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Presentacion
Sefiores miembros del jurado:

Actualmente, la gestién publica se encuentra enmarcada en el proceso de
modernizacién del estado establecido como politica del gobierno central; en
este proceso resulta de vital importancia considerar las caracteristicas o
peculiaridades que presenta la calidad de atencion en cada una de estas
instituciones y como éstas pueden estar relacionadas con el nivel de
compromiso que presentan a los usuarios dentro de las entidades publicas,
pues permiten identificar las condiciones bajo las cuales se viene laborando.
Las instituciones publicas, no son ajenos a este proceso, razén por la cual se
ejecutd este trabajo de investigacion, con la intencién de conocer la calidad de
atencion percibida por los usuarios de la oficina registral del Registro Nacional
de Identificacion y Estado Civil. La informacion obtenida y procesada, permitié
formular, disefiar o mejorar las estrategias que ayuden a desarrollar una mejora
atencion al usuario y un buen compromiso organizacional, lo que redundara a

la mejora de la calidad de la atencion que presta la Oficina Registral Lima.

El informe de esta investigacion fue elaborado siguiendo el protocolo de
la Escuela de Posgrado de la Universidad y es puesto a vuestra disposicion

para su analisis y las observaciones que estimen pertinentes.

La autora
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Resumen

El objetivo de la investigacion ejecutada fue determinar la calidad de atencién
percibida por los usuarios de la Oficina Registral del Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil. El tipo de investigacion fue bésica, nivel
descriptivo.  En la presente investigacion se midi6é la variable calidad de
atencién, bajo un disefio no experimental de corte transversal. La poblacion
estuvo conformada por 1500 usuarios que concurrieron a realizar tramites
como la obtencién de su documento de identidad y otros servicios en la Oficina
Registral Lima ubicada en jr. Cuzco N° 653 y jr. Ayacucho N° 685. Muestra
conformada 305 usuarios. Para el trabajo de campo se utilizé6 02 cuestionarios
del instrumento SERVQUAL con 22 preguntas un cuestionario expectativas y
percepcion para medir el nivel calidad de atencion en sus cinco dimensiones
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia) e

indicadores, en las siguientes areas de Informes, tramite DNI y Registro Civil.

Los resultados que se obtuvo mediante la aplicacion de la herramienta
SERVQUAL, en la oficina Registral Lima, con los usuarios que acudieron a
realizar algun tipo de tramite fueron: indice de calidad de atencién en el area
de informes -1.87, indice de calidad de atencion Registro Civil — 1.96 y por
ultimo indice de calidad en tramite DNI -1.97, es decir estos usuarios no se
encontraron satisfechos respecto a la calidad de atencion que recibieron. En
las dimensiones evaluadas en el area de informes tenemos la dimension de
seguridad que tiene mejores resultados en comparacion con las otras
dimensiones con 3.30 lo que equivale 66% nivel ni satisfecho ni insatisfecho.
Ademas en el area tramite DNI tenemos la dimension de elementos tangibles
gue tiene mejores resultados en comparacion con otras dimensiones de 3.17
lo que equivale 63.4% nivel ni satisfecho ni satisfecho y el area de Registro
Civil tenemos la dimension de empatia que tiene mejores resultados en
comparacion con las otras dimensiones de 3.15 lo que equivale 63% nivel ni
satisfecho ni insatisfecho. Las conclusiones fueron que la calidad de atencién
ofrecida en la Oficina Registral Lima del Registro Nacional de Identificacion y

Estado Civil, es de mediana calidad por las expectativas y por lo percibido.

Palabras claves: Calidad de atencién, cuestionario SERVQUAL.



12

Abstract

The objective of the investigation carried out was to determine the quality of
care perceived by the users of the Registry Office of the National Registry of
Identification and Civil Status. The type of research was basic, descriptive level.
In the present investigation the variable quality of attention was measured,
under a non-experimental cross-sectional design. The population was made up
of 1500 users who concurred to perform procedures such as obtaining their
identity document and other services at the Registry Office Lima located in jr.
Cuzco No. 653 and jr. Ayacucho N° 685. Sample conformed 305 users. For the
field work, 02 questionnaires of the SERVQUAL instrument were used, with 22
guestions, an expectation and perception questionnaire to measure the level of
quality of care in its five dimensions (tangible elements, reliability,
responsiveness, security, empathy) and indicators. Following areas of Reports,
ID card and Civil Registry.

The results obtained through the application of the SERVQUAL tool, in
the Registral Lima office, with the users that attended to carry out some type of
processing were: Quality of care index in the reporting area -1.87, quality of
care index Civil Registry - 1.96 and last index of quality in process DNI -1.97, ie
these users were not satisfied with the quality of care they received. In the
dimensions evaluated in the area of reports we have the security dimension that
has better results compared to the other dimensions with 3.30 which equals
66% level neither satisfied nor dissatisfied. Also in the DNI area we have the
dimension of tangible elements that has better results compared to other
dimensions of 3.17 which is equivalent to 63.4% level neither satisfied nor
satisfied and the Civil Registry area has the dimension of empathy that has
better results in comparison With the other dimensions of 3.15 which equals
63% level neither satisfied nor dissatisfied. The conclusions were that the
guality of care offered at the Registry Office Lima of the National Registry of
Identification and Civil Status, is of medium quality by expectations and by what

is perceived.

Key words: Quality of care, SERVQUAL questionnaire.
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1.1 Antecedentes

1.1.1 Internacionales

Ladron De Guevara (2009) elabor6 un estudio “Medicién de la satisfaccion
del cliente interno en una empresa de transformacion”. Desarrollé6 una
investigacion descriptivo con un enfoque exploratorio, la recoleccién de datos
se aplicé una encuesta y como instrumento un cuestionario de 18 items. Para
medir la variable de satisfaccion del cliente interno fueron las siguientes
dimensiones (el puesto, desarrollo del personal, las relaciones de trabajo y las
condiciones laborales). Poblacién de 64 empleados, se tomd una muestra de
40 empleados encuestados. Los resultados en el puesto actual 77.5% |,
horario laboral 67.5 % totalmente de acuerdo, remuneracion 52.5% totalmente
en desacuerdo, posibilidad de crecimiento laboral 70% , condiciones fisicas y
ambiental 50%, ascenso empleados con justicia 45%, emplean lo mejor de sus
habilidades 60%, desafiante la cantidad de trabajo 42.5%, confianza de hablar
con su jefe 67.5%, trabajo en equipo 62.5%, expectativas del jefe 70%
definitivamente si, trabajo de sus comparferos 57.5% totalmente de acuerdo y
coeficiente alfa de crombach 0.647. Concluyo la evaluacién de la satisfaccion
del cliente interno, permitio determinar cudles eran las areas de oportunidad
donde se tomaron en consideracion como se encontraban los clientes internos,
cuales eran sus percepciones y aspiraciones, y por ultimo llegar a un
instrumento Unico que permiti6 conocer la satisfaccion del cliente interno.
Recomendo dicho cuestionario puede ser modificado para los intereses propios

de cualquier organizacion sin importar su giro.

Viloria (2008) realiz6 la investigacion “Analisis de la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente en el BBVA banco provincial, oficina Barquisimeto las
trinitarias”. Desarrollo una investigacion descriptiva, disefio de campo, vy
transaccional. Poblacién 1,020 personas clientes internos y externos, se tomo
una muestra 74 personas. Se obtuvo como resultados amabilidad 50%,
rapidez en caja 29.6%, orientacion 46.3%, tiempo de espera 33.3%,
conocimiento 44.4%, comunicacion 50%, vestimenta 62.9%, variedad de

servicios 46.3%, respuesta ante el servicio 50%, ubicacién 55.5%, seguridad
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50%, satisfecho. Se concluyd que los factores influyen a la hora de catalogar

un servicio de calidad y finalmente la satisfaccion del cliente.

Pontén (2009) se realizé la investigacion “Medicion de la satisfaccion del
cliente como parte de la calidad de servicio de los distribuidores de equipos y
materiales para el sector de la publicidad exterior en el municipio Maracaibo,
Venezuela” desarrollo una investigacion descriptiva con disefio no experimental
de corte transversal con un cuestionario 51 preguntas. Utilizo escala Likert
disefio baremo. Poblacién 28 empresas, efectué prueba piloto 15 empresas
obtuvo confiabilidad de 97.76%, resultados de la investigacibn valores
promedio del indicador “Servicio deseado” rango 4.04 y 4.55, acuerdo al
baremo, evaluacion del indicador “Servicio adecuado” rango 3 a 3.99 acuerdo
al baremo. “Servicio percibido “rango 4.05 a 421 bueno o normal.
Conclusiones sefialan que existen oportunidades de mejora en relacion a la

calidad de servicio que brindan los actuales proveedores y distribuidores.

1.1.2 Nacionales

Vela y Zavaleta (2014) realiz6 una investigacion “Influencia de la calidad de
atencion del servicio al cliente en el nivel de ventas de cadenas Claro Tottus-
Mall, de la ciudad Trujillo, 2014.” Desarrollo un estudio descriptivo,
correlacionar de corte transversal.  Poblacion de 600 clientes, utilizo una
muestra de 340 clientes. Técnicas encuesta Servqual y andlisis documental
como instrumento cuestionario y reporte de ventas 2013 y 2014. Determino
gque los factores de control 58%, el vendedor tenga buen trato y buena
atencion al cliente y 42% no se puede controlar factores externos (promociones
movistar y nextel). De los evaluados 18% da prioridad al producto (elementos
tangibles) y el 17% la confianza en la buena compra y satisfaccion del cliente.
Concluyo la calidad servicio brindada en cadena tiendas claro tottus otorgan
una buena calidad de servicio y su influencia positiva del promotor en las
ventas se debe a su buen trato y buena comunicacion. Recomendd que los
facilitadores fortalezcan la calidad de servicio, logrando fidelidad de sus
clientes. Mejorar el nivel de ventas a través del cliente incognito a través de un
estudio trimestral. Promotor de ventas debe dar una atencién personalizada al

cliente para que no opte por la competencia.
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Escobedo (2014) “Calidad del servicio de la empresa de transportes
urbanos los chinos S.A. Villa El Salvador, 2014”. Desarrollo una investigacion
enfoque cuantitativo de tipo bésica, nivel descriptivo con disefio no
experimental, de corte transversal. Poblacion 250 clientes con un muestra de
60 clientes utilizo la encuesta técnica de recopilacion de datos de la variable y
se emple6é como instrumento un cuestionario, calidad de servicio se determiné
el indice de confiabilidad de los instrumentos con la prueba alpha de crombach
0.885. Resultados Elementos tangibles 66.75% satisfecho, fiabilidad 50%
satisfecho, capacidad de respuesta 53.3% satisfecho, seguridad 48.3% vy
empatia 50% totalmente satisfecho. Finalmente el punto de vista de los
encuestados mostr6 su satisfaccion. Se recomendd renovacion vy
mantenimiento de las unidades modernas con sistema inteligentes
automatizados, capacitacion al conductor y cobrador como deben responder y
ayudar a los pasajeros y capacitar al personal en accidente de transito SOAT
(seguro obligatorio contra accidente de transito) y RC (responsabilidad civil

contra terceros).

Pérez (2014) realiz6 una investigacion “La calidad del servicio al cliente
y su influencia en los resultados econdémicos y financieros de la Empresa
Campestre SAC- Chiclayo periodo enero a setiembre 2011 y 2012”. Desarrollo
tipo de investigacion descriptiva — analitica, con enfoque cuantitativo y
cualitativo de disefio no experimental —longitudinal con una poblacion 1390
usuarios, que acuden al restaurante. Utilizo una muestra 228 usuarios con la
técnica del muestreo aleatorio simple, instrumento encuesta por cuestionario.
Los resultados evidenciaron poblacion encuesta 50% masculino y 50%
femenino , los platos preparados y atendidos rapidamente 40%, atencion en el
restaurante mejoro 48% , servicio al cliente cumple sus expectativas 56%
mozos y azafatas son ordenados 54% , mozos y azafatas utilizan un lenguaje
adecuado para realizar su pedido 38%, mozos y azafatas demostraron los
platos peruanos 51%, presentacion de personal 50% ,respecto de los mozos y
azafatas 45%, paciencia de los mozos y azafatas 50% , amabilidad de los
mozos y azafatas 49%, servicios higiénicos presentables 61% , la parte exterior
luce limpia y cuidada 71% y 65 % limpieza interna, infraestructura del local es

moderna y atractiva 55% , en relacion con la cantidad servida en el plato, el
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precio es correcto 59% , los ingredientes y la calidad de la comida es agradable
43% satisfecho. Al determinar se encontr6 un nivel aceptable y dar una
atencion personalizada. Recomendd lograr la satisfaccion de los clientes, con
un lugar acorde a la expectativa orden, limpieza y seguridad y los ricos potajes
con ingredientes excelentes en calidad.

Ninamango (2014) realiz6 una investigacion “Percepcion de la calidad de
los usuarios en el consultorio externo del Hospital Nacional Arzobispo Loayza
en Enero del 2014, Lima” Desarrollo un trabajo disefio descriptivo, cualitativo,
observacional y de corte transversal. Se utiliz6 muestreo no probabilistico se
emple6é la encuesta Servqual modificada 22 preguntas el cual mide la
satisfaccion calculando la diferencia entre las respuestas para las expectativas
y las percepciones. Muestra 230 usuarios de los consultorios externos
encuestados. Resultados se hallé una insatisfaccion global de 83.9% e
insatisfaccion en las dimensiones aspectos tangibles 37.4%, fiabilidad 45.2%,
respuesta rapida de 45.7%, seguridad 35.7% y empatia 43.9%. Se concluyo la
insatisfaccion es 83.9% las expectativas son altas en comparacion con las
percepciones. No se encontr0 asociacion estadisticamente significativa entre
los factores sociodemograficos y la satisfaccion global ni las dimensiones. Se
recomendd implementar una mejora de servicios, ambientes, equipos Yy

capacitacion del personal.

Onton, Mendoza y Ponce, Lima (2010) realizaron la tesis “Estudio de
calidad de servicio en el aeropuerto de Lima: Expectativas y percepcion del
pasajero turista, Lima”. Desarrollaron una investigacion descriptiva con
enfoque cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal; para la
recoleccion de datos emplearon dos encuestas y como instrumento Servqual
cuestionario 26 preguntas y respuestas tipo Likert evalué expectativas y
cuestionario de 31 preguntas y respuestas evalu6 percepcion del servicio. Para
medir la variable la calidad servicio tomaron seis dimensiones (apariencia e
instalaciones, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, agilidad).
Poblacién infinita se tom6 muestra 401 viajeros que se encontraban embarque
internacional apunto salir o regresar a Lima. Reportaron 70% de confiabilidad

de los viajeros. Los resultados obtenidos empatia y los procesos eficientes
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52% , atributo de atencion eficiente y la falta de empatia 50% disconformidad,
satisfaccion global 5.57 percibido bueno y desviacion estdndar 0.982, sexo
masculino 28.7% y 71.3% femenino. EIl andlisis supone un error de 5% todos
los valores de significancia son menores a 0.05, se afirmé que todas las
diferencias son estadisticamente significativas. Conclusiones particularmente
relevantes son los atributos la fiabilidad y la seguridad en el servicio del
aeropuerto. También tenemos aspectos negativos como la falta de empatia y
los equipajes perdidos. Recomendaciones ofrecer un servicio confiable, con
personal capacitado para atender a los viajeros, con informacion pertinente y
coherente.

1.2 Fundamentacion Teodrica

Modelo de calidad de servicio y sus dimensiones

Modelo SERVQUAL

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definen: Un servicio de calidad
como la diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes. De
modo, un balance ventajoso para las percepciones, de manera que si estas
superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad percibida de

servicio, y alta satisfaccion con el mismo.

En el aspecto de nociones y presentaciones basadas en las diferentes
areas de la oficina registral Lima las expectativas de los clientes son amplias
por lo que van a recibir, superando nuestra demanda y viendo lo que mas
necesita. Asimismo, no solo en atencion, consultas, tramites sino también
haciendo uso de los diferentes servicios. Sobre todo el cliente siempre espera
recibir un producto de calidad en el menor tiempo posible y con todas las

innovaciones posibles.

Dimensiones en la calidad del servicio.

Primera dimension: Elementos tangibles (T).- Apariencia de las instalaciones,

equipos, empleados y materiales de comunicacion.

Segunda dimension: Fiabilidad (RY): Habilidad de prestar el servicio

prometido tal como se ha prometido con error cero.
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Tercera dimension: Capacidad de respuesta o velocidad de respuesta (R).-El
deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los clientes de forma rapida y

eficiente. Prestar el servicio de forma agil.

Cuarta dimension: Seguridad o garantia (A).- Conocimiento del servicio
prestado, cortesia de los empleados y su habilidad para trasmitir confianza al

cliente.

Quinta dimension: Empatia (E).- Atencién individualizada al cliente. La
empatia es la conexion solida entre dos personas .Es fundamental para

comprender el mensaje del otro.

Se tomé en cuenta la propuesta de Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1993), en la presente investigacion, se desarrollaron los instrumentos
SERVQUAL que me permitio evaluar el nivel de la calidad de atencion
percibida y expectativas por los usuarios de la oficina registral Lima en sus tres

areas Informes, tramites DNI y Registro Civil.

Modelo Groénroos

Gronroos (1984) apuesta que la calidad de los servicios debe ser contemplada
desde la 6ptica de los clientes indicando que “es el resultado de un proceso de
evaluacion donde el consumidor compara las expectativas y percepcion del
servicio que ha recibido”. El autor pone el énfasis en el cliente, indicando que la
calidad del servicio es un concepto que gira alrededor del cliente. Por lo tanto,
el cliente siempre espera recibir toda la satisfaccion tanto por su fidelidad con lo

gue consume sino también su opinidon sea tomada en cuenta.

Dimensiones en la calidad del servicio

Primera dimensién: Calidad técnica.- (representa por el Que) y que
representa el servicio que los clientes han recibido como consecuencia del
proceso de la compra. Segun el autor este aspecto de la calidad tiene caracter

obijetivo.

Segunda dimensidn: Calidad funcional.- (por el Como) que tiene ver con la

forma en la que él se ha prestado, esto es como el cliente ha experimentado el
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servicio. Esta dimension esté directamente relacionada con la forma en que el

personal del establecimiento presta el servicio a los clientes.

Tercera dimensién: Imagen corporativo.- Se constituye a partir de los

componentes técnicos y funcionales y es la vision que se tiene de la empresa.

Modelo Lehtinen y Lehtinen

Lehtinen y Lehtinen (1982) que indicaron que “la calidad del servicio ocurre
durante la entrega del servicio mismo por el cliente y la persona”. Ante todo la
empresa busca complacer al cliente en todo aspecto siempre buscando su

satisfaccion y opinion en cualquier alternativa de mejora.

Primera dimension: Calidad fisica, referida al aspecto fisico (instalaciones).

Segunda dimension: Calidad corporativa, que involucra la imagen de la
empresa.

Tercera dimension: Calidad interactiva, que resulta de la interaccion entre el
personal de servicio de la empresay el cliente.

Zeithaml, Parasumaran y Berry (1988). La calidad de servicio se basa en el
resultado de comparar la percepcion por el servicio recibido contra la
expectativa del consumidor. Por ello, desarrollo un modelo que explica las
causas de las deficiencias en el servicio mejor conocido como Modelo del
Andlisis de las Deficiencias o GAPS. (p. 49). El usuario siempre desea recibir
cosas modernas, nuevas apreciaciones y tendencias, no solo recibir lo que
desea sino también conocer nuevas e innovaciones en el producto que
consume. Solamente se prefiere tener lo mejor a su alcance en menos tiempo y
con menos costo tanto para beneficio propio como para su entorno la empresa
no solo se basa en las innovaciones y tendencia para satisfacer la demanda del
usuario en cuanto a calidad de servicio, sino también conocer su satisfaccion

plena.
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Las brechas del modelo SERVQUAL

Las brechas que proponen los autores del SERVQUAL indican las diferencias
entre los aspectos Yy la experiencia del servicio, como las percepciones que
tienen los empleados de la oficina registral con respecto a los requerimientos

de los usuarios. Por lo tanto presentaremos las brechas a continuacion:

Brecha 1: Evalua las diferencias entre las expectativas del cliente y la
percepcion que el personal. Al analizar la brecha, ya que los gerentes
considerando el grado satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes en base a
las quejas que reciben en relacién entre los usuarios que se quejan y los
usuarios insatisfechos. Por eso es recomendable tener buena comunicacién
con el personal que esta en contacto con el usuario, ya que puede identificar

sus actitudes y comportamiento.

Brecha 2: Se inicia entre la percepcion que el gerente tiene de las expectativas
del cliente, las normas y los procedimientos de la entidad. La brecha se estudia
debido a muchos normas no son claras para el personal, por lo tanto, se crea

incongruencia con los objetivos del servicio.

Brecha 3: Se genera entre lo especifico en las normas de servicio y el servicio
prestado. Tenemos la causa de esta brecha que es la falta de orientacién de
las normas hacia las necesidades del usuario, lo cual se ubica directamente en

un servicio pobre y de mala calidad.

Brecha 4: Se inicia cuando al cliente se le promete algo y se le entrega otra.
Por ello los resultados son mala promocion y publicidad, ademas el mensaje se

transmite al consumidor no es el correcto.

Brecha 5: En esta brecha vemos la diferencia entre las expectativas que se
generan los usuarios antes de recibir el servicio, y la percepcion que se

obtienen del mismo una vez recibido.

Por lo tanto, en el estudio de investigacion se aplicd la brecha 5, para conocer
el nivel de la calidad de atencion entre la diferencia de las expectativas y
percepcidn en sus tres areas de atencion: Informes, tramite de DNI y Registro
Civil.
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Teoria de la calidad segun Edward Deming

Segun Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. La manera
de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacién del
servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los
procesos productivos. Por lo tanto los puntos que se descubrieron por primera

vez en su libro Out of the Crisis (Salir de la Crisis).

a) Mejorar productos y servicios.
b) Adoptar la nueva filosofia.

c) No a la inspeccion masiva.

d) No adjudicar al mas barato.
e) Mejora constante de procesos.
f) Formacion en el trabajo.

g) Restituir el liderazgo.

h) Liberarse del medio.

i) Eliminar barreras.

j) Eliminar esléganes.

K) Eliminar estandares

) Orgullosos por el trabajo

m) Formacién continuada

n) Ponernos manos a la obra.

En la oficina registral Lima, se practica el referente de la mejora continua sobre
el producto en el cual nos desarrollamos no solo mantener un producto nuevo y
nuevas innovaciones sino también practicar el trabajo con un solo objetivo que

el usuario se encuentre muy satisfecho.

Teoria de la calidad segun Phill Crosby

La idea principal de Crosby (1989) es que la calidad no cuesta, lo que cuesta
son las cosas que no tienen calidad. EI autor define la calidad como
conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos y
entiende que la principal motivacién de la empresa es el alcanzar la cifra de
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cero defectos. Su lema es “hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero
defectos”

Incorporo sus preambulos elementales:

a) La calidad es cumplir los requisitos
b) El sistema de calidad es la prevencion

c) Lamedida de la calidad es el precio del incumplimiento

Y conceder sus catorce preambulos para el mejoramiento de la calidad

a) Establecer el compromiso en la direccién o en la calidad.
b) Formar el equipo para la mejora de calidad.
c) Capacitar al personal de la calidad.

d) Establecer mediciones de calidad.

e) Evaluar los costos de la calidad.

f) Crear conciencia de la calidad.

g) Tomar acciones correctivas.

h) Planificar el dia de cero defectos.

i) Festejar el dia de cero defectos.

]) Establecer metas.

K) Eliminar las causas del error.

l) Dar reconocimientos.

m) Formar consejos de calidad.

n) Repetir el proceso.

La teoria se basa en el concepto de cero defectos con ese pensamiento
lograremos llegar a ofrecer un mejor trabajo y servicio en la institucion. Por ello,
la mejora no solo beneficiaria al producto o servicio sino que también al
personal cambiando su manera de pensar y actuar. Si vemos el sistema de
calidad como una prevenciéon lograremos grandes objetivos ya que tendremos
un mejor manejo de los estandares debido al establecimiento de normas a las

gue debe ajustarse la informacién.

Teniendo en cuenta cada paso podemos mejorar la organizacién o empresa
donde haremos el estudio ya que nos basamos en que la calidad no cuesta lo
gue cuesta son las cosas 0 acciones que resultan de no hacer bien las cosas a

la primera vez. A su vez la calidad es una generadora de utilidades de
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comprensién, competencia, compromiso, comunicacién, correccién 'y
continuidad. También tendremos otra responsabilidad de aportar las tres T

como el tiempo, talento y tesoro.

Teoria de la calidad segun Joseph M. Juran

Segun Juran (1990) define “La palabra calidad tiene multiples significados. Dos

de ellos son los mas representativos.

a) La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se
basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion
del producto.

b) Calidad consiste en libertad después de las deficiencias “.
La filosofia Juran 5 puntos que son:

a) Medir el costo de tener una calidad pobre
b) Adecuar el producto para el uso

c) Lograr conformidad con especificaciones
d) Mejorar proyecto por proyecto

e) La calidad es el mejor negocio
Los 10 principios segun Juran son:

a) Crear conciencia de la necesidad y oportunidad para la mejoria.

b) Establecer metas para la mejoria.

c) Organizar para lograr las metas (establecer un consejo de calidad,
identificar los problemas, seleccionar proyectos, nombrar equipos, etc.)

d) Proporcionar entrenamiento

e) Realizar proyectos para solucionar problemas.

f) Informar sobre el progreso.

g) Otorgar reconocimientos.

h) Comunicar los resultados.

i) Mantener registro de los resultados.

j) Mantener el impulso al hacer que la mejoria anual sea parte de los

sistemas y procesos regulares de la compafia.
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Trilogia de Juran

a) Planificaciéon de la calidad
b) Control de la calidad
c) Mejoramiento de la calidad

Definicién de calidad

Gitlon y Shelly (1994) define “La calidad es el juicio que tienen los clientes o
usuarios que tienen sobre un producto o servicio, es el punto en el que se
sienten que sobrepasan sus necesidades y expectativas.” (p.9). Con el fin de
cuestionar a la calidad el usuario emite un sentimiento de rechazo hacia la
entidad cuando le proporciona un mal servicio y solicita el libro de
reclamaciones para emitir su opinion. Al saber esto la entidad proporciona un
resultado a favor del usuario en base a su derecho de percibir un buen
resultado. Sin embargo, la institucion se olvida que el usuario es la parte

fundamental de la sociedad y de brindarle una buena calidad.

Gerson (1994) define “La calidad esta basada en la percepcion del
cliente, es cualquier cosa que el cliente percibe como calidad” (p.7). Al
respecto, el usuario por afilos ha esperado recibir de las entidades publicas
una calidad de mejora del servicio solicitado. En cuanto, a la calidad se esta
viendo modificaciones favorables especialmente en la entidad publica a favor
del usuario que muchas veces estuvo reclamando. De esta manera, se ve
comprometido el estado en que todas las entidades del estado den una calidad

eficiente.

Kepler y Keller (2006) aporta “Calidad es el conjunto de caracteristicas y
rasgos distintivos de un producto o servicio que influyen en su capacidad de
satisfacer necesidades manifiestas o latentes” (p.147). Seguidamente la
calidad es un factor importante en nuestra sociedad ya que es utilizada como
un gran indice de medicion en distintos aspectos de productos y servicios. Por
lo tanto, cada usuario se siente satisfecho por cada atencion que recibe asi
mismo emite un agrado o rechazo. En consecuencia, la entidad percibe el
rechazo del usuario y se esmera en brindar una buena calidad como también

enfocar a sus colaboradores en dar una mejora en su servicio.
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Definicién de Servicio

Ruiz (2001) define “Conjunto de prestaciones accesorios de naturaleza
cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion principal, ya sea esta un
producto o en un servicio” (p.56). A medida que las instituciones publicas
tengan dificultades para encontrar ventajas con las que tienen que competir,
mayor atencién tendran que dedicar al servicio como fuente de diferenciacion

duradera.

Kepler y Bloom (1984) define “Un servicio es una actividad o beneficio
gue una parte puede ofrecer a otra y que es esencialmente intangible y no da
como resultado la propiedad de nada. Su produccion puede estar, 0 no,
vinculada a un producto fisico” (p.147). Ademas es importante poner alma y
corazon al otorgar un servicio a favor del usuario. Una mala calidad de servicio
proporciona que el usuario se irrite y pueda producir conflictos verbales. En

pocas palabras los servidores publicos debe tener el don de servir.

Gronroos (2007) define “Un servicio es una actividad o una serie de
actividades de naturaleza mas o menos intangible que genera interaccion entre
el cliente y los empleados de servicios que se proporcionan como soluciones a
los problemas del cliente” (p. 27). Muchas veces los servicios no son bien
otorgados, por qué no llega el producto a manos del usuario en las fechas
determinadas para su entrega. Por ello, el servicio debe ir de la mano con la

produccion del producto esperado por los usuarios.

Definicién de satisfaccion

Gerson (1992) define “Es la percepcién que el cliente tiene de que fueron
alcanzados o sobrepasados sus expectativas” (p.5). Ademas el usuario cuando

ve cumplido sus expectativas, se siente contento de acuerdo a lo esperado.
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1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacién tebrica

El estudio se justific6 a que Oficina Registral Lima, necesita mejorar la
calidad de atencion en sus tres areas, lo cual contribuira a satisfacer al usuario.
Respecto al estudio de las dimensiones de la calidad de atencion, segun
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), definen el modelo SERVQUAL, como
una herramienta que sugiere la diferencia entre las expectativas de los
usuarios y sus percepciones al servicio prestado, es una medida de calidad de
servicio. Dara mayores alcances para la atencion en la Oficina Registral
Lima, proyecciones de atencion al usuario y tener un modelo de estudio

dinamico.

1.3.2 Justificacion metodolégica

En el estudio se aplico procedimientos y técnicas de analisis de calidad de
atencion para conocer la diferencia de las expectativas y percepcién en sus
tres areas de atencion: Informes, tramites de DNI y Registro Civil, cuyos
resultados constituyo la base para una mejor toma de decisiones respecto a la
calidad de atencion que actualmente brinda. Este estudio servira de marco
referencial y aporte a la gerencia de operaciones, jefes de oficinas registrales
de Lima y provincias, diversas gerencias de la entidad, comunidad

investigadora; aportara conocimiento e informacion de la calidad de atencion.

1.3.3 Justificacion practica

La presente investigacion aporto una informacion transcendental, sobre la
calidad de atencion por los usuarios de la oficina Registral Lima en sus tres
areas Informes, tramite DNI y Registro civil, lo cual servirA para dar una
atencion de calidad e identificar la solucion a los problemas. Que nos dio como
resultado la aplicacion del instrumento SERVQUAL, con los dos cuestionarios
como resultado de la evaluacion de las dimensiones e indicadores con sus

respectivas 22 preguntas y respuestas.
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1.4 Realidad Problemética

En el mundo globalizado, el sistema econOmico de las empresas e
instituciones, dan prioridad a la excelencia en la calidad de servicios, para
competir y mantenerse en el mercado mundial. Olvidandose que el servicio al
usuario es la esencia misma de las empresas e instituciones publicas y

privadas de servicios.

En América Latina, los principales problemas en la calidad de servicio,
es la corrupcion esquematizada que debilita el indice de calidad y la falta de

valores. Por lo tanto genera rechazo social.

En el Perq, las Instituciones Publicas del Estado tratan de sobresalir
aplicando diversas tendencias administrativas con el objetivo de ser mas
competitivos en el mundo globalizado. En el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil, es una de las instituciones publicas que goza del
privilegio de atender a todos los ciudadanos peruanos y, en cumplimiento de
esa funcion tiene el compromiso de mejorar continuamente la calidad de
servicio y atencion al usuario.  Asimismo, su mision es “Registrar la
identidad, los hechos vitales y los cambios de estado civil de las personas;
participar del Sistema Electoral, y promover el uso de la identificacion y
certificacion digital, asi, como la inclusion social con enfoque intercultural”. Por
lo tanto, su vision es “Fortalecer la ciudadania y el desarrollo equitativo del
pais como la entidad de registro del Estado peruano que garantiza a las
personas su condicion de sujetos de derecho; genera confianza y seguridad
juridica; y promueve el gobierno electronico a través de la tecnologia de
informacion y comunicaciones”. (Portal institucional reniec, 2016). Ademas
constituye una de las instituciones publicas mas frecuentadas tanto para los

actuales y futuros usuarios.

Tenemos problemas en relacién al malestar de los usuarios que hacen
colas en la Oficina Registral Lima, atendiendo a que el nimero de empleados

son insuficientes para tal multitud. Es frecuente la molestia que presentan los
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usuarios respecto al trato que reciben del personal de seguridad. El sistema
informatico en la Oficina Registral Lima en sus operaciones colapsa Yy es
perjudicial para el servicio que brinda esta entidad porque trae como
consecuencia el atraso de los plazos sefalados de entrega del servicio y la
interaccion que tenemos como muchas entidades publicas como el Banco de la
Nacion, Migraciones, Policia Nacional del Perd. Asimismo es notoria la falta de
conocimiento de los usuarios acerca del uso de la tecnologia informatica como
los procesos que brinda la institucion como duplicado por Internet, rectificacion
de cambio de estado civil y domicilio. Cuenta con consultas en linea del
estado de tramite realizado. El usuario en conclusién lo que desea de la
institucion una atencion de calidad sin colas y el cumplimiento de los

ofrecimientos como los plazos sefialados en la entrega del servicio.

1.5 Problema General

¢, Cuadl es el nivel de calidad de atencion que presenta Oficina Registral Lima,

en las tres areas de atencion, durante el aino 20167

Problema Especifico 1

¢,Cudl es el nivel de los elementos tangibles que presenta la Oficina Registral,

en las tres areas de atencion, durante el afno 2016?
Problema Especifico 2

¢,Cudl es el nivel de fiabilidad que presenta la Oficina Registral Lima, en las tres

areas de atencion, durante el aio 20167
Problema Especifico 3

¢, Cudl es el nivel de la capacidad de respuesta que presenta la Oficina

Registral Lima, las tres areas de atencion, durante el afio 20167
Problema Especifico 4

¢,Cudl es el nivel de seguridad que presenta la Oficina Registral Lima, las tres

areas de atencion, durante el afio 20167
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Problema Especifico 5

¢, Cual es el nivel de empatia que presenta la Oficina Registral Lima, las tres

areas de atencion durante el afio 20167?

1.6 Objetivo general

Determinar el nivel de calidad de atencion que presenta la Oficina Registral

Lima, en las tres areas de atencién, durante el afio 2016.
Objetivo Especifico 1

Determinar el nivel de calidad de atencion que presenta la Oficina Registral

Lima, en las tres areas de atencion, durante el afio 2016.
Objetivo Especifico 2

Determinar el nivel de fiabilidad que presenta la Oficina Registral Lima, en las

tres areas de atencion, durante el afio 2016.

Objetivo Especifico 3

Determinar el nivel de la capacidad de respuesta que presenta la Oficina
Registral Lima, en las tres areas de atencion, durante el afio 2016.
Objetivo Especifico 4

Determinar el nivel de seguridad que presenta la Oficina Registral Lima, en las

tres areas de atencion, durante el afio 2016.
Objetivo Especifico 5

Determinar el nivel de empatia que presenta la Oficina Registral Lima, en las

tres areas de atencion, durante el afio 2016.



Il. Marco metodoldgico
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2.1 Variable

Calidad de atencion

(Zeithaml. Parasuraman y Berry, 1993) definen: Un servicio de calidad como
la diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes. De modo, un
balance ventajoso para las percepciones, de manera que Si estas superaran a
las expectativas, implicaria una elevada calidad percibida de servicio, y alta

satisfacciéon con el mismo.

Dimensiones de la calidad de atencion:

Primera dimension: Elementos tangibles.-Apariencia de las instalaciones,
equipos, empleados y materiales de comunicacion. (Zeithaml, Parasuraman y
Berry, 1993)

Segunda dimension: Fiabilidad.- Habilidad de prestar el servicio prometido tal

como se ha prometido con error cero. (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993)

Tercera dimensién: Capacidad de respuesta.-El deseo de ayudar y satisfacer
las necesidades de los clientes de forma rapida y eficiente. Prestar el servicio

de forma agil. (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993)

Cuarta dimension: Seguridad.-Conocimiento del servicio prestado, cortesia de
los empleados y su habilidad para transmitir confianza al cliente. (Zeithaml,

Parasuraman y Berry, 1993)

Quinta dimension: Empatia.- Atencion individualizada al cliente. La empatia
es la conexién solida entre dos personas. Es fundamental para comprender el
mensaje del otro. Es una habilidad de inferir los pensamientos y los deseos del

otro. (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993)
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Tabla 1
Operacionalizacion de la variable calidad de atencion
Dimensiones Indicadores item Escalay Baremo
S Valores
Elementos Equipos de apariencia 1,2,3 Totalmente Muy alta
tangibles moderna. A4 satisfecho calidad
Instalaciones visualmente (5) (94-110)
atractivas _ )
Empleados con apariencia Sat'sIeCho Altf"?gaé'gad
pulcra. 4) (76-93)
Elemgntos materiales Ni satisfecho Mediana
atractivos. _ Ni calidad
Cumplen lo prometido insatisfecho (58-75)
Fiabilidad Sincero interés por resolver 5,6,7 (3)
problemas. 8,9 baja calidad
Realizan bien el servicio la Insatisfecho (40-57)
primera vez. )
Concluyen el servicio en el Muy baja
tiempo prometido Total_mente calidad
No cometen errores insatisfecho (22-39)
Comunican cuando concluiran (1)
Capacidad el servicio 10,1
de respuesta  Los empleados ofrecen un 1,12,
servicio rapido 13
Los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar.
Los empleados nunca estan
demasiado ocupados.
Seguridad Comportamiento confiable de 14,1
los empleados 5,16,
Clientes se sienten seguros 17
Los empleados son amables
Los empleados tienen
conocimientos suficientes.
Empatia Ofrecen atencion
individualizada 18,1
Horarios de trabajo 9,20,
conveniente para los clientes 21,2
Tienen empleados que ofrecen 2

atencién personalizada.

Se preocupan por los clientes
Comprenden las necesidades
de los clientes.




34

2.3 Tipo de estudio

El tipo de investigacion es basica con un nivel descriptivo, variable cualitativa,
Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010) manifiestan: “Los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles
de las personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un analisis” (p.80).

2.4 Disefo

Por lo tanto en el estudio se empleé un disefio no experimental y corte
transversal. Asimismo, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) acerca del
corte transversal menciona: “Los disefios de investigacion transaccional o
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su
proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un
momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede”. (p. 151).

Durante el estudio no se manipulo la variable. Ni tampoco sera posible alterar
las condiciones del medio en el cual ocurrié el hecho, limitandose a observar y
registrar tal y como sucedié en la realidad; asi también se levanté la

informacion requerida una sola vez durante la investigacion.

2.5 Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

Kerlinger y Lee (2002) determina la poblacién tal: “el grupo de elementos o
casos, ya sean individuos, objetos o acontecimientos, que se ajustan a criterios
especificos y para los que pretendemos generalizar los resultados de la
investigacion. Este grupo también se conoce como poblacién objetivo o

universo” (p.135).

Estuvo conformada por 1500 usuarios de la Oficina Registral Lima,
ubicada en Jr. Cuzco N° 653 y Jr. Ayacucho N° 685. Referencia obtenida de
la ticketera virtual, ubicada al ingreso de la Oficina Registral de Lima, donde
otorga un ticket de atencion donde describe el area y el tipo de tramite a

realizar.
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Muestra

La muestra estuvo conformada por 305 usuarios, Oficina Registral de Lima. La
clasificacion del area se obtuvo por una ticketera virtual de la Oficina Registral,
Informes 39.3 % equivale 120 usuarios, Tramites de DNI 34.4 % equivale 105

usuarios y Registro civil 26.2 equivale 80 usuarios.

Tabla 2

Numero de usuarios que conforman la muestra de estudio
Area Total
Informes 120
Tramites DNI 105
Registro civil 80
Total 305

Criterios de seleccion

La muestra constituida por los usuarios de la Oficina Registral Lima en un dia
ordinario de la semana, no se considera esta encuesta en fecha de cierre de
padron y procesos electorales en donde se tiene una gran demanda de

usuarios por obtener su documento de identidad y otros servicios.
Criterios de inclusion

Usuarios que fueron atendidos en la Oficina Registral Lima el dia de la
encuesta.

Usuarios que hayan respondido el cuestionario correctamente.

Usuarios que estan dispuestos a colaborar.

Criterios de exclusion

Usuarios que no tiene identificacion como es el documento nacional de
identificacion (DNI).
Usuarios que no colaboran en la encuesta.

Usuarios menores de edad
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Muestreo

Se determin6 empleando el muestreo aleatorio simple, con un nivel de

confianza del 95%.Para su determinacion se aplicara la siguiente formula:

(2)? (paN) Dénde :
M= ommmrmmmmremmmme oo n = Tamafio de la muestra
(E) 2 (N-1) + (2)?pq Z = Nivel de confianza.
p = proporcién de éxito
0=1-p

Se consideraron los siguientes
e = error muestral

SUpUestos: N = poblacién
Tamafio poblacional (N) = 1500
Error maximo admisible (e)= 5%.
Nivel de confianza = 95% (equivale a Z=1.96)
p=0.5
g=0.5
(1.96)2. (0.5). (0.5). 1500
T =305
(0.05)2 (1500 -1) + (1.96)? (0.5). (0.5)

n= 305 Usuarios

2.6 Técnicaeinstrumento de recoleccion de datos

Se utilizd6 como técnica la encuesta .Considerando este aporte, recogi
informacion con la técnica de la encuesta aplicando dos cuestionarios
expectativas y percepcion para los usuarios de tipo Likert. El instrumento
SERVQUAL es un cuestionario que corresponde a la técnica de encuesta, los
cuestionarios consisten en presentar a los encuestados con preguntas y

repuestas objetivas.
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2.7 Procedimientos de recoleccién de datos

Se procedid a encuestar a la muestra aleatoria seleccionada que estuvo
conformada por la calidad de atencion percibida por los usuarios de la Oficina
Registral Lima. Se us6 como instrumento de medicion una version modificada
del SERVQUAL. Zeithaml, Parasumaran y Berry (1993), que es la escala mas

usada y aceptada para la medicion de la calidad de los servicios.

Fichatécnica del instrumento para medir la calidad de atencidon

Nombre: Cuestionarios para medir las expectativas y percepciones de la
calidad de atencién percibida por los usuarios de la oficina registral de Lima.
Autores: Adaptado Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), modificado por
Emperatriz Dina Flores Leiva.

Forma de aplicacion: Individual

Grupo de aplicacion: Usuarios

Duracién: 10 minutos.
Cuestionario 1

En el primer cuestionario el usuario plasma las expectativas de la calidad de

atencion en la Oficina Registral Lima.

Cuestionario 2

En el segundo cuestionario el usuario plasma sus percepciones del servicio
recibido en la Oficina Registral Lima.

Descripcion

Los cuestionarios de expectativa y percepcion, estuvieron compuesto por 22
items cada uno. La calidad de atencion fue disefiada bajo una escala de tipo
Likert de cinco categorias:

1. Totalmente insatisfecho 2.- insatisfecho 3.- ni satisfecho ni insatisfecho
4.-satisfecho 5.-totalmente satisfecho

Y esta dividido en cinco dimensiones:

Elementos tangibles con 04 items, fiabilidad con 05 items, capacidad de

respuesta con 04 items, seguridad con 04 items y empatia con 05 items.
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2.8 Validacién y confiabilidad del instrumento

Validacion de los instrumentos

En términos generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente
mide la variable que pretende medir (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
Para determinar la validez de los instrumentos, se sometieron a
consideraciones de juicio de expertos. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010), el juicio de expertos para contrastar la validez de los items consiste en
preguntar a personas expertas en el dominio que miden los items, sobre su
grado de adecuacion a un criterio determinado y previamente establecido.

Para establecer la validez de los instrumentos se buscO evaluar la
validez de contenido a través del juicio de expertos; para ello se sometieron a
la revision de 3 expertos, especializados en Metodologia de la Investigacion y/o
gestion publica, los cuales consideraron que los instrumentos eran adecuados
y por tanto procedia su aplicacion. Se dispone de los certificados de validez en

anexos para su verificacion.

Confiabilidad de los instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de datos que se empled en el estudio tienen
items con opciones en escala Likert, por lo cual se ha utilizado el coeficiente
alfa de Cronbach para determinar la coherencia, analizando la comparacién
media de cada item con todas las demas que integran dicho instrumento.

Para determinar el coeficiente de confiabilidad, se aplicé una prueba
piloto, después de analizO mediante el Alfa de Cronbach con el apoyo del
software estadistico SPSS version 22. La medida de valoracion determino la
confiabilidad, trasmitida por la siguiente valoracién (Hogan, 2004): Alrededor de
0.9, es un nivel elevado de confiabilidad. La confiabilidad de 0.8 o superior
puede ser considerada como confiable alrededor de 0.7, se considera baja

inferior a 0.6, indica una confiabilidad inaceptablemente baja
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Tabla 3

Confiabilidad de los instrumentos— Alfa de Cronbach

Instrumento Alfa de Cronbach N° [tems
Calidad de atencion 877 22

La tabla presento un nivel de fiabilidad alto (a de Crombach = 0.877), lo que

estaria indicando que es confiable.

Prueba piloto

Se ejecutd una prueba 20 cuestionarios a fin de averiguar la duracion a
emplear un usuario en responder un cuestionario, para ver su escritura es
entendible y para conocer la resistencia del usuario al responder el
cuestionario, asimismo averiguar la probabilidad de aprobacibn 'y no
aprobacion para responder el cuestionario, ademas el uso de la prueba
colaboro en la validacion del mismo para ser utilizados a los usuarios, de esta

manera se implantaron cuestionarios finales para su uso.

2.9 Métodos de analisis de datos

Métodos de andlisis de datos organizacion de la informacion de la
organizacion

Una vez aplicados los cuestionarios, se pasé la informacion obtenida a una
base de datos utilizando la hoja de calculo informético (Microsoft Excel 2010)
con el fin de organizarla en una tabla que permito ver los resultados de una

manera mas clara y entendible para detectar la calidad de atencion por areas.

Obtencion del indice de calidad de atencion (ICA)
Se elaboraron gréaficos de barras para las cinco dimensiones a fin determinar la

brecha existente entre la expectativa y la percepcion de la calidad de atencion



40

item por item, ademas se elabor6 una tabla que muestra los promedios de las
cinco dimensiones y el promedio general, después se realizd6 una gréafica de
brechas (percepciones — expectativas) para observar la diferencia que existe
entre las mismas dentro de la calidad de cada dimension; lo que representa el
nivel de calidad percibida. Luego se procedié a calcular el indice de calidad de
atencion (ICA) para cada dimension, a partir de los items que lo integran, para
efecto de comparacién, para lo cual se utilizé la siguiente formula:
ICA = Ponderacién * (percepciones — expectativas)
Por ultimo se calcul6 el indice global de la calidad de atencién, con la misma
férmula o la sumatoria de los resultados de los ICA de cada dimension.
ICA Global = Y ICA;

Si es un numero negativo indica que las expectativas son mayores que las
percepciones, Si el numero es positivo, indica que las percepciones de los
usuarios estan por arriba de las expectativas, lo que significan que le programa

si estd cumpliendo con sus expectativas con el porcentaje obtenido.

Consideraciones éticas

El presente trabajo de investigacion no vulnera los principios éticos que rigen el
método cientifico, toda vez que no antepone el bien general el particular, es
decir es respetuosa de las creencias, principios, cultura, conocimientos, mitos y

tradiciones de las personas.



1. Resultados
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3.1 Descripcion de resultados
Para el area de informes.

Segun, la figura 1 y tabla 4, se obtuvo distintos tipos de promedios en el area
de informes; los cuales se muestran en la gréfica de barras. (Ver figura 1)
Interpretacién:

Promedio de percepciones de las dimensiones evaluadas
para area de informes

3.30
3.13 311
- . ) I

ELEMENTOS FIABLILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA

3.30
3.25
3.20
BAIS
3.10
3.05
3.00
PAOS
2.90

Figura 1. Calidad de atencion en el area de informes.

De la figura 1 se observo que la dimension mas alta es seguridad con 3.30 que
equivale 66% Yy las dimensiones con menos porcentaje fueron capacidad de
respuesta y empatia con 3.06 equivale 61.2% de un nivel ni satisfecho ni
insatisfecho, el usuario obtuvo una atencion de mediana calidad. El promedio

de la calificacion del area de informes se define a continuacién (ver tabla 4).
Tabla 4

Calidad de atencion en el area de informes.

Fiabilidad CRELER Seguridad Empatia
respuesta
Promedio 3,13 3,11 3,06 3,30 3,06

Promedio General 3,13 =62.6 % (ni satisfecho ni insatisfecho)

De la tabla 4 el promedio en general del area de informes fue 3.13 que

equivale 62.6% ni satisfecho ni insatisfecho del 0-100 en la escala Likert.
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De la figura 2 se mostré la brecha que existe entre lo que el usuario espera

(expectativas) y lo que percibe.

Brechas de dimensiones de informes

6.00
5.00 3 2 3 ° =Y
4.00 3.13 3.11 3.30

200 . A 3.6 2P _3.06
2.00

1.00

0.00

1 2 3 4 5

=@==Percepciones ==@==Expectativa

Figura 2. Brechas de dimensiones del area de informes.

De la figura 2 se mostraron la diferencia entre las expectativas y las
percepciones de los usuarios. Se observl en la grafica que la dimension
cercana es seguridad, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta

y empatia.
Para el area de tramite DNI

La figura 3 y tabla 5, se obtuvo distintos tipos de promedios en el area de

tramite DNI. Ademas se muestra la grafica de barras. (Ver figura 3)

Promedio de percepciones de las dimensiones
evaluadas tramite DNI

3.20 317
3.15
3.10
3.04
3.05 3.01
3.00 2.95 2.97
2.95
2.90
2.85
2.80
ELEMENTOS FIABLILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA

Figura 3. Calidad de atencion en el area de tramite de DNI.
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Interpretacion:

De la figura 3 se observo que elementos tangibles fue la dimension mas alta
con un promedio de 3.17 lo que equivale a 63.4%, Yy la mas baja la dimension
fue seguridad que obtuvo 2.95 de promedio que equivale a un 59% de un
nivel ni satisfecho ni insatisfecho, el usuario obtuvo una calidad de atencion de
mediana calidad. El promedio de la calificacion del area se define a

continuacion (ver tabla 5).
Tabla 5

Calidad de atencién en el area de tramite de DNI.

Capacidad de
Fiabilidad Seguridad Empatia
respuesta
Promedio 3,17 3,04 3,01 2,95 2,97

Promedio General 3,03 = 60,6 % (ni satisfecho ni insatisfecho)

De la tabla 5 el promedio general del area de tramite DNI, fue de 3.03 equivale

60.6% ni satisfecho insatisfecho 0-100 en la escala Likert.

En la figura 4 se muestro la brecha que existe entre lo que el usuario espera

(expectativas) y lo que el usuario percibe.

Brechas de dimensiones de tramite DNI

6.00
5 5 5 5 5
5.00 ® ® ® ® ®
4.00
3.17 3.04
3.01 2.95 2.97
3.00 — == —= —e
2.00
1.00
0.00
1 2 3 4 5

==@==Percepciones ==@=Expectativa

Figura 4. Brechas dimensionales de tramite DNI
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De la figura 4, se mostraron la diferencia entre las expectativas y las
percepciones de los usuarios. Se observo en la grafica que la dimension mas
cercana es: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y

seguridad.
Para el area de Registro Civil

La figura 5 y tabla 6, se obtuvo distintos tipos de promedios en el area de

Registro Civil. Ademas se muestra la gréfica de barras. (Ver figura 5)

Promedio de percepciones de las dimensiones
evaluadas Registro Civil

3.20
3.15
3.10
3.05
3.00
25
2.90
2.85
2.80
/S

3.03

2,91

ELEMENTOS FIABLILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA

Figura 5. Calidad de atencion en el area de Registro Civil.
Interpretacion:

De la figura 5 se observdé que empatia fue la dimensién mas alta con un
promedio de 3.15 equivale a 63% , y la dimensién mas afectada fue capacidad
de respuesta que obtuvo 2.91 de promedio que equivale a un 59% de nivel ni
satisfecho ni insatisfecho, el usuario obtuvo una calidad de atencion de
mediana calidad. ElI promedio de la calificacion del area se define a

continuacion (ver tabla 6).
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Tabla 6

Calidad de atencion en el &rea de Registro Civil.

Capacidad de
Fiabilidad Seguridad Empatia
respuesta
Promedio 2,98 3,11 2,91 3,03 3,15

Promedio General 3,04 = 60,7 % (ni satisfecho ni insatisfecho)

De la tabla 6 el promedio general del area de Registro Civil, fue de 3.04

equivale 60.7% ni satisfecho ni insatisfecho) del 0-100 en la escala Likert.

En la figura 6 se mostro la brecha que existe entre lo que el usuario espera

(expectativas) y lo que el usuario percibe.

Brechas de dimensiones de Registro Civil

6.00

5 5 5 5 5
5.00 ° = > ° o
4.00

2.98 3.11 3.15

3.00 >~— G 291 303 e
2.00
1.00
0.00

1 2 3 4 5

=@==Percepciones ==@=Expectativa

Figura 6. Brechas dimensionales de Registro Civil

De la figura 6 se mostraron la diferencia entre las expectativas y las
percepciones de los usuarios. Por ello, la grafica explica los puntos por cada
dimension y su diferencia entre ellos. Se observo en la grafica que la dimensién
cercana es empatia, fiabilidad, seguridad, elementos tangibles y capacidad de

respuesta.
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Obtener el indice de calidad de atencidn (ICA)
Para el &rea de informes

Para obtener el indice de Calidad de atencion, se procedié a calcular la
diferencia de los promedios de cada dimensién (percepcion - expectativas) (ver
tabla 7).

Tabla 7

indice de Calidad de atencion promedio general del area de informes.

Capacidad
Fiabilidad de Seguridad | Empatia
respuesta
Expectativa 5 5 5 5
Percepciones 3,13 3,11 3,06 3,30 3,06
Promedio -1,87 -1,89 -1,94 -1,70 -1,94
ICA GENERAL -1,87

De la Tabla 7 se observo los resultados obtenidos del indice de calidad de
atencion con respecto al promedio general de cada item por dimension por lo
tanto quiere decir el nimero negativo entre mas se acerque a cero es mayor la

calidad de atencion (ver figura 7).

Indice de calidad de atencion por dimension area de
informes

-1.55
1.6 1 2 3 4 5 6 7
-1.65
-1.7

-1.75

1.8 Elementos
tangibles

Seguridad

-1.85
-1.9

-1.95
Capacidad de Empatia

respuesta

==@==|CA GENERAL

Figura 7. indice de calidad de atencion por dimension del area de informes.
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En la figura 7 se observo que todos los indices de calidad de atencion son

negativos, los que indica que la percepcién del cliente esta por debajo de las

expectativas, por lo tanto los usuarios reciben menos de lo que esperaban de la

calidad de atencion; asi mismo se observd que la dimension mas cercana a

cero, es seguridad, esto quiere decir que los usuarios se encontraron ni

satisfecho ni insatisfecho, por lo tanto entre mas se acerque a cero hay mayor

calidad de atencion.

En la Tabla 8 se observé que la diferencia que existe entre las percepciones y

expectativas es significativa, por lo tanto existe un nivel de insatisfaccion en el

usuario.

Para el area de tramite DNI

Tabla 8

indice de calidad de atencion promedio general del area de tramite DNI.

Capacidad
Fiabilidad de Seguridad Empatia
respuesta
Expectativa 5 5 5 5
Percepciones 3,17 3,04 3,01 2,95 2,97
Promedio -1,83 -1,96 -1,99 -2,05 -2,03
ICA GENERAL -1,97

En la tabla 8 se observéd los resultados obtenidos del indice de calidad de

atencion con respecto al promedio general de cada item por dimensién (ver

figura 8).
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Indice de calidad de atencion por dimension
area de DNI

-1.7
-1.75

-1.8 Elementos

1.85 tangibles

-1.9
Fiabilidad
-1.95 Capacidad de

respuesta .
2 Empatia

-2.05
Seguridad

-2.1

ICA GENERAL

Figura 8. indice de calidad de atencion por dimension tramite DNI.

En la figura 8 se observo que todos los indices de calidad de atencion son
negativos, los que indica que la percepcion del usuario esta por debajo de las
expectativas, por lo tanto los usuarios obtienen menos de lo que esperan del
servicio; asi mismo se observo que la dimensidbn mas cercana a cero, €s
elementos tangibles, esto quiere decir que los usuarios se encontraron ni
satisfecho ni insatisfecho por lo tanto entre mas se acerque a cero hay mayor

calidad de atencion.
Para el area de Registro Civil
Tabla 9

indice de calidad de atencion promedio general del area de registro civil

Capacidad
Fiabilidad de Seguridad Empatia
respuesta
Expectativa 5 5 5 5
Percepciones 2,98 3,11 2,91 3,03 3,15
Promedio -2,02 -1,89 -2,09 -1,97 -1,85
ICA GENERAL -1,96
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De la tabla 9 se observd los resultados obtenidos del indice de calidad de
atencion con respecto al promedio general de cada item por dimension por lo
tanto quiere decir el nUmero negativo entre mas se acerque a cero es mayor la

calidad en la atencion (ver figura 9).

Indice de calidad de atencion por dimension
area registro civil

-1.7
-1.75

-1.8

Empatia
-1.85
Fiabilidad

-1.9

-1.95
5 Elementostangfbles Seguridad

-2.05

21 Capacidad de

-2.15 respuesta

ICA GENERAL

Figura 9. indice de calidad de atencion por dimension del area de registro civil

De la figura 9 se observd que todos los indices de calidad de atencion son
negativos, los que indica que la percepcion del cliente esta por debajo de las
expectativas, por lo tanto los usuarios reciben menos de lo que esperaban del
servicio; asi mismo se observo que la dimensidbn mas cercana a cero, €s
empatia, esto quiere decir que los usuarios se encuentran ni satisfecho ni
insatisfecho, por lo tanto entre mas se acerque a cero hay mayor calidad de

atencion.
Comparacién del indice de Calidad de Atencidn

Segun el modelo SERVQUAL, se tom¢ la calidad de atencion, como base para
hacer un analisis comparativo de cémo estuvo cada area comparado con el

indice de calidad de atencion (ver figura 10).
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N
esperado

lformey (=1.87)

o

Regivtro civil (=1.96)

Calidad

percibida 8 \
Tieamiite NI (=1.97)

Servicio 4

percibido

Figura 10. Comparacion del ICA de las areas.

De la figura 10, mostraron que las areas de Informes, Tramites DNI y
Registro Civil, obtuvieron resultados negativos en la comparacién ICA; esto
indica que las tres areas se encontraron por debajo de la percepcion del
usuario. Por lo tanto si el valor que se determina es cero, el usuario recibi6 lo
gue esperaba, si el valor es positivo el cliente recibi6 mas de lo que esperaba y

si el valor es negativo, el usuario recibid y percibié menos de lo que esperaba.



V. Discusion
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Del presente estudio se realiz6 con el objetivo de determinar el nivel de la
calidad de atencién percibida por los usuarios de la Oficina Registral de Lima
ubicada Jr. Cuzco 653 y Jr. Ayacucho 685, que acudieron a realizar algun
trAmite como la obtencion del Documento Nacional de Identificacion (DNI),
inscripcion de acta de nacimiento, matrimonio, defuncion y certificacion de
partidas para el extranjero y que fueron atendidos en las tres &reas de atencion

gue fueron materia del estudio realizado.
Area de informes

Se determind que el indice de calidad de atencién que prestaba la area de
Informes fue la dimensién de seguridad 3.30 equivale 66% de ni satisfecho ni
insatisfecho, con un indicador comportamiento confiable de los empleados.
Por lo tanto este resultado no es similar a lo reportado a nivel nacional en la
tesis de Escobedo (2014); que obtuvo como resultado en la dimension de
seguridad 48.3% de los usuarios se mostraron totalmente satisfechos en
cuanto a la calidad del servicio que brinda esta empresa de transportes
urbanos. La percepcion de los usuarios que fueron alcanzados o

sobrepasados en sus expectativas tienen una satisfaccion (Gerson, 1992).

Por otro lado el indice de calidad que prestaba el area de informes,
obtuvo una brecha — 1.87 como es un valor negativo el usuario recibié y
percibi6 menos de lo que esperaba, es decir que estos usuarios no se
encontraron satisfechos respecto a la calidad de atencion que recibieron. Por
lo tanto, Zeithaml, Parasumaran y Berry (1993) definen: Un servicio de calidad
como la diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes. De
modo, un balance ventajoso para las percepciones, de manera que si estas
superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad percibida de

servicio, y alta satisfaccion con el mismo.

El area informes se encuentra en la parte exterior del local carece de
toldo para la proteccion de sol y la lluvia donde el usuario espera su turno
atencion, ventanillas inadecuadas sin interlocutor, falta de paneles publicitarios
gue indiquen los requisitos y lugares y ubicacién de las demas oficinas

registrales a nivel de Lima y Callao.
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Por lo tanto, otro de los problemas es la gran cantidad de tramitadores
gue se encuentran alrededor de las instalaciones externas del local vendiendo
un servicio que no les corresponde a los usuarios sorprendiéndoles como
trabajadores de la institucién. Para poder erradicar estas personas indeseadas
gue fomentan la corrupcién, solicitar la intervencion de la Policia Nacional del

Pera.

Asimismo el horario de trabajo de lunes a viernes de 8.45 a.m. a 17.00
p.m. y sabado 8.45 a.m. a 12.30 p.m. no son convenientes para los usuarios,
ellos sugieren una modificacion teniendo en cuenta que muchos de ellos piden

permiso para realizar una gestion en nuestra oficina registral.
Area de tramite del Documento Nacional de Identificacion DNI

Se determind que el indice de calidad de atencion que prestaba la area de
tramite de DNI, fue la dimension de elementos tangibles 3.17 equivale 63.4%
de ni satisfecho ni insatisfecho, con indicador de equipos apariencia moderna.
Este resultado difirié del reporte por Ninamango (2014), obtuvo como resultado
dimension elementos tangibles que el 37.4 % de los usuarios mostraron un
nivel insatisfaccion leve moderada siendo lo negativo en la percepcion de
calidad de servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna

Hospital Loayza.

Por otro lado el indice de calidad atencion que prestaba la area de DNI
fue de -1.97, es decir que estos usuarios no se encontraban satisfechos
respecto a la calidad de atencién que recibieron, esto se debe a que el area
de Documento Nacional de Identificacion cuenta con pocos registradores y
ausencia de equipos informéaticos por falta de presupuesto generando colas y
malestar en la atencién recibida. Por otro lado en los nifios, ancianos y
discapacitados se requiere de mas tiempo en su atencién personalizada
creando un malestar en las ventanillas de atencion preferencial y una falta de
valores de los mismos usuarios de querer todos al mismo tiempo ser

beneficiados de esta ley.

El area de tramite necesita personal calificado con vocacién de servicio

con capacidad atender con presion a los usuarios.
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Asimismo, la Oficina Registral de Lima, es de alto riesgo debido a su
infraestructura que puede sucumbir ante cualquier temblor o terremoto
declarado por INDECI Instituto Nacional Defensa Civil. Estos resultados
difirieron con los reportados a nivel nacional por (Pérez, 2014), obtuvo como
resultado positivo en su infraestructura del local es moderna y atractiva 55%
donde se encontré en un nivel aceptable por sus clientes de la empresa

campestre SAC- Chiclayo.
Area de Registro civil

Se determind que el indice de calidad de atencion que prestaba la area de
Registro Civil fue la dimensién de empatia 3.15 equivale 63% de ni satisfecho
ni insatisfecho. Este resultado difirid del reporte de Escobedo (2014), obtuvo
como resultado dimensién empatia al 50 % satisfecho del servicio brindado a

los usuarios por la empresa.

Se determind que el indice de calidad de atencion que prestaba la area
de Registro Civil fue de -1.96, es decir que estos usuarios no se encontraban
satisfechos respecto a la calidad de atencidn que recibieron. Esto se debe que
el area de Registro Civil cuenta con pocos registradores para la inscripcion de
nacimientos, matrimonios y defunciones creando una gran espera de atencion
de inscripciones extemporaneas se requiere una apertura de expediente

individual, revision de la documentacion y ausencia de equipos informaticos.

Por otro, lado difiere de la tesis Ninamango (2014) la cual obtuvo como
resultado dimensién empatia que el 43.9% de los usuarios mostraron un nivel
insatisfaccion leve moderada siendo lo negativo en la percepciéon de calidad de
servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna Hospital
Loayza. Por otra parte, los resultados difirieron de los reportes de Ponton
(2009), quien al medir la satisfaccion del cliente como parte de la calidad de
servicio en un Municipio de Maracaibo en Venezuela, se encontr6 que los
usuarios consideraban que el servicio prestado a esta institucion era adecuado
por los porcentajes de 3.00 a 3.99 esta variacion podra deberse a los
instrumentos y dimensiones empleados, y al tipo de usuario, siendo en nuestro
la mayoria de ellos insatisfechos, mientras que los que calificaron al Municipio

fueron sus clientes satisfechos.



V. Conclusiones
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Primera.- El nivel de calidad de atencion percibida por los usuarios de la
Oficina Registral Lima, en las tres areas de atencion, obtuvo una mediana

calidad de atencion.

Segunda.- El nivel de los elementos tangibles percibida por los usuarios de la
Oficina Registral Lima, en las tres areas de atencion, obtuvo una mediana

calidad de atencion.

Tercera.- El nivel de fiabilidad percibida por los usuarios de la Oficina Registral

Lima, en las tres areas de atencioén, obtuvo una mediana calidad de atencion.

Cuarta.- El nivel de capacidad de respuesta percibida por los usuarios de la
Oficina Registral Lima, en las tres areas de atencion, obtuvo una mediana

calidad de atencion.

Quinta.- En cuanto al nivel seguridad percibida por los usuarios de la Oficina
Registral Lima en las tres areas de atencidn, en las tres areas de atencion,

obtuvo una mediana calidad de atencion.

Sexta.- El nivel empatia percibida por los usuarios de la Oficina Registral Lima,

en las tres areas de atencion, obtuvo una mediana calidad de atencion.

Al concluir el presente estudio se logré cumplir los objetivos establecidos, ya
gue se pudo determinar la situacion actual de la Oficina Registral Lima.
Respecto a la calidad de atencion se logré6 conocer la expectativa y
percepciones de los usuarios, por lo tanto, se propuso estrategias de mejora a

la atencion del usuario.
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Primera.- Se recomienda cambiar el local de la Oficina Registral Lima porque
no cuenta con la infraestructura adecuada para brindar una calidad de atencién
y servicio. Acondicionar el area de informes con ventanillas adecuadas y toldos
en las instalaciones externas al ingreso del local donde el usuario se proteja
del sol y la lluvia. Equipar con una plataforma virtual dentro de las

instalaciones internas del local.

Segunda.- En las instalaciones externas ubicar carteles publicitarios o
gigantografias, donde el usuario pueda ubicar las diferentes Oficinas
Registrales en Lima Metropolitana y Callao, requisitos para los tramites,

nuestra pagina web, tramites en linea y demas consultas.

Tercera.- Requerimiento de las herramientas indispensables como los
materiales registrales, los equipos informaticos sean renovados
periddicamente para mejor desempefio laboral en las areas de informes, area
de tramite DNI, y area de Registro Civil. Contratar personal con vocacion de
servicio para lograr soluciones rapidas y consistentes para las necesidades del

usuario.

Cuarta.- Fomentar capacitaciones, a fin de mantener a los registradores
actualizados de todos los servicios que brinda la instituciéon y que puedan
comunicar de manera oportuna y veraz la informacion que los usuarios

requieran en un momento dado.

Quinta.- Ampliacion del horario de atencidon especialmente en el primer
trimestre del afio donde se tiene mayor demanda registral y en los procesos
electorales con tres turnos rotativos con atencion de 7 a.m. 7. p.m. de lunes a

sébado, se lograria la disminucion de colas.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Calidad de atencion percibida por los usuarios de la oficina registral del Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil, Lima 2016

de atencién durante el afio 2016.

clientes.

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE
Problema General Objetivo general Variable : Calidad de atencidén
¢Cudl es el nivel de calidad de atencibn que | Determinar el nivel de calidad de atencién que
presenta Oficina Registral Lima, en las tres areas | presenta la Oficina Registral Lima, en las tres Dimension Indicadores items Valores Escala
de atencion, durante el afio 2016? areas de atencion durante el afio 2016. es
Elementos Equipos de apariencia moderna. 1
Problema Especifico 1 Objetivo Especifico 1 . aup - P - - Escala Muy alta
tangibles Instalaciones visualmente atractivas 2 Ordinal calidad
¢Cual es el nivel de los elementos tangibles que Determinar el nivel de los elementos Empleados con apariencia pulcra. 3 (94-110)
presenta la Oficina Registral, en las tres areas de | tangibles que presenta la Oficina Registral Lima, Elementos materiales atractivos. 4 Totalmente
atencion, durante el afio 20167 en las tres areas de atencion durante el afio 2016. || Fiabilidad Cumplen lo prometido 5 satisfecho Alta
Sincero interés por resolver problemas. 6 ®) calidad
Problema Especifico 2 Objetivo Especifico 2 ; ; i ; .
Realizan bien el S(T.‘I’?/ICIO la p_rlmera vez 7 Satisfecho (76-93)
¢Cudl es el nivel de fiabilidad que Determinar el nivel de fiabilidad que ConcIuYen el servicio en el tiempo 8 (4)

- . . . - . . prometido Mediana
presenta la Oficina Registral Lima, en las tres areas | presenta la Oficina Registral Lima, en las tres No cometen errores 9 Ni satisfecho calidad
de atencioén, durante el afio 2016? areas de atencion durante el afio 2016. Capacidad Comunican cuando concluiran el servicio 10 _ ni g

o - . de Los empleados ofrecen un servicio rapido 11 Insatisfecho (58-75)
Problema Especifico 3 Objetivo Especifico 3 (3)
respuesta Los empleados siempre estan dispuestos 12 baia
¢Cudl es el nivel de la capacidad de Determinar el nivel de la capacidad de a ayudar. isfech J
_ . Insatisfecho calidad
respuesta que presenta la Oficina Registral Lima, | respuesta que presenta la Oficina Los empleados nunca estan demasiado 13 2)
) - . ocupados. (40-57)
las tres areas de atencion durante el afio 2016? . . ; o - - -
Registral Lima, en las tres areas de atencion || Seguridad Comportamiento confiable de los 14 Totalmente
Problema Especifico 4 durante el afio 2016. empleados insatisfecho | Muy baja
Clientes se sienten seguros 15 (1) calidad
¢Cudl es el nivel de seguridad que Objetivo Especifico 4 Los empleados son amables 16 (22-39)
presenta la Oficina Registral Lima, las tres areas de ) ) ) Los empleados tienen conocimientos 17
Determinar el nivel de seguridad que ..
atencion durante el afio 2016? ta la Oficina. Redistral Li las t | suficientes.
presenta fa Dlicina Registral Lima, 1as fres areas 11 Fmpatia Ofrecen atencion individualizada 18
Problema Especifico 5 de atencion, durante el afio 2016. Horarios de trabajo conveniente para los 19
, Cudl I nivel d ti t Objetivo E ifico 5 clientes
¢Cudl es el nivel de empatia que presenta jetivo Especifico Tienen empleados que ofrecen atencion 20
la Oficina Registral Lima, las tres areas de atencion . . ; ;
g Determinar el nivel de empatia que personalizada.
durante el afio 2016? .- . . . Se preocupan por los clientes 21
presenta la Oficina Registral Lima, las tres &reas -
Comprenden las necesidades de los 22

tipo de investigacion= Béasica
Método = Descriptivo
Disefio= No experimental
Poblacion= 1500 usuarios
Muestra = 305 usuarios

Metodologia
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Lea con atencién y no dude en preguntar cualquier duda mientras
realice el cuestionario.
Este cuestionario es anonimo.No firme ni escriba una identificacion

5. Totalmente satisfecho 4. Satisfecho 3. Ni satisfecho Ni insatisfecho
2. Insatisfecho 1. Totalmente insatisfecho

Elementos Tangibles 11213|4
1 | La Oficina Registral Lima cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva.
2 | Las instalaciones fisicas de la Oficina Registral Lima son visualmente atractivas.
3 | Los empleados de la Oficina Registral Lima tienen apariencia impecable.
En la Oficina Registral Lima, el material asociado con el servicio (como los folletos o los
4 comunicados) son visualmente atractivos.
Fiabilidad
s Cuando los empleados de la Oficina Registral Lima prometen hacer algo en corto tiempo lo
cumplen
6 Cuando Ud. tiene un problema, los empleados de la Oficina Registral Lima muestran un
verdadero interés en solucionarlo.
Los empleados de la Oficina Registral Lima dan un buen servicio la primera vez que los visita.
g | Los empleados de la Oficina Registral Lima concluyen el servicio en el tiempo prometido
g |Los empleados de la Oficina Registral Lima mantienen los registros sin errores.
Capacidad de Respuesta
Los empleados de la Oficina Registral Lima le comunica cuando concluird la realizacién del
10 servicio
11 | Los empleados de la oficina Registral Lima ofrece un servicio puntual
12 | Los empleados de la Oficina Registral Lima siempre estan dispuestos a brindarle ayuda.
13 | Los empleados de la Oficina Registral Lima nunca estdn demasiado ocupados para atenderle
Seguridad
14 | El comportamiento de los empleados de la Oficina Registral Lima le inspira confianza.
15 | Usted se siente seguro cuando realiza sus tramites en la Oficina Registral Lima
16 | Los empleados de la Oficina Registral Lima son amables con usted.
Los empleados de la Oficina Registral Lima tienen los conocimientos necesarios para responder
17 a sus preguntas y dudas.
Empatia
18 | Los empleados de la Oficina Registral Lima le ofrecen una atencion personalizada.
Los empleados de la Oficina Registral Lima tiene horarios convenientes en sus servicios para
19 atender a todos los usuarios
Los empleados de la Oficina Registral Lima cuentan con suficiente personal para una atencion
20 personalizada a todos los usuarios.
21 | Los empleados de la Oficina Registral Lima muestra prioridad por el interés de los usuarios

22

Los empleados Oficina Registral Lima comprenden sus necesidades especificas de sus usuarios




CESAR VALLEJO

o0
7] UCV ona y r
UNIVERSIDAD Anexo 3 : Cuestionario de percepcion

Lea con atencién y no dude en preguntar cualquier duda mientras
realice el cuestionario.
Este cuestionario es anonimo.No firme ni escriba una identificacion

5. Totalmente satisfecho 4. Satisfecho 3. Ni satisfecho Ni insatisfecho
2. Insatisfecho 1. Totalmente insatisfecho

Elementos Tangibles 112134
1 | La Oficina Registral Lima cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva.
2 | Las instalaciones fisicas de la Oficina Registral Lima son visualmente atractivas.
3 | Los empleados de la Oficina Registral Lima tienen apariencia impecable.
En la Oficina Registral Lima, el material asociado con el servicio (como los folletos o los
4 comunicados) son visualmente atractivos.
Fiabilidad
Cuando los empleados de la Oficina Registral Lima prometen hacer algo en corto tiempo lo
5 cumplen
Cuando Ud. tiene un problema, los empleados de la Oficina Registral Lima muestran un
6 verdadero interés en solucionarlo.
7 | Los empleados de la Oficina Registral Lima dan un buen servicio la primera vez que los visita.
Los empleados de la Oficina Registral Lima concluyen el servicio en el tiempo prometido
g | Los empleados de la Oficina Registral Lima mantienen los registros sin errores.
Capacidad de Respuesta
Los empleados de la Oficina Registral Lima le comunica cuando concluird la realizacién del
10 servicio
11 | Los empleados de la oficina Registral Lima ofrece un servicio puntual
12 | Los empleados de la Oficina Registral Lima siempre estan dispuestos a brindarle ayuda.
13 | Los empleados de la Oficina Registral Lima nunca estdn demasiado ocupados para atenderle
Seguridad
14 | El comportamiento de los empleados de la Oficina Registral Lima le inspira confianza.
15 | Usted se siente seguro cuando realiza sus tramites en la Oficina Registral Lima
16 | Los empleados de la Oficina Registral Lima son amables con usted.
Los empleados de la Oficina Registral Lima tienen los conocimientos necesarios para responder
17 a sus preguntas y dudas.
Empatia
18 | Los empleados de la Oficina Registral Lima le ofrecen una atencion personalizada.
Los empleados de la Oficina Registral Lima tiene horarios convenientes en sus servicios para
19 atender a todos los usuarios
20 Los empleados de la Oficina Registral Lima cuentan con suficiente personal para una atencion
personalizada a todos los usuarios.
21| Los empleados de la Oficina Registral Lima muestra prioridad por el interés de los usuarios

22

Los empleados Oficina Registral Lima comprenden sus necesidades especificas de sus usuarios




ANEXO 4: Confiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,877 22
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
Elementos Tangibles SL | No | S1 [No| Si | Ne
1 ¢La Oficina Registral Lima cuenta con equipos de apariencia moderna y : v 7
atractiva? /
2 ¢ Las instalaciones fisicas de la Oficina Registral Lima son visualmente v o
atractivas? v
3 (Los empleados de la Oficina Registral Lima ticnen apariencia impecable? 4 4 o
4 (En la Oficina Registral Lima, el material asociado con el servicio (como los v v
folletos o los comunicados) son visualmente atractivos? «
Fiabilidad Si No Si No Si No
5 ¢Cuando los empleados de la Oficina Registral Lima prometen hacer algo
en corto tiempo lo cumplen? / o )
6 (Cuéndo usted tiene un problema, los empleados de la Oficina Registral 7 o
Lima muestran un verdadero interés en solucionarlo? v
7 (Los empleados de la Oficina Registral Lima dan un buen servicio la 7 v ",
primera vez que los visita?
8 (Los empleados de la Oficina Registral Lima concluyen el servicio en el / i
tiempo prometido? v/
9 ¢Los empleados de la Oficina Registral Lima mantienen los registros de i 4 b
datos sin errores?
Capacidad de respuesta Si No Si | No | Ssi No
10 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima le comunican cuando / o
concluira la realizacion del servicio?
11 | (Los empleados de la oficina Registral Lima ofrece un servicio puntual? 7 v o
12 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima siempre estan dispuestos a P v o
brindarle ayuda?
13 | (Los empleados de la Oficina Registral Lima nunca estin demasiado e / v
ocupados para atenderle?
Seguridad Si No Si | No | si No
14 | (El comportamiento de los empleados de la Oficina Registral Lima le 7 v %
inspira confianza?
15 | (Usted se siente scguro cuando realiza sus tramites en la Oficina Registral 7 y o/
Lima?
16 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima son amables con usted? v v ¥
17 | (Los empleados de la Oficina Registral Lima tienen los conocimientos o 4
necesarios para responder a sus preguntas y dudas? 4
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
Empatia Si No Si No Si No
18 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima le ofrecen una A s v
atencion personalizada?
19 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima tienen horarios
: 3 , et o pd
convenientes en sus servicios para atender a todos los usuarios?
20 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima cuentan con suficiente o ,
personal para_una atencion personalizada a todos los usuarios? s )
21 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima muestran prioridad e / :
por el interés de los usuarios? ¥
22 | ;Los empleados Oficina Registral Lima comprenden sus e 5
necesidades especificas de sus usuarios? B
Observaciones (precisar si hay suficiencia): o) Flaie % 7
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [« ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg: ...... B .&72....\:ie.".&....L.er....Q.s'.(m% ......................... PME.. OB
Especialidad del valldador:........j.Q.E .?.QW&E..............}i.é.‘}t..ﬁ.'ﬂ./n....%....EA}:L.%.@.&Q S R R e
.RY..de...0.0...del 2016

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? | Claridad? Sugerencias
Empatia Si No Si No Si No
18 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima le ofrecen una P r s
atencion personalizada?
19 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima tienen horarios B 3 /
convenientes en sus servicios para atender a todos los usuarios?
20 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima cuentan con suficiente S g e
personal para una atencion personalizada a todos los usuarios?
21 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima muestran prioridad v k. P
por el interés de los usuarios?
22 | ;Los empleados Oficina Registral Lima comprenden sus / o
necesidades especificas de sus usuarios? £
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable p(1 Ap:%ﬂe después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg: /%M a/d% 14447{7%/ LA om/f7'27/?5// ..............

Especialidad del validador:.... ,/7‘%{&.7’07/% ..... @,&740; W ca. ...................................................................................

ZZde..S.7..del 2016
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo 3
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo :
il

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
Empatia B No Si [ No | Si No
18 | ;Los empleados de la Oficina Regxstral Lima le ofrecen una atencion i v i
personalizada? <
19 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima tienen horarios convenientes
en sus servicios para atender a todos los usuarios? il o d
20 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima cuentan con suficiente =
personal para una atencion personalizada a todos los usuarios? e =
21 | ;Los empleados de la Oficina Registral Lima muestran prioridad por el o
interés de_los usuarios? - &
22 | ;Los empleados Oficina Registral Lima comprenden sus necesidades 3
especificas de sus usuarios? v % L
Observaciones (precisar si hay suficiencia): QS SU.{ c f en k
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [>d Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg: Hl(u;kqeosafbov B e _QeQBLfIQé .............
Especialidad del validador:..... ML\‘O Clo(p ......... CJL (‘0‘ ”’(/91 ................................................................................................................
°?Dde ........... Qdel 2016

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

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

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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Anexo 9 : Tabla de base de datos de expectativa
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3. RESUMEN

El objetivo de la investigacidn ejecutada fue determinar la calidad de atencién percibida por los
usuarios de la Oficina Registral del Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil. El tipo de
investigacion fue basica, nivel descriptivo. En la presente investigacion se midié la variable
calidad de atencidn, bajo un disefio no experimental de corte transversal. La poblacidn estuvo
conformada por 1500 usuarios que concurrieron a realizar tramites como la obtencién de su
documento de identidad y otros servicios en la Oficina Registral Lima ubicada en jr. Cuzco N2 653
y jr. Ayacucho N2 685. Muestra conformada 305 usuarios. Para el trabajo de campo se utilizé 02
cuestionarios del instrumento SERVQUAL con 22 preguntas un cuestionario expectativas y
percepcion para medir el nivel calidad de atencién en sus cinco dimensiones (elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia) e indicadores, en las siguientes

areas de Informes, tramite DNI y Registro Civil.

Los resultados que se obtuvo mediante la aplicacion de la herramienta SERVQUAL, en la
oficina Registral Lima, con los usuarios que acudieron a realizar algun tipo de tramite fueron:
indice de calidad de atencién en el drea de informes -1.87, indice de calidad de atencién Registro
Civil — 1.96 y por ultimo indice de calidad en trdmite DNI -1.97, es decir estos usuarios no se
encontraron satisfechos respecto a la calidad de atencidon que recibieron. En las dimensiones
evaluadas en el area de informes tenemos la dimensidon de seguridad que tiene mejores
resultados en comparaciéon con las otras dimensiones con 3.30 lo que equivale 66% nivel ni
satisfecho ni insatisfecho. Ademas en el area tramite DNI tenemos la dimension de elementos
tangibles que tiene mejores resultados en comparacién con otras dimensiones de 3.17 lo que
equivale 63.4% nivel ni satisfecho ni satisfecho y el drea de Registro Civil tenemos la dimensién de
empatia que tiene mejores resultados en comparacién con las otras dimensiones de 3.15 lo que
equivale 63% nivel ni satisfecho ni insatisfecho. Las conclusiones fueron que la calidad de
atencién ofrecida en la Oficina Registral Lima del Registro Nacional de Identificacion y Estado

Civil, es de mediana calidad por las expectativas y por lo percibido.



4. PALABRAS CLAVE

Calidad de atencién, cuestionario SERVQUAL.

5. ABSTRACT

The objective of the investigation carried out was to determine the quality of care perceived by
the users of the Registry Office of the National Registry of Identification and Civil Status. The type
of research was basic, descriptive level. In the present investigation the variable quality of
attention was measured, under a non-experimental cross-sectional design. The population was
made up of 1500 users who concurred to perform procedures such as obtaining their identity
document and other services at the Registry Office Lima located in jr. Cuzco No. 653 and jr.
Ayacucho N2 685. Sample conformed 305 users. For the field work, 02 questionnaires of the
SERVQUAL instrument were used, with 22 questions, an expectation and perception
questionnaire to measure the level of quality of care in its five dimensions (tangible elements,
reliability, responsiveness, security, empathy) and indicators. Following areas of Reports, ID card

and Civil Registry.

The results obtained through the application of the SERVQUAL tool, in the Registral Lima
office, with the users that attended to carry out some type of processing were: Quality of care
index in the reporting area -1.87, quality of care index Civil Registry - 1.96 and last index of quality
in process DNI -1.97, ie these users were not satisfied with the quality of care they received. In the
dimensions evaluated in the area of reports we have the security dimension that has better
results compared to the other dimensions with 3.30 which equals 66% level neither satisfied nor
dissatisfied. Also in the DNI area we have the dimension of tangible elements that has better
results compared to other dimensions of 3.17 which is equivalent to 63.4% level neither satisfied
nor satisfied and the Civil Registry area has the dimension of empathy that has better results in
comparison With the other dimensions of 3.15 which equals 63% level neither satisfied nor
dissatisfied. The conclusions were that the quality of care offered at the Registry Office Lima of
the National Registry of Identification and Civil Status, is of medium quality by expectations and

by what is perceived.

6. KEYWORDS

Quality of care, SERVQUAL questionnaire.

7. INTRODUCCION

Actualmente, la gestidon publica se encuentra enmarcada en el proceso de modernizacion del
estado establecido como politica del gobierno central; en este proceso resulta de vital

importancia considerar las caracteristicas o peculiaridades que presenta la calidad de atencién en



cada una de estas instituciones y como éstas pueden estar relacionadas con el nivel de
compromiso que presentan a los usuarios dentro de las entidades publicas, pues permiten
identificar las condiciones bajo las cuales se viene laborando. Las instituciones publicas, no son
ajenos a este proceso, razoén por la cual se ejecutd este trabajo de investigacién, con la intencién
de conocer la calidad de atencién percibida por los usuarios de la oficina registral del Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil. La informacién obtenida y procesada, permitié formular,
disefiar o mejorar las estrategias que ayuden a desarrollar una mejora atencién al usuario y un
buen compromiso organizacional, lo que redundard a la mejora de la calidad de la atencién que

presta la Oficina Registral Lima.

8. METODOLOGIA

En el estudio se empled un disefio no experimental con una investigacidon basica descriptiva. La
poblacidon esta conformada por los usuarios de la oficina Registral Lima que estd conformada por
1500 usuarios de los cuales se aplicé una formula para obtener la muestra que consta de 305
usuarios. Se aplicd un cuestionario para medir el nivel de calidad de servicio con una validez de los
instrumentos se verifico con 3 jueces y juezas expertos en calidad de servicio con un cuestionario

de 22 preguntas.

9. RESULTADOS

Se realizd un analisis comparativo de drea comparado con el indice de calidad de atencién

10.DISCUSION

Area de informes

Se determind que el indice de calidad de atencidon que prestaba la drea de Informes fue la
dimensidn de seguridad 3.30 equivale 66% de ni satisfecho ni insatisfecho, con un indicador
comportamiento confiable de los empleados. Por lo tanto este resultado no es similar alo
reportado a nivel nacional en la tesis de Escobedo (2014); que obtuvo como resultado en la
dimensién de seguridad 48.3% de los usuarios se mostraron totalmente satisfechos en cuanto a
la calidad del servicio que brinda esta empresa de transportes urbanos. La percepcion de los
usuarios que fueron alcanzados o sobrepasados en sus expectativas tienen una satisfaccion
(Gerson, 1992).

Por otro lado el indice de calidad que prestaba el area de informes, obtuvo una brecha — 1.87
como es un valor negativo el usuario recibié y percibié menos de lo que esperaba, es decir que
estos usuarios no se encontraron satisfechos respecto a la calidad de atencién que recibieron.
Por lo tanto, Zeithaml, Parasumaran y Berry (1993) definen: Un servicio de calidad como la
diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes. De modo, un balance ventajoso
para las percepciones, de manera que si estas superaran a las expectativas, implicaria una elevada
calidad percibida de servicio, y alta satisfaccidon con el mismo.

Area de tramite del Documento Nacional de Identificacion DNI



Se determind que el indice de calidad de atencién que prestaba la drea de tramite de DNI, fue la
dimensién de elementos tangibles 3.17 equivale 63.4% de ni satisfecho ni insatisfecho, con
indicador de equipos apariencia moderna. Este resultado difirid6 del reporte por Ninamango
(2014), obtuvo como resultado dimensién elementos tangibles que el 37.4 % de los usuarios
mostraron un nivel insatisfaccion leve moderada siendo lo negativo en la percepcién de calidad de
servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna Hospital Loayza. Por otro
lado el indice de calidad atencidon que prestaba la drea de DNI fue de -1.97, es decir que estos
usuarios no se encontraban satisfechos respecto a la calidad de atencién que recibieron, esto se
debe a que el drea de Documento Nacional de Identificacién cuenta con pocos registradores vy
ausencia de equipos informaticos por falta de presupuesto generando colas y malestar en la
atencion recibida. Por otro lado en los nifios, ancianos y discapacitados se requiere de mas tiempo
en su atencién personalizada creando un malestar en las ventanillas de atencion preferencial y
una falta de valores de los mismos usuarios de querer todos al mismo tiempo ser beneficiados de
esta ley.

Asimismo, la Oficina Registral de Lima, es de alto riesgo debido a su infraestructura que puede
sucumbir ante cualquier temblor o terremoto declarado por INDECI Instituto Nacional Defensa
Civil. Estos resultados difirieron con los reportados a nivel nacional por (Pérez, 2014), obtuvo
como resultado positivo en su infraestructura del local es moderna y atractiva 55% donde se
encontré en un nivel aceptable por sus clientes de la empresa campestre SAC- Chiclayo.

Area de Registro civil

Se determind que el indice de calidad de atencién que prestaba la drea de Registro Civil fue la
dimensidn de empatia 3.15 equivale 63% de ni satisfecho ni insatisfecho. Este resultado difirié del
reporte de Escobedo (2014), obtuvo como resultado dimensién empatia al 50 % satisfecho del
servicio brindado a los usuarios por la empresa.

Se determiné que el indice de calidad de atencion que prestaba la drea de Registro Civil fue de -
1.96, es decir que estos usuarios no se encontraban satisfechos respecto a la calidad de atencién
que recibieron. Esto se debe que el area de Registro Civil cuenta con pocos registradores para la
inscripcidon de nacimientos, matrimonios y defunciones creando una gran espera de atencion de
inscripciones extempordneas se requiere una apertura de expediente individual, revision de la
documentacién y ausencia de equipos informdticos. Por otro, lado difiere de la tesis Ninamango
(2014) la cual obtuvo como resultado dimensién empatia que el 43.9% de los usuarios mostraron
un nivel insatisfaccion leve moderada siendo lo negativo en la percepcién de calidad de servicio
de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna Hospital Loayza. Por otra parte, los
resultados difirieron de los reportes de Ponton (2009), quien al medir la satisfaccién del cliente
como parte de la calidad de servicio en un Municipio de Maracaibo en Venezuela, se encontré
gue los usuarios consideraban que el servicio prestado a esta institucion era adecuado por los
porcentajes de 3.00 a 3.99 esta variacidon podra deberse a los instrumentos y dimensiones
empleados, y al tipo de usuario, siendo en nuestro la mayoria de ellos insatisfechos, mientras que
los que calificaron al Municipio fueron sus clientes satisfechos.

11.CONCLUSIONES

Primera.- El nivel de calidad de atencién percibida por los usuarios de la Oficina Registral Lima, en
las tres areas de atencion, obtuvo una mediana calidad de atencidn.

Segunda.- El nivel de los elementos tangibles percibida por los usuarios de la Oficina Registral
Lima, en las tres areas de atencion, obtuvo una mediana calidad de atencidn.



Tercera.- El nivel de fiabilidad percibida por los usuarios de la Oficina Registral Lima, en las tres
areas de atencion, obtuvo una mediana calidad de atencién.

Cuarta.- El nivel de capacidad de respuesta percibida por los usuarios de la Oficina Registral Lima,
en las tres dreas de atencidn, obtuvo una mediana calidad de atencién.

Quinta.- En cuanto al nivel seguridad percibida por los usuarios de la Oficina Registral Lima en las
tres areas de atencidn, en las tres areas de atencién, obtuvo una mediana calidad de atencidn.

Sexta.- El nivel empatia percibida por los usuarios de la Oficina Registral Lima, en las tres areas de
atencién, obtuvo una mediana calidad de atencidn.

Al concluir el presente estudio se logré cumplir los objetivos establecidos, ya que se pudo
determinar la situacién actual de la Oficina Registral Lima. Respecto a la calidad de atencion se
logrd conocer la expectativa y percepciones de los usuarios, por lo tanto, se propuso estrategias
de mejora a la atencién del usuario.
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