiciones de la entidad para brindar sus servicios
y atencién a la ciudadania; aqui podemos mencionar también como parte de
este estandar la sefalizacion el mantenimiento de las instalaciones, la
sefalizacion, las condiciones de seguridad y el equipamiento inmobiliario de

los ambientes fisicos (Ortiz Romero, 2018).

Condiciones para efectuar la realizacion de la atencion a la ciudadania del
espacio fisico que emplea, como parte de la atencion de calidad a la
ciudadania es garantizar las condiciones adecuadas de la infraestructura del
local de atencidn, la ventilacion, su mobiliario, la iluminacién y limpieza, y todo
el mantenimiento en su conjunto de las instalaciones del local de atencién
(Huertas Diaz, 2020).

Es necesario precisar que de acuerdo con ley todo local que se utilice con
fines de atencién al publico debe contar con el certificado de inspeccién
técnica de seguridad, este es un requisito indispensable para garantizar la
seguridad estructural y arquitectonica de local de atencion a la ciudadania
(Vargas Granda, 2019).

Mapa de riesgo y sefalizacion, como parte de la facilidad qué debe generar
el local de atencion para facilitar la ubicacion y acceso de los espacios es
importante una adecuada sefializacion, asi como ubicar en el lugar visible el
mapa de riesgo que permita garantizar la proteccion de la integridad y la salud
de los ocupantes del local de atencion, debiendo utilizar el lenguaje castellano
o el que predomina en el lugar, de acuerdo con lo sefialado en la normativa

vigente (Zamora Chavez, 2015).
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Equipamiento para la atencion a los ciudadanos, estara conformado por todos
los equipos ubicados en el interior de las instalaciones de la institucion publica,
asi como el equipamiento especifico utilizado de acuerdo con el servicio
brindado por la institucion, la provision de bienes y servicios y las condiciones
Optimas para su utilizacién, aplicando periddicamente el mantenimiento

respectivo (Yeckle Arteaga, 2019).

El personal involucrado en el proceso de atencion a la ciudadania se
considera como un estandar de la calidad de la atencion esta relacionado con
los elementos del perfil y seleccidén idénea del personal involucrado y los
aspectos de la atencién al ciudadano y otros vinculados con la gestion del
recurso humano como la capacitacién del personal, su induccion orientada
hacia la generacion de una atencion de calidad dirigida a la poblacién
(Sanchez Chavez, 2020).

Perfil de puesto para la atencion al ciudadano, esté relacionado con la mejora
de los procesos de atencion, tiendo que poner énfasis en el recurso humano
gue atiende a los ciudadanos, sea cual sea el canal de atencion utilizado, con
una clara delimitacién de sus funciones, en concordancia al perfil requerido,
con un nivel de sensibilizacion y motivacion hacia una mentalidad en favor del
servicio y el manejo apropiado de las herramientas técnicas para una atenciéon
de calidad al ciudadano en funcién a los servicios que brinda la institucion
(Cerezo Morales, 2019).

Induccion y capacitacion del personal que atiende al ciudadano, todo personal
que atiende al ciudadano se le debe inculcar el sentido de compromiso y
pertenencia con la entidad, asi como el rol del servicio que todo servidor
publico lo caracteriza, evidenciando la diversidad técnicas empleadas en
proponer una atencién de calidad. Para ello es indispensable que la
institucion ponga el alcance de su personal eventos para su formacion como
talleres, cursos y serda de capacitacion orientados a incrementar

competencias, conocimiento y habilidades (Estrada Murga, 2017).

La mejora en la calidad de los servicios prestados por las instituciones
publicas tienen como uno de los ejes principales el velar por el acceso y la

carrera del funcionario publico con la finalidad de generar un mejor potencial
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innovador al servicio de los ciudadanos que pueda contribuir con la
implementacion de las reformas que son esenciales en el cumplimiento de la
mision de estas instituciones al servicio de la poblacion esto permitird darle el
caracter legitimo a las instituciones ante la sociedad caracterizandose por la
eficacia en la atencién la utilidad que representa a la poblacién el costo de sus

procesos y su nivel de organizacion (Shupingahua Gutiérrez, 2019).

No se puede pensar en una adecuada administracion de las instituciones
publicas donde el sistema que rige el empleo publico es deficiente en ese
sentido el régimen juridico aplicable debe regular este sistema de
administracion de empleados publicos procurando una mejor seleccién de los
candidatos generando un clima de oportunidades en el crecimiento
profesional asi como una adecuada compensacion por el trabajo realizado
que estimule su compromiso al servicio de la ciudadania, como también
preocuparse por su formacién que lo convierten en el servidor publico
apropiado para la atencion anda entonces con este libro entre sus deberes,
derechos e intereses legitimos asi como a sus obligaciones vy
responsabilidades anteponiendo siempre el garantizar el mejor servicio a la

poblacion (Vasquez Montoya, 2021) (Cueva & Esmeralda, 2020).

En referencia al estdndar para la mejora de la disposicion en la atencion
brindada a los ciudadanos tenemos el correspondiente a los reclamos y
sugerencias, estos comprenden los mecanismos para el registro recepcion y
tratamiento de las sugerencias y reclamos que pueden generar los
ciudadanos, los cuales deben ser empleados para el proceso de la mejora
continua de la instituciéon mediante la informacion pertinente de quienes los

administran (Blas Burgos & Rios Bonifaz, 2020).

Toda institucibn que deseen mejorar sus procesos debe implementar
procesos adecuados en la recepcién, tratamiento y registro de reclamos -
sugerencias, Yy aqui estos elementos deben ser utilizados como
retroalimentacion a fin de mejorar sus procedimientos en servicio de atencion
a los ciudadanos en favor de incrementar la calidad percibida de la atencion
(Tangoa Bernardo, 2018) (Manuel Fernando Vargas de la Torre & Guizado
Oscco, 2020).
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Aquellos aspectos en el cual genera en atencion de la ciudadania y atencion
de reclamos deben considerarse dentro del proceso de evaluacion y servir
como base y las mejores que corresponda, asi mismo las sugerencias deben
ser consideradas como insumos en la toma de decisiones del equipo que tiene
a su cargo la administracion de los procesos de atencion de la entidad de

forma pertinente en funcion a estas sugerencias (Mori Rivera, 2017).

Es imposible pensar en la calidad de las instituciones del Estado si es que
estas no contemplan la medicion de la satisfaccion de los ciudadanos, y es
gue es importante que la entidad dentro de su politica de mejora continua
apliqgue de manera periddica encuestas sobre la satisfaccion que el ciudadano
percibe sobre la atencion recibida con respecto a los tramites, la solicitud de
la informacién, el tiempo para la atencién, los costos, entre otros (RENIEC,
2019) (Presidencia del Consejo de Ministros, 2020).

Esta medicién de la satisfaccion del ciudadano tiene como objetivo conocer la
opinion de estos con respecto a la atencion recibida por parte de la entidad
publica, esta evaluacion debe ser sobre diversos aspectos contemplados en
el proceso de la atencidn y orientacion recibida, las condiciones ambientes del
espacio, los tiempos de espera, los resultados de la solicitud, asi como la
calidad de la informacion recibida y otros servicios que requiere el ciudadano
de esa entidad (Gobernacién de Bolivar, 2020) (Presidencia de Consejo de
Ministros, 2015).

El uso de estos reportes de medicién conducida debidamente a las instancias
respectivas en la toma de decisiones y acatamiento de las metas y el plan
estratégico institucional debe servir como instrumento en la toma de
decisiones en favor de la implementacion en la mejora de los procesos de
atencion y satisfaccion de las necesidades del ciudadano (Vite Cevallos et al.,
2018).

Los reclamos y sugerencias presentadas por los usuarios de la institucion
publica deben ser considerados como insumos importantes dentro de la
cultura de la mejora continua institucional por ello es fundamental que se
generen los mecanismos necesarios para su recepcion, registro y tratamiento

ya que el uso de esta informacion como instrumento de redireccionamiento de
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los procesos de atencion en la forma que la institucion atiende permitiran

mejorar la percepcion la tension en la ciudadania (Cubas Salazar & Heredia
Llatas, 2021).

METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio:

Es béasica ya que esta centrada en la recoleccion datos e informacion
sobre las percepciones, propiedades, aspectos o dimensiones de las
personas, que comprende esta investigacion siguiendo con la
corroboracién o prueba de hipétesis o responder preguntas sobre la
situacion actual de los sujetos objeto de investigacion (Pérez Vargas,
2020).

Disefio de investigacion:

El presente estudio tuvo un disefio de tipo no experimental, cuyo
alcance fue transversal también correlacional, ya que dentro del
proceso de investigacion no involucr6 la manipulacion alguna de las
variables asi tampoco la realizacion de ningun tipo de experimentos.
Asi mismo, la informacion obtenida correspondiente a la muestra
determinada fue tomada en un inico momento para su procesamiento
estadistico en base a eso; esta busca determinar el grado, nivel o tipo
de correlacion entre las variables consideradas para este estudio
(Gonzélez-Diaz, 2018).

Diseio relacional
Representado como:
M1 01

M2 02
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Donde:
M = Muestra
O1 = Medicién de la primera variable

02 = Medicién de la segunda variable

3.2.Variables y operacionalizacion

Variables
Variable: Calidad de la atencion
Variable: Satisfaccion del ciudadano

Nota: El proceso de operacionalizaciéon de variables se presenta en el
anexo N° 01.

3.3.Poblacion, muestray muestreo

Poblaciéon: la poblacién estuvo conformada por 500 ciudadanos
atendidos en la Oficina Registral del RENIEC Ica durante el periodo de
duracion de la aplicacion de la encuesta.

Criterio de inclusién: Ciudadanos que acuden a la Oficina Registral del
RENIEC de Ica a realizar un trdmite de identidad y aceptan participar
voluntariamente en el desarrollo de la encuesta.

Criterio de exclusién: Ciudadanos que acuden a la Oficina Registral del
RENIEC de Ica a realizar un tramite que no corresponda con los servicios
brindados o no aceptan participar voluntariamente en el desarrollo de la
encuesta.

Muestra: esta conformada por 220 ciudadanos atendidos en el area de
tramite de la Oficina Registral del RENIEC Ica con un nivel de confianza
del 95%

n=N + Z2(p*q)

e2+ (N-1) Z2 p*q
Doénde:

n= Muestra
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N= Total de la poblacién (3600)

Z=1.96 (95%)

p= probabilidad de éxito (0.5)

g= probabilidad de fracaso (0.5)

e= Margen de error (5%)

Muestreo: Muestreo aleatorio hasta completar los 220 ciudadanos.

Unidad de anélisis: Ciudadanos atendidos en la Oficina Registra de Ica.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica:

En el presente estudio se determiné el uso de la encuesta de satisfaccion
al usuario aplicado en un solo momento el cual esta basado en las
variables de investigacion. Y ademas se aplico una ficha de observaciéon
para medir el cumplimiento de los estandares de la calidad de las
instituciones del estado peruano.

Instrumentos:

Fue el cuestionario el instrumento utilizado para medir el nivel de
satisfaccion del usuario con respecto a la atencion recibida por parte de la
Oficina Registral del RENIEC - Ica, adaptado de Vasquez (2021), el
mismo que fue estructurado en 25 preguntas que comprenden las tres
dimensiones de la variable nivel de satisfaccion a través de una escala de
valoracion de: 1 = No satisfecho, 2 = Poco satisfecho, 3 = satisfecho, Muy

satisfecho.

Del mismo modo, para realizar la medicion del cumplimiento de los
estandares de calidad de la Oficina Registral del RENIEC — Ica se utilizo
una ficha de observacion modificada de la ficha de evaluacion planteada
por la Presidencia del Consejo de Ministros (2016), la cual tiene como
objetivo medir el cumplimiento de los estandares de calidad de todas las
instituciones del estado peruano de acuerdo con la siguiente valoracion:

0 = Incipiente, 1 = Basico, 2 = Intermedio, 3 = Avanzado.
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Validez:

Para establecer la validez correspondiente a los instrumentos que se
utilizaron en el presente estudio se procedi6é a su sometimiento de un juicio

de expertos, ver anexos.

Andlisis de la confiabilidad del instrumento de que mide los estandares

de calidad de la atencién

Para determinar la confiabilidad del instrumento de se utiliz6 la prueba
estadistica correspondiente al Alfa de Cronbach, para lo cual se realiz6 una
prueba piloto con 19 participantes (usuarios) no pertenecientes a la muestra,
teniendo como resultado que el indice de confiabilidad es de 0,968

considerandose esta como muy alta.

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 19 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 19 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,968 17

Andlisis de la confiabilidad del instrumento de que mide la satisfaccion

del usuario.

Para determinar la confiabilidad del instrumento de se utiliz6 la prueba
estadistica correspondiente al Alfa de Cronbach, para lo cual se realiz6 una

prueba piloto con 19 participantes (usuarios) no pertenecientes a la muestra,
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teniendo como resultado que el indice de confiabilidad es de 0,984

considerandose esta como muy alta.

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 19 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 19 100,0

a. La eliminacion por lista se basa
en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,984 25

3.5.Procedimientos
Para el desarrollo del presente estudio de procedié a la revision y
aprobacion del comité de ética de la Universidad César Vallejo para
posteriormente solicitar la autorizacion al area de capacitacion del

RENIEC para ejecutar la investigacion en la oficina del Registro Civil de la

ciudad de Ica.

3.6.Método de anédlisis de datos

Alpha de Cronbach
Estadistica Descriptiva
Prueba de correlacion de RHO Spearman

3.7.Aspectos éticos
El presente trabajo de investigacion se desarrollara respetando los

principios éticos de beneficencia ya que permitira conocer el nivel de
satisfaccion de los participantes con respecto a la atencién de la Oficina
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Registral del RENIEC de la ciudad de Ica y utilizar esa informacién el

proceso de la mejora continua de la institucion.

No maleficencia ya que los datos obtenidos del proceso de encuestas son

confidenciales y utilizados en restricto para la presente investigacion.

Autonomia pues a cada participan de la investigacion se le dara la plena
independencia para responder la encuesta en funciébn a su grado de

apreciacion del servicio recibido por parte de la institucion.

Justicia al darle un tratamiento igualitario a la informacién consignada por
cada uno de los participantes sin ningun tipo de omisién o discriminacion

de los encuestados o su respuesta.
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IV. RESULTADOS

4.1. Estadistica descriptiva.

Tabla 01: Accesibilidad y canales de atencidn *Satisfacciéon del ciudadano
atendido en la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021

% del total
Satisfaccion del ciudadano
No Poco Muy
satisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho Total

Accesibilidad y canales  Incipiente 6,8% 3,2% 0,9% 0% 10,9%
de atencion Bajo 4,5% 27,7% 3,6% 0% 35,9%

Intermedio 0,5% 5,0% 17,3% 2, 7% 25,5%

Avanzado 0% 0,5% 7,7% 19,5% 27,7%
Total 11,8% 36,4% 29,5% 22,3% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicados a los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica

Interpretacion:

Respecto a la accesibilidad y canales de atencion al usuario, es incipiente
en un 10.9%, bajo en un 35.9%, intermedio en un 25.5% y avanzado en un
27.7%. Lo cual genera un 11,8% de insatisfaccion de los usuarios, un 36,4%
de poca satisfaccion, un 29,5% de satisfaccién y un 22,3% de mucha

satisfaccion en los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica.
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Tabla 02: Infraestructura mobiliario y equipamiento *Satisfaccién del
ciudadano atendido en la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021
% del total

Satisfaccion del ciudadano

No Poco Muy
satisfecho = satisfecho Satisfecho satisfecho Total
Infraestructura Incipiente 9,1% 5,0% 1,4% 0% 15,5%
mobiliario y Béasico 1,8% 25,5% 2,3% 0% 29,5%
equipamiento Intermedio 0,9% 4,5% 16,8% 2,7% 25,0%
Avanzado 0% 1,4% 9,1% 19,5% 30,0%
Total 11,8% 36,4% 29,5% 22,3% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicados a los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica

Interpretacion:

Respecto a la infraestructura mobiliario y equipamiento, es incipiente en un
15,5%, basico en un 29,5%, intermedio en un 25%, avanzado en un 30%. Lo
cual genera un 29,5% de satisfaccion y un 22,3% de mucha satisfaccion en los
usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica.

Tabla 03: Proceso de atencidon a la ciudadania *Satisfaccién del ciudadano
atendido en la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021

% del total
Satisfaccion del ciudadano
No Poco Muy
satisfecho satisfecho Satisfecho  satisfecho Total

Proceso de atencion  Incipiente 8,6% 1,8% 0% 0% 10,5%
a la ciudadania Basico 3,2% 31,4% 1,8% 0%  36,4%

Intermedio 0% 3,2% 23,6% 4,5% 31,4%

Avanzado 0% 0% 4,1% 17, 7% 21,8%
Total 11,8% 36,4% 29,5% 22,3% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicados a los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica

Interpretacion:

Con respecto al proceso de atencién a la ciudadania, es incipiente en un 10,5%,
basico en un 36,4%, intermedio en un 31, 4% y avanzado en un 21,8% lo que
genera un nivel de satisfaccion de un 29,5% y de mucha satisfaccion en un
22,3% en los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica.
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Tabla 04: Personal de atenciéon a la ciudadania *Satisfaccion del ciudadano
atendido en la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021

% del total

Satisfaccion del ciudadano

No Poco Muy
satisfecho satisfecho Satisfecho = satisfecho Total
Personal de atencién Incipiente 8,6% 3,2% 0,5% 0% 12,3%
a la ciudadania Bésico 3.2% 25,0% 2,7% 0% 30,9%
Intermedio 0% 8,2% 26,4% 22,3%  56,8%
Total 11,8% 36,4% 29,5% 22,3% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicados a los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica

Interpretacion:

Con respecto al personal de atencién a la ciudadania, es incipiente en un

12,3%, basico en un 30,9%, e intermedio en un 56,8%. lo que genera un nivel

de satisfaccion del 29,5% y un nivel de mucha satisfaccion del 22,3% en los

usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica.

Tabla 05: Los reclamos y sugerencias *Satisfacciéon del ciudadano atendido en

% del total

la Oficina Registral

del RENIEC, Ica 2021

Satisfaccioén del ciudadano

No Poco Muy
satisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho Total
Los reclamos y Incipiente 7,7% 2, 7% 0,5% 0% 10,9%
sugerencias Basico 4,1% 27,7% 6,4% 0% 38,2%
Intermedio 0% 5,9% 13,2% 0,9%  20,0%
Avanzado 0% 0% 9,5% 21,4%  30,9%
Total 11,8% 36,4% 29,5% 22,3% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicados a los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica

Interpretacion:

Con respecto a los reclamos y sugerencias, es incipiente en un 10,9%, basico

en un 38,2%, intermedio en un 20% y avanzado en un 30,9%. lo que genera un

nivel de satisfaccion del 29,5% y de mucha satisfaccion del 22,3% en los

usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica.
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4.2. Prueba de hipotesis.

4.2.1. Prueba de hipotesis especifica accesibilidad y canales de

atencion.

H1: Existe relacidon entre la accesibilidad y canales de atencion con el
nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la OR — RENIEC
Ica, 2021

Ho: No existe relacion entre la accesibilidad y canales de atencion con
el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la OR —
RENIEC Ica, 2021.

Tabla 06: Correlacion entre la accesibilidad y canales de atencion *Satisfaccion

del ciudadano atendido la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021

Accesibilidad y canales  Satisfaccion del

de atencion ciudadano
Rho de Accesibilidad y canales Coeficiente de 1,000 ,832™
Spearman de atencion correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 220 220
Satisfaccion del Coeficiente de ,832™ 1,000
ciudadano correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

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

Interpretacion:

Se estimo que el coeficiente de Rho de Sperman es de 0,832 y de
acuerdo con la escala de estimacion para la correlacion de Sperman,
existe una correlacion de tipo positiva y muy alta. Ademas, se evidencia
un grado de significancia es menor que 0,05, esto indica que, si existe
correlacién entre las variables, asi también podemos concluir la
existencia de una relacién entre la accesibilidad y canales de atencién
con el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la OR —
RENIEC Ica, 2021.
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4.2.2. Prugba d.e hipotesis especifica infraestructura, mobiliario y
equipamiento.

H1: Existe relacion entre la infraestructura, mobiliario y equipamiento y

el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la OR — RENIEC

Ica, 2021.

Ho: No existe relacion entre la infraestructura, mobiliario y equipamiento

y el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la OR —

RENIEC Ica, 2021.

Tabla 07: Correlacion entre la infraestructura mobiliario y equipamiento
*Satisfaccion del ciudadano atendido la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021

Infraestructura
mobiliario y Satisfaccion del
equipamiento ciudadano
Rho de Infraestructura Coeficiente de 1,000 817
Spearman mobiliario y correlacion
equipamiento Sig. (bilateral) : ,000
N 220 220
Satisfaccion del Coeficiente de 817" 1,000
ciudadano correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

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

Interpretacion:

Como el coeficiente de Rho de Sperman es de 0,817 y de acuerdo con
el baremo de estimacion de la correlacion de Sperman, existe una
correlacioén positiva muy alta. Ademas, el nivel de significancia es menor
gue 0,05, esto indica que, si existe correlacidén entre las variables, luego
podemos concluir que existe relacion entre la infraestructura, mobiliario
y equipamiento y el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos en
la OR — RENIEC Ica, 2021.
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4.2.3. Prueba de hipGtesis proceso de atencion a la ciudadania.

H1: Existe relacion entre el proceso de atencién a la ciudadania y el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021.
Ho: No existe relacion entre el proceso de atencion a la ciudadania y el nivel

de satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021.

Tabla 08: Correlacion entre el proceso de atencidn a la ciudadania *Satisfaccién
del ciudadano atendido la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021

Proceso de atencion a  Satisfaccion del

la ciudadania ciudadano
Rho de Proceso de atencién a Coeficiente de 1,000 ,906™
Spearman la ciudadania correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 220 220
Satisfaccion del Coeficiente de ,906™ 1,000
ciudadano correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

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

Interpretacion:

Se estimo que el coeficiente de Rho de Sperman es de 0,906 y de acuerdo
con la escala de estimacion para la correlacibn de Sperman, existe una
correlacion de tipo positiva y muy alta. Ademas, se evidencia un grado de
significancia es menor que 0,05, esto indica que, si existe correlacion entre
las variables, luego podemos concluir que existe relacion entre el proceso de
atencion a la ciudadania y el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021.
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4.2.4. Prueba de hipotesis especifica personal de atencion a la
ciudadania.

Hg: Existe relacion entre el personal de atencion a la ciudadania y el nivel de

satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021.

Ho: No existe relacion entre el personal de atencidn a la ciudadania y el nivel

de satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021.

Tabla 09: Correlacion entre el personal de atencién a la ciudadania
*Satisfaccion del ciudadano atendido la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021

Personal de atencion Satisfaccion del

a la ciudadania ciudadano
Rho de Personal de atencién a Coeficiente de 1,000 ,783™
Spearman la ciudadania correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 220 220
Satisfaccion del Coeficiente de , 783" 1,000
ciudadano correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

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

Interpretacion:

Se estimo que el coeficiente de Rho de Sperman es de 0,783 y de acuerdo
con la escala de estimacion para la correlacion de Sperman, existe una
correlacion de tipo positiva y alta. Ademas, se evidencia un grado de
significancia es menor que 0,05, esto indica que, si existe correlacion entre
las variables, luego podemos concluir que existe relacién entre el personal
de atencion a la ciudadania y el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021.
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4.2.5. Prueba de hipotesis especifica personal de atencion a la
ciudadania.

H: Existe relacion entre los reclamos y sugerencias con el nivel de

satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021.

Ho: No existe relacion entre los reclamos y sugerencias con el nivel de

satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021.

Tabla 10: Correlacion entre los reclamos y sugerencias *Satisfaccion del
ciudadano atendido la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021

Los reclamosy  Satisfaccion del

sugerencias ciudadano
Los reclamos y sugerencias Correlacion de Pearson 1 ,845™
Sig. (bilateral) ,000
N 220 220
Satisfaccion del ciudadano  Correlacion de Pearson ,845™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

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

Interpretacion:

Se estimo que el coeficiente de Rho de Sperman es de 0,832 y de acuerdo
con la escala de estimacion para la correlacibn de Sperman, existe una
correlacion de tipo positiva y muy alta. Ademas, se evidencia un grado de
significancia es menor que 0,05, esto indica que, si existe correlacion entre
las variables, luego podemos concluir que existe relacion entre los reclamos
y sugerencias con el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la
OR — RENIEC Ica, 2021.
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4.2.6. Prueba de hipotesis general.

H1: Existe relacion entre la calidad de la atencion y el nivel de satisfaccion

de los ciudadanos atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021.

HO: No existe relacion entre la calidad de la atencion y el nivel de satisfaccion

de los ciudadanos atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021.

Tabla 11: Correlacion entre la calidad de la atencion *Satisfaccion del
ciudadano atendido la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021

Calidad de la Satisfaccion del
atencion ciudadano
Rho de Calidad de la Coeficiente de 1,000 ,956™
Spearman atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 220 220
Satisfaccion del Coeficiente de ,956™ 1,000
ciudadano correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

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

Interpretacion:

Se estimo que el coeficiente de Rho de Sperman es de 0,832 y de acuerdo

con la escala de estimacion para la correlacibn de Sperman, existe una

correlacion de tipo positiva y muy alta. Ademas, se evidencia un grado de

significancia es menor que 0,05, esto indica que, si existe correlacion entre

las variables, luego podemos concluir que existe relacion entre la calidad de

la atencién y el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la OR
— RENIEC Ica, 2021.
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Discusién

Se realiz6 una investigacion cuyo ambito de estudio fue la Oficina
Registral del RENIEC de la ciudad de Ica, para determinar la relacion
entre la calidad de atencion que ofrece esta institucion del Estado y el
nivel de satisfaccion de sus usuarios, para lo cual se categorizé la calidad
de la atencién en accesibilidad y canales de atencion, infraestructura
mobiliario y equipamiento, proceso de atencion a la ciudadania, personal
de atencion a la ciudadania, los reclamos y sugerencias. Asimismo, la
segunda variable nivel satisfaccion de los usuarios se categorizo en el
valor percibido, expectativas del usuario y la conformidad del usuario de

esta entidad.

Respecto a la accesibilidad y canales de atencion al usuario, es
incipiente en un 10.9%, bajo en un 35.9%, intermedio en un 25.5% y
avanzado en un 27. 7%. Lo cual genera un 11,8% de satisfaccién de los
usuarios, un 36,4% de poca satisfaccion, un 29,5% de satisfaccion y un
22,3% de mucha satisfaccion en los usuarios de la Oficina Registral del
RENIEC, Ica. Actualmente la oficina registral cuenta con el canal de
atencion presencial el cual se realiza en un local acondicionado para la
atencion a los usuarios, el canal telefénico por el cual los usuarios pueden
realizar sus consultas a través de una linea telefonica en donde el
personal lo guiara en los pasos a seguir para realizar el tramite requerido,
el canal mévil o itinerante qué consiste en el desplazamiento de personal
en diferentes puntos de la ciudad de forma rotativa para facilitar el
acceso en la atencién al publico y evitar el desplazamiento hasta el local
de atenciodn, el canal virtual qué consiste en una pagina web en la cual se
integran plataformas virtuales de generacion de tramites documentarios y
pago en linea facilitando el acceso a sus usuarios, también a través de
este portal web se puede solicitar informacion a la institucion, presentar
guejas con mas reclamos denuncias como a sugerencias asi como la
comunicacion a través del correo electronico institucional. Estos canales

de atencion permiten al usuario acceder a los servicios de esta institucion,
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pero no cuentan con la difusiébn necesaria entre la poblacion que permita

una mayor interaccion entre la entidad y el ciudadano.

De acuerdo con el coeficiente de correlacion de Rho de Sperman del
0,832 se demuestra que existe una correlacién positiva muy alta con un
nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre la accesibilidad y
canales de atencion el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos
en la OR — RENIEC Ica, 2021, lo cual significa que al seguir mejorando
este estandar de calidad institucional mejorara el nivel de satisfaccion de
sus usuarios. De acuerdo con Vargas (2021) quien estudio la relacion
entre la calidad del servicio brindado por una Oficina del Registro Civil del
Ecuador con los procesos de la gestion administrativa, dentro de los
cuales la demora en la atencion por los canales de atencion generaba un
nivel de insatisfaccion por los usuarios de un 40% y el 100% de los
encuestados manifestd que es necesario una campafia de orientacion en

el uso de los canales que esta institucion posee.

Respecto a la infraestructura mobiliario y equipamiento, es incipiente en
un 15,5%, bésico en un 29,5%, intermedio en un 25%, avanzado en un
30%. Lo cual genera un 29,5% de satisfacciéon y un 22,3% de mucha
satisfaccion en los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica. El
espacio fisico destinado para la atencién dentro del local institucional ha
sido acondicionado para este fin de acuerdo con las directivas del RENIEC
donde esta ubicado un area para mesa de partes, el area de entregas de
DNI y otros documentos, el area de tramite documentarios y el area
administrativa. El local cuenta con certificado de inspeccion de Defensa
Civil, acceso para personas con discapacidad, no cuenta con un plan de
mantenimiento de instalaciones, ni esta aun definido cual es el proceso
por seguir para contar con la aprobaciéon de dicho plan. Dentro de las
instalaciones se puede identificar la sefal eléctrica adecuada que sefiala
los puntos de distribucion del local, asi como los lugares de peligro coma
de resguardo en caso de sismo, ubicacion de extintores y otros elementos
de seguridad. Ademas, se cuenta con el equipamiento necesario para la
atencién de la ciudadania realizando el inventario de forma permanente,

asi como la asignacion de bienes al personal, no se cuenta con un plan
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de mantenimiento de los equipos, y aun no se define el proceso para la

aprobacion de dicho plan.

De acuerdo con el coeficiente de correlacion de Rho de Sperman del
0,817 se demuestra que existe una correlacion positiva muy alta con un
nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre la infraestructura
mobiliario y equipamiento el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021, lo cual significa que al seguir
mejorando este estandar de calidad institucional mejorara el nivel de
satisfaccion de sus usuarios. De acuerdo con Rojas (2019) quien sostiene
gue luego de efectuar un estudio sobre la imagen percibida y la
satisfaccion de los usuarios de un Municipio de Chile llega a evidenciar
gue el equipamiento y el entorno de la institucion influye significativamente
en la calidad percibida por el publico usuario asi lo manifesto el 85.7% de
los encuestados. En el mismo sentido lo menciona Vinatea (2019) quien
reporta que el 74% de los encuestados consideran que las instalaciones,
equipos y materiales no se encuentran acorde con el servicio que deberia
brindar la Oficina Registral del RENIEC de la ciudad de Andahuaylas,

relacionandolo con la insatisfaccion de los usuarios en un 84%.

Con respecto al proceso de atencion a la ciudadania, es incipiente en un
10,5%, basico en un 36,4%, intermedio en un 31, 4% y avanzado en un
21,8% lo que genera un nivel de satisfaccion de un 29,5% y de mucha
satisfaccion en un 22,3% en los usuarios de la Oficina Registral del
RENIEC, Ica. Con respecto a la orientaciéon al usuario no se cuenta con
un personal exclusivo para estas funciones ya que por necesidad de
personal se deben rotar por diferentes areas con la finalidad de no detener
el proceso de prestacion de servicios Asimismo dentro del documento de
gestion no se precisa los requisitos funcionario o servidor debe contar para
desempeiiar la funcion de orientaciéon a la ciudadania. en cuanto a los
pagos vinculados a los servicios y tramites esto se realiza a través del
Banco de la nacién o en el local institucional a través del pago mediante
tarjeta de débito o crédito. Es politica institucional el trato preferente y
equitativo, a pesar de ello no esta incluido la atencion en idioma quechua

ya que muchos usuarios pertenecen a las zonas colindantes con los
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departamentos de Ayacucho y Huancavelica. Dentro de los procesos de
simplificacion administrativa estos se encuentran aprobados dentro de la
normativa institucional, pero se requiere la actualizacion de ciertos
aspectos contemplados en el TUPA.

De acuerdo con el coeficiente de correlacion de Rho de Sperman del
0,906 se demuestra que existe una correlacién positiva muy alta con un
nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre el proceso de
atenciébn a la ciudadania y el nivel de satisfaccién de los ciudadanos
atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021, lo cual significa que al seguir
mejorando este estandar de calidad institucional mejorara el nivel de
satisfaccion de sus usuarios. Al respecto Poma (2017) determina que
existe una correlacion buenay positiva (Rho=0,728) entre el planeamiento
de los procesos y la atencion al cliente, en donde el 48,28% de los
encuestado sostiene que el nivel de planeacién en una Oficina Registral
del RENIEC en la ciudad de Lima es poco eficiente y el 44,3% menciona

gue su organizacion muestra deficiencias.

Con respecto al personal de atencion a la ciudadania, es incipiente en un
12,3%, basico en un 30,9%, e intermedio en un 56,8%. lo que genera un
nivel de satisfaccion del 29,5% y un nivel de mucha satisfaccion del 22,3%
en los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica. Dentro de la
normativa institucional se encuentra probado el perfil de los puestos para
los servidores que laboran en esta institucion, asi como los procesos de
convocatoria por parte de la entidad pero debido que al momento de la
creacion de esta instituciébn no se contaba con el personal en todas las
agencias a nivel nacional se incorporo inicialmente a personal con el Unico
requisito de tener secundaria completa el mismo que a través del tiempo
ha pasado por diferentes proceso de capacitaciones qué le han permitido
desempeiiarse en las funciones designadas. en el sentido del Estado aun
carece tengo un plan de incentivos y de ascenso que motive al personal
a incrementar su nivel de preparacion como se adolece en la mayoria de

las entidades del Estado peruano.
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De acuerdo con el coeficiente de correlacion de Rho de Sperman del
0,783 se demuestra que existe una correlacién positiva muy alta con un
nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre el personal de
atencion a la ciudadania y el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021, lo cual significa que al seguir
mejorando este estandar de calidad institucional mejorara el nivel de
satisfaccion de sus usuarios. Lo evidenciado por Salazar (2020)
demuestra a través de un estudio que evalud la relacion en la perspectiva
del ciudadano y la calidad del servicio municipal sostiene que los dentro
los puntos criticos que obstaculizan la calidad de los servicios brindados
es la empatia que el servidor muestra con el ciudadano en un 54%, la
compresién del servidor publico en un 47%. En ese sentido Rojas (2019)
gue la atencion del personal influye en el nivel de satisfaccion del

ciudadano, asi como el trato del servidor el ciudadano recibe.

Con respecto a los reclamos y sugerencias, es incipiente en un 10,9%,
basico en un 38,2%, intermedio en un 20% y avanzado en un 30,9%. lo
gue genera un nivel de satisfaccion del 29,5% y de mucha satisfaccion del
22,3% en los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica. La oficina
registral cuenta con los mecanismos de recepcion, registro y
tratamiento de reclamos y sugerencias, pero sin duda a través del buzoén,
libro de reclamaciones fisico y virtual. Asimismo, el portal institucional se
encuentra habilitado para la recepcion de reclamos y sugerencias lo
mismo que se le dan un seguimiento y tratamiento de acuerdo con la
normativa institucional. por ello estos reclamos y sugerencias sirven como

insumos para la mejora continua aplicada en esta oficina registral.

De acuerdo con el coeficiente de correlacion de Rho de Sperman del
0,845 se demuestra que existe una correlacion positiva muy alta con un
nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre los reclamos y
sugerencias con el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos en
la OR — RENIEC Ica, 2021, lo cual significa que al seguir mejorando este
estandar de calidad institucional mejorara el nivel de satisfaccion de sus
usuarios. Con relacion a lo expuesto Huaman y Nufiez (2017) determino

en un estudio que el 30,36% de los encuestados considera como regular
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la atencion de consultas y reclamos por parte de una oficina del RENIEC.
En el mismo sentido Tangoa (2018) reporta que existe una percepcion de
irresponsabilidad por el 31% de los encuestados con respecto al servicio
brindado por la Subgerencia del Gobierno Regional de Pasco atribuida a

la atencién de sus consultas y reclamos.

Finalmente se relaciond la calidad de la atencion con sus 5 dimensiones,
accesibilidad y canales de atencidon a la ciudadania, infraestructura
mobiliario y equipamiento para la atencion, proceso de atencion a la
ciudadania y simplificacion administrativa, el personal de atencién a la
ciudadania, los reclamos y sugerencias, con la satisfaccion de los
usuarios en base al valor percibido, las expectativas del cliente y la
conformidad del servicio recibido encontrandose una correlacion positiva
y muy alta de 0,956 con un P valor de 0,00 coma por lo que es importante
mejorar los estandares relacionados a la calidad de la atencion pues ello
repercute en la satisfaccion de los usuarios, dando una mayor legitimidad
y empoderamiento a las instituciones del Estado como lo es la Oficina
Registral del RENIEC de la ciudad de Ica, tal como lo ha demostrado
Granizo (2017) desarrollo un trabajo de investigacion teniendo como
objetivo estimar la relacion entre la atencion hacia el cliente y la gestion
administrativa del RENIEC en la ciudad de Lima, disefiando un estudio de
tipo no experimental descriptivo con relacion, para lo cual se entrevisto a
70 trabajadores de la mencionada entidad a través de cuestionarios.
Llegando a la conclusion que con un Rho de 0,728 existe una relaciéon
positiva entre el planeamiento de los procesos y la atencion al cliente. Asi
lo demostré también Tangoa (2018) realizd un trabajo de investigacion
con el objetivo identificar la relacion entre las variables calidad de servicio
- la satisfaccion de los usuarios de una subgerencia del Gobierno Regional
de la Region de Pasco mediante una investigacion de tipo descriptiva, con
relacion a lo experimental y cuantitativa, aplicando una encuesta a 26
empleados de ese Gobierno Regional, llegando a concluir que existe una
alta correlacion del 0.721 entre la calidad del servicio y la satisfaccion de

la atencién del usuario de esta subgerencia.
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VI.

Conclusiones

De acuerdo con el coeficiente de correlacion de Rho de Sperman del
0,832 se demuestra que existe una correlacion positiva muy alta con un
nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre la accesibilidad y
canales de atencion el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos
en la OR — RENIEC Ica, 2021.

De acuerdo con el coeficiente de correlacion de Rho de Sperman del
0,817 se demuestra que existe una correlacion positiva muy alta con un
nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre la infraestructura
mobiliario y equipamiento el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021.

De acuerdo con el coeficiente de correlacion de Rho de Sperman del
0,906 se demuestra que existe una correlacion positiva muy alta con un
nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre el proceso de
atencién a la ciudadania y el nivel de satisfaccién de los ciudadanos
atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021.

De acuerdo con el coeficiente de correlacion de Rho de Sperman del
0,783 se demuestra que existe una correlacion positiva muy alta con un
nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre el personal de
atencién a la ciudadania y el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
atendidos en la OR — RENIEC Ica, 2021.

De acuerdo con el coeficiente de correlacibn de Rho de Sperman del
0,845 se demuestra que existe una correlacion positiva muy alta con un
nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre los reclamos y
sugerencias con el nivel de satisfaccién de los ciudadanos atendidos en
la OR — RENIEC Ica, 2021.

De acuerdo con el coeficiente de correlacion de Rho de Sperman del
0,956 se demuestra que existe una correlacion positiva muy alta con un
nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre la calidad de la
atencion con el nivel de satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la
OR — RENIEC Ica, 2021.
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VII.

Recomendaciones

Al RENIEC como institucion del Estado es importante que difunda sus
canales de atencion a fin de facilitar el acceso a los usuarios a los servicios
gue brinda, en ese sentido difundir especialmente la atencion a través de
su plataforma virtual en la cual los usuarios pueden realizar diferentes
trdmites sin la necesidad de acudir de manera presencial a sus oficinas,
tomando mayor relevancia en los momentos que atravesamos por la
pandemia de la Covid 19 en los cuales por dictamen del Estado peruano

debemos de guardar el distanciamiento social.

Implementar un plan de incentivo y de capacitacion al personal que labora
en esta oficina registral poniendo énfasis en la atencién al usuario a fin de
poder desarrollar competencias en empatia, resolucion de conflictos,

atencion intercultural y dominio de procesos en la gestién de documentos.

Elaborar un plan de mantenimiento y adquisicién de equipos de acuerdo
con las necesidades de atencion de los usuarios, a fin de disminuir el

tiempo de atencion que se requiere en la generacién de tramites.

Implementar procesos de autoevaluacion de los estdndares de calidad en
la atencion con la finalidad de proponer un plan de mejora de forma

oportunay que genere en los servidores una cultura de la mejora continua.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Nombre de la Tipo de L . . i . Escala de Unidad de
. . Definicion operacional Dimension Indicador L )
variable Variable medicion medida
e Canal presencial.
D1: Accesibilidad y canales e Canal telefénico.
de atencion. e Canal virtual.
e Canal movil o itinerante
D2: Infraestructura e Condiciones del espacio fisico para la atencién al ciudadano.
La calidad de la atencion se mo.biliario y equipamiento e Seiializacion y mapa de riesgos.
basa en el reconocimiento de la " e Equipamiento para la atencién de la ciudadania.

. necesidad del wusuario, la -
Variable blasqueda de informacion, el i i i * Incipiente
independiente: . >qu e D3: Proceso de atencién a Orientacion a la ciudadania. + Ordinal e Basico

. Cualitativa anélisis de las alternativas, la : e Pagos vinculados a los tramites v servicios .
Calidad de la decision d del . | la ciudadania. g y . e Intermedio

tencié ECISION de Uuso del servicioy € o Trato preferente, equitativo y con pertinencia cultural.
atencién o . e Avanzado
andlisis del comportamiento
después de haber brindado el D4: Personal de atencién a e  Perfil del puesto
Servicio la ciudadania. e Induccién y capacitacion del personal.
e Mecanismos de recepcidn, registro y tratamiento de reclamos
sugerencias.
D5: Los reclamos 'y y sug . . .
sugerencias e Uso de reclamos y sugerencias para la mejora continua.
' e Responsable de la gestion de la informacion sobre reclamos y
sugerencias.
La satisfaccion es la respuesta - e Accesibilidad al servicio
. . D1: Valor percibido. . -
emocional del usuario al evaluar e Nivel de preparacién del personal
Variable la brecha percibida entre su ) ~ -
Dependiente: experiencia /  expectativas p2: Expectativas del cliente. Sa“Sf?CCK_m dela ngcgmdad e Escala de

. ., Cualitativa previas del producto u  Experiencia del servicio + Nominal )

Satisfaccion Likert

organizacion y el desempefio

real después de que se ha pD3: Conformidad del e Superacion de expectativas
establecido la asociacion con la  cliente.

organizacion.

del ciudadano
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Cuestionario de satisfaccion del usuario

Apreciado usuario, de acuerdo con su experiencia en la atencion recibida marque

usted con una X la respuesta que considere pertinente. Los valores son los

siguientes:

No satisfecho 1

Poco satisfecho 2

Satisfecho 3

Muy satisfecho 4

N° Preguntas
Accesibilidad al servicio

01 | ¢Le resultoé facil llegar a la oficina para realizar su
tramite?

02 | ¢Considera que el horario de atencion es el
adecuado?

03 | ¢Considera que el ambiente de la oficina es amplio y
limpio?

04 | ¢ El ambiente de la oficina cuenta con sefalizaciones
gue permite la orientacién a los usuarios?

05 | ¢ En el ambiente de la oficina cuenta con material
informativo para los usuarios como folletos y afiches?
Nivel de preparacién del personal

06 | ¢El personal que lo atendié muestra un trato amable
en todo momento?

07 | ¢El personal que lo atendi6 le explica de forma clara
sobre lo que requiere?

08 | ¢El personal que lo atendi6 aclara sus dudas y lo
apoya en su tramite?

09 | ¢El personal que lo atendi6 le inspiré confianza en su
atencion?
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10 | ¢ Considera usted que el personal que lo atendi6 esta
capacitado en sus funciones?
Satisfaccion de la necesidad

11 | ¢El tiempo para la atencion es el indicado?

12 | ¢ Se siente satisfecho con la atencioén recibida?

13 | ¢El personal que labora en la oficina demuestra
eficiencia en su atencion?

14 | ¢ Logro realizar satisfactoriamente el tramite requerido?

15 | ¢La instituciébn cumple con el plazo establecido para la
entrega del documento?
Experiencia del servicio

17 | ¢El personal que lo atiende brinda seguridad en su
atencion?

18 | ¢ Se siente usted motivado por la atencion recibida?

19 | ¢ Considera que el mobiliario ubicado en la oficina es el
adecuado para la atencién brindada?

20 | ¢Considera que el Estado actual de los servicios
higiénicos es el adecuado?

21 | ¢Considera que la cantidad de ventanillas habilitadas
para la atencion es la indicada?
Superacion de expectativas

22 | ¢Se siente seguro al realizar los tramites en esta oficina
registral?

23 | ¢Los empleados de esta oficina registral estan siempre
estan dispuestos a ayudarte?

24 | ¢Considera que el equipamiento de esta oficina
registral es la adecuada?

25 | ¢ Considera que las instalaciones fisicas de esta oficina
registral son visualmente atractivas?

26 | ¢El RENIEC se interesa por actuar del modo mas

conveniente para usted?
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Ficha de observacion del cumplimiento de estandares de calidad para las

instituciones del Estado Peruano.

Calificacion

Estandar/Subel ¢ ! 2 3 | runtaje Medio de Verificacién
Incipi Basic |Interme Avan final
ente o dio zado
ESTANDAR PARA LA ACCESIBILIDAD Y CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA
v Material fotogrifico o de video del canal presencial
v Documentos o normas institucionales que precisan las sedes de atencién al
Canal presencial. ciudadane, horario de atencion, ventanillas para la realizacién de diferentes
tramites, acceso a la informacion, recepcion y quejas y reclamos de atencion.
Plan operativo institucional
v Material fotogrifico o de video del canal presencial
v Documentos o normas institucionales que precisan las sedes de atencion al
Canal telefanico. ciudadano, horario de atencion, ventanillas para la realizacion de diferentes
tramites, acceso a la informacion, recepcion y quejas y reclamos de atencion.
Plan operativo institucional
Material fotografico o de video y atencién de tramites o entrega de bienes y
servicios publicos fuera de la entidad
~  Documentos o normas institucionales que precisan las sedes de atencidn al
Canal movil.
ciudadano, horario de atencion, ventanillas para la realizacion de diferentes
tramites, acceso a la informacidn, recepcién y quejas y reclamos de atencion
Plan operativo institucional.
~  Portal institucional actualizado.
+ Poral habilitado para solicitar informacién, precisar quejas, reclamos,
Canal virtual. sugerencias, denuncias coma entre otros.

v Correo electrdnico institucional para la recepcion de consultas y entrega de

informacion relacionada a tramite y/o bienes y servicios plblicos.

ESTANDAR DE INFRAESTRUCTURA, MOBILIARIO Y EQUIPAMIENTO PARA LA ATENCION

v Material folografico o de video ylo documento descriptive del espacio fisico
para la atencién a la ciudadania y las condiciones en las que se encuentran
(mesa de partes, infraestructura que permite el acceso a personas

discapacitadas, plataforma de atencion con ventanillas para el puablico

Condiciones del espacio segmentado coma etc.)
fisico para la atencién a la v Certificado de inspeccién de Defensa Civil.
ciudadania. v Instrumento y diagnéstico sobre adaptaciones que requiere la infraestructura

de los espacios de atencién ciudadana y servicios plblicos
Plan de mantenimiento de instalacienes
Procedimiento para mantenimiento de instalaciones aprobado.

Informe de auditeria intema.

E AN

Material fotografico o DVD do 10 documento descriptivo de sefializacidn

. (rotulosigraficos/paneles), mapas de ubicacion, mapas de riesgo, planos o
Sefializacién y mapa de

X carteles
riesgos. .
v Inicio de la publicacion medidas de control de los principales riesgos
identificados y acciones correctivas
Equipamiento para la +  Material fotografico de video 10 documento descriptive de equipamiento
atencion de la ciudadania. disponible para la atencion, y provision de bienes y servicios.

+ Inventaric de equipamiento (PCs, fotocopiadoras, scanner, equipos de
telefonia y comunicacion, equipos para la atencién de los servicios, equipos de
asignacién de turnos en el drea de atencién o sistema de colas, televisores,
equipos multimedia)

v Plan de mantenimiento de equipamiento

v Procedimiento para mantenimiento de equipamiento.

ESTANDAR PARA EL PROCESO DE ATENCION A LA CIUDADANIA Y SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

~ Norma asignando personal la orientacion a la ciudadania.

+  Documentos de gestién que asigna funcién a un funcionario servidor y precisa

Orientacién a la ciudadania. requisitos (MPP)

v Material fotografico de video io documento descriptivo de implementacion de
orientacion a la ciudadania.

v Material fotogrifico o de video y io descriptivo de caja.

v Evidencia de posibilidad de pago en entidades bancarias.
Pagos vinculados a los . . . . . L
o » ¥ Evidencia de mecanismo de servicios de pago mediante telefonia fija YO
tramites y servicios. ul
celular.

v TUPA indicando medios y lugares de pago
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+  MNorma institucional que aprueba protocolos v métodos de atencion de la
ciudadania.
Protocolos de atencién de +  Documento de gestion que asigna funciona funcionario para servidor y precisa
tramites, bienes y servicios requisitos (MPP)
publicos. + Evidencia de que personal de atencidn maneja lengua que se hablé en la
localidad
Directivo institucional de trato preferente y equitativo.
Documento de gestion que asigna funcién a un funcionario o servidor y precisa
Protocolo preferente, requisitos (MPP)
equitative y con pertinencia v Evidencia de que personal de atencién maneja lengua(s) que se hablan en la
cultural. localidad.
Directiva institucional de trato preferente y equitativo.
Simplificacion v

administrativa.

TUPA actualizado y aprobado conforme a metodologias aprobadas por SGP.

Normas que aprueban procedimientos simplificados

ESTANDAR PARA EL PERSONAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
+  Norma institucional que aprueba MPP aprobado
Perfil del puesto. +  Procesos de convocatoria de la entidad
v Personal seleccionado se ajusta al perfil aprobado
+  Plan Operativo Institucional.
. L +  Plan de Desarrollo de las Personas al Servicio del Estado — PDP (quinquenal
Induccion y capacitacion del X X
personal, v anual) incorporando las tematicas sobre el enfoque intercultural
+  Material fotografico o de video ylo documento descriptive de actividades de

induccion y capacitacion.

ESTANDAR PARA

LOS REC

LAMOS Y SUGERENCIAS

+  Material fotogrifico o de video y/o documento descriptive de mecanismos de
recepcion, registro y tratamiento de reclamos v sugerencias (buzén, libro de
. . reclamaciones fisico y virtual)
Mecanismos de recepcion, )
) ) +  Pertal institucional habilitade para recepcion de reclamos y sugerencias.
registro y tratamiento de
i +  Registro de reclamos y sugerencias.
reclamos y sugerencias. .
+ Reporte de seguimiento de atencion de reclamos y sugerencias.
~  MNorma institucional que aprueba mecanismo de recepcidn, registro y
tratamiento de reclamos y sugerencias.
+  Documento de sistematizacion de reclamos y sugerencias.
Uso de reclamos y v Indicador(es) establecido(s) sobre reclamos y sugerencias.
sugerencias para la mejora +  Registro o reporte de los reclamos y sugerencias recibidos.
continua. ~  Proyecto institucional para mejorar la atencién a la ciudadania.
~  Plan operativo institucional con actividades de mejora continua.
+  MNorma de designacion.
Responsable de la gestion +  Documento de gestidn que asigna funcién a un érganoffuncionario (ROF/
de la informacién sobre MPPF).
reclamos y sugerencias. + MNorma institucional que aprueba mecanismo de recepcidn, registro y

tratamiento de reclamos y sugerencias

58




Validacion de Instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA OFICINA REGISTRAL DE RENIEC ICA 2021

N° DIMENSIONES /items Pertinen | Relevanci Claridad?® Sugerencias
cia’ a?
DIMENSION 1: Valor Percibido Si | No Si No Si_ [ No
01 ¢ Considera que el horario de atencién es el adecuado? X X X
02 | ;Considera que el ambiente de la oficina es amplio y limpio? | X X X
03 ¢ Considera usted que el personal que lo atendié esta X X X
capacitado en sus funciones?
04 | ;El personal que labora en la oficina demuestra eficiencia en X X X
su atencion?
05 2 Se siente usted motivado por la atencién recibida? X X X
06 ¢ Considera que el mebiliario ubicado en la oficina es el X X X
adecuado para la atencién brindada?
07 ¢ Considera que el Estado actual de los servicios higiénicos X X X
es el adecuado?
08 AEI RENIEC se interesa por actuar del modo mas X X X
conveniente para usted?
DIMENSION 2: Expectativas del Cliente Si | No Si No Si No
09 ;Le resultd facil llegar a la oficina para realizar su tramite? X X X
10 ¢El personal gue lo atendid muestra un trato amable en X X X
todo momento?
11 | ¢El personal que lo atendi¢ le explica de forma clara sobre lo X X X
que requiere?
12 ¢ El personal que lo atendié aclara sus dudas y lo apoya en X X X
su tramite?
13 ¢ El personal que lo atendid le inspird confianza en su X X X
atencion?
14 i Se siente seguro al realizar los tramites en esta oficina X X X
registral?
15 :Los empleados de esta oficina registral estan siempre X X X
estan dispuestos a ayudarte?
16 ¢ Considera que el equipamiento de esta oficina registral es X X X
la adecuada?
17 :Considera que las instalaciones fisicas de esta oficina X X X
registral son visualmente atractivas?
DIMENSION 3: Conformidad del Cliente Si | No Si No Si No
18 & El ambiente de la oficina cuenta con sefializaciones que X X X
permite la orientacién a los usuarios?
19 | iEn el ambiente de la oficina cuenta con material informativo X X X
para los usuarios como folletos y afiches?
20 ¢ El tiempo para la atencién es el indicado? X X X
21 ;. Se siente satisfecho con la atencién recibida? X X X
22 ;Logro realizar satisfactoriamente el trémite requerido? X X X
23 iLa institucion cumple con el plazo establecido para la X X X
entrega del documento?
24 . El personal que lo atiende brinda seguridad en su X X X
atencién?
25 | ¢Considera que la cantidad de ventanillas habilitadas para la X X X
atencién es la indicada?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable desp
aplicable [ ]
Apellidos y3nombres del juez validador: Mg: César Augusto Pacco Carrién DNI: 40788846
Especialidad del validador: Docencia Universitaria y Gestion Educativa — Docente revisor de tesis.

Lima, 10 de diciembre del 2021.

lpertinencia: Elitem carresponde al concepta teérico formulado @a—\ -

Relevancia: El item es apropiado para representar al comp: e o dimensién especifica del (ésarl(. Pacco Carrién
constructo. DNI 40788846

Magister en Docencia Universitaria y
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. Gestion educativa

Docente revisor de tesis

Nota i cuando os i n suficientes para meddir la dmensidn.



Validacion de Instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA OFICINA REGISTRAL DE RENIEC ICA 2021

N° DIMENSIONES [ items Pertinen | Relevanci Claridad?® Sugerencias
cia’ a?
DIMENSION 1: Valor Percibido Si | No Si No Si No
01 ¢ Considera que el horario de atencién es el adecuado? X X X
02 ¢ Considera que el ambiente de la oficina es amplio y impio? | X X X
03 ¢ Considera usted que el personal que lo atendié esta
. ! X X X
capacitado en sus funciones?
04 | iEl personal que labora en la oficina demuestra eficiencia en X X x
su atencion?
05 ¢ Se siente usted motivado por la atencion recibida? X
06 i Considera que el mobiliario ubicado en la oficina es el
i - X X X
adecuado para la atencion brindada?
07 i Considera que el Estado actual de los servicios higiénicos
X X X
es el adecuado?
08 LEI RENIEC se interesa por actuar del modo mas x
conveniente para usted?
DIMENSION 2: Expectativas del Cliente Si | No Si No Si No
09 i Le resultd facil llegar a la oficina para realizar su tramite? X X X
10 ¢El personal gue lo atendié muestra un trato amable en
X X X
todo momento?
11 J.El personal que lo atendié le explica de forma clara sobre lo X X X
que requiere?
12 ¢ El personal que lo atendio aclara sus dudas y lo apoya en
. X X X
su framite?
13 ¢El personal que lo atendio le inspiré confianza en su
. X X X
atencion?
14 ¢Se siente seguro al realizar los tramites en esta oficina
: X X X
registral?
15 ¢ Los empleados de esta oficina registral estan siempre
L X X X
estan dispuestos a ayudarte?
16 ¢ Considera que el equipamiento de esta oficina registral es
X X X
la adecuada?
17 i Considera que las instalaciones fisicas de esta oficina
: . : X X X
registral son visualmente atractivas?
DIMENSION 3: Conformidad del Cliente Si | No Si No Si No
18 & El ambiente de la oficina cuenta con sefializaciones que X X x
permite la orientacién a los usuarios?
19 | ¢En el ambiente de la oficina cuenta con material informativo
- X X X
para los usuarios como folletos y afiches?
20 ¢ El tiempo para la atencién es el indicado? X X X
21 ¢ Se siente satisfecho con la atencion recibida? X X X
22 ¢ Logro realizar satisfactoriamente el tramite requerido? X X X
23 ¢La institucion cumple con el plazo establecido para la
X X X
entrega del documento?
24 2.El personal que lo atiende brinda sequridad en su
it X X X
atencion?
25 iConsidera que la cantidad de ventanillas habilitadas para la
. : X X X
atencion es la indicada?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X]  Aplicable después de corregir [ ] No

aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg: Rejas de la Pefia, Aldo Fernando DNI: 43246299
Especialidad del validador: Psicologia Educativa y metoddlogo

Lima, 10 de diciembre del 2021.

partinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para rep al o di 5n especifica del

constructo.

3 - P

‘Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. aldo Fernando Rejas de a Pefa
. . " DNI 43246299

Motz cuande los suicienies para medir la dimensian.

F Magistar en Psicologia Educativa

Docente de Matodologia
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Validacion de Instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA OFICINA REGISTRAL DE RENIEC ICA 2021

N° DIMENSIONES /[ items Pertinen | Relevanci Claridad?® Sugerencias
cia’ a?
DIMENSION 1: Valor Percibido Si_| No Si No Si No
01 i Considera que el horario de atencién es el adecuado? X X X
02 | ;iConsidera que el ambiente de la oficina es amplio y limpio? | X X X
03 ¢ Considera usted que el personal que lo atendié esta X X X
capacitado en sus funciones?
04 | ;El personal que labora en la oficina demuestra eficiencia en X X X
su atencién?
05 ;. Se siente usted motivado por la atencion recibida? X X X
06 ; Considera que el mobiliario ubicado en la oficina es el X X X
adecuado para la atencion brindada?
07 ¢ Considera que el Estado actual de los servicios higiénicos X X X
es el adecuado?
08 AEI RENIEC se interesa por actuar del modo mas X X X
conveniente para usted?
DIMENSION 2: Expectativas del Cliente Si | No Si No Si No
09 ¢ Le resulto facil llegar a la oficina para realizar su tramite? X X X
10 El personal que lo atendié muestra un trato amable en
X X X
todo momento?
11 | iEl personal que lo atendié le explica de forma clara sobre lo X X X
que requiere?
12 ¢El personal que lo atendid aclara sus dudas y lo apoya en
.y X X X
su trdmite?
13 ¢ El personal que lo atendio le inspiré confianza en su
- X X X
atencién?
14 ;. Se siente seguro al realizar los tramites en esta oficina
: X X X
registral?
15 ¢ Los empleados de esta oficina registral estan siempre
L X X X
estan dispuestos a ayudarte?
16 ¢ Considera que el equipamiento de esta oficina registral es X X X
la adecuada?
17 ¢ Considera que las instalaciones fisicas de esta oficina X X X
registral son visualmente atractivas?
DIMENSION 3: Conformidad del Cliente Si | No Si No Si No
18 i El ambiente de la oficina cuenta con sefializaciones que X X X
permite la orientacién a los usuarios?
19 | iEn el ambiente de la oficina cuenta con material informativo X X X
para los usuarios como folletos y afiches?
20 4 El tiempo para la atencidn es el indicado? X X X
21 :Se siente satisfecho con la atencién recibida? X X X
22 JLogro realizar satisfactoriamente el tramite requerido? X X X
23 ¢La institucién cumple con el plazo establecido para la X X X
entrega del documento?
24 i El personal que lo atiende brinda seguridad en su
M X X X
atencion?
25 | ;Considera que la cantidad de ventanillas habilitadas para la
" - X X X
atencién es la indicada?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Aplicable después de corregir [ ]

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

aplicable [ ]
Apellidos y3nombres del juez validador: Mg: César Augusto Pacco Carriéon DNI: 40788846
Especialidad del validador: Docencia Universitaria y Gestion Educativa — Docente revisor de tesis.

pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

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

constructo.

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

Nota Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Lima, 10 de diciembre del 2021.

-

Harry Raul Leveau Bartra

DNI 21407016

Doctor en Salud Publica
Estadista

61



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE FICHA DE OBSERVACION PARA EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD

DE LAS INSTITUCIONES DEL ESTADO - PRESIDENCIA DE CONSEJO DE MINISTROS

Calificacis
Estandar/Sub Puntaje . e Pertinenci | Relevanci - -
" 5 n > 3 final Medio de Verificacion 2l Claridad® Sugerencias
Incipls | Basl | Iintsrm | Avanza
ne (=] edlo do
ESTANDAR PARA LA ACCESIBILIDAD Y CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA Si Mo Si No Si Ho
» Material fotografico o de video del canal presencial.
Canal + Documantos o normas institucionales que precisan las sedes de atencidn al ciudadane, horaric de  atencion, ventanillas parala | % X X
presencial. realizacion de diferentes tramites, acceso a |a informacian, recepcion y quejas y redamos de atencion
+ Plan operativo institucional
i + Material fotografico o de video del canal presencial.
Canal telefonico + Documentos o nomas institucionales que precisan las sedes de atencion al ciudadano, horario de atencidn, ventanillas parala | X X X
. realizacion de diferentes tramites, acceso a |a informadian, recepdion y quejas y redamos de atencion.
+ Plan operativo institucional
~ Material fotografico o de video y atencion de tramites o entrega de bisnes y senicios plblicos fuera de la entidad. ® * *
c mavil. + Documentos o normas institucionales que precisan las sedes de atendion al ciudadano, horaric de atencian, ventanillas para la
realizacion de diferentes tramites, acceso a |a informacion, recepdion y quejas y redamos de atencion.
+ Plan operativo institucional.
¥ Partal institucional actualizado.
» o . ) ) ) . X ® x X
c virtual. +" Paortal habilitado para solicitar informacion, precisar quejas, reclamaos, sugerencias, denuncias coma entre otros.
~ Comeo electrénico institucional para la recepeion de consultas y entrega de informacion relacionada a tramite yio bisnes y senvicios
publicos.
ESTAMNDAR DE INFRAESTRUCTURA, MOEILIARIO Y EQUIPAMIENTO PARA LA ATENCION Si Mo 5i No Si Mo
+ Material fotografico o de video y/o documenta deseriptivo del espacio fisico para  la atencion a la ciudadania y las condiciones en % x %
Condiciones del las que se encuentran (mesa de partes, infrasstruciura que pamite &l acceso a personas discapacitadas, plataforma de atencion con ;
espacio fisico ventanillas para & publico segmentado coma ete.)
para la atencion + Ceriificade de inspeccion de Defensa Civil.
a la ciudadania. N . ] . . A .
* Instrumenio y diagndstico sobre adaptaciones gue requiers |a infrasstructura de los espacios de atendon cudadana y senvicios
publicos.
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+ Procedimiento para mantenimiento de instalaciones aprobado.
+ Infarme de auditoria intema.

P + Material fotografico o DVD do |0 documento descriptivo de sefializacion (ritulosigraficos/paneles), mapas de ubicacion, mapas | X X X
Senalizacion y .
mapa de riesgos. de nesgo, planos o car:eles.
+ Inicio de la publicacion medidas de control de los principales riesgos identificados y acriones comactivas.
+ Material fotografico de video |0 documento descriptive de equipamiento disponible para la atencion, y provision de bienes y
Senicios.
EquipaTlien‘to_ A + Inventario de equipamients (PCs, fotocopiadoras, scanner, equipos de  telefonia y comunicacion, equipos para la atencien de los | X X X
para la atencion servicios, equipos de asignacidn de tumos en &l drea de atencion o sistema de colas, televisores, equipos multimedia)
de la civdadania.
+ Plan de mantenimiento de equipamiento.
+ Procedimiento para mantenimiento de equipamisnto.
ESTANDAR PARA EL PROCESC DE ATENCION A LA CIUDADANIA ¥ SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Si 5i No Si No
+ Marma asignando personal la orientacion a la ciudadania.
Orientacion a la + Documentos de gestion que asigna funcion  a un funcionario servidor y precisa requisitos (MPP) X x X
ciudadania.
+ Material fotografico de video ylo documenio descriptivo de implementacion de orentacién a la dudadania.
+ Material fotografico o de video y /o descriptive de caja.
Pagos + Evidencia de posibilidad de pago en entidades bancarias
vinculados a post Pag ’ ¥ ¥ ¥
los . _Iramnes ¥ + Evidencia de mecanizmo de servicios de pago mediante telefonia fija YO celular.
Servicios.
~ TUPA indicando medios y lugares de pago
+ Morma institucional que aprusba protocclos y métodas de atencidn de la dudadania.
Protocolos  de . ) ' _ ) ) - - X x X
atencidn de + Documento de gestion que asigna funciona funcionario para senvidor y precisa requisitos (MPF)
tramites, bienes + Evidencia de que personal de atencién maneia lengua que se hablé en la localidad.
Yy  servicios
piblicos. + Dlirective institucional de frato preferente y equitativo.
Protocolo + Diocumento de gestion que asigna funcién a un funcionario o senvidor y precisa reguisitos (MFF)
preferente, % ” %
equitativo y con + Evidencia de que personal de atencion maneja lengua(s) que s= hablan en la localidad.
perfinencia cult
wral. + Directiva institucicnal de rato preferents y equitativa.
+ TUPA sctualizads y aprobado conforme a metodologias aprobadas por SGP. X x X

Simplificacion
administrativa.

~ Mormas gue aprusban procedimientos simplificados
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ESTANDAR PARA EL PERSONAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Si | Mo | S | No | Si | Ne

+ MNorma institucional que aprusba MPP aprobado.

Perfil del puesto. + Procesos de convocatoria de la entidad. x x ®
+ Personal seleccionade se ajusta al perfil aprobado
+ Plan Operativo Institucional.
""d"-"-"":"i":'"_ . ¥ + Plan de Desamollo de las Personas al Servicio del Estado — PDP (quinguenal y anual) incorporando las temdticas sobre o enfoque | X x x
capacitacion del intercultural.
personal.

+ Matesial fotografico o de video yo documento descriptivo de actividades de induccion y capacitacion.

ESTANDAR PARA LOS RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Mecanismos  de

~ Material fotografice o de video yo documento descriptive de mecanismos de recepcion, registro y tratamiento de reclamos y
sugerendias (buzén, fibro de reclamaciones fisico y virtual).

rec:_epr.inn, + Portal institucional hakilitado para recepdidn de reclamas y sugerendias. x x ®
registro ¥
tratamientc  de ~ Registro de reclamas y sugerencias.
reclamos ¥ + Reporte de seguimisnts de stencidn de reclamos y sugersncias.
Sugerencias. R

+ Morma institucional gue aprusba mecanisme de recepcion, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias.

+ Documenta de sistematizacion de reciamos y sugerendias.
Uso de reclamos + Indicadon/es) establecido(s) sobre reclamos y sugerencias.
:arasl:: mc::: + Registro o reporte de los reclamas y sugerencias recibidos. x x ®
continua. ~ Proyects institucional para mejorar la atencidn a la ciudadania.

~ Plan operativo institucional con actividades de mejora continua.
Responsable de + Norma de designacian.
la gestion de la - y " . § . X x X
informacidn + Documento de gestion que asigna funcion a un organo/funcionario (ROF! MPPL
sobre reclamos y Mo institugional b . ge o y I g Ja :
su ncias. rma institucional gue aprusba mecanisme de racepcion, registro v tratamisnto de reclames y sugerencias.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg: Rejas de la Pefia, Aldo Femando DNI: 43245299
Especialidad del validador: Psicologia Educativa y metodélogo Lima, 10 de diciembre del 2021.

‘Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrice formulade.

*Relevancia: El item es apropiade para representar al componente o dimension especifica de

CONSTUCto.

*Claridad: 5e entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, &5 conciso, exacto y directo.

Nota: S= dice suficiencia cusndo los ftems planteados son suficient=s para medir [3 dimension

Aldo Fernando Rejas de la Peiia
DNI 43246299
Magister en Psicologia Educativa
Docente de Metodologia
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE FICHA DE OBSERVACION PARA EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD

DE LAS INSTITUCIONES DEL ESTADO - PRESIDENCIA DE CONSEJO DE MINISTROS

C slificacis
Estandar/Sub Puntaje - o Pertinenci | Relevanci - -
" 5 n > 3 final Medio de Verificacion at Claridad® | Sugerencias
Inciple | Basl | Intsrm | Avanza
nte (-] edlo do
ESTANDAR FARA LA ACCESIBILIDAD Y CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA Si Mo Si No Si Mo
~ Material folografico o de video ded canal presencial.
Canal ~ Documentos o normas institucionales que precisan las sedes de atencidn al ciudadano, horaric de  atencidn, ventanillas para la x = X
presencial. realizacion de diferentes tramites, acceso a la informacion, recepcion y quejas y redames de atencion
+ Plan operativo institucional
i + Material folografico o de video dal canal presencial.
Canal telefonico ~ Documentos © nommas institucionales que precisan las sedes de stencion al ciudadanc, horano de atencion, ventanillas parala | X x X
realizacion de diferentss tramites, acceso a la informacian, recepcian y quejas y reclamos de atencion.
~ Plan operativo institucional
~ Material fotografico o de video y atencitn de tramites o entrega de bisnes y senicios plblicos fuera de la entidad. * * ®
Canal mavil. + Documentas o nomas insttucionales que precisan las sedes de atendidn al ciudadano, horario de atencidn, ventanillas para la
realizacion de diferentes tramites, acceso a la informacian, recepcian y quejas y reclamos de atencion.
~ Plan operativo institucional.
+ Partal institucional actualizado.
» o " ) ) . . X ® x ®
c virtual. + Paortal habilitado para solicitar informacion, precisar quejas, reclamos, sugerencias, denuncias coma entre ofros.
+ Comeo electrdnico institucional para la recepeion de consulias y enfrega de informacion reladionada a tramite yio bisnes y servicios
piblicas.
ESTANDAR DE INFRAESTRUCTURA, MOEILIARIO ¥ EQUIPAMIENTO PARA LA ATENCION Si Mo Si No Si Mo
+ Material fotografico o de video yio documents descriptivo del espacio fisico para  |a atencion a |a ciudadania y las condiciones en
: : r ! icion X x X
Condiciones del las que se encuemra'n [.mesa de partes, infraestruciura que pemmite el acceso a personas discapacitadas, plataforma de atendion con
espacio fisico wentanillas para & plblico segmentado coma etz )
para la atencion ~ Cerificade de inspeccion de Defensa Civil.
ala ciudadania. N ) . . . A .
+ Instrumenio y diagnostico sobre adaptacionss que requiers la infraestnuctura de los espacios de atencion dudadana y senvicos
publicos.
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+ Plan de mantenimiento de instalaciones.

+ Procedimiento para mantenimients de instalaciones aprobado.
¥ Informe de auditoria intemia.

oo + Material fotografico o DVD do 10 documento descriptivo de sefializacion (rétulos/graficos/panelss),  mapas de ubicacion, mapas | X X X
Sefializacion y 5
mana de riesgos de riesgo, planos o carieles.
pa gos. + Inicio de la publicacion medidas de control de los principales riesgos identificados y acciones comectivas.
+ Materal fotografico de wideo 10 documento descripiive de equipamiento disponible para la atencién, y provision de bienes y
servicios.
Equipamiento + Inventario de eguipamiento (PCs, fotocopiadoras, scanner, equipes de  telefonia y comunicacion, equipos para la atencion de los | X x X
para Ia_ a‘tencu'm semvicios, equipos de asignacion de tumos en el area de atencion o sistema de colas, televisores, egquipos multimadia)
de la ciudadania.
+ Plan de mantenimisnte de squipamisnto.
+ Procedimiento para mantenimiento de equipamisnto.
ESTANDAR PARA EL PROCESO DE ATENCION A LA CIUDADANIA Y SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Si 5i | No S5i | No
+ Morma asignando personal la orientacion a la ciudadania.
Crientacién a la + Documentas de gestidn que asigna funcidn & un funcionaric servidor y precisa requisitcs (MPP) X X X
ciudadania.
+ Material fotografico de video yo decumento descriptive de implementacicon de orientacion a la dudadania.
+ Material fotografico o de video y /o descriptive de caja.
Pagos Y Evi . - - .
vinculados a Evidencia de posibilidad de pago en entidades bancarias.
los  tramites . . . | N P X x X
. ¥ + Evidencia de mecanismo de servicios de pago mediante telefonia fija YO celular.
SEMVIcios.
" TUPA indicando medios y lugares de pago
¥ Morma institucional que aprusba protocolos y métodos de atencion de la cudadania.
Protocolos  de L, . . . : X . . - k'Y x k'Y
atencidn de + Documento de gestion que asigna funciona funcionario para senvidor y precisa requisitos (MPP)
tramites, bienes + Evidencia de que personal de atencidn maneja lengua que se habld en |a localidad.
y  semvicios
publicos. + Directive institucional de trato preferente y equitativo.
Protocolo ¥ Documenta de gestidn que asigna funcidn a un funcionaro o servidor y precisa requisitos (MPF)
preferente, " " "
equitativo y con + Evidencia de que personal de atencién mansja lenguals) que s= hablan en la localidad,
pertinencia cult
ural + Directiva institucicnal de irato preferente y equitativa.
+ TUPA actualizado y aprobado conforme & metodologias aprobadas por SGP. X x X
Simplificacion
administrativa.

+ Mormas que aprusban procedimientos simplificados
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ESTANDAR PARA EL PERSONAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA Si | Mo | Si | No Si | Mo
+ Morma institucional que aprueba MPP aprobada.
Perfil del puesto. ~ Procesos de convocatora de la entidad. * x *
~ Personal seleccionado se ajusta &l perfil aprobado
+ Plan Operativo Institucional.
I"'d'-'“‘f"i":"'_ , ¥ + Plan de Desamollo de las Personas al Sernvicio del Estado — PDP (guinguenal y anual) incorporando las tematicas sobre el enfoque [ X X X
capacitacion del intercuttural.
personal.
+ Material fotegrafico o de video ylo documento descripiivo de actividades de induccion y capacitacion.
ESTANDAR PARA LDS RECLAMOS ¥ SUGERENCIAS Si | Mo | Si | No Si | No
~ Material fotografico o de video ylo documento descriptive de mecanismos de recepcion, registro y tratamiento de reclamos y
Mecanismos  de sugerencias (buzén, libro de reclamaciones fisico y virtual).
r\ec:_epc‘.lon, + Partal institucional habilitado para recepcion de reclamos y sugerendias. * * *
registro ¥
tratamiento  de ~ Registro de reclamos y sugerencias.
reelamcsl ¥ + Reporte de seguimiento de stencion de reclamos y sugerencias.
SUgETENCias. B} . . i
+ Morma institucional que aprueba mecanismo de recepoion, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias.
~ Diocumento de sistematizacion de reclamos y sugerencias.
Uso de reclamos + Indicaderes) establecide({z) sobre reclamos y sugerencias.
¥  sugerencias . . - x X x
para la mejora ~ Registro o reparte de los recdlamos y sugersncias recibidos.
continua. ~ Proyecto institucional para mejorar |a atencidn a la ciudadania.
~ Plan operativo institucional con actividades de mejora continua.
Responsable de + Noma de designacion.
la gestion de la . ) . . o x X X
inf acién + Documentn de gestion que asigna funcion a un drganofuncionario (ROF MPP)L
sobre reclamos y L . . 5 N .
su I — + Morma institucional que aprueba mecanismo de recepoion, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg: César Augusto Pacco Carrion DNI: 40788846
Especialidad del validador: Docencia Universitaria y Gestion Educativa — Docente revisor de tesis.

Lima, 10 de diciembre del 2021,

‘Pertinencia: El item cormesponde 2l concepto tedrico formuiada.

*Redevancia: El item es 2propiac para rearesentar al companents o dimension especifica del -
constructa.

“Claridad: Sz entiende sin dificultad alpura el enuncedo del item, &5 concisa, execta y di Cesaré. Paco Carrion
= E £1 . . j direcie. DNl 40788846
Magister en Docendia Universitaria y
Gastion educativa
Docente revisor dea tesis

Nodxr Se dice sufidencia caando ks iemes plasisedos 50n suldenies pass medr i dmersion.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE FICHA DE OBSERVACION PARA EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD

DE LAS INSTITUCIONES DEL ESTADO - PRESIDENCIA DE CONSEJO DE MINISTROS

Calificacia
Estandar/Sub Puntaje . . Perfinenci | Relevanci - _
" 5 - > 3 final Medio de Verificacion at Claridad® | Sugerencias
Inciple | Basl | Interm | Avanza
nte co edlo do
ESTANDAR PARA LA ACCESIBILIDAD Y CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA 5i Mo 5i No 5i Mo
+ Material folografico o de video del canal presencial.
Canal ~ Documenios o normas institucionales que precisan las sedes de atencion al ciudadano, horario de atencion, ventanillas parala | X X X
presencial. realizacidn de diferentes tramites, acceso a la informacion, recepcion ¥ quaias y redlamos de atencion.
~ Plan operative institucional
i + Material fotografice o de video del canal presencial.
Canal telefonico + Documentos o nommas institucionales gue precisan las sedes de atencion al ciudadane, horano de atencion, ventanillas parala | X X x
realizacion de diferentes tramites, acceso a la informacion. recepcion ¥ queias y redames de stencion.
+ Plan operafivo institucional
+ Material fotografico o de video y atencién de tramites o entrega de bienes y senicios plblicos fusra de la enfidad. * x £
c méwil. + Documentos o normas institucionales que precisan las sedes de atencion al ciudadano, horarie de atencion, ventanillas para la
realizacion de diferentes tramites, acceso a la informacian, recepcidn y quejas y reclamos de atencidn.
+ Plan operative institucional.
+ Portal institucicnal actualizado.
N o " ) ) ) . ) X X X
c virtual. + Portal habilitado para solicitar informacion, precisar quejas, reclamos, sugerencias, denuncias coma enire ofros.
+ Comeo electronico institucional para la recepeion de consulias y enfrega de informacion relacionada a tramite ylo bienes y servicios
plblicaos.
ESTANDAR DE INFRAESTRUCTURA, MOBILIARIO ¥ EQUIPAMIENTO PARA LA ATENCION Si No 5i No 5i No
+ Material fotografico o de video yo documents deseriptivo del espacio fisico para  |a atencion a |a ciudadania y las condiciones an
> ; . ! dician X x X
Condiciones del las que se encuemra'n [.mesa de partes, infraestruciura gque pemite el acceso a personas discapacitadas, plataforma de atencion con
espacio fisico wentanillas para & plblico segmentado coma ste )
para la atencion + Cartificado de inspaccion de Defensa Civil.
a la ciudadania. - ) ) . . . .
+ |nstrumenio y diagnostico sobre adaptaciones que reguiers la infraestruciura de los espacios de atencion cudadana y senvicios
publicos.
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+ Plan de mantenimiento de instalaciones.

+ Procedimiento para mantenimiento de instalaciones aprobado.
+ Informe de auditaria intema.

Aalizacid + Material fofografico o DVD do |0 documento descriptivo de sefializacion (rotulos/graficos/paneles),  mapas de ubicacion, mapas | X X X
Sefializacion  y -
mapa de riesgos de niesgo, planos o carsles.
pa gos. + Inicic de la publicacion medidas de control de los principales riesgos identificados y acciones comectivas.
+ Material fotografico de video 10 documento descriptive de equipamiento disponible para la atencion, y provision de bienes y
servicios.
Equipamiento + Inventario de equipamiento (PCs, fotocopiadoras, scanner, equipos de  telefonia y comunicacion, equipos para la atencien de los | X x X
para la atencion servicios, equipos de asignacion de turmos en el rea de atencidn o sistema de colas, televisores, equipos multimedia)
de la ciudadania.
~ Plan de mantenimiento de equipamiento.
~ Procedimiento para mantenimiento de eguipamiento.
ESTANDAR PARA EL PROCESO DE ATENCION A LA CIUDADANIA Y SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Si §i | No | Si | No
+ Norma asignando personal la orientacion a la ciudadania.
Orientacion a la + Documentos de gestion que asigna funcion & un funcionario servidor y precisa requisitos (MPF) X X X
ciudadania.
+ Material fotografico de video yio decumento descriptivo de implementacion de orientacion a la ciudadania.
¥ Material fotografico o de video y /o descriptivo de caja.
Pagos B R — - R
vinculados a Ewidencia de posibilidad de pago en entidades bancanas.
los  tramites y + Evidendi i ici " i3 fii X X X
. videncia de mecanismo de senicios de pago medanie telefonia fija YO celular.
SErvicios.
+ TUPA indizando medios y lugares de pago
+ Morma institucional que aprueba protocolos y métodos de atencion de la dudadania.
Protocolos  de , ) ) . . ) - - ® X *
atencidn de ~ Documento de gestion que asigna funciona funcionario para senvidaor y precisa requisitos (MPF)
tramites, bienes + Evidencia de que personal de atencién mansia lengua que se habld en la localidad.
y  servicios
publicos. + Directivo institucional de trato preferents y equitativo.
Protocolo + Documento de gestion que asigna funcidn a un funcionario o servidar y precisa requisitos (MPP)
preferente, x X x
equitativo y con + Evidencia de que personal de atencidn mansja lenguals) que s= hablan en la localidad.
pertinencia cult
wral. + Diirectiva institucional de trato preferente y equitativo.
+ TUPA actualizado y aprobado conforme a metodologias aprobadas por SGP. ¥ x %

Simplificacion
administrativa.

+ Mormas gue aprusban procedimientos simplificados
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ESTANDAR PARA EL PERSONAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA Si | No | 8 | No Si | Mo
+ Morma institucional que aprueba MPFP aprobado.
Perfil del puesto. + Procesos de convocatoria de la entidad. * * *
~ Personal seleccionade se ajusta al perfl aprobado
+ Plan Operativo Institucional.
I"'d'-'“‘f’i":"'_ , ¥ + Plan de Desamollo de las Personas  al Senvicio del Estado — PDF (guinguenal y anual | incorporando las tematicas scbre el enfoque | X X X
capacitacion del imterculttural.
personal.
¥ Material fotografico o de video yio documento descriptive de actividades de induccion y capacitacian.
ESTANDAR PARA LOS RECLAMOS Y SUGERENCIAS Si | No | Si | No Si | Mo
+ Material fotografico o de video yio documento descriptive de mecanismos de recepcidn, registro y tratamiento de reclamos y
Mecanismos  de sugerencias (buzén, libro de reclamaciones fisico y virtual).
reernion, « Portal institucional habilitads para recepcitn de reclamos y sugerencias. * * *
registro Vi
tratamiento  de + Regisiro de reclamos y sugerencias.
reclamos ¥ v Reporte de seguimisnto de stencidn de reclamios y sugersncias.
sSugerencias. ,
+ Morma institucional que aprueba mecanismo de recepoion, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias.
+ Documento de sistematizacion de reclamos y sugerendias.
Uso de reclamos + Indicaden(es) establecido(s) sobre reclamos y sugerencias.
Yy  Sugerencias . . .- X x X
para la mejora + Registro o reporte de los redamos y sugerencias recibidos.
continua. ¥ Proyecto institucional para mejorar la atencion a la ciudadania.
+ Plan operativo institucional con actividades de mejora continua.
Responsable de ¥ Moma de designacion.
la gestion de la , . .
inf a:ir:in ~ Documento de gestion que asigna funcion a un érganafuncicnaro (ROF MPPL * * *
sobre reclamos y ¥ No L . b . da o § P d - .
su neias, rma institucional que aprueba mecanismo de recepcion, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias.
Observaciones {precisar si hay suficiencia]:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres1del juez validador: Dr: Harry Radl Leveau Bartra DHNI: 21407016
Especialidad del validador: Doctor en Salud Publica - Estadista
Lima, 10 de diciembre del 2021,
‘Pertinencia: £l item comesponds & oonc:ptot:é'cu formuizdo. pﬁ
“Refevancia: El item es 20ropiade para rearesenter al companents o dimension especifica del
constructo.
*Claridad: 5= entiende sin dificultad algura el enunciado del item, &5 conciza, exacto y direcio. Harry Ratil Leveau Bartra
Nodx: Be dos sufidencia caando ks iems plasiesdos 5on salcienies pass medr b dimersia. DNI 21407016

Doctor en Salud Piblica
Estadista
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"DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES"
"ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU:200 ANOS DE INDEPENDENCIA"

Ica, 16 de Diciembre del 2021
MEMORANDO N° 001215-2021/GOR/JR12ICA/RENIEC

A: SANABRIA LA ROSA MARIA EMILIA
Jefe de Oficina Registral Ica(e)

De: DENNIS ROXANA MUNARRIZ PALOMINO
Jefe Regional 12 - Ica(e)

Asunto : SOBRE SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA DESARROLLAR

PROYECTO DE INVESTIGACION EN LA OFICINA REGISTRAL DE
ICA - JR12ICA.

Referencia : PROVEIDO N° 003803-2021/GOR/JR12ICA/RENIEC (14DI1C2021)

Mediante el presente saludarla y en atencién a la solicitud presentada por su persona
donde requiere autorizacién para realizar un Proyecto de Investigacién en la Oficina
Registral Ica titulado “Calidad de la Atencién y los Niveles de Satisfaccion de los
Ciudadanos Atendidos en la Oficina Registral del RENIEC lca — 2021”7,

En ese sentido, comunicar que la G.G., GAJ, GOR y este Despacho, han determinado
procedente su pedido, ya que su solicitud no reviste ninguna incidencia de caracter
legal o hechos controvertidos juridicamente como exige la norma, siempre y cuando
estas actividades no afecten la atencién al publico ni las actividades registrales
correspondientes a las identificacion y registros civiles que corresponden a su cargo.

Atentamente,

(DMP/bce)

REGISTRO NACIONAL DE IDENTIFICACION Y ESTADO CIVIL
AV. SAN MARTIN N° 1366 MZ.M-02 LT. 035 URB. SAN ISIDRO - ICA TELF. 056-213491Mesa de
Partes Virtual: https://apps.reniec.gob.pe/MesaPartesVirtual/ www.reniec.gob.pe
www.reniec.gob . pe
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