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Resumenr 

 

La presente investigación de desarrollo con objeto de determinar la correlación 

entre la calidad en la atención de la Oficina Registral del RENIEC Ica y la 

satisfacción de sus usuarios, de tipo básica, diseñorno experimental, alcance 

transversal-correlacional. Sertrabajo en base a una población de 500 usuarios y 

la muestra de 220 ciudadanos, utilizando para este trabajo a la encuesta como 

la técnica para la obtención de los datos y su respectivo cuestionario como 

instrumento de obtención de la data. Se relacionó la calidad de la atención con 

sus 5 dimensiones, proceso de atención a la ciudadanía, accesibilidadry canales 

deRatención a la ciudadanía,rsimplificación, administrativaRinfraestructura, 

mobiliario y equipamiento para la atención, el personal de atención arla 

ciudadanía, los reclamos y sugerencias, con la satisfacción de los usuarios en 

base al valor percibido, sus expectativas y la conformidad del servicio recibido, 

concluyéndose que existe una correlación 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 estándares relacionados a la 

calidad de la atención pues ello repercute en la satisfacción de losrusuarios, 

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

Palabrasaclave: Calidad, atención,nsatisfacción, usuario.  
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Abstract 

 

The objective of this research waslto determine theRrelationship between the 

quality of care and the satisfaction of users of the RENIEC Ica RegistryROffice, 

2021, of a basicrtype, non-experimental design, cross-sectional andscorrelational 

scope. It was based on a population of 500 users and a sample of 220 citizens, 

using the survey as a data collection techniqueaand the questionnaireRas 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 important0to 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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I. INTRODUCCIÓN 

 

Un desafío que enfrentan los estados de los países del mundo es servir con 

una atención 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 países, especialmente para América Latina. Así tenemos por ejemplo 

que en Corea se ha implementado el programa MinWon 24, el cual consiste 

en poner a disposición de los ciudadanos más de 3000 tipos de servicios 

virtualizados en línea disponible las 24 horas del día durante todos los días 

del año (Vite Cevallos et al., 2018). En Australia se ha implementado el 

programa Centerlink, el cual consiste en una provisión de servicios y pagos 

en función al estilo de vida que poseen sus ciudadanos generando un trabajo 

colaborativo entre los organismos del sector0público y privado, así como las 

agrupaciones de la sociedad civil. En Canadá se ha implementado el 

programa Service Canada, el cual consiste en una Red de Multiservicios, que 

brinda atención a la ciudadanía (Especial et al., 2018). En Colombia, se ha 

implementado el “Modelo de Gestión0Pública Eficiente al Servicio0del 

Ciudadano” (Gobernación de Bolívar, 2020), con la finalidad de ofertar 

servicios y trámites integrados bajo el esquema back and from Office. En 

Brasil, existen Centros de Atención al Ciudadano en Bahía, el cual es el único 

espacio físico con instituciones en las cuales presentan servicios públicos con 

300 centro de atención al ciudadano de manera operativos, y en Chile, el 

programa Chile Atiende, el cual consiste en una red de multi servicios con más 

de 2500 servicios públicos y beneficios puestos a disposición de la ciudadanía 

chilena (Palomino et al., 2019).  

 

Según un estudio de la Presidencia0del Consejo de Ministros publicado en 

octubre del 2020 acerca de los servicios ofrecidos por0los organismos 

públicos en el Perú determinan que 7 de cada 10 ciudadanos están 

satisfechos con respecto a los trámites que gestionan en las diferentes 

instituciones del Estado, que son 8 horas en promedio las que un ciudadano 

peruano requiere para realizar algún trámite, y que sólo la mitad de ellos se 

sienten informados sobre las gestiones que realiza, mientras que el 41% de 

los trámites del Estado requieren 3 o más interacciones para su resolución. 
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Por consiguiente, el ciudadano se vio afectado por las largas filas de espera y 

los horarios complicados en la atención al ciudadano de las entidades del 

Estado, priorizando la atención en idioma español, sin considerar el idioma de 

los pueblos originarios de nuestro país, y en cuanto a la atención en puntos 

alejados, muchos de los ciudadanos tienen que navegar por caudalosos ríos 

a fin de encontrar una entidad del Estado en el cual puedan ejercer sus 

trámites. Asimismo, un ciudadano en promedio tiene que recurrir a cuatro 

instituciones y presentar el mismo documento para poder gestionar algún 

trámite ante el Estado por lo que el costo económico que asumen ciudadano 

en los trámites realizados es absurdo, en comparación a los beneficios que de 

ellos obtienen (Presidencia delrConsejo de Ministros, 2020). 

 

Elrestado peruano desde hace algunos años ha emprendido políticas que 

mejoran la atención a los ciudadanos de sus diferentes instituciones, y para 

ello en el año 2013 publicó el “Manual para mejorar0la Atención a la 

Ciudadanía”, el cual propone estándares que está enfocado en el front Office. 

Así mismo a fines del año 2016 pública los Planes para la Mejora de0la 

Calidad del Servicio a0la Ciudadanía, el cual se caracteriza por ser algo 

flexible, pero poco orientador, asumiendo el conocimiento y las experiencias 

acumuladas por las entidades, y además, ha permitido que algunas 

instituciones estatales obtengan la certificación ISO, aunque estas no están 

necesariamente alineadas a los propósitos que tienen las diferentes entidades 

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

 

De acuerdo a0la “Norma Técnica para0la Gestión de la Calidad del Servicio 

del Sector Público”, publicada por la Presidencia del Consejo de0Ministros del 

Estado0Peruano, se plantea como modelo de Gestión de0la Calidad de 

Servicio de0las Entidades Públicas, 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 

que la institución ejerza un liderazgo y un compromiso hacia el público que 

atiende, y por último promover en todas las entidades del Estado una cultura 

de calidad de servicio. Inicialmente, la norma técnica menciona que para 

conducir a la satisfacción en la atención del ciudadano, el servidor público 
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debe de tener un trato profesional durante la atención, tener la capacidad de 

brindar información 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 pública, que la entidad tenga la0capacidad de brindar el bien o servicio 

público de la forma0correcta, 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 ciudadanía un nivel de confianza en la entidad pública 

hacia todos los peruanos (Cueva & Esmeralda, 2020). 

 

En ese sentido el Registro Nacional0de0Identificación y Estado Civil cuyas 

siglas son0RENIEC, es un organismo constitucionalmente autónomo, 

responsable de la actualización del Registro Único0de Personas 

Naturales0(RUIPN), otorga el al ciudadano peruano el documento 

nacional0de identidad (DNI), registra los denominados hechosrvitales como 

los nacimientos,rmatrimonios civiles, divorcios, defunciones y otros hechos 

que modificanrel estado civil de los ciudadanos del país. Forma parte del 

Sistema Electoral, pues en los procesos electorales que se desarrollan para 

la renovación de autoridades a nivel nacional, proporciona a la autoridad 

competente0el Padrón Electoral que será utilizado el día0de las elecciones. 

Es el ente encargado de emitir los certificados digitales, brindando información 

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 públicas, el uso de procedimientos simplificados 

y tecnologías automatizados (RENIEC, 2019). 

 

La problemática que se ha evidenciado es la insatisfacción de los ciudadanos 

al no poder ser atendido adecuadamente por la pandemia, lo cual motiva la 

presente investigación y el poder realizar un estudio de0las dimensiones a las 

que pertenecen las variables propuestas, y es que, la capacidad de atención 

debería estar enfocada en brindar soluciones de calidad en0la atención y la 

satisfacción de los usuarios puede ser conceptualizada desde perspectivas 

teóricas heterogéneas. Establecer confiabilidad, capacidad0de respuesta, 

seguridad, empatía y satisfacción del usuario, para satisfacer a losrgrupos de 

interés a través de un servicio al ciudadano excelente, ágil y personalizado, 
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con el compromiso0de cumplir conrlos requisitos legales, mejorando 

continuamente la efectividad del sistema dergestión de la calidad. 

 

El presente trabajo derinvestigación tienerel propósito de demostrar la relación 

que existe entre la calidad de atención y la satisfacción delrciudadano, que 

acude a la Oficina Registral de RENIEC Ica, para lo cual, el tipo de 

investigación que se ha visto por conveniente realizar, es el de enfoque 

cuantitativo, observacional, correlacional. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 

Los conceptos de la administración han evolucionado con la historia, desde 

las teorías clásicas de la administración a conceptos más 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 

administración eso“el arte de hacer las cosas por conducto de las personas”, 

para Agustín Reyes Ponce (1978) citado por Benjamín Chávez Muñoz, (2017) 

quien la considera como “el proceso por medio delocual se fija un curso 

concreto de acción, queoha de seguirse, estableciendo los principios que han 

de orientarlas, la secuencia de operaciones para realizarlo y la determinación 

de tiempo y números necesarios paraollevarlo a cabo”, Asimismo podemos 

mencionar a Alejandro Geli (1998) citado por Xose Areses Vidal, (2017) quién 

sostiene que la administración “es el proceso de crear, diseñar y mantener un 

ambiente enoel que las personas que laboran en grupos, alcancen con 

eficiencia sus metas seleccionadas”. 

El avance de la tecnología, los procesos de investigación y la técnica de las 

últimas décadas han permitido el crecimiento de la administración como 

ciencia y arte, recibiendo importantes aportes de la psicología, el derecho, la 

economía, informática, estadística, sociología, etc. Permitiendo la perfección 

de los diferentes procesos administrativos convirtiéndose como un vehículo 

para alcanzar las metas y fines de las organizaciones (Jorge Eliécer Prieto 

Herrera, 2018). 

De acuerdo con los enfoques modernos de la administración desarrollados en 

base a la investigación Art Kleiner, Michael Schrage y Rosabeth Moss Kanter 

durante los años de 1995 llegaron a la conclusión de 10 principales ideas que 

elevan el nivel de competitividad de las organizaciones basándose en la 

modificación de ciertos paradigmas como la necesidad que tienen las 

organizaciones por pasar del camino de la decisión a la acción, proponiendo 

para ello que el éxito no radica en la elección de las estrategias, sino más bien 

en la perfección de su implementación, que las organizaciones tienen la 

capacidad de aprender y para ello debe de comprometer a sus integrantes a 

generar en ellos un espíritu pensador, innovador,  colaborador, a 
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comprometerse con el desarrollo de sus capacidades y el futuro de la 

organización para poder incrementar su ventaja competitiva. Señala la 

importancia de la ética, la confianza e incluso apelar a la espiritualidad del ser 

humano reflejándolo en su lugar de trabajo para mantener en todo momento 

un espíritu 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, aún más si se trata de la atención de 

los ciudadanos por las organizaciones estatales (Dill’Erva, 2021). 

Para ello es necesario implementar innovaciones tecnológicas quekpermitan 

a la organización mejorar su competitividad y mejorar su oferta, enfocada a la 

atención 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 función al cumplimiento de 

sus metas y la misión para lo cual fue creada la organización o institución 

pública permitiendo la flexibilidad para transformarse en el tiempo, 

rediseñando sus procesos y estructuras organizacionales adaptándose a los 

nuevos tiempos. El activo más valioso de toda organización son los 

colaboradores ya que son sus conocimientos y esfuerzo mostrado en el flujo 

de trabajo lo que vuelve eficiente a toda organización, reduciendo los costos 

y mejorando la calidad de toda institución pública (Salazar et al., 2020). 

Al haber pasado por el bicentenario de Fundación de nuestra República se 

plantea la nueva administración pública con un enfoque moderno dinámico 

flexible en sus procesos adaptados al mejor servicio de los ciudadanos, 

empleando para ello la ciencia no sólo en el ámbito jurídico sino acompañado 

de la ciencia administrativa, económicas, sociales entre otros que le permitan 

a esta nueva administración pública enfrentará su reforma y modernizar el 

estado siendo este un aspecto crucial en el fortalecimiento de las instituciones 

de nuestro país pertenecientes al ámbito estatal (Monsiváis Carrillo & 

Monsiváis Carrillo, 2019). 

En la actualidad el estado peruano está atravesando por un conjunto de 

modificaciones de carácter institucional, legal y operacional dirigidos hacia la 

adecuación de una realidad social, económica, cultural y política; basada en 

un sistema de procesos y acciones con el propósito de poder adaptarse de 
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manera sostenida para responder a las exigencias de los ciudadanos 

(Dill’Erva, 2021) 

Como parte del análisis de la problemática de la atención de las instituciones 

del Estado peruano, la presidencia  

kdel Consejo de Ministros (PCM) determinó que estas instituciones realizaban 

su proceso de atención con lentitud y centralización, la atención se viene 

realizando en horarios rígidos, la infraestructura física y tecnológica es 

insuficiente, los trámites resultan en procesos redundantes, la información que 

se debería dar la hacen los ciudadanos es poco difundida y desarticulada y 

por último existe una relación inadecuada entre la administración y los 

ciudadanos (Rojas et al., 2019). 

Ante esta situación se plantea un plan para mejorar la atención para el  

ciudadano como parte fundamental del proceso para lareforma del Estado la 

cual tiene como ejes, el contar como una administración transparente y 

moderna, tener acceso a las dependencias de las instituciones estatales sin 

barreras arquitectónicas, mejorar la difusión sobre los horarios de atención y 

que esta sea de manera visible en todas las sedes estatales y además contar 

con información oportuna completa clara y precisa sobre qué servicios presta 

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

Todas estas medidas que se están adoptando dentro de los establecimientos 

del Estado tienen como objetivo primordial el mejorar la atención a la 

ciudadanía en base a una orientación oportuna a las necesidades del 

ciudadano, un serviciorde calidad orientada arla ciudadanía, la incorporación 

de mejores prácticas del proceso de atención, con equidad de género, 

implementando la generación de incentivos y reconocimientos al servidor 

público, y que además la atención reconozca la interculturalidad del Perú 

(Keshavarz & Jamshidi, 2018). 

El estado peruano dentro de la política para brindar una mejor atención akla 

ciudadanía, ha diseñado estándares en la atención de calidad de las 

instituciones a la ciudadanía, este proceso está definido en base a la 

implementación del modelo de satisfacción a la ciudadanía, la creación y 
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aplicación de instrumentos de medición de satisfacción del ciudadano y las 

buenas prácticas en la atención a la ciudadanía (Özkan et al., 2019). 

Teniendo como resultado la creación de nuevos estándares para una atención 

al ciudadano que sea de calidad, siendo estas las estrategias y organización 

de la institución, el conocimiento del ciudadano, su accesibilidad, los canales 

de atención con los que cuentan, su infraestructura, mobiliario y equipamiento 

con que debe contar una institución pública, su proceso de atención, las 

características y su nivel de formación del personal de atención, la 

transparencia sus procesos procesos y el acceso a la información que 

registran de manera oportuna, el proceso de control dirigida a  la gestión, y el 

procesokde sugerencias y reclamos por parte de los ciudadanos atendidos 

(Leischnig et al., 2018). 

Como parte del proceso de acompañamiento de la implementación de estos 

estándares en las entidades del Estado es importante que se realicen trabajo 

de investigación que permitan medir y señalar qué factores están influyendo 

en el desempeño de estos estándares, a fin de que se puedan hacer los 

reajustes de manera oportuna, así podemos mencionar los siguientes trabajos 

de investigación: 

(Vargas Angulo, 2021) desarrolló una investigación conrel propósitorde 

identificarkla relación existente entre la incidencia yrla calidad de los servicios 

desarrollados por del Registro Civil en una ciudad ecuatoriana con el proceso 

de la gestión administrativa, planteando una metodología de tipo descriptiva, 

analítica, aplicando como instrumento de evaluación una encuesta y una ficha 

de observación 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 atención al usuario, el 88% establece que si debe 

mejorar la atención al usuario, el 100% manifiesta que debe haber un control 

en el tiempo de espera del servicio, un 25% señala que no está satisfecho con 

los valores que ofrece los servicios del Registro Civil, el 50% mencionó que 

considera queres necesario la mejora enrla atención al usuario, el 100% 

manifiesta que debe de haber una campaña de orientación al ciudadano 

acerca de los servicios que brinda este Registro Civil, el 75% considera muy 

importante que se generen planes de capacitación continua al personal, 
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finalmente se identificaron que los factores como la falta de atención, el tiempo 

que demora, el costo de sus servicios, y las capacitaciones, inciden en la 

calidad del servicio brindado hacia los ciudadanos por parte dekesta oficina 

de registros civiles. 

(Salazar et al., 2020), realizóruna investigación conrel propósito derevaluar la 

perspectiva del ciudadano con respecto a la calidad del servicio municipal 

tomando para ello una metodología del tipo no experimental – básica - 

descriptiva, empleando para ello una muestra constituida por 157 ciudadanos, 

y aplicando como instrumento de investigación la ficha de observación y 

encuesta. Llegaron a concluir que los puntos críticos que obstaculizan la 

calidad deklos servicios brindados en el distrito mencionado es la empatía con 

el ciudadano con un 54%, el 47% menciona la comprensión al ciudadano, el 

53% consideró las dificultades para absolver a los reclamos planteados por 

los usuarios, el 50% identificó la fiabilidad en la atención y el 57% considera 

que las instalaciones no son las adecuadas para la atención. 

(Rojas et al., 2019) realizan un trabajo de investigación con el fin de evaluar 

la imagen percibida yKsu efecto sobre la satisfacción en el servicio dirigido a 

los ciudadanos usuarios de instituciones del estado en un municipio de Chile. 

Para ello plantean un diseño investigativo de tipo correlación, descriptivo 

tomando experimental. Aplicando una encuesta como instrumento de 

evaluación, encontrando como resultado que el 80% de los consultados 

considera que la atención del personal seKrelaciona con la calidad percibida, 

el 70% sostiene que la atención del personal influye en la satisfacción al 

ciudadano, el 74.3% menciona que la eficiencia en los procedimientos influye 

sobre larcalidad percibida enrla atención por el ciudadano, el 83. 7% sostiene 

que, lakeficiencia de los procedimientos influyen sobre la satisfacción en la 

atención brindada al ciudadano, que deficiencia en los procedimientos influyen 

en la imagen percibida hacia la institución por parte de los ciudadanos en un 

89.2% y que el equipamiento y entorno de la institución influye 

significativamente en la calidad percibida con un 85.7%.  

(Vinatea Paulino, 2019) ha rrealizado un trabajo derinvestigación conKla 

finalidadrde conocer el gradorde satisfacción deklos usuarios en laroficina 

registral de RENIEC derla provincia derHuaylas empleando un estudio que se 
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caracteriza por ser no experimental con un corte transversal y descriptivo, 

empleando como instrumento de investigación una encuesta a una muestra 

conformada por 100 usuarios. esta investigación dio como resultado que los 

ciudadanos que acuden a la oficina del RENIEC han manifestado no 

encontrarse satisfechos conkel servicio brindado, teniendo como parte de los 

resultados un servicio bajo y deficiente, mientras un 84% manifestó 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 

institución no tiene predisposición para absolver las consultas de los usuarios, 

un 76% consideran que los trabajadores no sienten empatía por el público 

usuario, el 74% de los encuestados considera que las instalaciones, equipos 

y materiales no están acorde al servicio que debería brindar. 

(Granizo Poma, 2017) desarrollo su investigación teniendo como objetivo 

estimar la relación entrekla atención hacia el cliente y la gestión administrativa 

del RENIEC en la ciudad deKLima, diseñando un estudio de tipo no 

experimental, descriptivo con relación, para lo cual se entrevistó a 70 

trabajadores de la mencionada entidad a través de cuestionarios. Llegando a 

la conclusión que con un Rho de 0,728 existe una relaciónkpositiva entre el 

planeamiento de los procesos y la atención al cliente, asimismo el 48,28% de 

los entrevistados menciona que la práctica de la planeación en dicha 

institución es poco eficiente, el 44,83% menciona que existe una deficiencia 

en la organización, el 68,97% considera que la dirección de la institución es 

poco eficiente y que los sistemas de control en la atención, el 51,72% 

considera que son poco eficientes. Así mismo evidenció la existencia de  una 

relación significativa que comprende arlas variables derestudio: gestión 

administrativa-atenciónral cliente en el RENIEC. 

(Huamán Romaní & Núñez Lira, 2017) realizó un trabajo que tuvo como objeto 

establecer elrgrado de percepción derlos clientes deKlosrservicios del 

RENIEC, Teniendorcomo método de investigación el no experimental, 

descriptivo comparativo y transaccional, apoyando segunda muestra 

conformada por 1213 personas las cuales fueron encuestadas y validadas por 

la institución. Se tuvo dentro del resultado queKel 55.98% deklos encuestados 
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tenían una percepción muy buena con relación akla calidad del servicio enkla 

atención que brinda el RENIEC, El 69.88% considera muy buena el trato en 

la atención coman el 76, 24% considera muy bueno el servicio brindado, el 

76% considera que la orientación recibida fue muy buena, así 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 atención a las 

consultas. 

(Huashuayo Fernández, 2018) realizó un trabajo con el objetivo 

deñdeterminar la relación entre la satisfacción de los usuarios del RENIEC 

con respecto akla calidadrdel servicio generado de forma electrónica en las 

plataformas wed institucional, del distrito de independencia perteneciente a la 

provincia de Lima. Para ello se empleó unkdiseño metodológico de tipo 

cuantitativo, descriptivo, correccional coma no experimental, lográndose 

encuestar a 384 ciudadanos que realizaron trámites por la web institucional. 

Llegándose a concluir en la existencia de una correlaciónrpositiva para las 

variables calidad delkservicio electrónico - accesibilidad al servicio por parte 

de los ciudadanos, existe una relación entre el diseñorde la plataforma virtual 

y la calidad del servicio electrónico, existe relación del trámiterdocumentario y 

la calidad de serviciorelectrónico de manera positiva, y finalmente se tiene que  

existe unakcorrelaciónkpositiva entre las variables del servicio electrónico 

brindado por el RENIEC y la satisfacción deklos usuarios de esta plataforma 

virtual. 

(Tangoa Bernardo, 2018) realizó un trabajo de investigación contel objetivo 

identificar la relación entre las variables calidad de servicio con la satisfacción 

de los usuarios de una subgerencia del Gobierno Regional de Pasco mediante 

una investigación de tipo descriptiva, con relación a lo experimental y 

cuantitativa, aplicando una encuesta a 26 empleados de ese Gobierno 

Regional, llegando a concluir que existe unagalta correlación del 0.721 entre 

la calidad del servicio y la satisfacción de la atención 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 investigación tienekcomo finalidad determinar la 

relación que existe entre los estándares para la mejora de la atención a la 

ciudadanía con el nivelKde satisfacción del ciudadano con respecto a su 

atención en la oficina registral del RENIEC de Ica, para ello vamos a definir 

cada uno de los estándares incluidos en la presente investigación: 

Accesibilidad - canales de atención akla ciudadanía, abarca loskcanales de 

acceso por los cuales el ciudadano puede acceder a loskservicios que las 

entidades públicas ofertan, son importantes añla hora de determinar la calidad 

de la atención, así como ampliar lañcobertura de estos servicios a través de 

un uso apropiado cómo pueden agilizar los trámites mejorando el acceso a 

grupos vulnerables y a la información de todos los ciudadanos. Los canales 

con que cuentan las instituciones estatales son: 

El canal presencial, consiste en la ubicación de ventanillas en locales 

acondicionados para realizar el servicio que la institución presta, pudiendo 

hacer realizar diversos trámites, recepción de quejas y reclamos, cómo el 

acceso a la información (Rintamäki & Saarijärvi, 2021). 

El canal telefónico, se basa en la recepción de llamadas de los ciudadanos a 

una línea específica de la institución para poder facilitar el acceso a servicios 

de la entidad, así como la presentación de quejas, sugerencia, reclamos, 

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

El canal virtual, este canal ha cobrado una gran relevancia a raíz de las 

medidas de confinamiento dictados por la pandemia, permitiendo la atención 

a la ciudadanía a través de plataformas web o correo electrónico a los 

ciudadanos que necesiten de los servicios de la institución multiplicando los 

puntos de contacto que se ofrecen y ampliando la cobertura de atención de 

todas las entidades del Estado (Begazo De Bedoya, 2016). 
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El canal móvil o itinerante, este canal se habilita de manera temporal 

estableciendo un punto de atención cercano a la población usuaria que 

presentan limitaciones en su traslado hacia los locales de atención con la 

finalidad de acercar de diversas plataformas de servicios que la entidad 

ofrece. Generalmente este canal se desplaza a las zonas más alejadas a 

centros urbanos o que cuenten con escasa población (Arevalo Leon & Vargas 

Quispe, 2019). 

Equipamiento, infraestructura e inmobiliario para la atención, son las 

características que se encuentran como parte de la infraestructura y que 

generan un soporte y las condiciones de la entidad para brindar sus servicios 

y atención a la ciudadanía; aquí podemos mencionar también como parte de 

este estándar la señalización el mantenimiento deñlas instalaciones, la 

señalización, las condiciones dekseguridad y el equipamiento inmobiliario de 

los ambientes físicos (Ortiz Romero, 2018). 

Condiciones para efectuar la realización de la atención a la ciudadanía del 

espacio físico que emplea, como parte de la atención de calidad a la 

ciudadanía es garantizar las condiciones adecuadas de la infraestructura del 

local de atención, la ventilación, su mobiliario, la iluminación y limpieza, y todo 

el mantenimiento en su conjunto de las instalaciones del local de atención 

(Huertas Diaz, 2020). 

Es necesario precisar que de acuerdo con ley todo local que se utilice con 

fines de atención al público debe contar con el certificado de inspección 

técnica de seguridad, este es un requisito indispensable para garantizar la 

seguridad estructural y arquitectónica de local de atención a la ciudadanía 

(Vargas Granda, 2019). 

Mapa de riesgo y señalización, como parte de la facilidad qué debe generar 

el local de atención para facilitar la ubicación y acceso de los espacios es 

importante una adecuada señalización, así como ubicar en el lugar visible el 

mapa de riesgo que permita garantizar la protección de la integridad y la salud 

de los ocupantes del local de atención, debiendo utilizar el lenguaje castellano 

o el que predomina en el lugar, de acuerdo conñlo señalado enkla normativa 

vigente (Zamora Chavez, 2015). 
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Equipamiento para la atención a los ciudadanos, estará conformado por todos 

los equipos ubicados en el interior de las instalaciones de la institución pública, 

así como el equipamiento específico utilizado de acuerdo con el servicio 

brindado por la institución, la provisión de bienes y servicios y las condiciones 

óptimas para su utilización, aplicando periódicamente el mantenimiento 

respectivo (Yeckle Arteaga, 2019). 

El personal involucrado en el proceso de atención añla ciudadanía se 

considera como un estándar de la calidad de la atención está relacionado con 

los elementos del perfil y selección idónea del personal involucrado y los 

aspectos de la atención al ciudadano y otros vinculados con la gestión del 

recurso humano como la capacitación del personal, su inducción orientada 

hacia la generación de una atención de calidad dirigida a la población 

(Sánchez Chávez, 2020). 

Perfil de puesto para la atención al ciudadano, está relacionado con la mejora 

de los procesos de atención,  tiendo que poner énfasis en el recurso humano 

que atiende a los ciudadanos, sea cual sea el canal de atención utilizado, con 

una clara delimitación de sus funciones, en concordancia al perfil requerido, 

con un nivel de sensibilización y motivación hacia una mentalidad en favor del 

servicio y el manejo apropiado de las herramientas técnicas para una atención 

de calidad al ciudadano en función a los servicios que brinda la institución 

(Cerezo Morales, 2019). 

Inducción y capacitación 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, así como el rol del servicio que todo servidor 

público lo caracteriza, evidenciando la diversidad técnicas empleadas en 

proponer una atención de calidad. Para ellokes indispensable que la 

institución ponga el alcance de su personal eventos para su formación como 

talleres, cursos y será de capacitación orientados a incrementar 

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

La mejora en la calidad deklos servicios prestados por las instituciones 

públicas tienen como uno de los ejes principales el velar por el acceso y la 

carrera del funcionario público con la finalidad de generar un mejor potencial 
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innovador al servicio de los ciudadanos que pueda contribuir con la 

implementación de las reformas que son esenciales en el cumplimiento de la 

misión de estas instituciones al servicio de la población esto permitirá darle el 

carácter legítimo a las instituciones ante la sociedad caracterizándose por la 

eficacia en la atención la utilidad que representa a la población el costo de sus 

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

No se puede pensar en una adecuada administración de las instituciones 

públicas donde el sistema que rige el empleo público es deficiente en ese 

sentido el régimen jurídico aplicable debe regular este sistema de 

administración de empleados públicos procurando una mejor selección de los 

candidatos generando un clima de oportunidades en el crecimiento 

profesional así como una adecuada compensación por el trabajo realizado 

que estimule su compromiso al servicio de la ciudadanía, como también 

preocuparse por su formación que lo convierten en el servidor público 

apropiado para la atención anda entonces con este libro entre sus deberes, 

derechos e intereses legítimos así como a sus obligaciones y 

responsabilidades anteponiendo siempre el garantizar el mejor servicio a la 

población (Vásquez Montoya, 2021) (Cueva & Esmeralda, 2020). 

En referencia al estándar para la mejora de la disposición en la atención 

brindada a los ciudadanos tenemos el correspondiente a los reclamos y 

sugerencias, estos comprenden los mecanismos para el registro recepción 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 institución mediante la información pertinente de quienes los 

administran (Blas Burgos & Rios Bonifaz, 2020). 

Toda institución que deseen mejorar sus procesos debe implementar 

procesos adecuados en la recepción, tratamiento y registro de reclamos - 

sugerencias, y aquí estos elementos deben ser utilizados como 

retroalimentación a fin de mejorar sus procedimientos en servicio de atención 

a los ciudadanos en favor de incrementar la calidad percibida de la atención 

(Tangoa Bernardo, 2018) (Manuel Fernando Vargas de la Torre & Guizado 

Oscco, 2020). 
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Aquellos aspectos en el cual genera en atención de la ciudadanía y atención 

de reclamos deben considerarse dentro del proceso de evaluación y servir 

como base y las mejores que corresponda, así mismo las sugerencias deben 

ser consideradas como insumos en la toma de decisiones del equipo que tiene 

a su cargo la administración de los procesos de atención de la entidad de 

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

Es imposible pensar en la calidad de las instituciones del Estado si es que 

estás no contemplan la medición de la satisfacción de los ciudadanos, y es 

que es importante que la entidad dentro de su política de mejora continua 

aplique de manera periódica encuestas sobre la satisfacción que el ciudadano 

percibe sobre la atención recibida con respecto a los trámites, la solicitud de 

la información, el tiempo para la atención, los costos, entre otros (RENIEC, 

2019) (Presidencia del Consejo de Ministros, 2020). 

Esta medición de la satisfacción del ciudadano tiene como objetivo conocer la 

opinión de estos con respecto a la atención recibida por parte de la entidad 

pública, esta evaluación debe ser sobre diversos aspectos contemplados en 

el proceso de la atención y orientación recibida, las condiciones ambientes del 

espacio, los tiempos de espera, los resultados de la solicitud, así como la 

calidad de la información recibida y otros servicios que requiere el ciudadano 

de esa entidad (Gobernación de Bolívar, 2020) (Presidencia de Consejo de 

Ministros, 2015). 

El uso de estos reportes de medición 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 implementación en la mejora de los procesos de 

atención y satisfacción de las necesidades del ciudadano (Vite Cevallos et al., 

2018). 

Los reclamos y sugerencias presentadas por los usuarios de la institución 

pública 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 recepción, registro y tratamiento 

ya que el uso de esta información como instrumento de redireccionamiento de 
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los procesos de atención en la forma que la institución atiende permitirán 

mejorar la percepción la tensión en la ciudadanía (Cubas Salazar & Heredia 

Llatas, 2021).          

             

III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

Tipo de estudio: 

Es básica ya que esta centrada en la recolección datos e información 

sobre las percepciones, propiedades, aspectos okdimensiones de las 

personas, que comprende esta investigación siguiendo con la 

corroboración o prueba de hipótesis o responder preguntas sobre la 

situación actual de los sujetos objeto de investigación (Pérez Vargas, 

2020). 

 

Diseño de investigación: 

El presentewestudio tuvo un diseño de tipo no experimental, cuyo 

alcance fue transversal también correlacional, ya que dentro del 

proceso de investigación no involucró la manipulación alguna de las 

variables así tampoco la realización de ningún tipo de experimentos. 

Así mismo, la información obtenida correspondiente a la muestra 

determinada fue tomada en un único momento para su procesamiento 

estadístico en base a eso; está busca determinar el grado, nivel o tipo 

de correlación entre las variables consideradas parakeste estudio 

(González-Díaz, 2018). 

Diseño relacional 

Representado como: 

     M1         O1 

 

                      

                                 

                  M2         O2 
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3.2. Variables y operacionalización 
 

Variables 

Variable: Calidad de la atención 

Variable: Satisfacción del ciudadano 

Nota: El proceso de operacionalización de variables se presenta en el 

anexo N° 01. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 

Población: la población estuvo conformada por 500 ciudadanos 

atendidos en la Oficina Registral del RENIEC Ica durante el período de 

duración de la aplicación de la encuesta. 

Criterio de inclusión: Ciudadanos que acuden a la Oficina Registral del 

RENIEC de Ica a realizar un trámite de identidad y aceptan participar 

voluntariamente en el desarrollo de la encuesta. 

Criterio de exclusión: Ciudadanos que acuden a la Oficina Registral del 

RENIEC de Ica a realizar un trámite que no corresponda con los servicios 

brindados o no aceptan participar voluntariamente en el desarrollo de la 

encuesta. 

Muestra: está conformada por 220 ciudadanos atendidos en el área de 

trámite de la Oficina Registral del RENIEC Ica con un nivel de confianza 

del 95% 

 

                                             n = N + Z2 (p*q) 
            ------------------- 

Dónde: 

M = Muestra 

O1 = Medición de la primera variable 

O2 = Medición de la segunda variable 

                                        e2 + (N-1) Z2 p*q 

Dónde: 

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

Z=1.96 (95%) 

p= probabilidad de éxito (0.5) 

q= probabilidad de fracaso (0.5) 

e= Margen de error (5%) 

Muestreo: Muestreo aleatorio hasta completar los 220 ciudadanos. 

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

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnica:  

En el presente estudio se determinó el uso de la encuesta de satisfacción 

al usuario aplicado en un solo momento el cual está basado en las 

variables de investigación. Y además se aplicó una ficha de observación 

para medir el cumplimiento de los estándares de la calidad de las 

instituciones del estado peruano. 

 

Instrumentos:  

Fue el cuestionario el instrumento utilizado para medir el nivel de 

satisfacción del usuario con respecto a la atención recibida por parte de la 

Oficina Registral del RENIEC – Ica, adaptado de Vásquez (2021), el 

mismo que fue estructurado en 25 preguntas que comprenden las tres 

dimensiones de la variable nivel de satisfacción a través de una escala de 

valoración de: 1 = No satisfecho, 2 = Poco satisfecho, 3 = satisfecho, Muy 

satisfecho. 

 

Del mismo modo, para realizar la medición del cumplimiento de los 

estándares de calidad de la Oficina Registral del RENIEC – Ica se utilizo 

una ficha de observación modificada de la ficha de evaluación planteada 

por la Presidencia del Consejo de Ministros (2016), la cual tiene como 

objetivo medir el cumplimiento de los estándares de calidad de todas las 

instituciones del estado peruano de acuerdo con la siguiente valoración: 

0 = Incipiente, 1 = Básico, 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 procedió a su sometimiento de un juicio 

de expertos, ver anexos. 

Análisis de la confiabilidad del instrumento de que mide los estándares 

de calidad de la atención 

Para determinar la confiabilidad del instrumento de se utilizó la prueba 

estadística correspondiente al Alfa de Cronbach, para lo cual se realizó una 

prueba piloto con 19 participantes (usuarios) no pertenecientes a la muestra, 

teniendo como resultado que el índice de confiabilidad es de 0,968 

considerándose esta como muy alta. 

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 19 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 19 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,968 17 

 

 

Análisis de la confiabilidad del instrumento de que mide la satisfacción 

del usuario. 

Para determinar la confiabilidad del instrumento de se utilizó la prueba 

estadística correspondiente al Alfa de Cronbach, para lo cual se realizó una 

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

considerándose esta como muy alta. 

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 19 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 19 100,0 

a. La eliminación por lista se basa 

en todas las variables del 

procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,984 25 

 

 

3.5. Procedimientos 

Para el desarrollo del presente estudio de procedió a la revisión y 

aprobación del comité de ética de la Universidad César Vallejo para 

posteriormente solicitar la autorización al área de capacitación del 

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

ciudad de Ica. 

3.6. Método de análisis de datos 

 

Alpha de Cronbach 

Estadística Descriptiva 

Prueba de correlación de RHO Spearman 

 

3.7. Aspectos éticos 

El presente trabajo de investigación se desarrollará respetando los 

principios éticos de beneficencia ya que permitirá conocer el nivel de 

satisfacción de los participantes con respecto a la atención de la Oficina 
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Registral del RENIEC de la ciudad de Ica y utilizar esa información el 

proceso de la mejora continua de la institución.  

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

confidenciales y utilizados en restricto para la presente investigación. 

Autonomía pues a cada participan de la investigación se le dará la plena 

independencia para responder la encuesta en función a su grado de 

apreciación del servicio recibido por parte de la institución. 

Justicia al darle un tratamiento igualitario a la información consignada por 

cada uno de los participantes sin ningún tipo de omisión o discriminación 

de los encuestados o su respuesta. 
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IV. RESULTADOS 

 
 

4.1. Estadística descriptiva. 

 

 

Tabla 01:  Accesibilidad y canales de atención *Satisfacción del ciudadano 

atendido en la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021  

% del total   

 

Satisfacción del ciudadano 

Total 

No 

satisfecho 

Poco 

satisfecho Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

Accesibilidad y canales 

de atención 

Incipiente 6,8% 3,2% 0,9% 0% 10,9% 

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 

 

Interpretación: 

Respecto a la accesibilidad y canales de atención 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 insatisfacción de los usuarios, un 36,4% 

de poca satisfacción, un 29,5% de satisfacción y un 22,3% de mucha 

satisfacción en los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica. 
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Tabla 02: Infraestructura mobiliario y equipamiento *Satisfacción del 

ciudadano atendido en la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021 

% del total   

 

Satisfacción del ciudadano  

Total 

No 

satisfecho 

Poco 

satisfecho Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

Infraestructura 

mobiliario y 

equipamiento 

Incipiente 9,1% 5,0% 1,4% 0% 15,5% 

Básico 1,8% 25,5% 2,3% 0% 29,5% 

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 

 

Interpretación: 

Respecto a la infraestructura mobiliario y equipamiento, es incipiente en un 

15,5%, básico en un 29,5%, intermedio en un 25%, avanzado en un 30%. Lo 

cual genera un 29,5% de satisfacción y un 22,3% de mucha satisfacción en los 

usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica. 
 

 

 

Tabla 03: Proceso de atención a la ciudadanía *Satisfacción del ciudadano 

atendido en la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021 

% del total   

 

Satisfacción del ciudadano 

Total 

No 

satisfecho 

Poco 

satisfecho Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

Proceso de atención 

a la ciudadanía 

Incipiente 8,6% 1,8% 0% 0% 10,5% 

Básico 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 

 

Interpretación: 

Con respecto al proceso de atención a la ciudadanía, es incipiente en un 10,5%, 

básico en un 36,4%, intermedio en un 31, 4% y avanzado en un 21,8% lo que 

genera un nivel de satisfacción de un 29,5% y de mucha satisfacción en un 

22,3% en los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica. 
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Tabla 04: Personal de atención a la ciudadanía *Satisfacción del ciudadano 

atendido en la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021 

% del total   

 

Satisfacción del ciudadano 

Total 

No 

satisfecho 

Poco 

satisfecho Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

Personal de atención 

a la ciudadanía 

Incipiente 8,6% 3,2% 0,5% 0% 12,3% 

Básico 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 

 

Interpretación: 
 

Con respecto al personal de atención a la ciudadanía, es incipiente en un 

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

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

usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica. 

 

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

la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021 

% del total   

 

Satisfacción del ciudadano 

Total 

No 

satisfecho 

Poco 

satisfecho Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

Los reclamos y 

sugerencias 

Incipiente 7,7% 2,7% 0,5% 0% 10,9% 

Básico 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 

 

Interpretación: 
 

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

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

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

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

4.2.1. Prueba de hipótesis especifica accesibilidad y canales de 

atención. 

H1: Existe relación entre la accesibilidad y canales de atención con el 

nivel de satisfacción de los ciudadanos atendidos en la OR – RENIEC 

Ica, 2021  

Ho: No existe relación entre la accesibilidad y canales de atención con 

el nivel de satisfacción de los ciudadanos atendidos en la OR – 

RENIEC Ica, 2021. 

 

Tabla 06: Correlación entre la accesibilidad y canales de atención *Satisfacción 

del ciudadano atendido la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021 

 

 

Accesibilidad y canales 

de atención  

Satisfacción del 

ciudadano  

Rho de 

Spearman 

Accesibilidad y canales 

de atención  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,832** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 220 220 

Satisfacción del 

ciudadano  

Coeficiente de 

correlación 

,832** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 220 220 

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

 

Interpretación: 

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

acuerdo con la escala de estimación para la correlación de Sperman, 

existe una correlación de tipo positiva y muy alta. Además, se evidencia 

un grado de significancia es menor que 0,05, estokindica que, si existe 

correlación entre las variables, así también podemos concluir la 

existencia de una relación entre la accesibilidad y canales de atención 

con el nivel de satisfacción de los ciudadanos atendidos en la OR – 

RENIEC Ica, 2021. 
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4.2.2. Prueba de hipótesis especifica infraestructura, mobiliario y 
equipamiento. 
 

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

el nivel de satisfacción de los ciudadanos atendidos en la OR – RENIEC 

Ica, 2021.  

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

y el nivel de satisfacción de los ciudadanos atendidos en la OR – 

RENIEC Ica, 2021. 

 
 

Tabla 07: Correlación entre la infraestructura mobiliario y equipamiento 

*Satisfacción del ciudadano atendido la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021 

 

 

Infraestructura 

mobiliario y 

equipamiento  

Satisfacción del 

ciudadano  

Rho de 

Spearman 

Infraestructura 

mobiliario y 

equipamiento  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,817** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 220 220 

Satisfacción del 

ciudadano  

Coeficiente de 

correlación 

,817** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 220 220 

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

 

Interpretación: 

Como el coeficiente de Rho de Sperman es de 0,817 y de acuerdo con 

el baremo de estimación de la correlación de Sperman, existe una 

correlación positiva muy alta. Además, el nivel de significancia es menor 

que 0,05, esto indica que, si existe correlación entre las variables, luego 

podemos concluir que existe relación entre la infraestructura, mobiliario 

y equipamiento y el nivel de satisfacción de los ciudadanos atendidos en 

la OR – RENIEC Ica, 2021. 
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4.2.3. Prueba de hipótesis proceso de atención a la ciudadanía. 
 

H1: Existe relación entre el proceso de atención a la ciudadanía y el nivel de 

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

Ho: No existe relación entre el proceso de atención a la ciudadanía y el nivel 

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

 
 

Tabla 08: Correlación entre el proceso de atención a la ciudadanía *Satisfacción 

del ciudadano atendido la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021 

 

 

Proceso de atención a 

la ciudadanía 

Satisfacción del 

ciudadano 

Rho de 

Spearman 

Proceso de atención a 

la ciudadanía  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,906** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 220 220 

Satisfacción del 

ciudadano 

Coeficiente de 

correlación 

,906** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 220 220 

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

 

Interpretación: 

Se estimo que el coeficiente de Rho de Sperman es de 0,906 y de acuerdo 

con la escala de estimación para la correlación de Sperman, existe una 

correlación de tipo positiva y muy alta. Además, se evidencia un grado de 

significancia es menor que 0,05, estokindica que, si existe correlación entre 

las variables, luego podemos concluir que existe relación entre el proceso de 

atención a la ciudadanía y el nivel de satisfacción de los ciudadanos 

atendidos en la OR – RENIEC Ica, 2021. 
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4.2.4. Prueba de hipótesis especifica personal de atención a la 
ciudadanía. 

 

Hg: Existe relación entre el personal de atención a la ciudadanía y el nivel de 

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

Ho: No existe relación entre el personal de atención a la ciudadanía y el nivel 

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

 

Tabla 09: Correlación entre el personal de atención a la ciudadanía 

*Satisfacción del ciudadano atendido la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021 

 

 

Personal de atención 

a la ciudadanía  

Satisfacción del 

ciudadano  

Rho de 

Spearman 

Personal de atención a 

la ciudadanía  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,783** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 220 220 

Satisfacción del 

ciudadano  

Coeficiente de 

correlación 

,783** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 220 220 

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

 

Interpretación: 

Se estimo que el coeficiente de Rho de Sperman es de 0,783 y de acuerdo 

con la escala de estimación para la correlación de Sperman, existe una 

correlación de tipo positiva y alta. Además, se evidencia un grado de 

significancia es menor que 0,05, estokindica que, si existe correlación entre 

las variables, luego podemos concluir que existe relación entre el personal 

de atención a la ciudadanía y el nivel de satisfacción de los ciudadanos 

atendidos en la OR – RENIEC Ica, 2021. 
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4.2.5. Prueba de hipótesis especifica personal de atención a la 
ciudadanía. 
 

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

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

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

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

 

Tabla 10: Correlación entre los reclamos y sugerencias *Satisfacción del 

ciudadano atendido la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021 

 

 

Los reclamos y 

sugerencias  

Satisfacción del 

ciudadano  

Los reclamos y sugerencias  Correlación de Pearson 1 ,845** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 220 220 

Satisfacción del ciudadano  Correlación de Pearson ,845** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 220 220 

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

 

Interpretación: 

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

con la escala de estimación para la correlación de Sperman, existe una 

correlación de tipo positiva y muy alta. Además, se evidencia un grado de 

significancia es menor que 0,05, estokindica que, si existe correlación entre 

las variables, luego podemos concluir que existe relación entre los reclamos 

y sugerencias con el nivel de satisfacción de los ciudadanos atendidos en la 

OR – RENIEC Ica, 2021. 
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4.2.6. Prueba de hipótesis general. 
 

H1: Existe relación entre la calidad de la atención y el nivel de satisfacción 

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

H0: No existe relación entre la calidad de la atención y el nivel de satisfacción 

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

 

Tabla 11: Correlación entre la calidad de la atención *Satisfacción del 

ciudadano atendido la Oficina Registral del RENIEC, Ica 2021 

 

 

Calidad de la 

atención  

Satisfacción del 

ciudadano  

Rho de 

Spearman 

Calidad de la 

atención  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,956** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 220 220 

Satisfacción del 

ciudadano  

Coeficiente de 

correlación 

,956** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 220 220 

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

 

Interpretación: 

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

con la escala de estimación para la correlación de Sperman, existe una 

correlación de tipo positiva y muy alta. Además, se evidencia un grado de 

significancia es menor que 0,05, estokindica que, si existe correlación entre 

las variables, luego podemos concluir que existe relación entre la calidad rde 

la atención y el nivel rde satisfacción de los ciudadanos atendidos en la OR 

– RENIEC Ica, 2021. 
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V. Discusión 

 

Se realizó una investigación cuyo ámbito de estudio fue la Oficina 

Registral del RENIEC de la ciudad de Ica, para rdeterminar la rrelación 

entre la calidad de atención que ofrece esta institución del Estado y el 

nivel de satisfacción de sus usuarios, para lo cual se categorizó la calidad 

de la atención en raccesibilidad y canales de atención, infraestructura 

mobiliario y equipamiento, proceso de atención a rla rciudadanía, personal 

de ratención a la rciudadanía, los reclamos y sugerencias. Asimismo, la 

segunda variable nivel satisfacción de los usuarios se categorizó en el 

valor percibido, expectativas del usuario y la conformidad del usuario de 

esta entidad. 

 

Respecto a la accesibilidad ry rcanales de atención 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 satisfacción de los 

usuarios, un 36,4% de poca satisfacción, un 29,5% de satisfacción y un 

22,3% de mucha satisfacción ren los rusuarios de la Oficina rRegistral del 

RENIEC, Ica. Actualmente la oficina registral cuenta con el canal de 

atención presencial el cual se realiza en un local acondicionado para la 

atención a los usuarios, el canal telefónico por el cual los usuarios pueden 

realizar sus consultas a través de una línea telefónica en donde el 

personal lo guiará en los pasos a seguir para realizar el trámite requerido, 

el canal móvil ro ritinerante qué consiste en el desplazamiento de personal 

en diferentes rpuntos de rla ciudad de forma rotativa para facilitar el 

acceso en la atención al público y evitar el desplazamiento hasta el local 

de atención, el canal virtual qué consiste en una página web en la cual se 

integran plataformas virtuales de generación de trámites documentarios y 

pago en línea facilitando el acceso a sus usuarios, también a través de 

este portal web se puede solicitar información a la institución, presentar 

quejas con más reclamos denuncias como a sugerencias así como la 

comunicación a través rdel correo relectrónico institucional. Estos canales 

de atención permiten al usuario acceder a los servicios de esta institución, 
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pero no cuentan con la difusión necesaria entre la población que permita 

una mayor interacción entre la entidad y el ciudadano. 

De acuerdo con el coeficiente rde rcorrelación de Rho de Sperman del 

0,832 se demuestra que existe una correlación positiva muy alta con un 

nivel de rsignificancia el 95% y un P valor del 0,00 entre la accesibilidad y 

canales de atención el nivel rde rsatisfacción de los ciudadanos atendidos 

en la OR – RENIEC Ica, 2021, lo cual significa que al seguir mejorando 

este estándar de calidad institucional mejorará el nivel de satisfacción de 

sus usuarios. De acuerdo con Vargas (2021) quien estudio la relación 

entre la calidad del servicio brindado por una Oficina del Registro Civil del 

Ecuador con los procesos de la gestión administrativa, dentro de los 

cuales la demora en la atención por los canales de atención generaba un 

nivel de insatisfacción por los usuarios de un 40% y el 100% de los 

encuestados manifestó que es necesario una campaña de orientación en 

el uso de los canales que esta institución posee.  

Respecto a la infraestructura mobiliario y equipamiento, es incipiente en 

un 15,5%, básico en un 29,5%, intermedio en un 25%, avanzado en un 

30%. Lo cual genera un 29,5% de satisfacción y un 22,3% de mucha 

satisfacción en los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica. El 

espacio físico destinado para la atención dentro del local institucional ha 

sido acondicionado para este fin de acuerdo con las directivas del RENIEC 

dónde está ubicado un área para mesa de partes, el área de entregas de 

DNI y otros documentos, el área de trámite documentarios y el área 

administrativa. El local cuenta con certificado de inspección de Defensa 

Civil, acceso para personas con discapacidad, no cuenta con un plan de 

mantenimiento de instalaciones, ni está aún definido cuál es el proceso 

por seguir para contar con la aprobación de dicho plan. Dentro de las 

instalaciones se puede identificar la señal eléctrica adecuada que señala 

los puntos de distribución del local, así como los lugares de peligro coma 

de resguardo en caso de sismo, ubicación de extintores y otros elementos 

de seguridad. Además, se cuenta con el equipamiento necesario para la 

atención de la ciudadanía realizando el inventario de forma permanente, 

así como la asignación de bienes al personal, no se cuenta con un plan 
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de mantenimiento de los equipos, y aún no se define el proceso para la 

aprobación de dicho plan. 

De acuerdo con el coeficiente rde rcorrelación de Rho de Sperman del 

0,817 se demuestra que rexiste una rcorrelación 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 satisfacción de los ciudadanos 

atendidos en la OR – RENIEC Ica, 2021, lo cual significa que al seguir 

mejorando este estándar de calidad institucional mejorará el nivel de 

satisfacción de sus usuarios. De acuerdo con Rojas (2019) quien sostiene 

que luego de efectuar un estudio sobre la imagen percibida y la 

satisfacción de los usuarios de un Municipio de Chile llega a evidenciar 

que el equipamiento y el entorno de la institución influye significativamente 

en la calidad rpercibida por el público usuario así lo manifestó 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 debería 

brindar la Oficina Registral del RENIEC de la ciudad de Andahuaylas, 

relacionándolo con la insatisfacción de los usuarios en un 84%. 

Con respecto al proceso de atención a la ciudadanía, es incipiente en un 

10,5%, básico en un 36,4%, intermedio en un 31, 4% y avanzado en un 

21,8% lo que genera un nivel de satisfacción de un 29,5% y de mucha 

satisfacción en un 22,3% en los usuarios de la Oficina Registral del 

RENIEC, Ica. Con respecto a la orientación al usuario no se cuenta con 

un personal exclusivo para estas funciones ya que por necesidad de 

personal se deben rotar por diferentes áreas con la finalidad de no detener 

el proceso de prestación de servicios Asimismo dentro del documento de 

gestión no se precisa los requisitos funcionario o servidor debe contar para 

desempeñar la función de orientación a la ciudadanía. en cuanto a los 

pagos vinculados a los servicios y trámites esto se realiza a través del 

Banco de la nación o en el local institucional a través del pago mediante 

tarjeta de débito o crédito. Es política institucional el trato preferente y 

equitativo, a pesar de ello no está incluido la atención 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 

simplificación administrativa estos se encuentran aprobados dentro de la 

normativa institucional, pero se requiere la actualización de ciertos 

aspectos contemplados en el TUPA.  
 

De acuerdo con el coeficiente rde rcorrelación de Rho de Sperman del 

0,906 se demuestra que existe una correlación positiva muy alta con un 

nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre el proceso de 

atención ra la rciudadanía y el nivel de satisfacción de los ciudadanos 

atendidos en la OR – RENIEC Ica, 2021, lo cual significa que al seguir 

mejorando este estándar de calidad institucional mejorará el nivel de 

satisfacción de sus usuarios. Al respecto Poma (2017) determina que 

existe una correlación buena y positiva (Rho=0,728) entre el planeamiento 

de los procesos y la atención al cliente, en donde el 48,28% de los 

encuestado sostiene que el nivel de planeación en una Oficina Registral 

del RENIEC en la ciudad de Lima es poco eficiente y el 44,3% menciona 

que su organización muestra deficiencias. 

Con respecto al personal de atención a la ciudadanía, es incipiente en un 

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

nivel de satisfacción del 29,5% y un nivel de mucha satisfacción 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 institución, así como los procesos de 

convocatoria por parte de la entidad pero debido que al momento de la 

creación de esta institución no se contaba con el personal en todas las 

agencias a nivel nacional se incorporó inicialmente a personal con el único 

requisito de tener secundaria completa el mismo que a través del tiempo 

ha pasado por diferentes proceso de capacitaciones qué le han permitido 

desempeñarse en las funciones designadas. en el sentido del Estado aún 

carece tengo un plan de incentivos y de ascenso que motive al personal 

a incrementar su nivel de preparación cómo se adolece en la mayoría de 

las entidades del Estado peruano. 
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De acuerdo con el coeficiente rde rcorrelación de Rho de Sperman del 

0,783 se demuestra que existe una correlación positiva muy alta con un 

nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre el personal de 

atención a la ciudadanía y el nivel de satisfacción de los ciudadanos 

atendidos en la OR – RENIEC Ica, 2021, lo cual significa que al seguir 

mejorando este estándar de calidad institucional mejorará el nivel de 

satisfacción de sus usuarios. Lo evidenciado por Salazar (2020) 

demuestra a través de un estudio que evaluó la relación en la perspectiva 

del ciudadano y la calidad del servicio municipal sostiene que los dentro 

los puntos críticos que obstaculizan la calidad de los servicios brindados 

es la empatía que el servidor muestra con el ciudadano en un 54%, la 

compresión del servidor público en un 47%. En ese sentido Rojas (2019) 

que la atención del personal influye en el nivel de satisfacción del 

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

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

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

que genera un nivel de satisfacción del 29,5% y de mucha satisfacción del 

22,3% en los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC, Ica. La oficina 

registral cuenta con los rmecanismos de rrecepción, registro ry 

tratamiento de reclamos ry rsugerencias, pero sin duda a través del buzón, 

libro de reclamaciones físico y virtual. Asimismo, el portal institucional se 

encuentra habilitado para la recepción 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 rde rcorrelación de Rho de Sperman del 

0,845 se demuestra que existe una correlación rpositiva muy ralta con un 

nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre los reclamos y 

sugerencias con el nivel rde rsatisfacción de los ciudadanos atendidos en 

la OR – RENIEC Ica, 2021, lo cual significa que al seguir mejorando este 

estándar de calidad institucional mejorará el nivel rde rsatisfacción de sus 

usuarios. Con relación a lo expuesto Huamán y Núñez (2017) determino 

en un estudio que el 30,36% de los encuestados considera como regular 
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la atención de consultas y reclamos por parte de una oficina del RENIEC. 

En el mismo sentido Tangoa (2018) reporta que existe una percepción de 

irresponsabilidad por el 31% de los encuestados con respecto al servicio 

brindado por la Subgerencia del Gobierno Regional de Pasco atribuida a 

la atención de sus consultas y reclamos. 

 

Finalmente se relacionó rla calidad rde la atención con sus 5 dimensiones, 

accesibilidad ry rcanales de atención ra rla rciudadanía, infraestructura 

mobiliario y equipamiento rpara la atención, proceso de atención a la 

ciudadanía y simplificación radministrativa, el personal de atención a la 

ciudadanía, los reclamos y sugerencias, con la satisfacción de los 

usuarios en base al valor percibido, las expectativas del cliente y la 

conformidad del servicio recibido encontrándose una correlación positiva 

y muy alta de 0,956 con un P valor de 0,00 coma por lo que es importante 

mejorar los estándares relacionados a la calidad de la atención pues ello 

repercute en la satisfacción 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 investigación teniendo como 

objetivo estimar la relación entre la atención hacia el cliente y la gestión 

administrativa del RENIEC en la ciudad de Lima, diseñando un estudio de 

tipo no experimental descriptivo con relación, para lo cual se entrevistó a 

70 trabajadores de la mencionada entidad a través de cuestionarios. 

Llegando a la conclusión que con un Rho de 0,728 existe una relación 

positiva entre el planeamiento de los procesos y la atención al cliente. Así 

lo demostró también Tangoa (2018) realizó un trabajo de investigación 

con el objetivo identificar la relación entre las variables calidad de servicio 

- la satisfacción de los usuarios de una subgerencia del Gobierno Regional 

de la Región de Pasco mediante una investigación de tipo descriptiva, con 

relación a lo experimental y cuantitativa, aplicando una encuesta a 26 

empleados de ese Gobierno Regional, llegando a concluir que existe una 

alta correlación del 0.721 entre la calidad del servicio y la satisfacción de 

la atención del usuario de esta subgerencia. 
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VI. Conclusiones 

 

De acuerdo con el coeficiente de correlación de Rho de Sperman del 

0,832 se demuestra que existe una correlación positiva muy alta con un 

nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre la accesibilidad y 

canales de atención el nivel de satisfacción de los ciudadanos atendidos 

en la OR – RENIEC Ica, 2021. 

De acuerdo con el coeficiente de correlación de Rho de Sperman del 

0,817 se demuestra que existe una correlación 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 satisfacción de los ciudadanos 

atendidos en la OR – RENIEC Ica, 2021. 

De acuerdo con el coeficiente de correlación de Rho de Sperman del 

0,906 se demuestra que existe una correlación positiva muy alta con un 

nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre el proceso de 

atención a la ciudadanía y el nivel de satisfacción de los ciudadanos 

atendidos en la OR – RENIEC Ica, 2021. 

De acuerdo con el coeficiente de correlación de Rho de Sperman del 

0,783 se demuestra que existe una correlación positiva muy alta con un 

nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre el personal de 

atención a la ciudadanía y el nivel de satisfacción de los ciudadanos 

atendidos en la OR – RENIEC Ica, 2021. 

De acuerdo con el coeficiente de correlación de Rho de Sperman del 

0,845 se demuestra que existe una correlación 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 satisfacción de los ciudadanos atendidos en 

la OR – RENIEC Ica, 2021. 

De acuerdo con el coeficiente de correlación de Rho de Sperman del 

0,956 se demuestra que existe una correlación positiva muy alta con un 

nivel de significancia el 95% y un P valor del 0,00 entre la calidad de la 

atención con el nivel de satisfacción de los ciudadanos atendidos en la 

OR – RENIEC Ica, 2021. 
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VII. Recomendaciones 

 

Al RENIEC como institución del Estado es importante que difunda sus 

canales de atención a fin de facilitar el acceso a los usuarios a los servicios 

que brinda, en ese sentido difundir especialmente la atención a través de 

su plataforma virtual en la cual los usuarios pueden realizar diferentes 

trámites 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 capacitación al personal que labora 

en esta oficina registral poniendo énfasis en la atención al usuario a fin de 

poder desarrollar competencias en empatía, resolución de conflictos, 

atención intercultural y dominio de procesos en la gestión de documentos.  

Elaborar un plan de mantenimiento y adquisición de equipos de acuerdo 

con las necesidades de atención de los usuarios, a fin de disminuir el 

tiempo de atención que se requiere en la generación de trámites. 

Implementar procesos de autoevaluación de los estándares de calidad en 

la atención con la finalidad de proponer un plan de mejora de forma 

oportuna y que genere en los servidores una cultura de la mejora continua. 
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

 

Nombre de la 

variable 

Tipo de 

Variable 
Definición operacional Dimensión Indicador 

Escala de 

medición 

Unidad de 

medida 

Variable 

independiente:    

Calidad de la 

atención 

Cualitativa  

La calidad de la atención se 

basa en el reconocimiento de la 

necesidad del usuario, la 

búsqueda de información, el 

análisis de las alternativas, la 

decisión de uso del servicio y el 

análisis del comportamiento 

después de haber brindado el 

servicio 

D1: Accesibilidad y canales 

de atención. 

• Canal presencial. 

• Canal telefónico. 

• Canal virtual. 

• Canal móvil o itinerante 

• Ordinal     

  

• Incipiente 

• Básico 

• Intermedio 

• Avanzado 

D2: Infraestructura 

mobiliario y equipamiento. 

• Condiciones del espacio físico para la atención al ciudadano. 

• Señalización y mapa de riesgos. 

• Equipamiento para la atención de la ciudadanía. 

D3: Proceso de atención a 

la ciudadanía. 

• Orientación a la ciudadanía. 

• Pagos vinculados a los trámites y servicios. 

• Trato preferente, equitativo y con pertinencia cultural. 

D4: Personal de atención a 

la ciudadanía. 

• Perfil del puesto 

• Inducción y capacitación del personal. 

D5: Los reclamos y 

sugerencias. 

• Mecanismos de recepción, registro y tratamiento de reclamos 

y sugerencias. 

• Uso de reclamos y sugerencias para la mejora continua. 

• Responsable de la gestión de la información sobre reclamos y 

sugerencias. 

Variable 

Dependiente:     

Satisfacción 

del ciudadano    

Cualitativa  

La satisfacción es la respuesta 

emocional del usuario al evaluar 

la brecha percibida entre su 

experiencia / expectativas 

previas del producto u 

organización y el desempeño 

real después de que se ha 

establecido la asociación con la 

organización. 

D1: Valor percibido. 
• Accesibilidad al servicio 

• Nivel de preparación del personal 

• Nominal  
• Escala de 

Likert 

D2: Expectativas del cliente. 
• Satisfacción de la necesidad 

• Experiencia del servicio 

D3: Conformidad del 

cliente. 

• Superación de expectativas 
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Cuestionario de satisfacción del usuario 

Apreciado usuario, de acuerdo con su experiencia en la atención 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 1 2 3 4 

 Accesibilidad al servicio     

01 ¿Le resultó fácil llegar a la oficina para realizar su 

trámite? 

    

02 ¿Considera que el horario de atención es el 

adecuado? 

    

03 ¿Considera que el ambiente de la oficina es amplio y 

limpio? 

    

04 ¿El ambiente de la oficina cuenta con señalizaciones 

que permite la orientación a los usuarios? 

    

05 ¿En el ambiente de la oficina cuenta con material 

informativo para los usuarios como folletos y afiches? 

    

 Nivel de preparación del personal     

06 ¿El personal que lo atendió muestra un trato amable 

en todo momento? 

    

07 ¿El personal que lo atendió le explica de forma clara 

sobre lo que requiere? 

    

08 ¿El personal que lo atendió aclara sus dudas y lo 

apoya en su trámite? 

    

09 ¿El personal que lo atendió le inspiró confianza en su 

atención? 
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10 ¿Considera usted que el personal que lo atendió está 

capacitado en sus funciones? 

    

 Satisfacción de la necesidad     

11 ¿El tiempo para la atención es el indicado?     

12 ¿Se siente satisfecho con la atención recibida?     

13 ¿El personal que labora en la oficina demuestra 

eficiencia en su atención? 

    

14 ¿Logro realizar satisfactoriamente el trámite requerido?     

15 ¿La institución cumple con el plazo establecido para la 

entrega del documento? 

    

 Experiencia del servicio     

17 ¿El personal que lo atiende brinda seguridad en su 

atención? 

    

18 ¿Se siente usted motivado por la atención recibida?     

19 ¿Considera que el mobiliario ubicado en la oficina es el 

adecuado para la atención brindada? 

    

20 ¿Considera que el Estado actual de los servicios 

higiénicos es el adecuado? 

    

21 ¿Considera que la cantidad de ventanillas habilitadas 

para la atención es la indicada? 

    

 Superación de expectativas     

22 ¿Se siente seguro al realizar los trámites en esta oficina 

registral? 

    

23 ¿Los empleados de esta oficina registral están siempre 

están dispuestos a ayudarte? 

    

24 ¿Considera que el equipamiento de esta oficina 

registral es la adecuada? 

    

25 ¿Considera que las instalaciones físicas de esta oficina 

registral son visualmente atractivas? 

    

26 ¿El RENIEC se interesa por actuar del modo más 

conveniente para usted? 
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Ficha de observación del cumplimiento de estándares de calidad para las 

instituciones del Estado Peruano. 
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