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RESUMEN

La calidad de servicio se mide mediante la satisfaccion del usuario, por ello a mayor
calidad vamos a tener mayor satisfaccion, bajo esta premisa la tesis titulada: Calidad del
servicio y satisfaccion del usuario del RENIEC Agencia Luya, 2022, tiene como objetivo
general determinar la relacion que existe entre estas variables; asi mismo se ha utilizado
para el estudio la investigacion tipo descriptiva, cualitativa y cuantitativa, donde se hizo
una encuesta a los usuarios y una entrevista a los trabajadores del RENIEC Agencia Luya.
Los resultados muestran el diagnostico de la calidad del servicio prestado por la
institucion asi evaluando las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles y por el lado de la satisfaccion se ha evaluado
expectativas, complacencia y percepcion del servicio; asi mismo se hizo el andlisis de
correlacion y se planted una propuesta de mejora de la calidad del servicio en el RENIEC
Agencia Luya. Finalmente se concluye que la calidad del servicio tiene una relacion
positiva significativa pero moderada de 0, 562**, el cual fue determinada mediante

coeficiente de correlacion de Rho Spearman.

Palabras clave: Calidad, RENIEC, satisfaccion, servicio y usuario.
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ABSTRACT

The quality of service is measured by user satisfaction, therefore the higher the quality
we will have the greater the satisfaction, under this premise the thesis entitled: Quality of
service and user satisfaction of RENIEC Agencia Luya, had as a general objective to
determine the relationship that exists between these variables; Likewise, descriptive,
qualitative and quantitative research has been used for the study, where a survey of users
and an interview with RENIEC Agencia Luya workers were carried out. The results show
the diagnosis of the quality of service provided by the institution, thus evaluating the
dimensions of reliability, responsiveness, security, empathy and tangible elements and on
the satisfaction side, expectations, complacency and perception of the service have been
evaluated; likewise, the correlation analysis was carried out and a proposal to improve
the quality of service in the RENIEC Agencia Luya was proposed. Finally, it is concluded
that the quality of the service has a significant but moderate positive relationship of
0.562**, which was determined by the Rho Spearman correlation coefficient.

Keywords: Quality, RENIEC, satisfaction, service and user.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio esta relacionado a la necesidad del cliente en la medida que
la organizacion o empresa comprende dicha necesidad y satisface sus expectativas.
Dicha calidad puede verse desde el valor del negocio, de acuerdo a las
especificaciones y requerimientos y de acuerdo al servicio de excelencia. Y su
importancia radica en el aumento de las ventas o clientes, ahorro de dinero para la

empresa, mayores recomendaciones y mejora de su reputacion.

Por su parte el nivel de satisfaccion del usuario o cliente esta medido por el grado
de cumplimiento de las expectativas de los clientes al recibir un servicio, para ello
es necesario tener una referencia antes de haber recibido el servicio. Por tanto,
también se puede decir que la satisfaccion del usuario es una dimension de la

calidad del servicio brindado por una organizacion publica (Hernandez et al., 2021).

Por otro lado, el RENIEC, es una institucion autonoma cuya funcion principal es la
de brindar los servicios para la identificacion y otros hechos vitales de los peruanos,
por ello a través de sus oficinas regionales y las agencias provinciales cumplen esta
funcién, siendo una la Agencia Registral RENIEC Luya. Por ello que la
investigacion parte del problema de conocer ¢Cudl es la relacion de la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario del RENIEC Agencia Luya, 2022?, cuyo
objetivo general es el siguiente: Determinar la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario del RENIEC Agencia Luya 2022, para lo
cual se establecieron los siguientes objetivos especificos: Identificar los tipos y
calidad del servicio del RENIEC Agencia Luya, Medir el nivel de satisfaccién del
usuario del RENIEC Agencia Luya, Analizar la relacion entre calidad del servicio
y el nivel de satisfaccion del usuario del RENIEC Agencia Luya, 2022 y Plantear

una propuesta de mejora de la calidad del servicio en el RENIEC Agencia Luya.

De otra parte, la investigacion tiene como antecedentes, los estudios realizados por
Teran et al. (2021) quienes realizan una investigacién donde miden la calidad del
servicio de las organizaciones de América Latina, concluyendo que los usuarios
perciben la calidad del servicio medidos desde las dimensiones satisfaccion de
expectativas y capacidad de respuesta. Asi mismo Pabon y Palacio (2020) realizan
su investigacion en la localidad de Sitio Nuevo Magdalena Colombia, donde

determinan la relacién entre las variables calidad de servicio de salud medida desde

16



la percepcion del usuario y su capacidad de respuesta medida desde la cantidad de
veces atendidos en dicho nosocomio, concluyendo que el servicio es bueno sobre
todo en el area de laboratorio. Zarraga et al. (2018) investigan referente a la
satisfaccion del cliente, basada en la calidad de servicio a través de la productividad
del personal de la oficina registral del Municipio de Quintana Cancin México;
donde el andlisis mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman fue de
0.85; por lo que se concluye que existe relacion positiva entre las variables.
También Arias (2020) en su trabajo de investigacion realizado en la Oficina de
Registro Civil de la ciudad de San Ignacio region Cajamarca, determina la relacion
que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios, para lo cual
se ha evaluado las dimensiones capacidad de respuesta, experiencia y compromiso
de los trabajadores; concluyendo que existe relacién positiva y significativa entre
las variables estudiadas. Del mismo modo Correa (2018) realiza su investigacion
en el RENIEC Lima analizando la calidad del servicio, percibidos por los usuarios
de dicha institucion, midiendo las dimensiones como elementos tangibles e
intangibles, ellos miden el desempefio del personal, el trato que reciben los usuarios
y las condiciones de la infraestructura; concluyendo que existe relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente del RENIEC. Ademas, Ruiz (2022)
realiza su investigacion en la ciudad de Pucallpa, teniendo como objeto de estudio
la administracion de gobiernos electronicos asumidos por la Oficina de Registro
Civil de dicha jurisdiccidn, en la investigacion determiné la influencia que tiene
este tipo de administracion en la satisfaccion del usuario concluyendo que las
variables guardan una relacion directamente proporcional, es decir a mejor calidad
mayor es el indice de satisfaccion.

Asi mismo dentro de las investigaciones locales encontramos a Marifias (2020)
quien determina la relacion que existe entre las variables calidad de servicio y
satisfaccién del usuario del Hospital Virgen de Fatima. Como resultados se aprecia
gue existe una insatisfaccion con el servicio, ya que su percepcion sobre la calidad
es baja ello se debe a la demora en la respuesta, el trato recibido y la infraestructura
inadecuada. Por otro lado, Culqui y Trigoso (2018) en su investigacion realizada en
el terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas, muestran la relacion entre calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, concluyendo que dicha relacion es
significativa, pero negativa por lo que se debe mejorar algunos elementos

considerados en la calidad del servicio.
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La investigacion es de tipo basica descriptiva debido a que la investigacion describe
al fendmeno de estudio a fin de contrastar las teorias; ademas de acuerdo al enfoque
es una investigacion mixta, ello significa que tiene investigacion cualitativa e
investigacion cuantitativa. La poblacion de estudio estuvo conformada por los
usuarios del RENIEC Agencia Luya los cuales fueron atendidos el afio 2022 siendo
en total 1548 usuarios (RENIEC, 2022); y la muestra lo conformaron 100 usuarios
la cual fue estimada mediante el muestreo aleatorio simple; asi mismo se aplicaron
encuestas las cuales estuvieron conformadas por preguntas estructuradas medidas
bajo escala de Likert, para las variables calidad del servicio y satisfaccion del
usuario.

Los resultados de la investigacion muestran una buena calidad del servicio y siendo
los mas altos las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia y la més baja la dimension de elementos tangibles; debiéndose ello a que
la agencia no cuenta con un local propio. Y para la variable satisfaccion del usuario
los resultados reflejan un alto nivel de satisfaccion, donde fueron evaluadas

dimensiones relacionadas a expectativas, percepcion y complacencia.

Para determinar la conclusion de la investigacion se hizo la correlaciéon de las
variables de estudio lo cual mediante el analisis de correlacion Rho Spearman
expresa 0.562** de nivel de significancia, de lo cual se deduce que existe
correlacion positiva y significativa por lo que se acepta la hipétesis de estudio.

La estructura de la investigacion es en forma de capitulos, los cuales obedecen al
esquema establecido por la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza
de Amazonas donde se aprecia, la Introduccion, los Materiales y Métodos, los
Resultados, la Discusion, las Conclusiones, las Recomendaciones y las Referencias
Bibliogréficas.
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MATERIALES Y METODOS
2.1 Poblacion

Para la poblacion de estudio se tuvo en cuenta la cantidad de usuarios
atendidos durante el periodo 2022, en la Oficina de Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil Agencia Luya los cuales fueron 1548 (RENIEC,
2022).

2.2 Muestra

El tamafio de la muestra lo conformaron un total de 100 usuarios, calculado
mediante el muestreo probabilistico aleatorio simple (MAS) cuya formula es

la siguiente:

p *q * ZZ * N
n= (N-l)*ez+p*q *ZZ

Donde:

n= tamafo de la muestra.

Z=nivel de confianza

P= variabilidad positiva

g= variabilidad negativa

N= Tamafio de la poblacién

e= precision o error

Para el caso se ha considerado los siguientes valores Z=1.96, e=10%

y p=50%, y repelando se tiene:

n= ((0.5*(1-0.5))*(1.96*1.96)*(1548))
((1548-1)*(0.1*0.1)+(1548*0.5)*(1.96*1.96))

n= 99,7

El tamafio de la muestra es de 99, 7; sin embargo, como se trata de
personas se redondea a 100 usuarios a encuestar.
2.3 Variables de estudio

Variable independiente: Calidad de servicio

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario
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Tabla 1
Operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumentos y
técnicas
Calidad del Conjunto de estrategiasy  El cumplimiento de Confiabilidad Habilidades del Encuesta /
servicio acciones que realizauna  expectativas generadas personal cuestionario
organizacion a fin de previas al consumo de un ~ Capacidad de Resolucion de
satisfacer de manera bien o servicio respuesta problemas

efectiva las necesidades

de sus clientes (Gonzales Seguridad Conocimiento del
& Huanca, 2020: 56 pp.) personal
Empatia Entendimiento de
necesidades
Tangibilidad Infraestructura 'y
equipos.
Satisfaccion  Es el comportamiento de  Complacencia del usuario  Expectativas Capacidad de Encuesta /
del usuario agrado que tiene un después de haber pasado respuesta cuestionario
consumidor despues de por el proceso de Tiempo de espera
haber hecho uso de un servuccion es decir antes
bien o servicio durante y después de un  Percepcion Trato recibido
(Zeithalm, 2000). servicio. Conformidad con el
Complacencia personal
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2.4 Métodos
Tipo de investigacion

Se utilizo este tipo de investigacion basica descriptiva, ya que esta describe
las caracteristicas de un fenomeno o poblacion dada, ademas esta informacion
sirve para la generacion de conocimientos a partir de la descripcion de las
variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la Oficina de
Registro Civil de la agencia de Luya.

Enfoque de la investigacion

La investigacion se desarroll6 con un enfoque mixto, ello se debe a que utilizé
informacidn cualitativa como cuantitativa, obteniendo como resultados tablas
y figuras que muestran porcentajes, nimero Yy caracteristicas mas

sobresalientes de las variables estudiadas o analizadas.
Disefio de la investigacion

De acuerdo al disefio de la investigacion es no experimental, correlacional y
de corte transversal o transeccional debido a que para el estudio no se
manipularon las variables por lo que se recogio la informacion de acuerdo a
un contexto y una realidad que para el caso en estudio lo constituyeron los
usuarios de la Agencia Registral de Luya.

También la informacion fue recogida en un solo momento ya que estamos
frente a un estudio de corte transversal asi mismo se hizo la correlacién de las

variables mediante coeficiente de correlacion Rho de Spearman.

Gréaficamente la relacion de las variables se presenta como la siguiente figura:
0Vl
M r

0 V2
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Donde:

M: Muestra

V: Variables de estudio

0: Coeficiente de correlacion
r: Correlacion

2.5 Meétodos de investigacion
Los métodos utilizados durante el trabajo de campo y gabinete fueron:

Metodo descriptivo, el método consiste en hacer un analisis y describir todas
las caracteristicas y propiedades identificadas de una variable a fin de
conocerlo a mayor profundidad (Hernandez, et al., 2014)

Este método se utilizd en las dos etapas de la investigacion ya que en la etapa
de gabinete se recogio informacion de fuente secundaria a fin de describir las
variables y en la etapa de campo se observara los fendmenos a fin de describir
las variables, que para el caso lo constituyen la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario.

El Método deductivo, el metodo consiste en llegar a conclusiones desde el
analisis de las particularidades, mediante una secuencia de pasos que permiten

organizar a la informacion (Hernandez, et al., 2014)

Este método permitird estructurar el informe de tesis, asi como realizar el
analisis y discusiones, todo ello a partir de conceptos basicos de las variables

de estudio.

El Método Inductivo, ElI método inductivo es aquella que va desde premisas
hasta las conclusiones, todo ello mediante el razonamiento inductivo el mismo
que se apoya en la observacion de los fenémenos o casos que estan relacionas
a la variable de estudio y en un determinado contexto de tiempo y espacio
(Hernandez, et al., 2014)

Este metodo serd utilizado en el estudio durante la estructuracion del informe
y el analis de los resultados, toda vez que permite realizar la interpretacion de
las tablas y figuras que se pueden presentar como parte del analisis de

informacion.
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Metodo sintetico analitico, Este método nos permite desintegrar el todo en
sus partes, a fin de analizarlos de manera exaustiva y poder hallar conclusiones
en torno a ellas (Herndndez, et al., 2014). Para poder realizar este analisis se
debe sistematizar toda la informacion recogida mediante diferentes tecnicas e
instrumetos, de tal forma que se contraste lo tedrico con lo encontrado en el

trabajo de campo.

Este método fue utilizado en la investigacion para hacer un analisis de los
registros y documentos que posee el RENIEC, agencia Luya, y esta

informacion nos permita concluir sobre la calidad del servicio.
2.6 Técnicas e instrumentos

Técnicas

El recojo de la informacion se realizé utilizando las siguientes técnicas:

La encuesta; este método de recojo de informacion se hizo en campo, donde
se aplicd un cuestionario a un grupo de personas que forman parte de un estudio
y cuyas opiniones y puntos de vista son necesarios para el estudio; ademas esta
técnica puede realizarse de forma impresa, presencial, telefénica o en linea; sin
embargo, se debe tener en cuenta que esta contribuya al cumplimiento de los
objetivos de la investigacion (Garcia, 2013 pp. 30).

Entrevista semiestructurada; la técnica consiste en realizar una entrevista a
un representante de una organizacion o a un lider de opinion con el fin de
conocer sus puntos de vista acerca de un determinado tema a estudiar; para el
caso de la investigacion esta se realizdé a los colaboradores del RENIEC
Agencia Luya. (Garcia, 2013 pp. 30).

Analisis documental; la técnica consistid en la recopilacion de informacion de
diferentes documentos que guardan relacion al tema de estudio, todo ello a fin
de analizarlo, extraerlo, sistematizarlo e interpretarlo, ello en funcién de los
objetivos y las variables de la investigacion que para el caso los constituye la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario (Garcia, 2013 pp. 32).
Instrumentos

El cuestionario; conjunto de preguntas estructuradas, las mismas que fueron
formuladas en funcién a las variables y los objetivos de la investigacion, estas

sirvieron de apoyo a la técnica de la encuesta (Garcia, 2013 pp. 34); ademas las
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2.7

preguntas fueron de tipo abiertas y cerradas y en escala de Likert, las mismas
que buscaron conocer las opiniones sobre la calidad del servicio y el nivel de
satisfaccion. Asi mismo las respuestas tuvieron cinco dimensiones o categorias
(Garcia, 2013 pp. 34).

Guia de entrevista: documento que sirvio de guia a la investigadora durante
la conversacion entre el entrevistado y la entrevistadora, todo ello en base a los
objetivos de la investigacion, y de esta manera no permita las distracciones
(Garcia, 2013 pp. 35).

Analisis de datos

El andlisis e interpretacion de los datos fue realizado con apoyo de la
estadistica descriptiva, la misma que permitié elaborar tablas y figuras, las
cuales se muestra en los resultados en forma de porcentajes, tendencias y
dispersiones; todo ello fue posible sistematizar mediante el uso del software
Microsoft Excel version 2019. Ademas, la hipotesis fue contrastada mediante

el estadistico de prueba Xi cuadrado.

Validez y confiabilidad de los instrumentos

La validez de los instrumentos, fue realizada mediante una encuesta piloto; asi
mismo las preguntas estuvieron estructuradas de acuerdo a los objetivos
especificos de la investigacion y para el analisis de confiabilidad se hizo
mediante el estadistico Alfa de Cronbach, ello permitié encontrar los

coeficientes de confiabilidad.
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I11. RESULTADOS

3.1 Identificar los tipos y calidad del servicio del RENIEC Agencia Luya.

Servicios que brinda el RENIEC

SR N N N N N R N N N RN

SUTICHAY WAWA Nombres del Pert para mi bebé
Registro de Personas Indocumentadas

Certificado de Inscripcién (C4)

Copias certificadas de actas/partidas

Registro Digital de Nacimiento

Consulta el estado del tramite de DNI

Duplicado de DNI/ DNIe

Validacion de copias certificadas de partidas
Devolucion por pago de tasas

Rectificacion de domicilio

Instructivo Cambio de Domicilio via Movil Facial
Acceso a la Informacién Pablica

Figura 1

Tramite que realizan los usuarios del RENIEC Agencia Luya

Como se aprecia en la figura el 55% de los usuarios del RENIEC Agencia Luya
acudieron a la agencia para realizar tramites de renovacion del DNI, el 26%
asistieron con la finalidad de la rectificacion de la imagen y datos y el 19% acuden
con el fin de sacar su duplicado. Se debe recalcar que las iméagenes representan las

<

= Renovacién del DNI = Duplicado DNI = Rectificacion de imagenes y datos

fotografias y los datos son por nombres o apellidos con errores ortograficos.

25


https://portalrcm.reniec.gob.pe/sutichay/#/
https://apps.reniec.gob.pe/registro/
https://apps.reniec.gob.pe/certins
https://www.reniec.gob.pe/portal/masServiciosLinea.htm
https://apps.reniec.gob.pe/rrccenlinea_nacimiento/index.do
https://www.reniec.gob.pe/portal/masServiciosLinea.htm
https://portaladminusuarios.reniec.gob.pe/duplicado/
https://www.reniec.gob.pe/portal/masServiciosLinea.htm
https://www.reniec.gob.pe/portal/masServiciosLinea.htm
https://apps.reniec.gob.pe/domicilio/
https://es.scribd.com/doc/292959041/Cambio-de-Domicilio-via-Movil-Facial
https://serviciosweb.reniec.gob.pe/aip/

Resultados en funcién a la variable calidad del servicio
Dimensién Fiabilidad

Figura 2

Apreciacion respecto a la formacion en el cargo
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De acuerdo a la apreciacion de los usuarios del RENIEC Agencia Luya el 85.5%
estan totalmente de acuerdo que los trabajadores demuestran formacion en el cargo
y el 14.5% estan de acuerdo con que los trabajadores demuestran formacion para el
cargo o funcién que realizan. Deduciendo se puede decir que los trabajadores del

RENIEC Agencia Luya estan formados para el cargo que realizan.

Figura 3
Experiencia de los trabajadores del RENIEC Agencia Luya
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Como se puede observar la apreciacion de los usuarios del RENIEC Luya respecto
a que los trabajadores demuestran tener experiencia, el 83.9 % es totalmente de
acuerdo con la afirmacion, mientras que el 16.1% esta totalmente de acuerdo. Ello

refleja que los trabajadores tienen experiencia para el cargo que ocupan o realizan.

Figura 4

Apreciacion del trato recibido de parte del personal del RENIEC Agencia Luya
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Como se puede apreciar respecto al trato recibido y percibido en el RENIEC
Agencia Luya el 85.5 % esté totalmente de acuerdo que el personal es amable,
educado y cordial y el 14.5% esta de acuerdo que el trato del personal es amable,
educado y cordial. De lo expuesto se afirma que en el RENIEC Agencia Luya el

personal trata adecuadamente al usuario.
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Dimensidén capacidad de Respuesta
Figura 5

Percepcion a cerca del servicio rapido y oportuno
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Como se evidencia en la figura los usuarios del RENIEC Agencia Luya, en un
67.7% estan totalmente de acuerdo que el servicio recibido es rapido y oportuno, el
27.4% estan de acuerdo que el servicio recibido es rapido y oportuno, el 1.6 %
consideran se encuentran indiferentes es decir ni de acuerdo ni en desacuerdo y el
1.6% estan en desacuerdo. Deduciendo se puede decir que un gran porcentaje
perciben el servicio rapido y oportuno.

Figura 6

El personal estd comprometido y motivado
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Como se puede apreciar, de acuerdo a la percepcion de los usuarios atendidos en el
RENIEC Luya el 87.1% de los usuarios del RENIEC estan completamente de
acuerdo con que el personal se encuentra comprometido y motivado, el 12. 9% esta
de acuerdo con que el personal esta comprometido y motivado. De lo expresado se
deduce que el personal del RENIEC agencia Luya tiene un alto grado de

compromiso y motivacion.

Dimensién Seguridad
Figura7
Percepcidn de confianza de parte del personal
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Como se puede evidenciar en la figura el 87.1 % de los usuarios del RENIEC
Agencia Luya esta completamente de acuerdo que el personal del RENIEC inspira
confianza y el 12.9% este de acuerdo con que el personal inspira confianza durante
la atencion. De lo expresado se deduce que el personal es percibido como gente de

confianza.
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Figura 8

El personal de RENIEC entiende sus requerimientos sin errores
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Como se aprecia en la figura que el 87.1% de los usuarios de RENIEC Agencia
Luya estd completamente de acuerdo que el personal de la Agencia atiende sus
requerimientos sin errores, el 12.9% est4 de acuerdo. De lo mostrado en la figura
se deduce que el personal se encuentra capacitado por tanto no tiene errores a la

hora de atender sus requerimientos sin errores.

Dimensién Empatia
Figura 9

Cree todo lo que le dicen los empleados
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Como se puede apreciar en la figura el 67.7% de los usuarios atendidos en las
oficinas del RENIEC Agencia Luya estdn completamente de acuerdo, el 27.4% se
encuentra de acuerdo y el 4.8% se encuentra en desacuerdo. De lo expresado se
puede deducir que el si bien es cierto existe un gran porcentaje que cree en el
personal de la agencia, pero también existe un porcentaje que se encuentra en

desacuerdo con la afirmacion.

Figura 10
El personal del RENIEC Agencia Luya entiende sus necesidades
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Como se muestra en la figura los usuarios del RENIEC Agencia Luya, en un 89.7%
se encuentran completamente de acuerdo con que entienden sus necesidades, el
11.3% se encuentra de acuerdo. De lo expresado se puede afirmar que el personal

de la Agencia Luya entiende sus necesidades.
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Figura 11

El personal del RENIEC Agencia Luya entiende los problemas de los usuarios

8 0,
ﬁ
Completamente En desacuerdo Ni en De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo ni de acuerdo

de acuerdo

Como se puede apreciar en la figura de acuerdo a la apreciacion de los usuarios del

RENIEC Agencia Luya el 89.7 % estan completamente de acuerdo que los

trabajadores de la agencia objeto de estudios escuchan los problemas de los

usuarios, el 11.3 % estan de acuerdo con que los trabajadores de la Agencia Luya

escuchan sus problemas de los usuarios.
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Figura 12

Apreciacion de la vestimenta del personal del RENIEC Agencia Luya
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Como se aprecia en la figura de acuerdo a la apreciacion de los usuarios del
RENIEC Agencia Luya el 89.7% esta completamente de acuerdo con la vestimenta
adecuada del personal, el 11.3% esta de acuerdo con la vestimenta adecuada del
personal. De lo inferido se concluye que el personal del RENIEC Agencia Luya
esta adecuadamente vestido.

Dimensién Elementos Tangibles

Figura 13

Apreciacion respecto a la comodidad de la oficina

La oficina es cOmoda.
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Como se aprecia en la figura el 59.7% de los usuarios del RENIEC Agencia Luya
se encuentran completamente de acuerdo que la oficina es comoda, el 24.2% esta
de acuerdo, el 8.1% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 8.1% se
encuentra en desacuerdo. Concluyendo se puede decir que existe un alto porcentaje
de los usuarios de la Agencia Luya que esta de acuerdo sin embargo existe un
porcentaje significativo que es indiferente y est4 en desacuerdo, debiéndose ello a
que la oficina donde funciona la Agencia es un local perteneciente a la

Municipalidad Distrital de Luya acondicionada para oficinas.

Figura 14

Apreciacion del equipamiento de la oficina del RENIEC Agencia Luya
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Como se aprecia en la figura el 80.6% de los usuarios estan completamente de
acuerdo que las oficinas del RENIEC Agencia Luya estan equipadas con mobiliario
en buen estado, el 12.9% se encuentra de acuerdo, el 12.3% ni en desacuerdo ni de
acuerdo y un 3.2% se encuentra en desacuerdo. De lo mostrado se puede decir que

la oficina del RENIEC Agencia Luya esta equipada con mobiliario en buen estado.
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Figura 15

La oficina cuenta con material logistico para la atencion a los usuarios
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Como se aprecia en la figura el 87.1% de los usuarios de la RENIEC Agencia Luya
estan completamente de acuerdo que la oficina cuenta con los suficientes materiales
logisticos para la atencion de los usuarios, el 12.9% de los usuarios estan de
acuerdo. De lo manifestado se deduce que en la Agencia Luya existe suficiente

material logisticos para atender a sus usuarios.
Evaluacion de la calidad de servicio

Para evaluar la calidad de servicio se ha tenido en cuenta las cinco dimensiones de
la variable como son la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la

empatia y los elementos tangibles lo cual se aprecia en la siguiente tabla:

Tabla 2

Puntuacién de la calidad del servicio percibido por los usuarios del RENIEC Luya

Calidad de servicio

Fiabilidad 902 3 300.7
Capacidad de 585 2 292.5
respuesta

Seguridad 604 2 302.0
Empatia 1193 4 298.3
Elementos 864 3 288.0
tangibles
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Para poder evaluar y homogenizar las dimensiones se ha considerado un valor a
cada una de las alternativas (Completamente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de
acuerno ni en desacuerdo, de acuerdo y completamente de acuerdo), en una escala
de 1 al 5, el cual ha sido multiplicado por la cantidad de respuestas emitidas por los
encuestado; asi mismo este total ha sido dividida entre el nimero de preguntas
establecidas por cada dimension, de esta manera se obtuvo los resultados mostrados

en la tabla.

Figura 16

Evaluacidn de la calidad de servicio por dimensiones
298.3

3
3
2
288.0

Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elementos
respuesta tangibles

Como se aprecia en la figura, la dimensién que mayor puntuacién tuvo con 302
puntos fue la seguridad, seguido de fiabilidad con 300.7 puntos, en tercer lugar,
podemos ver a la dimension empatia con 298.2 puntos, luego la capacidad de
respuesta con 292.5 puntos y en el ultimo lugar esta los elementos tangibles con
288 puntos. Cabe mencionar que los elementos tangibles tienen esta puntuacion
debido a que el RENIEC Agencia Luya carece de local propio; sin embargo, en las
dimensiones como seguridad la puntuacién es mayor ello evallo aspectos
relacionados a la confianza que tienen los usuarios para con los trabajadores de la
Institucion.
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3.2 Nivel de satisfaccion del usuario del RENIEC Agencia Luya.

Variable de estudio Satisfaccion de los Usuarios
Dimension Expectativas

Figura 17

Horario adecuado acorde al tiempo de los usuarios
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Para evaluar la dimension expectativa dentro de la variable de satisfaccion de los
usuarios se tuvo en cuenta la apreciacion de los usuarios respecto al horario de
atencion del RENIEC Agencia Luya, este refleja que el 89.7% estan totalmente de
acuerdo con el horario y el 11.3% estan de acuerdo. De lo mencionado se deduce
que los usuarios estan de acuerdo con los horarios de atencién de la Agencia Luya

ya que estas se ajustan a sus expectativas.
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Figura 18
Tiempo de espera para ser atendido en el RENIEC Agencia Luya
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Como se puede apreciar en la figura, el tiempo de espera para ser atendido es otro
indicador que se ha evaluado, donde los usuarios del RENIEC Agencia Luya en un
89.7% se encuentran de acuerdo con el tiempo de espera y el 11.3% estan de
acuerdo. Por lo que se puede inferir que el tiempo de espera de acuerdo a los

usuarios del RENIEC Luya es adecuado.

Figura 19

Tiempo de atencion durante la prestacion del servicio
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Como se puede observar en la figura respecto a la apreciacion y al tiempo de
atencion en la oficina del RENIEC Agencia Luya, el 89.7% de usuarios esta
totalmente de acuerdo con el tiempo en que es atendido y el 11.3% se encuentra de
acuerdo. De lo mencionado se puede decir que los usuarios se encuentran
conformes respecto al tiempo de atencion de sus trdmites en el RENIEC Agencia
Luya.

Dimensién Percepcidn

Figura 20

Apreciacion sobre el trato del trabajador
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de acuerdo

Como se evidencia el 89.7% de los usuarios del RENIEC Agencia Luya se
encuentra totalmente de acuerdo con el trato de los trabajadores de la Agencia, el
11.3% se encuentra de acuerdo con el trato cordial y amable del trabajador de la
Agencia Luya. Por lo manifestado podemos decir que el trato de los trabajadores

del RENIEC Agencia Luya es amable y cordial.
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Figura 21
Calidad del servicio recibido en el RENIEC Agencia Luya
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Como podemos apreciar los usuarios del RENIEC Agencia Luya en un 89.7% se
encuentran totalmente de acuerdo que el servicio recibido es de calidad y el 11.3%
estan de acuerdo con el servicio recibido en la oficina objeto de estudio. De ello
podemos deducir que el RENIEC Agencia Luya, ofrece servicios de calidad; todo

ello de acuerdo a la percepcion del usuario.

Figura 22
Mejora de la calidad de servicio del RENIEC Agencia Luya
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Como se aprecia en la figura el 89.7% de los usuarios del RENIEC Agencia Luya
se encuentran totalmente de acuerdo que el servicio en la institucién en estudio esta
mejorando constantemente, un 11.7% esta de acuerdo que el servicio en el RENIEC
Agencia Luya esta mejorando constantemente. De lo expresado se puede inferir que

existe mejora continua en el servicio de la institucion.

Dimension Complacencia
Figura 23

Cumplimiento de expectativas de acuerdo al servicio recibido
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Como se puede apreciar en la figura de acuerdo a lo manifestado por los usuarios
del RENIEC Luya el 89.7% estad completamente de acuerdo que el servicio recibido
de parte de la institucion cumple sus expectativas y el 11.3% esta de acuerdo que el
servicio del RENIEC Agencia Luya cumple sus expectativas. Por lo que se puede
inferir que existe alto grado de cumplimiento de expectativas con el servicio

prestado por el RENIEC Agencia Luya.
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Figura 24
Conformidad con el personal del RENIEC Agencia Luya
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Como se puede apreciar en la figura de acuerdo a la apreciacion de los usuarios del
RENIEC Agencia Luya, en un 89.3% se encuentran totalmente de acuerdo con el
personal que labora en las referidas oficinas, mientras un 11.3% se encuentra de
acuerdo con el personal, Por lo que se puede decir que existe conformidad de los

usuarios con el personal que labora en el RENIEC Agencia Luya.
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Figura 25
Ampliacion de los servicios en el RENIEC Agencia Luya
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La figura muestra que el 89.7% de los usuarios del RENIEC Agencia Luya estan
completamente de acuerdo que se debe de ampliar los servicios del RENIEC Luya,
el 11.3% esta de acuerdo con la ampliacion de los servicios. De lo manifestado por
los usuarios se puede decir que existe aun necesidades de contar con algunos
servicios de parte del RENIEC como Certificados de Estado Civil, Partidas de
Defuncidn, Captura de imagen en vivo, plataformas digitales entre otros.
Evaluacion de la satisfaccion del usuario

Para poder evaluar la satisfaccion del usuario se tuvo en cuenta las tres dimensiones
consideradas para la variable, las cuales son: expectativas, percepcion y

complacencia ellas se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 3

Evaluacién de la satisfaccion del usuario del RENIEC Luya

Satisfaccion del usuario

Expectativas 909 3 303
Percepcion del

servicio 606 2 303
Complacencia 909 3 303
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Para la evaluacion de la variable satisfaccion del usuario se ha procedido de igual
forma que en la primera variable, solo que se ha considerado tres dimensiones, las

alternativas han sido valoradas del 1 al 5 y divididas entre el nUmero de preguntas.

Figura 26

Evaluacién de la satisfaccion del usuario en sus dimensiones

Expectativas Percepcion del servicio Complacencia

Como se aprecia en la figura de las tres dimensiones evaluadas en la satisfaccion
del usuario son homogeéneas y con una puntuacion alta, ello refleja que el usuario
del RENIEC Agencia Luya se encuentra satisfecho con el servicio que recibe en la

agencia objeto de estudio.
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Tabla 4

Entrevista a los trabajadores sobre la calidad del Servicio en el RENIEC Agencia Luya

Preguntas

Entrevistado

¢Considera que los
equipos con los que
cuenta el RENIEC Luya
le permite realizar
adecuadamente su

trabajo?

¢Considera que la
infraestructura del RENIEC
Luya es adecuada para

realizar su trabajo?

¢Considera que el RENIEC
Agencia Luya le capacita
constantemente para realizar

bien su trabajo?

¢Considera que en el RENIEC
Agencia Luya recibe los
incentivos necesarios para el
buen desarrollo de sus

funciones?

Jefe de la
Oficina
RENIEC
Agencia Luya

Se cuenta con los equipos
suficientes y necesarios,
sin embargo; el servicio
de internet es limitado y
la cobertura es
insuficiente  para el
funcionamiento de la

plataforma digital.

La agencia no cuenta con
infraestructura propia, sin
embargo; para alquilar el
local de funcionamiento se
tiene en cuenta que
disponga de los ambientes
suficientes para la atencién
y comodidad de los

trabajadores y usuarios.

La capacitacion esta a cargo
de la sede central del
RENIEC Amazonas, la cual
esta ubicada en la ciudad de
Chachapoyas y esta capacita
al personal para el buen
desempefio de sus

funciones.

Los incentivos estan
relacionados a las
remuneraciones oportunas de
parte de la institucidn para con
sus trabajadores; ademas el
mejor incentivo es ver a los
usuarios satisfechos con los
servicios recibidos en el
RENIEC.

Registrador
RENIEC
Agencia Luya

De acuerdo a las
funciones y actividades

que realizo, los equipos

Los ambientes para el
desarrollo de mis

actividades cotidianas son

Las capacitaciones que se
recibe son durante el

periodo de induccién luego

Los incentivos que se recibe son
escasos, solo los que estan

considerados para fiestas Patrias,
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gue me han asignado son
suficientes para realizar

las actividades.

suficientes sin embargo
cuando se realizan las
campafias y se tiene una
asistencia masiva los
ambientes no son

suficientes.

se tiene algunas
capacitaciones virtuales; sin
embargo, existen

limitaciones con el internet.

Navidad y Escolaridad como en
cualquier institucién del Estado.

Personal de
Limpieza de la
RENIEC
Agencia Luya

Los equipos son
suficientes para realizar
mis actividades, sin
embargo, cuando deseo
apoyar en otras
actividades se carece de

equipos.

Los ambientes de la oficina
son suficientes para el
funcionamiento de las
oficinas del RENIEC
Agencia Luya.

Para las labores que se
realiza no es necesario
mucha capacitacion, sin
embargo, por cuenta propia

me estoy capacitando.

No se cuenta con incentivos, sin
embargo, se trabaja para apoyar

a la gente.

Personal de
Seguridad de
la RENIEC
Agencia Luya

Los equipos que se

cuenta son suficientes

para hacer los trabajos de

vigilancia.

El local donde funciona el
RENIEC es suficiente, para
atender a los usuarios que
asisten al RENIEC por

algin tramite.

Las capacitaciones que se
recibe son bésicas y escasas,
sin embargo, para las
funciones que realizo son

suficientes.

Se carece de incentivos
solamente es el pago por los

servicios de vigilancia.
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Interpretacion

Como se puede apreciar en la tabla los trabajadores opinaron que los equipos
con los que cuenta el RENIEC Agencia Luya son suficientes para los servicios
que se brinda en esta, ademas con referencia a los ambientes estos son
suficientes sin embargo cuando se organizan las campafias éstos no son
suficientes, por otro lado, el RENIEC carece de local propio para su
funcionamiento, con respecto a la capacitacion del personal estan capacitados
para poder realizar sus funciones, asi mismo las capacitaciones son escazas,
pero por otro lado existe capacitacion virtual. Finalmente, con respecto al
incentivo que se da a los colaboradores es nula ya que los incentivos no son

ello sino mas bien son derechos laborales que ellos tienen.

3.3 Analisis de la relacion entre calidad del servicio y el nivel de satisfaccion
del usuario del RENIEC Agencia Luya, 2022.

Para el anélisis se tuvo en cuenta el andlisis correlacional de Spearman, para
pruebas no paramétricas, ello se debe a que los valores no cumplen los valores

de normalidad, y esta muestra los siguientes resultados

Tabla 5
Analisis correlacional Rho Spearman

Correlaciones
Calidad Satisfaccion

servicio Usuario
Rho de Calidad Coeficientede 1,000 562
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Satisfaccion ~ Coeficiente de  ,562™" 1,000
Usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como se aprecia en la tabla existe una relacion significativa positiva moderada
debido a que el coeficiente de correlacion es de 0,562**, ello significa que a
medida que incrementa la calidad del servicio la satisfaccién del usuario

también aumenta, pero de forma moderada.
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De lo apreciado podemos inferir que existe relacion positiva moderada entre
las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario del RENIEC

Agencia Luya; por lo que se acepta la hipotesis de estudio.

3.4 Propuesta de mejora de la calidad del servicio en el RENIEC Agencia Luya
Base legal
Constitucion Politica del Peru
Ley 26497, ley organica que crea el Registro nacional de Identificacion y
Estado Civil RENIEC
Plan Estratégico Institucional RENIEC 2021-2025.
Politica Institucional
Llegar a ser una institucion pablica que brinda servicios de calidad, para
fortalecer la identificacion de las personas mediante la asignacion de DNI
electrénico, ademas de brindar informacion relevante y de servicio publico a
otras instituciones del estado mediante el uso adecuado y eficiente de la
tecnologia.
Mision Institucional
Registrar y actualizar la informacion registral y de identificacion del personal
del Estado Peruano; ademas de una participacion eficiente y transparente en
todos los procesos electorales que se desarrollen en el ambito del territorio
peruano, dotando a las instituciones que lo requieran informacién relevante,
confiada y segura.
Objetivos Estratégicos
OEL: Mejorar la calidad de servicio mediante la simplificacion de los procesos
de registro e identificacién de la poblacién en general.
OE2: Ampliar los servicios de identificacion y acceso al registro civil
especialmente de las poblaciones excluidas y que carecen de formacién y
capacitacion en uso de tecnologias de la informatica y las comunicaciones.
OE3: Brindar informacion répida, oportuna y veras a todas las instituciones
publicas y privadas que asi lo requieran especialmente a los organismos
electorales, la Policia Nacional, el Poder Judicial y el Ministerio Publico.
OE4: Lograr la digitalizacion de la informacidn especialmente relacionada a

la identificacion y su uso con fines de comercio electronico.
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Acciones Estratégicas Institucionales por Objetivos

Tabla 6

OE 1: Mejorar la calidad de servicio mediante la simplificacion de los procesos de registro e identificacion de la poblacion en general.

AE1l  EI servicio debe orientarse a la % de Actas de Registro y RENIEC 18% 22% 38% 46% 47% 49%
articulacion de la identificaciony Estado Civil entregadas a Agencia Luya
el estado civil de las personas la poblacion e
mediante los correspondientes instituciones
registros.
AE2  Otorgamiento eficaz de los % de DNI entregado a la RENIEC 74% 70% 70% 75% 80% 85%
Documentos  Nacionales de poblacion Agencia Luya
Identidad a todos los peruanos
desde su nacimiento
AE3  Dotar a todas las personas de sus % de DNI electronicos RENIEC 88% 80% 85% 88% 88% 88%
DNI electrénicos a fin de que entregados a la poblacién  Agencia Luya
puedan acceder de forma
oportuna y sin contratiempos a
los programas sociales.
AE4  Registrar a la poblacion de forma Plataforma amigable y RENIEC 92% 93% 94% 95% 96% 97%
integral con informacién de facil ndmero  de  personas Agencia Luya
acceso a través de la plataforma atendidos mediante la
virtual. pagina web
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Tabla7

OE 2: Ampliar los servicios de identificacion y acceso al registro civil especialmente de las poblaciones excluidas y que carecen de formacién y

capacitacion en uso de tecnologias de la informatica y las comunicaciones.

AE1l

Ampliacion de servicio registral a las
personas vulnerables y con carencias y
limitaciones de tecnologias de la
comunicacion y la informatica.

% de la poblacién vulnerable
por educacion, lengua u
discapacidad atendida a través
de las plataformas
tecnoldgicas.

RENIEC
Agencia Luya

18% 22% 38% 46% 47% 49%

AE2

Fortalecimiento de las capacidades del
personal del RENIEC Agencia Luya, ello
a fin de mejorar la atencion de los usuarios
en situacion de vulnerabilidad

Numero de capacitaciones
realizadas durante un afo, al
personal de la institucion.

RENIEC
Agencia Luya

AE3

Hacer alianzas estratégicas con las
instituciones y organismos
gubernamentales y no gubernamentales,
encargadas de la atencion de las personas
vulnerables.

NuUmero de convenios
interinstitucionales, firmados
y atendidos, entre ellos
Programa Juntos, Pension 65,
OMAPED y las
Municipalidades.

RENIEC
Agencia Luya
Programas
sociales

MPL

AE4

Reducir las brechas de personas
indocumentadas de la provincia de Luya,
especialmente de aquellas que se
encuentran en situacién de vulnerabilidad.

% de brecha de personas
indocumentadas reducidas
cada afio atendido.

RENIEC
Agencia Luya

90% 92% 93% 96% 97% 99%
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Tabla 8

OE 3: Brindar informacidn rapida, oportuna y veras a todas las instituciones publicas y privadas que asi lo requieran especialmente a los

organismos electorales, la Policia Nacional, el Poder Judicial y el Ministerio Publico.

AE1l Mantener actualizado el padron Padron electoral RENIEC 48% 52% 62% 68% 72% 75%
electoral a fin de proveer de esta actualizado y entregado Agencia Luya
informaciéon a los organismos al JNE, ONPE y JNE
electorales competentes durante los Organizaciones Politicas. ONPE
procesos electorales nacionales, MP
regionales y locales Organizaciones
Politicas
AE2 Validar y actualizar la informacion Numero de DNI RENIEC 95% 98% 98% 99% 99% 99%
del estado civil de las personas, para validados y compartidos Agencia Luya
que sirvan de base para las entidades ala PNP, Poder Judicialy PNP
publicas que lo requieran por Ministerio Publico. Ministerio
condiciones de seguridad u otro Publico
tramite pertinente.
AE3 Apoyar con informacion para la Numero de Instituciones RENIEC 95% 98% 98% 99% 99% 99%
toma de decisiones, especialmente que cuenten con la Agencia Luya
las relacionadas a la politica de plataforma Institucional Programas
desarrollo e integracion del RENIEC. sociales
AE4 Dotar de informacién a la Policia Tiempo de reporte de RENIEC 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Nacional y el Poder Judicial, para la informacion  requerida Agencia Luya
pronta intervencion y solucion de por la PNP, el Poder PNP
casos de criminologia. Judicial y el Ministerio PJ
Publico. MP
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Tabla 9

OE 4: Lograr la digitalizacion de la informacion especialmente relacionada a la identificacion y su uso con fines de comercio electrénico.

AE1l Brindar a toda la poblacion de la Numero de

provincia la posibilidad de contar con
certificados digitales, a fin de que se

tenga informacion accesible y segura.

certificados
digitalizados y accesible

para la poblacién de Luya

RENIEC
Agencia
Luya

90%

95%

95%

95%

95%

95%

AE2

Apoyo para el uso de la tecnologia digital
durante los tramites que realicen las
oficinas del RENIEC Agencia Luya.

NUmero de personas
atendidas en la oficina de
RENIEC Luya con apoyo

del personal.

RENIEC
Agencia
Luya

90%

100%

100%

100%

100%

100%

AE3

Implementacion de tecnologias digitales
confiables y seguras, que manejan

informacidn actualizada y oportuna

Plataforma accesible vy
amigable de facil manejo de

los usuarios.

RENIEC
Agencia
Luya

50%

55%

60%

65%

68%

70%

AE4

Equipos e infraestructura adecuada para
la atencion de los usuarios del RENIEC

Luya.

Numero de ambientes y
equipos para el

funcionamiento RENIEC

RENIEC
Amazonas

50%

100%

100%

100%

100%

100%
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DISCUSION

La calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, tiene una relacion directa ya
que a mayor calidad existe una mayor satisfaccion del usuario por ello Teran et al.
(2021), en su investigacion que realiza en diferentes organizaciones de América
Latina evaltan la calidad desde las dimensiones de satisfaccion de expectativas, y
capacidad de respuesta. Del mismo modo las dimensiones evaluadas en la
investigacion realizada en el RENIEC Agencia Luya estan relacionadas a la
capacidad de respuesta del personal y la satisfaccion de expectativas de los usuarios.
Por su lado Pabon y Palacios (2020) en su investigacion realizada en Colombia
determinan la calidad del servicio desde la percepcion del usuario y la cantidad de
veces atendidos en el hospital de sitio de Nuevo Magdalena, en ello encontr6 que
la satisfaccion de los usuarios es alta especialmente en el area de laboratorio; de
igual forma se puede evidenciar que la percepcion del servicio de los usuarios del
RENIEC Luya es alta, como se puede apreciar en las figuras 28 y 29 de la
investigacion.
Asi mismo Zarraga et al. (2018) en su investigacion realizada en Cancun México
determina la relacion que existe entre la calidad del servicio y la productividad de
la oficina registral del Municipio de Quintana Cancun, la misma que refleja una
relacién alta de 0.85 determinada mediante Rho Spearman; sin embargo, en el
estudio realizado en el RENIEC Agencia Luya, la calidad de servicio con la
satisfaccion del usuario tiene una relacion positiva moderada de 0,562.
Arias (2020) realiza su investigacion en la Oficina de Registro Civil de San Ignacio
en el determina la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion del
usuario dicha investigacion midié las dimensiones de capacidad de respuesta y
compromiso de sus trabajadores para con su institucion concluyendo que existe
relacion positiva y significativa entre las variables; del mismo modo midiendo las
mismas dimensiones se pudo constatar que existe relacion entre calidad de servicio
y satisfaccion del usuario sin embargo la relacion es moderada. De igual forma
Correa (2018) quien también mide la relacion entre las variables calidad de servicio
y satisfaccion del usuario en el RENIEC Lima confirmando que existe relacion
entre las variables mencionando que esta es una relacion directa y que a medida que
se incrementa la variable 1 también incrementa la variable 2.
Ruiz (2022) y Flores (2022) también realizan la correlacion de las variables calidad
de servicio teniendo como objeto de estudio las oficinas del RENIEC solo que Ruiz
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su estudio lo hace en la ciudad de Pucallpa, mientras que Flores lo hace en la ciudad
de Lima sin embargo después del analisis ambos estudios existe relacion directa y
significativa; ademas para la variable calidad de servicio se tuvo en cuenta las
Normas ISO 9001: 15; sin embargo el estudio que se ha realizado en el RENIEC
Agencia Luya se hizo la medicion en funcién a las dimensiones consideradas por
SERVQUAL. También Flores (2022) han evaluado las habilidades blandas de los
trabajadores, concluyendo que el trato del personal que labora en RENIEC Lima no
tiene desarrollada estas habilidades; sin embargo, en el RENIEC Agencia Luya
estas habilidades reflejan en la aceptacion que tiene los trabajadores de parte de los
usuarios.

Marifias (2020) hizo una evaluacion de calidad de servicio en la Direccion Regional
de Salud, donde encontré que el mayor nivel de insatisfaccion esta la infraestructura
que es inadecuada, del mismo modo en el RENIEC Luya, se tiene que la mayor
insatisfaccion de los usuarios esta en los elementos tangibles como es el caso de la
infraestructura, ello se debe a que el RENIEC Agencia Luya no tiene local propio.
Finalmente, Culqui y Trigoso (2018) hicieron su investigacion en el terminal
terrestre de la ciudad de Chachapoyas donde relacionaron la calidad de servicio con
la satisfaccion del usuario, en ello encontraron que se debe de mejorar la dimension
relacionada a los elementos tangibles para incrementar la satisfaccion del usuario.
Del mismo modo en el plan de mejora se plantea como una de las acciones
estratégicas el equipamiento y la adecuacion de la infraestructura para el
funcionamiento del RENIEC Agencia Luya. Caso opuesto se da en el estudio
realizado por Pérez (2019) donde el mayor grado de satisfaccion de los usuarios es

por la infraestructura que tiene el Hotel Casa Achamaqui.
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V.

CONCLUSIONES

v" Los tipos de servicio que se brindan en el RENIEC Agencia Luya son

renovacion de DNI, Duplicados de DNI, rectificacion de datos e imagenes
siendo el primer tipo de servicio por el que mas recurren a la agencia los
usuarios. Por otro lado, la calidad de servicio percibido por los usuarios es alta
ya que en la mayoria de dimensiones de calidad evaluada sobrepasan los 300
puntos en promedio.

El nivel de satisfaccion de los usuarios del RENIEC Agencia Luya, es alta
siendo las dimensiones evaluadas las expectativas, la percepcion del servicio y
la complacencia, ya que las tres tienen en promedio 303 puntos de nivel de
satisfaccion.

La relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario es significativa
directa pero moderada el cual refleja 0,562** de coeficiente de correlacion,
determinada mediante Rho de Spearman; por lo que se acepta la hip6tesis que
existe relacion entre las variables.

Se ha plateado propuestas de mejora de la calidad del servicio del RENIEC
Agencia Luya el cual comprende cuatro objetivos estratégicos, y cuatro
acciones estratégicas por cada una de ellas, todo esto teniendo como base la
Ley 26497; ademas fueron formuladas en base a los resultados de satisfaccién
del usuario. La misma que contribuird con la mejora del servicio y el
incremento del nivel de satisfaccion del usuario ya que se ampliaré la cobertura
de servicios en el RENIEC Luya e incrementard la percepcion positiva de la
entidad.
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VI. RECOMENDACIONES

v A los usuarios del RENIEC Luya se recomienda ser mas exigentes a la hora de
recibir el servicio, toda vez que su nivel de satisfaccion es alto, sin embargo, esto
permitira tener cada vez un mejor servicio.

v Alos funcionarios del mayor nivel jerarquico del RENIEC se recomienda mayor
capacitacion al personal, ello a fin de tener una mejora continua en el servicio
que brinda la institucion, toda vez que los trabajadores del RENIEC Luya
considera que existe escasa capacitacion del personal.

v' Para las futuras investigaciones que aborden calidad de servicio se recomienda
que tengan en cuenta otros estdndares de calidad, los cuales son considerados
por normas I1SO a fin de complementar la presente investigacion que fue

realizado en funcidn a los estandares establecidos por SERVQUAL.
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ANEXOS

Encuesta aplicada a los usuarios del RENIEC Agencia Luya
La presente encuesta tiene por finalidad el recojo de informacion sobre la calidad
del servicio del RENIEC Agencia Luya, informacion que serd utilizada en la tesis
de pre grado para obtener el titulo profesional de Administracién de Empresas de
la UNTRM, por lo que mucho se agradece su respuesta sincera, y la investigadora
se compromete a utilizar dicha informacion estrictamente con este fin.
Datos Generales
Edad: ( )
Sexo: ( )
Ocupacion:
a. Agricultor b. Ama de casa c. Profesional ( ) d. Técnico ( )
e. Comerciante ( ) f. Otro
Servicio recibido
a. Renovacion de DNI b. Duplicados de DNI c. Rectificacion de imagenes y
datos
Instrucciones
Para evaluar la variable, marcar con una “X” en el casillero correspondiente segun
a la siguiente escala:
Completamente en desacuerdo = 1, En desacuerdo =2, Ni en desacuerdo ni
de acuerdo =3, De acuerdo =4, Completamente de acuerdo =5
N° Item 112345
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
FIABILIDAD

1 | El trabajador demuestra formaciéon en el cargo que

desempenia.

2 | Eltrabajador demuestra tener experiencia en el ejercicio

de sus funciones.

3 | El personal es educado, cordial y amable.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

4 | Recibe un servicio rapido y oportuno.

5 | El personal estd comprometido y motivado con lo que

hace.
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SEGURIDAD

6 | El personal le inspira confianza.

7 | El personal atiende sus requerimientos sin errores.
EMPATIA

8 | Por lo general cree en todo lo que le dicen los
empleados.

9 | El personal entiende sus necesidades.

10 | El personal presta mucha atencion al escuchar sus
problemas.

11 | El personal esta adecuadamente vestido.
ELEMENTOS TANGIBLES

12 | La oficina es comoda.

13 | La oficina esta bien equipada y con mobiliario en buen
estado.

14 | La oficina cuenta con el material logistico suficiente.
VARIABLE: SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EXPECTATIVAS

15 | El horario es el adecuado y se ajusta a su tiempo.

16 | El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado.

17 | El tiempo de atencidn es el adecuado.

PERCEPCION

18 | El trato del trabajador es cordial y amable.

19 | El servicio recibido es de calidad.

20 | Considera que el servicio cada vez va mejorando.
COMPLACENCIA

21 | El servicio prestado cumple sus expectativas.

22 | Se encuentra conforme con el personal.

23 | Es necesario implementar mas el servicio brindado.

Fuente: Adaptado del modelo SERVQUAL
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Historia de creacion de la institucion

La institucidn se remonta a épocas de la conquista espariola cuando el 21 de marzo
de 1749, por Orden Real, la Corona Espafiola, manda que se inscriban a todos los
prelados de la corona espafiola, asi como se deben incluir a sus colonias
ordenandoles que se aperturen los libros de inscripcion de bautizo casamientos y
entierros.

Posteriormente con la independencia del Peru el 28 de julio de 1821 se modifica el
sistema juridico hispano-indico y en el afio de 1852 el 28 de julio de ese afio se
promulga el primer Codigo Civil Peruano en este se crea los Registros de Estado
Civil,

Con la Constitucion Politica del Pert de 1993 se crea y establece el RENIEC, dado
que era necesario contar con una entidad confiable que maneje de la mejor forma
el sistema registral peruano y que garantice la seguridad juridica y que tenga por
funcién principal la identificacion de las personas naturales y se instaure el
Documento Nacional de Identidad como cédula de identidad personal e

intransferible.
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Funciones del RENIEC
El RENIEC es la institucion que estd encargada de la identificacion de todos los
peruanos por tal motivo es quien otorga los Documentos Nacionales de Identidad,;
también se encarga de registrar hechos importantes y de utilidad vital como es el
caso de los nacimientos, las defunciones, los matrimonios, los divorcios, asi como
aquellos que de una manera modifican el estado civil de las personas en el territorio
nacional.
v' Planear, organizar y dirigir cada una de las actividades relacionadas al ambito
de su competencia.
v" Registrar actos de matrimonios, nacimientos, divorcios, defunciones, los
cuales modifiquen el estado civil de las personas.
v Emitir constancias y otros documentos correspondientes a las inscripciones.
v' Preparar y actualizar el padrén electoral para los diferentes procesos
electorales que se desarrollen en el pais.
v Facilitar a la Oficina Nacional de Procesos Electorales los documentos
pertinentes para el cumplimiento de sus funciones.
v Mantener al dia el registro de identificacion de las personas.
v Emitir documentos que acrediten la identificacion y estado civil de las
personas dentro del territorio nacional.
v' Colaborar con la Policia Nacional del Per(, cuando esta requiera informacion
de alguna persona sospechosa de algun delito.
v" Verificar en los procesos electorales la autenticidad de las firmas registradas
dentro de los padrones o listas de adherentes de los partidos u organizaciones
politicas.

v Cumplir las funciones irrestrictas a que la ley lo sefiale.
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Organigrama del RENIEC
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Ubicacion de la Agencia RENIEC Luya

La agencia RENIEC Luya depende de la Jefatura Regional 16 — Amazonas ubicada en la
ciudad de Chachapoyas capital del Departamento de Amazonas.

El RENIEC Luya se ubica en el Jiron Diego Mori 447, Distrito de Luya, Provincia de
Luya.

Figura 27

Ubicacion de la Oficina Registral RENIEC Agencia Luya
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Distribucion de los usuarios del RENIEC Luya segun sexo
Figura 28

Sexo de los encuestados

v

La distribucion es casi equitativa teniendo una pequefia diferencia con los varones que
representan el 55 % mientras que las mujeres son el 45% del total de atendidos en el
RENIEC Agencia Luya.
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Distribucion de los usuarios atendidos de acuerdo a su ocupacion
Figura 29

Distribucién de los usuarios de acuerdo a su ocupacion
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Como se aprecia en la figura el mayor porcentaje de los usuarios del RENIEC Agencia
Luya son los agricultores con un 38.7%, seguido de las amas de casa con un 21%, el
16.1% son profesionales, el 4.8% son de formacion técnico, el 6.5% son comerciantes y
el 12.9% estan representadas por personas que se dedican a otra actividad dentro de ellos

destacan los estudiantes.
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