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PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado, ponemos a vuestra consideracion el presente trabajo de
investigacion denominado: Evaluacion del Nivel de Satisfaccion Del Usuario De El
Reniec en la Oficina Registral del Distrito de El Porvenir - Trujillo — La Libertad,

realizado para obtener el Titulo de Licenciado en Administracion.

Sometemos a su evaluacion nuestro presente trabajo, esperando puedan considerar que

cumple con los requisitos para ser aprobado.

Atentamente. Equipo de investigacion.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene el propdsito de determinar el nivel de
satisfaccion del usuario de EI RENIEC en la Oficina Registral EI Porvenir de
Trujillo, en el 2014.

En la investigacion se obtuvo 278 usuarios de el Reniec a los cuales se les ha
administrado un cuestionario elaborado para fines de la investigacion, el disefio
de contrastacion utilizado es de una sola casilla y para el analisis de los datos se

utilizo la estadistica descriptiva.

Los resultados de la investigacion ha permitido determinar que el nivel de
satisfaccion de los usuarios de los servicios es alto, siendo las variables evaluadas
capacidad de respuesta con un 73% de acuerdo segun la Tabla N° 13, seguridad
con un 79% de aprobacion segun la Tabla N°14 vy la variable empatia con un 68

% de aprobacion segun la Tabla 15.

Un buen servicio de atencion aumenta la confianza de la ciudadania frente al
Estado, le reduce costos y mejorar la imagen y reputacion de sus diversas
entidades publicas.

Palabras Clave: nivel de satisfaccién, usuarios, Reniec.
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ABSTRACT

This research aims to determine the level of user satisfaction RENIEC the

Registry Office in EI Porvenir Trujillo in 2014.

Research in the Reniec 278 users to which have been administered a questionnaire
prepared for the purposes of research, design crosscheck used is a single box and

the data analysis was used descriptive statistics was obtained.

The results of the investigation has established that the level of satisfaction of
service users is high, being the variables evaluated responsiveness with 73%
agreement according to Table No. 13 security with a 79% approval by the table

No. 14 and the variable empathy with 68% approval rating according to table 15.

Good service increases the confidence of citizens against the state, it will reduce

costs and improve the image and reputation of its various public entities.

Keywords: satisfaction, user Reniec.

Vii



INDICE

PRESENTACION. .....uuuiiiiiiiieeeee e, i
DEDICATORIA. .. e ii
AGRADECIMIENTO......ooiiiiiiii e L v
RESUMEN. ...ttt e, vi
ABSTRAC . ... e, vii
INDICE ...ttt bbb viii

CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica............coovviiiiiiiiiie e, 02

1.2 Formulacion del problema............ooooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieea, 11
121 ANteCedentes.......ouiueineine et 11
1.2.2  JUSEIFICACION. ... 14

LB HIPOESIS. ..ot 16

1A OB OtIVOS. .ottt 16
1.4.1. Objetivo general............coooiieiiiiii e 16
1.4.2. ODJetivos eSPecifiCOS. ... uuinteeiniitit i 16

CAPITULO Il

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2L MAICO TBOTICO. .o oo e ettt ittt e 18

2.2 Marco CONCEPLUAL ......ooviiee i 41



CAPITULO Il

MATERIAL Y PROCEDIMIENTO

3.1 Material

3.1.1 Area de influencia del tema a investigar............................ 44

3.1.2 Tipos de Servicios que ofrece el reniec.............c.ceeevvennnn..n. 44
3.1.3 Poblacion..........ccooeiiiiiii e 45
314 MUCSIIA. ..ottt 45
3.1.5 Fuentes, Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos...... 47
3.1.5.1. Fuentes de recoleccion de dato...  ...........c.oeene. 47
3.1.5.1.1. Fuentes primarias...............eevveereennnn. 47

3.1.5.1. 2. Fuentes secundarias........................... 47

3.1.5.2. Técnicas de recoleccion de datos...............oeevennen... 47
3.1.5.3. Instrumentos de recoleccion de datos..................... 47

3.2 . Procedimientos

321 MEOAO. .. 48
3.2.2 Disefio de Contrastacion.............coevevrerinierenineeranineenenennn, 48
3.2.3 Procesamiento y analisis de la informacion......................... 49

CAPITULO IV

PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Presentacion de reSultados. ......ooeeeeee e 51

4.1.1. Capacidad de reSpuesta. .......ovuiiuiiiiieti e ol



4.12. Seguridad

........................................................................ 55
413  EMPatia. ..o e 59
4.2. Evaluacion de 1as variables. .....oovnnee e 63
4.3. DiscusiOn de reSultados. . . ooee ettt 66
CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
B L. CONCIUSIONES. . ettt e e e e et 71
5.2, ReCOMENAACIONES. ..ottt 72
Referencias bibliograficas. ... 73



CAPITULO |
INTRODUCCION



1.1.

Realidad problematica

En la actualidad se es competitivo como organizacion o como persona Si
se estd entre los que, de acuerdo a criterios del mercado, proporcionan
mayor satisfaccion al cliente o usuario. Su satisfaccion es uno de los
resultados mas importantes de prestar servicios de buena calidad dado que
influye de una manera determinante en su comportamiento.

La satisfaccion del usuario en este caso depende no solo de la calidad de
los servicios sino también de sus expectativas. El usuario esta satisfecho
cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas
del usuario son bajas o si el usuario tiene acceso limitado a cualquiera de
los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios
relativamente deficientes.

La calidad en el servicio es un fin directo para satisfacer las necesidades,
preocupaciones y requerimientos de la ciudadania.

El concepto "satisfaccion del usuario™ adquiere notable realce en el &mbito
de la biblioteconomia alrededor de los afios 80, habitualmente aparece
unido a otros dos términos que han entrado con similar valor: la calidad y
la evaluacion. Desde entonces, estos conceptos se han ido adaptando poco
apoco a la realidad bibliotecaria, tal como habia ocurrido con anterioridad
en otras organizaciones de servicios como hospitales, bancos,
universidades y también en entidades gubernativas, como ministerios. Los
tres elementos ya mencionados se presentan consecutivamente, es decir,
se efectla la evaluacion para poder aplicar la calidad y conseguir con ello
la satisfaccion del usuario. Rey (2000).

Kotler (1989), define la satisfaccidn del cliente como: El nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido
de un producto o servicio con sus expectativas.

La insatisfaccion del cliente exige del que presta el servicio el
cumplimiento de lo que ofrece, sino el cliente buscara otro lugar. En este
sentido la calidad se ha convertido en un arma competitiva para las
organizaciones, ya que si los clientes estan satisfechos con el producto
retornaran al mismo lugar una y otra vez para todas sus adquisiciones, por

lo tanto la clave esta en la busqueda de la excelencia y en la satisfaccion



Optima de los clientes y esta satisfaccion se transmite de una persona a otra

dentro de una familia y de familia a familia en una sociedad.

El RENIEC, de acuerdo con su Ley Organica, es la autoridad responsable
de organizar y de mantener el Registro Unico de ldentificacion de las
Personas Naturales del pais, adoptar mecanismos que garanticen la
seguridad de la elaboracion del Documento Nacional de Identidad (DNI)
e inscribir los hechos y actos relativos a su capacidad y estado civil, asi
como asegurar la confiabilidad de la informaciéon que resulta de la
inscripcion, asi como de emitir los certificados digitales para el Estado

peruano.t

Mediante Ley N° 27658. Ley Marco de la Gestion del Estado, se declara
al Estado peruano en proceso de modernizacion de sus diferentes
instancias con la finalidad de mejorar la gestion publica y construir un
estado democratico y descentralizado al servicio de la ciudadania. Esto
implica reorganizar la dindmica del RENIEC en concordancia con sus

objetivos institucionales.

Esta reorganizacién implica tener en cuenta la satisfaccion de los miles de
usuarios que solicitan el servicio registral y que son el objetivo primordial
del Sistema de identificacion; ademas se debe tener en cuenta lo dispuesto
por el D.S. N° 074-95-PCM que confiere a cada entidad del sector publico
la responsabilidad de aprobar sus instrumentos de gestion, para identificar
la asignacion de responsabilidades del cargo al que han sido asignados y
aplicar de manera objetiva los programas de capacitacion; contribuyendo
de este modo a la 6ptima y eficiente calidad de atencion a los ciudadanos
mediante la aplicacion de procedimientos técnicos registrales, cumpliendo
con su Politica y Objetivos de Calidad, asegurando la calidad de los
servicios, sustentada en procesos certificados con la norma 1SO
9001:2008.

1 RENIEC. 2011. Informe de postulacién 2011. Pag. 6.



Un sistema de gestion de calidad es una estructura operacional de trabajo,
donde se integran procedimientos técnicos y gerenciales para guiar las
acciones del recurso humano y los otros recursos, incluyendo la estructura
organizacional y las estrategias, de manera practica y coordinada que

asegure la satisfaccion del cliente o usuario.

Un sistema de gestion administrativamente estd orientado a la gestién
institucional que permite Ilevar adelante un enfoque de integracion y
calidad de los procesos, con el apoyo de las tecnologias de la informacion
y de la comunicacién, transformando la gestion del Estado, aumentando la
competitividad global asi como el desarrollo empresarial, procurando
lograr una sociedad mas equitativa, integrada y democratica. En el
RENIEC, este enfoque se ha fortalecido con la mejora de procesos internos
y con el desarrollo de aplicativos informaticos para su mayor eficiencia 'y

eficacia, en un contexto de mejora continua.?

El RENIEC es una institucion publica, que no es ajena al tema de gestién
y de calidad; pues al ser un organismo del Estado cuya funcién principal
es la de mantener actualizado el Registro Unico de ldentificacion de
Personas Naturales RUIPN e inscribir los Hechos Vitales de los peruanos,
tienen la obligacidn de contar con el Sistema de Gestidn de la Calidad de
RENIEC. 3

El RENIEC se ha logrado consolidar como una de las instituciones mas
modernas en materia de identificacion y registros civiles en Latinoamérica
y el Caribe, ademas, de la institucion publica mas confiable del pais segln
estudios de investigacion realizados por importantes empresas

encuestadoras.

Ello se debe basicamente a las politicas y esfuerzos institucionales,

orientados a:

2RENIEC. 2012. Sistema integrado de tramite documentario- SIT. Pag. 4
SRENIEC. Experiencia en la implementacion y certificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad del RENIEC segun la norma ISO 9001:2008.



e Documentar a los peruanos indocumentados adultos, en el marco de lo
establecido en el Plan Nacional de Restitucion de la Identidad, previniendo
laindocumentacion y restituyéndola de ser el caso. En este contexto hemos
logrado documentar gratuitamente a mas de 5 millones de ciudadanos
peruanos (menores y mayores de edad, personas con discapacidad, adulto
mayor) entre los afios 2002-2009.

o Documentar a los menores de edad con el DNI, estableciendo alianzas
estratégicas con el Ministerio de Educacién y entidades educativas
publicas y privadas

« Fortalecer el proceso de registro y actualizacion del registro unico de
identificacion de personas naturales mediante la implementacion de
soluciones tecnoldgicas como el sistema automatizado de identificacion
por impresiones dactilares (AFIS) que nos han permitido validar la
unicidad e integridad de nuestros registros.

« Garantizar la identificacion y el registro de hechos vitales de los peruanos,
mediante la utilizacién de tecnologias y procedimientos de alta calidad;
con el compromiso de cumplir los requisitos y mejorar continuamente la

eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

En general lo que se pretende es una Mejora Constante del Servicio,
Atencion Prioritaria a Sectores Vulnerables; e Innovacion y Uso Intensivo

de la Tecnologia

Asimismo, se ha impulsado el establecimiento y vigencia del DNI
Electronico (DNIe), que segun el Articulo N° 45 del Reglamento de la Ley
de Firmas y Certificados Digitales, es un Documento de Identidad emitido
por el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil - RENIEC, que
acredita presencial y electronicamente la identidad personal de su titular,
permitiendo la firma digital de documentos electrénicos y el ejercicio del

voto electrénico presencial.

A diferencia de los certificados digitales que pudiesen ser provistos por
otras Entidades de Certificacion publicas o privadas, el certificado que se

incorpora al Documento Nacional de Identidad electronico (DNIe) cuenta



con la facultad adicional de poder ser utilizado para el ejercicio del voto

electronico primordialmente no presencial en los procesos electorales.

Beneficios para el Ciudadano

Permitird que los ciudadanos puedan identificarse y firmar documentos
remotamente, usando redes y sistemas de informacién.

Acceso comodamente a los servicios del estado las 24 horas de dia, los 7
dias de la semana, desde cualquier parte del pais o del mundo.

Ahorro de costos y tiempo, considerando que no necesitara desplazarse
para hacer trdmites o recibir respuesta.

Para acceder a un servicio del estado, el ciudadano s6lo necesitard una
computadora y el Internet.

Cuando la aplicacién esté disponible, se podréa ejercer el voto electrénico
remoto (no presencial).

Acceso remoto a otros servicios privados que usen el DNI electrénico.

Beneficios para el Estado

El estado tendra la posibilidad de virtualizar la mayoria de los servicios de
atencion al ciudadano.

El ndmero de oficinas virtuales serdn ilimitadas, atendiendo a los
ciudadanos las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

Se podra ofrecer servicios virtuales directamente a los ciudadanos
residentes en el exterior, con el mismo nivel de servicio que un ciudadano
residente en el pais.

Ahorro de costos en personal, instalaciones, gastos operativos, etc. para la
atencion al ciudadano a través de agencias.

Importante mejoras en la calidad de atencién al ciudadano.

Permitira dar cumplimiento al D.S. N°052-2008-PCM - Reglamento de la
Ley 27269, el cual establece el derecho del ciudadano a ser atendido por
el estado mediante medios electronicos, y a su vez la obligacion del estado
a brindar servicios virtuales.

Incremento de la seguridad del documento de identidad.



Reduccion del nimero de fraudes.

Aporta al fomento del desarrollo del gobierno electronico.
Aporta a la Modernizacion del estado.

Aporta a la Simplificacion administrativa.

Aporta al aumento de Confianza Electronica.

De igual forma, RENIEC pone a su disposicion la informacion
relacionada con firmas y certificados digitales, entidades responsables,

productos y servicios disponibles, procedimientos Yy requisitos.

Trabajamos para poder otorgarle al ciudadano, empresas privadas y
administracion publica, la herramienta necesaria para realizar
transacciones de comercio y gobierno electrénico con total seguridad,

comodidad, confianza y validez juridica.

Actualmente RENIEC cuenta con 3 certificaciones bajo la Norma 1SO
9001:2008, ratificando el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de
dicha institucién, que corresponde al procesamiento de actas registrales

desde la actividad de la evaluacion previa hasta la evaluacion registral.

La evolucion del DNI tanto en volimenes producidos, como en la
importancia de su utilizacién implica para el RENIEC un reto, ya que debe
mantener y mejorar la calidad de los servicios que se brindan al ciudadano,
especialmente los relacionados a los tiempos de emision del DNI y el nivel
de aceptacion de los tramites que efectdan los usuarios. En este contexto,
se implementd el Sistema de Gestion de la Calidad del RENIEC,
certificando el proceso de identificacion, bajo la Norma ISO 9001:2008
buscando, a través de la gestion de procesos y la mejora continua,

optimizar los estandares internos de nuestros procesos.*

4 Cucho Espinoza, Mariano. 2012. Experiencia en la implementacién y certificacion del
sistema de gestion de la calidad de RENIEC segtn la norma I1SO 9001:2008. En:
http://www.cdi.org.pe/pdf/Reconocimientos/experiencias 2012/RENIEC-Exp.pdf



http://www.cdi.org.pe/pdf/Reconocimientos/experiencias_2012/RENIEC-Exp.pdf

Debemos sefialar que el RENIEC cuenta con un Sistema de Gestion de la
Calidad con la “Linea de procesamiento de las actas registrales (partidas
de nacimiento, matrimonio y defuncién) desde la evaluacion previa hasta
la evaluacion registral”; y el “Procesamiento de tramites de identificacion
(desde el ingreso de tramites de identificacion hasta la impresion del
DNI)”, certificados bajo la norma ISO 9001: 2008 expedida por la
Empresa Certificadora Internacional “Bureau Veritas”. Esta certificacion
ISO 9001:2008 se suma a la Certificacion de ldoneidad Técnica para la
Produccion de Microformas Digitales otorgada por la Societe Generalle de
Surveillance (SGS).°

El Documento Nacional de Identidad (DNI), es uno de los productos
principales del RENIEC y contiene el Cédigo Unico de ldentificacion, a
través del cual se identifican los peruanos para realizar diversos tramites y
actividades sociales y econdémicas, asi como para ser beneficiarios de los
programas sociales que brinda el Estado. La evolucion del DNI tanto en
volumenes producidos, como en la importancia de su utilizacion implicaba
para el RENIEC un reto, ya que debia mantener y mejorar la calidad de los
servicios que se brindan al ciudadano, especialmente los relacionados a los
tiempos de emision del DNI y el nivel de aceptacion de los tramites que

efectlian los usuarios.®

En este contexto se hace necesario analizar la gestion de calidad en la
prestacion de servicios que brinda RENIEC, buscando a través de los
servicios que brinda esta institucion la mejora continua y la optimizacion
de los estandares de los procesos internos. Para cualquier tipo de
organizacion, la satisfaccion es un requisito indispensable para ganarse un
lugar en la mente de los clientes y por ende, en el mercado meta (Labrador,
2006).

Para Thompson (2005) un cliente satisfecho trae consigo la lealtad, la

difusion gratuita comunicando a otros, sus experiencias positivas con el

> RENIEC. Plan Estratégico Institucional. 2011-2015. RENIEC. Lima. P4g.10.
SRENIEC. Experiencia en la implementacion y certificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad del RENIEC segun la norma ISO 9001:2008.



servicio. Ademas, genera en él una determinada participacion en el
mercado, siendo que el cliente satisfecho deja de lado a la competencia.
Tras la necesidad de una nueva gestion de los servicios publicos que
intentan compatibilizar sus objetivos sociales con una adecuada atencion
al usuario de mayor calidad, tales como los servicios registrales que brinda
el RENIEC, y dado el interés especifico que tienen de contar con medidas
validas que les permita una gestion eficiente, donde se le da gran
importancia al analisis de las actitudes y del comportamiento de los
usuarios, interviniendo factores emocionales y juicios subjetivos,
dindmicos, dificiles de encasillar en criterios o especificaciones de calidad
fijos. Por ello se evoluciona hacia una perspectiva de los consumidores y
usuarios, donde se incorporan variables como las expectativas y las
percepciones, esta segunda vision es la que se asocia a la calidad de
servicio (Tse, Nicosia & Wilton, 1990). Esto permite abrir nuevos
horizontes hacia una investigacion psicosocial, dado el interés en el sector
terciario de aspectos propios del comportamiento humano, tales como,

expectativas, percepciones, interaccion, habilidades sociales, etc.’

Actualmente RENIEC cuenta con un ‘“Protocolo para la Atencion al
Usuario del RENIEC” cuyo material de consulta tiene por finalidad
proporcionar a sus trabajadores normas y pautas de conducta y
comportamiento, de cumplimiento obligatorio, que deben mostrar hacia
los usuarios en el marco de sus politicas de calidad, todo ello con el
proposito de brindar un éptimo servicio con atencion de calidad, teniendo
como premisa que el usuario es un elemento primordial e indispensable
para la consecucion de sus expectativas el cual se mide sobre el servicio

recibido.

7 MORALES Veronica & Antonio HERNANDEZ. 2004. Calidad y satisfaccion en los
servicios: conceptualizacion. Revista digital. Afio 10. N° 73- Junio 2004. Buenos Aiires.
En: http://www.efdeportes.com/efd73/calidad.htm



http://www.efdeportes.com/efd73/calidad.htm

“... Un buen servicio de atencion aumenta la confianza de la ciudadania
frente al Estado, le reduce costos y mejorar la imagen y reputacion de sus
diversas entidades publicas”. (RM N°156-2013-PCM).

Es de nuestro interés evaluar la satisfaccion del usuario en RENIEC,
especificamente en la Oficina Registral de EI Porvenir, puesto que
observamos que nuestra institucion mantenga una buena aceptacion por

los usuarios.

La apertura de una nueva oficina de RENIEC en el distrito El Porvenir,
hace posible ampliar la cobertura y beneficiar a ciudadanos con oficinas
mas cercanas a sus domicilios, posibilitando asi el acceso a los servicios,
sin embargo la falta de publicidad, hacen que muchos usuarios aun
desconozcan esta oficina, ademas de ello se suma el desconocimiento de
los diferentes tipos de trdmites que pueden realizarse asi como limitarse al
hecho de creer que en dicha oficina solo pueden tener acceso al servicio

los que pertenecen al distrito.

El hablar de satisfaccién del usuario esta directamente relacionado, con la
manera como esta institucion se ha venido mostrando, desde hace afios
anteriores, hablar de RENIEC estaba vinculado a las excesivas colas que
realizaba el usuario en el tiempo de espera para realizar su trdmite. Se suma
a ello el papel primordial que cumple al &rea de informes, con el tema de
la orientacion vinculado hacia el conocimiento, la manera como realizar

un tramite (presentacion de los requisitos), optimizando tiempo y recursos.

Otro tema primordial es el trato personalizado de los trabajadores hacia los
usuarios, relacionado directamente con las Politicas de atencion y
protocolo que la institucion viene manejando, sumado a ello el incremento
de dificultades que presentan los usuarios al no contar con los requisitos
necesarios minimos y la incertidumbre de como obtener una solucion.

Estas consideraciones nos han llevado a plantear el siguiente problema de

investigacion
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1.2 Formulacioén del Problema:

¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario de EI RENIEC en la Oficina

Registral de EI Porvenir de Trujillo, en el 2014?

1.2.1Antecedentes

En relacidn al estudio, se han encontrado diversos antecedentes, entre

los cuales mencionamos a nivel internacional los siguientes:

Buitrago (2007) de Puerto Rico, en su estudio “Satisfaccion de los
clientes con los servicios hospitalarios en el area de Mayagiiez”, realiz6
un estudio descriptivo para determinar el grado de satisfaccién de los
clientes con los servicios hospitalarios de un hospital del area de
Mayaguez, se seleccion6 una muestra de 51 participantes. El
instrumento para la coleccion de datos utilizado es el The Key
QualityCharacteristicsforHospitals (KQCAH) que identifica ocho
factores: 1) Respeto y cuidado, 2) Efectividad y continuidad, 3)
Conveniencia, 4) Informacion, 5) Eficiencia, 6) Comidas, 7) Primera
impresion y 8) Diversidad de personal. Los resultados reflejaron que
existe relacién significativa entre la satisfacciéon y la forma como el
personal del hospital les trata y las facilidades del hospital. Las
variables comunicacion y satisfaccion del cliente mostraron una
relacion significativa. El estudio concluye que en relacion a la
satisfaccion del cliente solo cuatro de los ocho factores fueron de mayor
interés las cuales son:1) Conveniencia, 2) Primera impresion, 3)

Respeto y cuidado, 4) Efectividad y continuidad.

Mero (2012), en su tesis “Grado de satisfaccion del usuario respecto a

la atencién de enfermeria que reciben en los servicios de salud
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preventivo y hospitalario, periodo enero-junio del 2012”, de la ciudad
de Manta-Manabi-Ecuador. El disefio metodoldgico utilizado es de tipo
descriptivo-exploratorio, se trabajé con usuarios que acude al distrito
de salud y del Hospital siendo una de 96 encuestas. El autor en su
informe de investigacion formula la siguiente conclusion:

e Determin0 que en el distrito de Salud la eficiencia se encuentra
en un 14.58% es decir que al usuario no se le hace un estudio
completo de su enfermedad, lo mismo sucede en el Hospital
Rodriguez Zambrano. El trato durante la permanencia en el
establecimiento de atencion preventiva es 43.75% y el 33.33%
en el hospital, sobre si brinda confianza es bueno con el 47.92%
en area preventiva y hospitalaria el 53,13%, no se respeta su
privacidad siempre hay estudiantes practicantes. En lo
relacionado a la atencion y explicacion sencilla con palabras
faciles de entender sobre el problema de salud el 14.58% del
distrito de salud comentaron que mientras que en el hospital

Rodriguez Zambrano fue 21.88%.

Respecto a investigaciones nacionales tenemos los siguientes trabajos

de investigacion:

Moreno (2012), de Piura, “Medicion de la satisfaccion del cliente en el
restaurante La Cabafia de Don Parce”. La mencionada investigacion de
Muestreo probabilistico de tipo sistematico, se ha realizado una
encuesta de satisfaccion del cliente con una muestra de 204 comensales.
El autor al termino de este estudio llego a la siguiente conclusion:

e Atraveés de la técnica del analisis factorial, se puso a prueba las
dimensiones de la calidad del servicio establecido por los
modelos  tedricos de Parasuraman, Zeithlam y Berry,
identificando cinco dimensiones relacionadas con la calidad del
servicio del restaurante, en consecuencia se determind que es
posible medir la calidad haciendo uso de las dimensiones
planteadas en los modelos SERVQUAL o SERPERF. Las

dimensiones intangibles fueron las mejores calificadas:
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empatia, seguridad y capacidad de respuesta con porcentajes:
4501, 4.017 y 3.961 respectivamente. Por otro lado las
dimensiones de capacidad de respuesta y de la confiabilidad han
sido los menos apreciadas obteniendo puntaje de 3.951 y 3.928
correspondientemente,  poniendo de  manifiesto la
preponderancia de lo intangible sobre lo tangible. Las
dimensiones elementos tangibles y capacidad de respuesta son

las menos determinantes para lograr la satisfaccion del cliente.

A nivel local encontramos los siguientes trabajos de investigacion:

Paredes (2013), en su tesis “Satisfaccion del servicio registral de los
usuarios del RENIEC Trujillo, 2013”. Realizada a nombre de la
Universidad César Vallejo. La mencionada investigacion de tipo
descriptivo, se selecciond una muestra aleatoria de 341 usuarios para el
grupo de investigacion utilizando un muestreo sistemético. La
conclusion a la que llegd el autor fue:

e El nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a su satisfaccion
del servicio registral del RENIEC, es predominantemente de
nivel medio, y respecto a sus dimensiones del modelo
SERVQUAL (Fiabilidad, seguridad y empatia) tienen mayor
predominancia en el nivel de satisfaccion alta y en las
dimensiones (Tangibilidad y capacidad de respuesta) un nivel

de satisfaccion medio.

Paredes  (2009), “Niveles de satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera”, de la ciudad de
Trujillo. El disefio de estudio fue el no experimental de corte
transversal, con una muestra de 277 usuarios, aplicando la encuesta con
el objetivo de medir la satisfaccion del usuario en cuanto a la atencion
que recibe por parte de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Victor Larco Herrera. Al término de este estudio se lleg6 a la

conclusioén:
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e Se identificaron factores claves y determinantes para lograr el
nivel de satisfaccion del usuario, el mismo que percibe un nivel
de 62.86% de insatisfaccion buscando una alternativa para
intentar solucionar el problema. Otro de los resultados fue el de
determinar necesario y vital importancia la orientacion en la
atencion al usuario, siempre y cuando el trabajador se encuentre

preparado para el manejo de soluciones al problema del usuario.

1.2.2 Justificacion

La relevancia del estudio radica en que es la primera vez que se va
conocer de manera objetiva el nivel de satisfaccion en los usuarios de
la RENIEC del Distrito de El Porvenir de la ciudad de Truijillo,
informacién que ayudara a la institucién a tomar decisiones con
respecto a sus servicios que ofrece, la calificacion de su personal, sus

procesos, su competencia, asi como mejorar las relaciones con usuarios.

Servira como fuente de consulta para otras investigaciones, asi mismo
como modelo para que otras entidades repliquen el estudio con sus

clientes.

Finalmente la principal contribucion del presente trabajo es ayudar a
mejorar la calidad de servicio de la RENIEC del Distrito de EI Porvenir
de la ciudad de Trujillo y evaluar el nivel de satisfaccion de sus

usuarios.

Por lo tanto el presente estudio de investigacion tiene su justificacion

en los siguientes aspectos:

Conveniencia, Con la presente investigacion se espera obtener los
resultados que nos hagan conocer si los usuarios de los servicios que
brinda la Oficina Registral de EI Porvenir estan satisfechos o conformes

con la atencién recibida.
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Relevancia social, en este contexto los aportes que brinda esta
investigacion, es dar a conocer el grado de satisfaccion del usuario
respecto a la atencion brindada, con el objetivo de enriquecer
conocimientos, reflexiones en cuanto a nuestra actitud como entidad
que brinda servicios al usuario y asimismo que los niveles de
insatisfaccion sean reducidos. Ademas considerar este estudio como
una herramienta de evaluacion de la entidad que brinda atencion al
usuario para aplicar correctivos y lograr mejorar y asi garantizar una
atencion individualizada hasta alcanzar la excelencia en el servicio
brindado.

Implicancias préacticas, en el analisis de los factores que implican los
niveles bajos de Satisfaccion del usuario, en lo que se refiere a atencion
al usuario; se encuentra intrinseco las medidas a tomar a largo plazo
para mejorar la atencion y de ésta manera incrementar el nivel de
Satisfaccion de los Usuarios en la oficina Registral de “El Porvenir”.
Estas medidas pueden utilizarse como patrdén en las demas oficinas del

RENIEC a nivel nacional.

Valor tedrico, aporte como fuente de conocimiento y antecedente ya
que finalmente los resultados obtenidos de esta investigacion serviran

como marco de referencia y de apertura para futuras investigaciones.

Utilidad metodoldgica, la investigacion se realiza teniendo en
consideracion los procedimientos y matrices del sistema de
investigacion cientifica, empleando como instrumento de recoleccién
de informacion de la encuesta, el cual los validamos y determinamos
su validez. Esto permitira continuar con otras investigaciones en la
medida que se disefien y validen instrumentos de recoleccion de datos

para otros estudios sobre niveles de satisfaccion del usuario.
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1.3.Hipotesis

El nivel de satisfaccion del usuario de EI RENIEC en la Oficina Registral

de El Porvenir de Trujillo, en el 2014 es alto.

1.4.0Objetivo
1.4.1. Obijetivo general
Determinar el nivel de satisfaccion del usuario de El RENIEC en

la Oficina Registral EI Porvenir de Trujillo, en el 2014.

1.4.2. Obijetivos especificos

e Identificar el nivel de capacidad de respuesta de EI RENIEC
segun la opinién de los usuarios de la Oficina Registral El
Porvenir de Truijillo.

e ldentificar el nivel de seguridad de EI RENIEC segun la
opinion de los usuarios de la Oficina Registral EI Porvenir de
Trujillo.

e ldentificar el nivel de empatia de EI RENIEC segun la opinidn

de los usuarios de la Oficina Registral El Porvenir de Trujillo.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1. Marco Tedrico
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En cuanto a la fundamentacion cientifica de la investigacion, podemos
mencionar que el servicio publico, es una actividad exclusiva del Estado,
organizada conforme a disposiciones legales reglamentarias vigentes, con
el fin de satisfacer de manera continua, uniforme y regular las necesidades
de caracter colectivo y, por ende, de interés general, que se realiza por
medio de la administracion publica. Todo servicio publico debe poseer
una cualidad que se denomina consistencia. Es decir, debera ser
permanente, ofreciendo el mismo nivel de servicio de forma constante y
continua a lo largo del tiempo. A esto debe sumarsele que todo prestador
de un servicio publico debera ser ademaés agradable, amable y respetuoso.
Es decir, debera comportarse de un modo tan natural que pasara
desapercibido para el usuario, a la vez que el usuario lo sienta como algo
que asi debe ser. A las tres cualidades anteriores de un prestador de un
servicio publico, se debera agregar la honestidad. Porque todo usuario
aspira a que los servicios publicos que recibe sean correctos, legales y
éticos. (Gobierno de la Provincia de Salta, 2009).

La creacion de los servicios publicos procede por disposiciones de la
Constitucion de la Republica o por previsiones de ley. Crear un servicio
publico significa que el Estado ha decidido suministrar prestaciones
directa o indirectamente a la colectividad, bien sea que el Estado asuma la
administracion, la gerencia o el manejo de una actividad para satisfacer de
manera regular y continua cierta categoria de necesidades de interés
colectivo teniendo la iniciativa y el control sobre esta prestacion a cargo
de las particulares. Reyna (1996).

Para Jéze (1948), la creacion de un servicio publico "consiste en disponer
que una determinada necesidad colectiva sea satisfecha con la prestacion
de un servicio publico”. Para la creacion de los servicios publicos deben
tomarse las previsiones legales pertinentes a fin de prever en la Ley de
Presupuesto, en leyes especiales y ordenanzas municipales, las partidas
necesarias para su organizacion y funcionamiento ininterrumpidos.

Tambien puede crearse un servicio publico mediante un decreto-ley del
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Presidente de la Republica en Consejo de Ministros. En tal caso, deben

cumplirse con los supuestos exigidos por el Art. 236 CRBV. Num. 8.

Segun la doctrina y el ordenamiento juridico que los rige, los rasgos mas
resaltantes de los servicios publicos pueden compendiarse asi: Son
actividades en las cuales no siempre hay competencia, y normalmente
estdn sujetas a regulacién gubernamental en pro de la proteccion del
interés publico; algunos servicios pablicos pueden funcionar de modo méas
eficaz como monopolios (como el agua y desaglie); sin embargo, esto hace
que la contribucién de los monopolios de servicios publicos al bienestar
general sea en muchos casos compelida mediante regulaciones mas que
voluntarias.

La regulacion de estos servicios proviene del interés publico por sus
actividades, y se traduce principalmente en control de tarifas y servicios.
Debe funcionar de manera permanente, es decir, de manera regular y
continua, para que pueda satisfacer necesidades de las comunidades por
sobre los intereses de quienes los prestan. A menudo hay conflicto entre el
interés pablico y privado en lo que respecta a los servicios publicos. Esto
se debe a la diferencia entre el objetivo principal entre las empresas
privadas (maximizar sus utilidades) y el del interés publico (servicio
adecuado al precio méas bajo posible). La prestacién del servicio publico
no debe perseguir principalmente fines de lucro; se antepone el interés de
la comunidad a los fines del beneficio econdmico de personas, organismos
0 entidades publicas o privadas que los proporcionan. Su prestacion puede
ser hecha tanto por un organismo publico como por particulares, pero su
bajo la autorizacion, control, vigilancia, y fiscalizacion del Estado, con

estricto apego al ordenamiento juridico pertinente. Reyna (1996).

En doctrina existen diferentes tipos de criterios para clasificar los servicios
publicos: Esenciales y no esenciales; los primeros son aquellos que de no
prestarse pondrian en peligro la existencia misma del Estado: policia,
educacion, sanidad. Los no esenciales; a pesar de satisfacer necesidades
de interés general, su existencia 0 no prestacion no pondrian en peligro la

existencia del Estado; se identifican por exclusién de los esenciales.
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Permanentes y esporadicos; los primeros son los prestados de manera
regular y continua para la satisfaccion de necesidades de interés general.
Los esporédicos; su funcionamiento o prestacion son de caracter eventual
o0 circunstancial para satisfacer una necesidad colectiva transitoria. Hay
servicios publicos de competencia concurrente; son aquellos en cuya
prestacion concurren distintos 6rganos de los niveles del Poder Publico,
bien sean nacionales, distritales, estatales o municipales y los hay que son
prestados en forma exclusiva por drganos de la administracion o por los
particulares. Desde el punto de vista de la naturaleza de los servicios, se
clasifican en servicios administrativos y servicios publicos industriales y
comerciales; éstos Ultimos especificamente referidos a las actividades de
comercio, bien sea de servicios para atender necesidades de interés general
0 los destinados con fines lucrativos y no a satisfacer necesidades
colectivas. Servicios publicos obligatorios y optativos. Los primeros los
sefialan como tales la Constitucion y las leyes; y son indispensables para
la vida del Estado. Los optativos, el orden juridico los deja a la potestad
discrecional de la autoridad administrativa competente. Por la forma de
prestacion de servicio: Directos y por concesionarios u otros medios
legales. En los primeros, su prestacion es asumida directamente por el
Estado (nacionales, estadales, municipales, distritales, entes
descentralizados). Por concesionarios: no los asume directamente el

Estado; prestan a través de concesionarios.

Entre los elementos o principios fundamentales de los Servicios Publicos,
se encuentra: velar por los derechos de los pueblos indigenas y ejercer las
acciones necesarias para su garantia y efectiva proteccién. Solicitar a las
personas e instituciones indicadas en el articulo 7 de esta Ley, la
informacion o documentacion relacionada al ejercicio de sus funciones,
sin que pueda oponérsele reserva alguna y, formular las recomendaciones
y observaciones necesarias para el cumplimiento de sus objetivos.
Denunciar ante las autoridades correspondientes al funcionario (a) o
particular que incumpliere con su deber de colaboracion preferente y
urgente, en el suministro de informacion o documentacion requerida en

gjercicio de las competencias conferidas en el numeral 8 de este articulo,
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0 que de alguna manera obstaculizare el acceso a los lugares contemplados
en el numeral 6 de este articulo. Velar por el correcto funcionamiento de
los servicios publicos, amparar y proteger los derechos e intereses
legitimos, colectivos o difusos de las personas, contra las arbitrariedades,
desviaciones de poder y errores cometidos en la prestacion de los mismos,
interponiendo cuando fuere procedente las acciones necesarias para exigir
al Estado el resarcimiento a las personas de los dafios y perjuicios que le
sean ocasionados con motivo del mal funcionamiento de los servicios
publicos. Solicitar ante el 6rgano competente la aplicacion de los
correctivos y las sanciones a que hubiere lugar por la violacion de los
derechos del consumidor y el usuario. Promover la suscripcion,
ratificacion y adhesion de tratados, pactos y convenciones relativos a
derechos humanos, asi como promover su difusion y aplicacion. Realizar
estudios e investigaciones con el objeto de presentar iniciativas de ley u
ordenanzas, o formular recomendaciones de conformidad con lo
establecido en el articulo 4 de esta Ley. Promover, divulgar y ejecutar
programas educativos y de investigacion para la difusion y efectiva
proteccién de los derechos humanos. Velar por la efectiva conservacion y
proteccién del medio ambiente, en resguardo del interés colectivo.
Impulsar la participacién ciudadana para vigilar los derechos y garantias
constitucionales y demas objetivos de la Defensoria del Pueblo. Ejercer las
acciones a que haya lugar frente a la amenaza o violacion de los derechos

humanos de las mujeres, nifias, nifios y adolescentes. Reyna (1996).

Con lo que respecta al Usuario de los Servicios Publicos, tan importante o
mas que la propia identificacion del servicio proporcionado es la
identificacion del cliente: usuario externo (ciudadano) o interno que
“consume” el servicio. El punto de partida de la Gestion de la Calidad es
la identificacion del cliente al que hemos de satisfacer. Conocerle supone
saber lo que aprecia para asi poder ajustar convenientemente el
disefio de los servicios y productos que se le entregan. Si el usuario es
externo, esto es un ciudadano, es importante identificar claramente su
posicion frente al servicio que se le proporciona (consumidor, beneficiario,

comprador, contribuyente, etc.) asi como sus caracteristicas utilizando, si

21



se considera necesario, técnicas de analisis de segmentacion de mercado.
Asimismo, puede ser util realizar un analisis del valor percibido por los
usuarios del servicio que se le presta, esto es, para qué utiliza el servicio
que se le presta, qué ventajas obtiene, etc. En ocasiones puede ser util la
realizaciobn de encuestas para obtener informacion sobre estas
caracteristicas del usuario y del valor que representa para ellos el servicio

proporcionado.

Para los servicios proporcionados por la Administracion Publica existen
muchos tipos de usuarios (clientes), cada uno con sus propias perspectivas
Yy sus propias expectativas. La gestion publica es el arte de establecer un
justo equilibrio entre los diferentes intereses y expectativas existentes.
Podemos identificar en la Administracion, al menos, tres tipos de clientes:
El que recibe directamente el servicio (usuario/cliente). EIl gran publico
que disfruta colectivamente de los servicios ofrecidos por la
Administracion. El contribuyente que con sus impuestos financia la mayor

parte de los servicios ofrecidos por la Administracion.

Para cada servicio prestado por la Administracion puede haber “clientes”
directos y “clientes” indirectos cuyas preocupaciones y/o expectativas
pueden entrar en conflicto. Los “clientes” directos tratan con Ila
Administracion por propia eleccion, por ejercer algun derecho o porque
estan obligados por la ley o los reglamentos. Los “clientes” indirectos
reciben una ventaja colectiva de un servicio de la Administracion,
como ocurre en muchas ocasiones con servicios relacionados con la salud,
la seguridad o la justicia. El desafio de la Administracion es equilibrar las
necesidades y expectativas de los “clientes” directos con las de los
“clientes” indirectos que, como contribuyentes, estan preocupados por la
eficacia y la eficiencia del sector publico. Evidentemente, las
expectativas de los “clientes” directos y de los “clientes” indirectos de los
servicios de la Administracion son a menudo diferentes e incluso opuestas.
Las decisiones en relacion a los niveles de servicio a alcanzar deben tener
en cuenta tanto los objetivos de interés pablico como las necesidades y

expectativas de los “clientes” directos. Otra distincién podria ser entre
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“clientes” externos (los ciudadanos, en general) y los “clientes” internos,
como pueden ser los empleados que pasan en reconocimiento médico en
el Servicio de Salud Laboral. Federacion Espafiola de Municipios y
Provincias (2003).

El Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil (RENIEC),
organismo auténomo encargado de la identificacién de los peruanos,
otorga el documento nacional de identidad, registra hechos vitales:
nacimientos matrimonios, defunciones, divorcios y otros que modifican el
estado civil. En procesos electorales la participacion de RENIEC consiste
en proporcionar el Padron Electoral que serd utilizado el dia de las
elecciones.

RENIEC, Fue creado por Ley N° 26497 de fecha 12 de julio de 1995. Su
actual Jefe Nacional es el Dr. Jorge Luis Yrivarren Lazo, quien asumio el

cargo en febrero del 2011.

Los antiguos registros manuales han dado paso a los avances de la
tecnologia logrando consolidar al RENIEC como una de las instituciones
mas modernas en materia de identificacion y registros civiles en
Latinoamérica y el Caribe. Sumado a ello somos también la institucion
publica més confiable del pais segun estudios de investigacion realizados

por importantes empresas encuestadoras.

En este contexto nuestras politicas y esfuerzos institucionales estan
orientados a: Documentar a los peruanos indocumentados adultos, en el
marco de lo establecido en el Plan Nacional de Restitucion de la Identidad,
previniendo la indocumentacion vy restituyéndola de ser el caso. En este
contexto hemos logrado documentar gratuitamente a mas de 5 millones de
ciudadanos peruanos (menores y mayores de edad, personas con
discapacidad, adultos mayores) entre los afios 2002-2009. Documentar a
los menores de edad con el DNI, estableciendo alianzas estratégicas con el
Ministerio de Educacion, municipalidades y entidades educativas publicas
y privadas. Fortalecer el proceso de registro y actualizacion del registro

unico de identificacion de personas naturales mediante la implementacién
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de soluciones tecnologicas como el sistema automatizado de identificacion
por impresiones dactilares (AFIS) que nos han permitido validar la
unicidad e integridad de nuestros registros. Garantizar la identificacion y
el registro de hechos vitales de los peruanos, mediante la utilizacion de
tecnologias y procedimientos de alta calidad; con el compromiso de
cumplir los requisitos y mejorar continuamente la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad.

La mision de RENIEC 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.”

La vision de RENIEC 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 electrénico a

través de la tecnologia de informacion y comunicaciones”.

Los Objetivos Generales de RENIEC: Mejora del Servicio, Atencién a
Sectores Vulnerables, Innovacion y Uso Intensivo de Tecnologia.

Los Valores de RENIEC, Con las personas: Trato digno al ser humano,
Nuestros usuarios en RENIEC reciben atencion personalizada. Atencion
priorizada a las personas con discapacidad; adultos de la tercera edad;
embarazadas. Respeto a la multiculturalidad de nuestro pais y de las
personas, sin distincion por idioma, raza o religion. Con el servicio:
Excelencia en el servicio. Enfoque 100% orientado al usuario. Facilitar el
acceso a nuestros servicios, orientar y esclarecer quejas y preguntas
frecuentes. Enfocado a la mejora continua de los trabajadores: Honestidad
y transparencia, de nuestros trabajadores y funcionarios. Ser ejemplo para
la administraciéon publica del pais. Reserva y privacidad de datos de
nuestros usuarios. Cumplimiento de nuestras funciones en el marco de las
leyes, la ética y la moral. Son Funciones de RENIEC de acuerdo a la
Resolucidén Jefatural N° 527-2009-JEF/RENIEC de fecha 18 de Agosto del

2009, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones del
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Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, son funciones del
RENIEC: Planear, organizar, dirigir, normar Yy racionalizar las
inscripciones de su competencia. Registrar los nacimientos, matrimonios,
divorcios, defunciones y demas actos que modifiquen el estado civil de las
personas; asi como las resoluciones judiciales o administrativas que a ellos
se refieran susceptibles de inscripcion y, los demas actos que sefiale la ley.
Emitir las constancias de inscripcion correspondientes. Preparar y
mantener actualizado el padrdn electoral en coordinacion con la Oficina
Nacional de Procesos Electorales. Proporcionar al Jurado Nacional de
Elecciones y a la Oficina Nacional de Procesos Electorales, la informacion
necesaria para el cumplimiento de sus funciones. Mantener el Registro de
Identificacion de las personas. Emitir el Documento Unico que acredita la
identidad de las personas; asi como sus duplicados. Promover la formacion
de personal calificado que requiera la institucion, asi como de los
Registradores Civiles y demas personal que integra el Sistema Registral.
Colaborar con el ejercicio de las funciones de las autoridades policiales y
judiciales pertinentes para la identificacion de las personas, dejando a
salvo lo establecido en el inciso siguiente y en los incisos 1), 5) y 6) del
Acrticulo 2° de la Constitucion Politica del Perd. Velar por el irrestricto
respeto del derecho a la intimidad e identidad de la persona y los demas
derechos inherentes a ella derivados de su inscripcion en el registro.
Garantizar la privacidad de los datos relativos a las personas que son
materia de inscripcién. Implementar, organizar, mantener y supervisar el
funcionamiento de los registros dactiloscopico y pelmatoscépico de las
personas. Brindar durante los procesos electorales, la maxima cooperacion
a la Oficina Nacional de Procesos Electorales, facilitando, de ser
necesario, el uso de su infraestructura, material y recursos humanos.
Realizar la verificacion de la autenticidad de las firmas de adherentes para
procesos sefialados por la Ley, asi como para el ejercicio de los derechos
politicos previstos en la Constitucion y las Leyes. Emitir los Certificados
Raiz para las Entidades de Certificacion para el Estado Peruano que lo
soliciten. Mantener la confidencialidad de la informacion relativa a los

solicitantes y titulares de certificados digitales; y cumplir las demas
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funciones que se le encomiende por ley. (Registro Nacional de
Identificacién de Estado Civil, 2012).

Debemos considerar algunas definiciones que nos aproximen a definir la
Satisfaccion del Usuario, Kotler (1989), lo define como "EIl nivel del
estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o Servicio con sus expectativas”.

Hill (1996) define la satisfaccion del cliente como las percepciones del
cliente de que un proveedor ha alcanzado o superado sus

expectativas.

Gerson (1996): “un cliente se encuentra satisfecho cuando sus
necesidades, reales o percibidas se saciaban o superaban”. Resumia este
principio en una frase terminante “La satisfaccion del cliente es

simplemente lo que el cliente dice que es”.

Oliver (1997) propone que es “La respuesta de saciedad del cliente. Es un
juicio acerca de que un rasgo del producto o servicio, o de que un producto
0 servicio en si mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa
que se relaciona con el consumo”. La satisfaccion del cliente en cuanto a
un producto o servicio estd influenciada significativamente, por la

evaluacion que hace él sobre las caracteristicas del producto o servicio.

“La satisfaccion del usuario influye de manera determinante en el
comportamiento, organizacion de prestar servicios de buena calidad, al
posicionamiento institucional en el mercado y sociedad en el hecho de que
el usuario procure o no procure los servicios ofertados, segin su
disponibilidad de pago, el seguir las instrucciones del prestador de

servicios y el recomendar la marca a los demas”. Andrew (2006).

“Un cliente satisfecho trae consigo la lealtad, la difusion gratuita
comunicando a otros, sus experiencias positivas con el servicio. Ademas,
genera en él una determinada participacion en el mercado, siendo que el

cliente satisfecho deja de lado a la competencia” . Thompson (2005).
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“La satisfaccion del cliente es el resultado de varios factores positivos y
negativos que son percibidos por el cliente al adquirir un bien o un
servicio. El sistema de calidad se cumple cuando se satisfacen las
necesidades del ciudadano y se maximiza cuando se exceden sus
expectativas. ES por ese motivo que en una empresa u organizacion se
conozcan cuéles son los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente,
saber como definirla, cuéles son los niveles de satisfaccion, como se
forman las expectativas en los clientes- usuarios, con el objetivo de estar
mejor capacitados y apuntar hacia un excelencia en la satisfaccion del
cliente”. (Guia de Protocolo para la Atencion al usuario de RENIEC,
2013). La satisfaccion del usuario puede medirse en distintos niveles. Por
ejemplo: en la calidad percibida en la atencion, en la calidad de los
procesos, en la eficiencia de los tiempos de espera, en las actitudes de
respeto de los servidores publicos, en la informacion brindada, en las
instalaciones ofrecidas, en los servicios prestados. Todo este conjunto de
cosas hacen a la calidad total, que consiste en satisfacer las necesidades y
deseos de los usuarios o ciudadanos y que se percibe en un servicio de

calidad.

La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional es una
obligacion irrestricta de la Administracion Publica. Es ademas el recurso
con que cuenta un Estado para compensar las desigualdades de la
poblacion a la que sirve, porque es la posibilidad real de que el conjunto
de ciudadanos reciba los mismos servicios. (Gobierno de la Provincia de
Salta,)

La satisfaccion del cliente o usuario es uno de los resultados mas
importantes de prestar servicios de buena calidad. Dado que la satisfaccion
del cliente influye de tal manera en su comportamiento, es una meta muy
valiosa para todo programa. La satisfaccion del cliente puede influir en el
hecho de que el cliente procure o0 no procure atencion, el hecho de que esté
dispuesto a pagar por los servicios, el hecho de que el cliente siga 0 no siga

las instrucciones del prestador de servicios sobre su uso correcto, el hecho
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de que el cliente regrese o no regrese al prestador de servicios y el hecho

de que el cliente recomiende o no recomiende los servicios a los demas.

La satisfaccion del cliente depende no sélo de la calidad de los servicios
sino también de las expectativas del cliente. El cliente esta satisfecho
cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. Instituto

Universitario de Tecnologia de Valencia (2009).

Entre los Elementos que conforman la Satisfaccion del usuario, tenemos:
El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega
de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente
"percibe” que obtuvo en el producto o servicio que adquirié. El
rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas: se determina
desde el punto de vista del cliente, no de la empresa, se basa en los
resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio, esta basado en
las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad, sufre el
impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente,
depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos, dada su
complejidad, el "rendimiento percibido"” puede ser determinado luego de
una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el “cliente". Las
Expectativas: son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir
algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o
mas de estas cuatro situaciones: Promesas que hace la misma institucion
acerca de los beneficios que brinda el producto o servicio. Experiencias de
compras anteriores. Opiniones de amistades, familiares, conocidos y
lideres de opinion. Promesas que ofrecen los competidores. En la parte que
depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado
bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes
se sentiran decepcionados luego de la compra. Un detalle muy interesante
sobre este punto es que la disminucion en los indices de satisfaccion del
cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de los productos

0 servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
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expectativas del cliente situacion que es atribuible a las actividades de
mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas personales).En
todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las
"expectativas" de los clientes para determinar lo siguiente: Si estan dentro
de lo que la empresa puede proporcionarles. Si estan a la par, por debajo o
encima de las expectativas que genera la competencia. Si coinciden con lo

que el cliente promedio espera, para animarse a comprar.

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicién
de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres
niveles de satisfaccion: Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio
percibido del producto no alcanza las expectativas del cliente.
Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente. Complacencia: Se produce
cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.

Instituto Universitario de Tecnologia de Valencia (2009).

Con lo que respecta a las Dimensiones de la Satisfaccion del Usuario — se
ha considerado EI modelo SERQUAL. La herramienta de investigacion
SERVQUAL de los profesores Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y
Leonard L. Berry desarrollado en los Estados Unidos, es una herramienta
que sugiere que la diferencia entre las expectativas generales de los
ciudadanos y sus percepciones respecto al servicio prestado, pueden

constituir una medida de calidad del servicio.

Es conocido como "Modelo de Discrepancias™ y sugiere que la diferencia
entre las expectativas generales de los clientes y sus percepciones respecto
al servicio de un proveedor especifico pueden constituir una medida de la
calidad en el servicio.

Esta herramienta va a ser utilizada en el presente estudio, debido a su gran
utilidad para determinar la satisfaccion de los usuarios de una entidad de
servicios. (RENIEC).

Dimensiones Del SERQUAL
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Percepcion de las necesidades del cliente

El cliente tiene ciertas necesidades reales, de las cuales a veces él mismo
no es consciente. Estas necesidades son percibidas por el sistema para la
posterior realizacion del servicio. Algunos sistemas logran identificar las
necesidades reales del cliente, mientras que otros solo perciben las
necesidades de las cuales el cliente es consciente.

Expectativas del cliente. Aqui se define lo que espera el cliente del
servicio, esta expectativa esta formada por comunicacion de boca a boca,
informacion externa, experiencias pasadas y por sus necesidades
conscientes. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el

sistema cuando el cliente emite un juicio.

Zeithalm, Parasuraman y Berry, a través de sus extensos estudios sobre la
calidad en el servicio, han identificado cinco dimensiones que los clientes

utilizan para juzgar a una entidad de servicios.

Estas dimensiones son: Elementos Tangibles, la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacion. Son los
aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacién. Cuestiones tales
como limpieza y modernidad son evaluadas en tres elementos distintos.
Capacidad de Respuesta, disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios

y proporcionar un servicio rapido.

Seguridad, conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza. Empatia, atencion
personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes. Confiabilidad,
la habilidad de desarrollar el servicio prometido precisamente como se
pactd y con exactitud. De esta forma El modelo SERVQAL de Calidad de
Servicio permite disponer de puntuaciones sobre percepcion y

expectativas respecto a cada caracteristica del servicio evaluada. La
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diferencia entre percepcion y expectativas indicara los déficits de calidad
cuando la puntuacion de expectativas supere a la de percepcion.

El Servicio se define como “el conjunto de acciones, actitudes e
interacciones personales disefiadas para satisfacer las necesidades y los
deseos de los usuarios”. (Gobierno de la Provincia de Salta,).

Mientras que los Servicios publicos, Reyna (1996), la define como: “Las
actividades asumidas por 6rganos o entidades publicas o privadas, creados
por la Constitucion o las leyes, para dar satisfaccion en forma regular y
continua a cierta categoria de necesidades que son de interés general, bien
sea en forma directa, mediante concesionario, 0 a travées de cualquier otro
medio legal, con sujecion a un régimen de derecho publico o privado,

segun corresponda’.

Un servicio publico es: “Aquel que brinda el Estado y estd destinado
primordialmente, a satisfacer las necesidades de los ciudadanos de una
comunidad (o sociedad) donde estos se llevan a cabo y sobre la cual, dicho
Estado gobierna”. (Gobierno de la Provincia de Salta,).

El interés por evaluar los aspectos relacionados con la atencion del usuario
actualmente se ha incrementado a nivel de entidades publicas, es por ello
que el presente trabajo de investigacion surge del interés de conocer y
evaluar los Niveles de satisfaccion del usuario de EI RENIEC en la Oficina
Registral de EI Porvenir de Trujillo, el cual servird de guia para otras
instituciones que se encuentren dentro del mismo rubro de prestacion de
servicios. Sin embargo es importante obtener datos especificos mediante
un estudio minucioso de usuarios, con el objetivo de conocer los intereses
y las necesidades multiples de los mismos para lograr el objetivo final, que
es brindar la prestacion de los servicios en forma eficiente y lograr mejorar

atencion brindada.
La calidad del servicio es un elemento importante para definir un servicio

ofrecido, ya que con base en este criterio el consumidor establece la

diferencia entre el servicio de una empresa y el de sus competidores.
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En servicios, la calidad es mas dificil de probar porque un servicio se

consume en el mismo momento en que se produce.

» Lograr una definicion concluyente de la calidad es dificil. Existen
demasiados matices que intervienen en dicho concepto, también son
maultiples los enfoques y puntos de vista que se analizan, sin embrago

existen fundamentalmente dos formas basicas de concebir la calidad:

» Desde la Optica de la empresa, que se traduce que la calidad de un
servicio es aquel que responde a las especificaciones con que se ha
sido disefiado, es decir que no se han cometido errores respecto al
procedimiento inicialmente establecido para la prestacion del servicio.

» Desde la optica del cliente, que se traduce en considerar que el Gnico
juez valido para certificar la calidad de un servicio es el cliente que lo

recibe y/o lo percibe.

El punto de vista asumido para la investigacion es el segundo .Mapcal,
(1995).Dado que las necesidades de los clientes no son estaticas sino
dindmicas y varian constantemente, los servicios deben tener atributos que

se adecUen a estas variaciones.

Los servicios deben poseer atributos relacionados con su concepcion y
desempefio, adaptados a esas necesidades, por otra parte no es conveniente
olvidar que las necesidades de los clientes cambian y por tanto deben ser
foco de atencion permanente. Cobra (2000) Entre las diversas

concepciones de servicio destacan los siguientes :

e Atributos basicos: Son esenciales e inherentes al desempefio de un
servicio.

e Atributos esperados: El consumidor espera que el servicio los
proporciona.

e Atributos deseados: Son apreciados, pero no esperados.

e Atributos inesperados: Son los que sorprenden al cliente y afiaden un

valor que sobrepasa las expectativas normales.
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Existe una estrecha interrelacion entre las necesidades (conocidas o
desconocidas, implicitas o explicitas) se modifican por las percepciones
que a su vez modifican nuestras expectativas. Por otra parte las
expectativas tienen mas que ver con el nivel de servicio que los clientes
creen que se les debe dar, teniendo en cuenta sus necesidades y
percepciones de la oferta del servicio. Las expectativas se forman no
solamente por lo que ha ocurrido en ocasiones anteriores, sino también por

las experiencias en situaciones anadlogas Harovitz (2000)

La evaluacion de la calidad del servicio se juzga en funcién de como lo
perciban los clientes en el momento de la prestacion, y los clientes llegan
al momento de la prestacion con una serie de expectativas respecto a lo
que esperan del servicio. Esto implica que en el momento del encuentro o
prestacion de un servicio pueden producirse tres posibles situaciones que

a su vez originan sus respectivos resultados a saber, y son los siguientes:

El paquete de servicios

Tipos de servicios

Existen diferentes tipos de atencién al cliente, en funcion del criterio que
se utilice para su clasificacion. Se trata de diferentes maneras en las que se
da la interaccion con nuestros clientes, teniendo en cuenta distintas

variables.

Atencion presencial:

En este caso, se produce un encuentro fisico con el usuario, sin las barreras
ni interferencias que ocasiona el trato telefénico o a través de otras vias,
como el correo electronico. Se da contacto visual y el lenguaje no verbal

juega un papel muy importante.

Atencion telefénica:
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Este tipo de atencion al cliente exige que se cumplan una serie de normas
no escritas si usted desea lograr su plena satisfaccion. ElI hecho que no
podamos observar las posibles reacciones del interlocutor hace que
tengamos que poner mas esfuerzos y demostrar una actitud diferente a la

presencial.

Atencion virtual:

Con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge del comercio
electronico, se esta imponiendo una via alternativa para efectuar las
compras y los servicios. Ya sea por correo electronico o a través de la
misma web donde se ofrecen los productos y/o servicios , el cliente, en
este caso, valora la atencion recibida por otros parametros, como el
correcto funcionamiento de la pagina, el sistema de pago y de entrega, la
premura en la respuesta ante dudas via correo electrénico, etc.

Si piensa en la intencion que puede existir en el contacto con el cliente,

puede distinguirse:

Atencidn proactiva:

Cuando buscamos crear necesidades en el cliente o usuario y motivar la
compra de nuestro producto o servicio, contactamos directamente, sin
esperar a que €l lo haga. Exige una alta tolerancia a la frustracion, ya que

debemos tener una actitud positiva hacia el rechazo.

Atencion reactiva:
En cambio, cuando el sentido del contacto entre las partes se da del cliente
hacia nosotros, simplemente estamos dando respuesta a la demanda, sin

tratar de despertar, necesidad alguna en el cliente.

Por ultimo, si pensamos en el papel que juega la persona en la compra,

también tenemos diferentes tipos de atencion al cliente:
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Atencion directa:

Cuando el interlocutor es la persona que expresa la necesidad y ademas es
el que decide acerca de la compra, se trata de una atencion directa, sin
intermediarios. Dado que los roles se concentran en una Unica persona,

toda nuestra energia se dirige también a un Unico interlocutor.

Atencion indirecta:

Cuando la persona que hace la demanda no es la que toma la decisién final
en la compra o servicio, podemos hablar de una atencién indirecta. Es
importante identificar cada uno de los roles para satisfacer las necesidades

de todos los actores que intervienen en la transaccion.

Dimensiones de la calidad

Confiabilidad: Consiste en respetar lo prometido al cliente asi como los
niveles de exactitud requeridos, otorgando el producto o servicio de
acuerdo con lo previsto y estipulado. Se obtiene al cumplir al cliente con

lo que el producto o servicio ofrece.
La satisfaccion del cliente

Es un término propio del marketing que hace referencia a la satisfaccion
que tiene un cliente con respecto a un producto que ha comprado o un
servicio que ha recibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus

expectativas.

Cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio y luego éste no
llega a cumplir con sus expectativas, entonces quedara insatisfecho,
dificilmente volvera a comprarnos o visitarnos, y muy probablemente

hablarad mal de nosotros en frente de otros consumidores.

Cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio y luego éste
Ilega a cumplir con sus expectativas, entonces quedara satisfecho y muy
probablemente volvera a comprarnos o visitarnos, aungue es posible que

decida acudir a la competencia si llega a encontrar una mejor oferta.
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El Cliente

En opinidon de Rojas (2010), comprender al cliente significa tener la base
mas solida para entrar a un mercado y la informacion mas confiable para

desarrollar estrategias efectivas de mercadeo.

Es dificil entender porqué después de tanto dar en el yunque a través de
infinidad de escritos sobre la importancia del Cliente se siguen cometiendo
errores garrafales en dicho sentido. Y no pretendo excluir a empresas

grandes, algunas multinacionales, ni mucho menos.

En las empresas monopolicas el Cliente esta cautivo mientras en las de
libre competencia, tiene la libertad y poder de escoger con quién quedarse.
En esencia esa es la diferencia pero el efecto serd el mismo: el patrimonio
principal de una empresa es el Cliente y mucho maés si este Cliente se
desarrolla al futuro.

El concepto tradicional de cliente

Al igual que los seres humanos evolucionamos desde el inicio de la historia
y las tecnologias se vuelven cada vez mas avanzadas, el consumidor
evoluciona respecto a sus gustos, preferencias, comportamientos,
actitudes, pensamientos, conductas y estilo de vida. Es por eso que la
mercadotecnia se ve en la necesidad de estar en constante cambio para
adaptarse a las nuevas necesidades, cada vez mas exigentes, del
consumidor. Y como dijera Darwin: “La evolucion es el proceso por el que
una especie cambia con las generaciones”, los consumidores han estado en
un proceso donde se han adaptado a las nuevas tendencias y a la gama de
productos que en los udltimos afios las empresas han lanzado y el
bombardeo de tanta informacién, la forma més sencilla de entenderlo o

mejor dicho, nombrarlo es, la evolucién del consumidor.

En siglos pasados la diferenciacién no era una caracteristica solicitada,
habia lo que habia, y la verdadera revolucion del branding, que trajo
consigo Walter Landor, tuvo sus resultados hasta la segunda mitad del
siglo pasado. EI consumidor evolucion6 porque de repente tenia
influencia, y se disefiaban marcas alrededor de sus deseos. Y durante
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décadas, las marcas desarrollaron branding con el enfoque especifico de

atender.
El concepto moderno de cliente

En este apartado intentamos concentrar los acontecimientos acaecidos
entre los afios 1990 a nuestros dias. Con la intencion de delimitar nuestro
estudio presentamos cuatro lineas a exponer: el Marketing de Relaciones,
la Orientacion al Mercado, el Marketing e Internet y los Gltimos conceptos

de marketing.

Si bien en la década de los ochentas es cuando se empieza a parafrasear el
marketing de relaciones, se lo hace sobre todo desde la perspectiva del
marketing de servicios asi, Berry (1983:25) sefialaba que el marketing de
relaciones es atraer, mantener y -en organizaciones de multiples servicios-
realzar las relaciones con el cliente. Gronroos (1989: 52) por su parte,
definia al marketing como una disciplina que crea, desarrolla y
comercializa relaciones de intercambio con el cliente a largo plazo, de
forma que los objetivos de las partes implicadas se satisfagan, esto se
realiza mediante un intercambio mutuo y mediante el mantenimiento de
las promesas; considerando que ésta deberia constituirse en una definicién
general de marketing. Algo méas concreto se encuentra en la definicion que
proporciona Gummesson (1999) afirmando que el marketing de relaciones

es el marketing visto como relaciones, redes e interaccion.

Kohli y Jaworski (1990), definieron la orientacion al mercado como la
generacion de la informacién del mercado, la diseminacion de dicha
informacién a través de los departamentos y la respuesta a la misma.
Narver y Slater (1990) asimismo, la definieron como la cultura
organizativa que mas eficaz y eficientemente crea los comportamientos
necesarios para la provisién de un valor superior para los compradores y
gue consiste en tres componentes de comportamiento: orientacién al

cliente, orientacion al competidor y coordinacion interfuncional.

El concepto contemporaneo de cliente

37



Los clientes ahora son digitales, son experimentados y estan bien

informados.

Es experimentados: si bien hace unos afios podiamos hablar de clientes
poco experimentados, el cliente 2.0 se ha convertido en un profesional de
la compra. Este cliente est4 en capacidad de encontrar las mejores ofertas
e identificar las fuentes de informacién que mas se ajustan a sus

necesidades.

Es productor de informacion: al cliente 2.0 le gusta compartir su
experiencia con el producto o servicio en la tienda electronica, o bien
mediante los blogs, o redes sociales. Es importante tener en cuenta que si
usted no le da un espacio para que el cliente 2.0 hable, alguien lo haré por

usted.

Esté bien informado: el cliente 2.0 esta cada vez mejor informado, razon
por la cual nuestro acercamiento a ellos como marca, debe ser mas

complejo y sofisticado.
Los clientes digitales esperan mucho de la empresa.

Espera honestidad: el cliente 2.0 tiende a contrastar la veracidad de los
mensajes de las marcas mediante terceras fuentes que generalmente son
otros clientes. EvalUan la honestidad de los mensajes y si detecta que lo

tratan de manipular rechaza la comunicacion.

El cliente 2.0 utiliza Internet y las redes sociales para quejarse: cuando un
cliente de un negocio fisico se disgusta, en la mayoria de las ocasiones el
impacto de su queja tiene un alcance local (solamente se enteran sus
“vecinos”). Cuando un cliente 2.0 se disgusta, utilizara los canales de
Internet y las redes sociales para manifestar su disgusto. Como estos
canales son herramientas de comunicacion tan poderosas, se vuelve muy

perjudicial para la imagen de empresa.
Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos. Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el
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mismo Yy éstos han sido cumplidos, esto no asegura necesariamente una
elevada satisfaccion del cliente. (UNE-EN-1SO 9000:2005).

La satisfaccion del cliente es la base de los sistemas de gestion de la
calidad. Los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Los requisitos del cliente pueden estar
especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser
determinados por la propia organizacién, pero en cualquier caso, es

finalmente el cliente el que determina la aceptabilidad del producto.

La orientacion de los sistemas de gestion de la calidad a lograr la
satisfaccion del cliente requiere medir el grado de satisfaccion conseguido.
Para medir la satisfaccion del cliente disponemos de distintas
metodologias y modelos. Fundamentalmente distinguimos entre

metodologias cualitativas y cuantitativas:

La Satisfaccion del Cliente y su fidelizacion son componentes esenciales
para mejorar la competitividad de las organizaciones. La identificacion de
las necesidades y el de su fidelizacion son componentes esenciales para
mejorar la competitividad. La identificacion de las necesidades vy
expectativas de los distintos segmentos de clientes es fundamental para

alcanzar su satisfaccion.

Mejora de la
Lealtad

y del Beneficio

La satisfaccion del cliente estd intensamente relacionada con su lealtad a la
empresa, a sus productos y servicios. Una partiendo del analisis de la satisfaccién
global del cliente, definimos qué requerimientos del producto o servicio incidiran
en un aumento de su Lealtad y, consiguientemente, en un incremento del Beneficio

de la empresa.
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Voz del Cliente

Obtener una vision realista de las necesidades y expectativas de nuestros clientes
0 usuarios, disenando y moderando “grupos focalizados” y utilizando el

“Despliegue de la VVoz del Cliente*. Este método permite recoger y sistematizar

los requerimientos de calidad (Calidad- Demanda), partiendo del contacto directo
con los distintos segmentos del cliente, y establecer qué factores de calidad
contribuyen, de manera mas determinante, a hacer satisfactorio el producto o

servicio.

Requerimientos
de Calidad

Analizamos la prioridad de las caracteristicas de calidad, tomando como base la
opinién de los clientes actuales y potenciales e introduciendo la valoracion recibida
por las empresas competidoras como variable de estudio, de manera que la
organizacion pueda alinear, con eficiencia, sus actividades y procesos con la

consecucién de resultados satisfactorios para el cliente o usuario externo.

Medicion de la
satisfaccion del

cliente

Efectuamos estudios de satisfaccion del cliente, desarrollando cuestionarios de
expectativas y de percepcion de calidad, y aplicandolos a través de encuestas bajo
distintos formatos (entrevista personal, entrevista telefonica entrevista asistida por

e-mail, asistida por redes sociales etc).

Auditorias del

Auditamos la calidad del servicio mediante auditores propios. Facilitamos

capacitacion de auditores de la misma organizacién en la evaluacién de los factores

servicio
de calidad del servicio.
Sistemas de | Asesoramos en el disefio e implantacién de sistemas para procesar quejas y
quejas y sugerencias, como medio para determinar los elementos méas susceptibles de ser

sugerencias

mejorados asi como proyectar al exterior una imagen de calidad en el servicio.

2.2.  Marco conceptual:

Buen servicio. Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece

un colaborador con el fin de que el usuario o el cliente obtengan el
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producto o servicio en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo. Calderon (2002)

Satisfaccion del cliente. Define la satisfaccion del cliente como "el nivel
del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas. Kotler (2008).

La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes de
prestar servicios de buena calidad. Dado que la satisfaccion del cliente o
usuario influye de tal manera en su comportamiento, es una meta muy
valiosa para toda institucion.

La calidad en el servicio. Es una metodologia que organizaciones
privadas, publicas y sociales implementan para garantizar la plena
satisfaccion de sus clientes, tanto internos como externos, ésta satisfaccion
es importante para que los clientes o usuarios continten consumiendo el

producto o servicio ofrecido y no solo eso, que recomienden a otros.

Servicio al Usuario. Es la gestion que realiza cada persona que trabaja en
una institucion y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los
usuarios y buscar en ellos su total satisfaccion. Se trata de “un concepto de
trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que compete a toda la
organizacion, tanto en la forma de atender a los usuarios (que consumen
nuestros servicios y nos permiten ser viables) como en la forma de atender

a los usuarios Internos, de las diversas areas de la institucion .Adib (2010)

Las Expectativas: Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes
0 usuarios tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes o

usuarios se producen por el efecto de una 0 mas situaciones:
e Promesas que hace la institucion acerca de los beneficios que brinda
el producto o servicio.

e Experiencias de compras 0 servicios anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y que consumieron el

servicio o producto.
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Se debe tener cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas. Si
las expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes o
consumidores de servicio, pero si son muy altas, los clientes o usuarios se

sentiran decepcionados luego de obtener la compra o servicio.

La disminucion en los indices de satisfaccion del cliente o usuario no
siempre significa una disminucion en la calidad de los
productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en

las expectativas del cliente.

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las
"expectativas" Erick Chacon (2009)
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CAPITULO I11
MATERIAL Y PROCEDIMIENTOS

3.1. Material:
3.1.1. Area de influencia del tema a investigar: Oficina Registral del

Distrito de El Porvenir - Trujillo — La Libertad
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3.1.2. Tipos de servicios que ofrece Reniec:

e Inscripcion de Nacimientos

Inscripcion de Defunciones

Certificaciones de Actas de:

¢ Nacimiento, Matrimonio, Defuncion y ficha Reniec
e Tramite de DNI de menores
e Tramite de DNI de Mayores
e Rectificaciones Administrativas de Actas de:
¢ Nacimiento, Matrimonio y Defuncién
e Consulta de Actas Registrales
e Rectificacion de Datos con o sin emision del DNI
e Tramite de Duplicados de DNI
e Canje de LE por DNI
e Renovacion del DNI
e Expedicion de copias de documentos registrales archivados
e Constancias de Informacion historicas
e Verificacion de Firma de Adherentes
e Padrdn Electoral
e Trémite de duplicado de DNI en linea
e Tramite de Cambio de Estado Civil en linea
e Devolucion de Pago de Tasas en linea
e Rectificacion de Domicilio en linea
e Copias certificadas emitidas por plataforma virtual

multiservicios

3.1.3. Poblacion:

Esta constituida por todos los todos los usuarios que requirieron los servicios del
RENIEC en la Oficina Registral de El Porvenir, durante el periodo de estudio
(octubre, - diciembre 2014),
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Se obtuvo que en promedio acuden a las oficinas de la RENIEC un total de 1400
personas en los meses de Octubre y Noviembre y 600 personas en el mes de
Diciembre, teniendo en cuenta que tomaremos los meses de Octubre a diciembre,

para nuestra poblacién total que ascienden a 2000 usuarios.

3.1.4 Muestra:

Para el presente estudio se utilizd la formula correspondiente a
poblaciones finitas, segun lo plantea Hernandez, aplicable a estudios

transversales, cuya formula es el siguiente:

Z?p.q.N
n= — |
Ne?.+Z2. p. q.

Donde:

N: Tamafio de la poblacion

n: Tamafo de la muestra

p: Variabilidad positiva

e: precision de error

Z: Nivel de confianza.

Reemplazando los valores

N: 2000 usuarios en el periodo de investigacion
p: proporcioén de usuarios satisfechos p= 0.5

e: 5%

Z: 1,96 (95% de confianza)

Reemplazando los datos tenemos:

45



1.962(0.5)(0.5)2000

Zz.p.ﬂTNi - (2000)0.052+1.962(0.5)(0.5)

0.9604(2000 1920.8
n= (2000 _ _ = 32226
(2000) (0.0025)+0.9604 5.9604

n=322.26 = 322

Aplicando la férmula del factor de correccion:

Reemplazando valores se tiene:

322.26

Ny = ——=557
322.26-1
1+
2000

32226

n, = 1160 277.81 = 278 usuarios

La muestra probabilistica lo constituyeron 278 usuarios del servicio de
RENIEC- EIl Porvenir.

Se aplicara un Muestreo probabilistico y aleatorio simple, para un tamario

de muestra de 278 usuarios.

3.1.5. Fuentes, técnicas e instrumentos de recopilacion de datos
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3.1.5.1. Fuentes de recolecciéon de datos
Para extraer informacién se usaran:

3.1.5.1.1. Fuentes primarias: esta constituida por usuarios de la
RENIEC del Distrito de EI Porvenir de Trujillo a
quienes se les aplicara el cuestionario, segun la
muestra

3.1.5.1.2. Fuentes secundarias: Memoria institucional, textos
especializados, estadisticas de la institucion,
informacidn de revistas especializadas, Protocolo de
atencion al usuario, otros estudios en la institucion.

3.1.5.2. Técnicas de recoleccién de datos:

Para el siguiente estudio se usaré la encuesta como técnica de
recoleccion de datos, por ser la méas utilizada en la investigacion
de ciencias sociales. Esta técnica utiliza los cuestionarios como
medio principal para recolectar informacion. De esta manera, las
encuestas pueden realizarse para que el sujeto encuestado plasme
por si mismo las respuestas en el papel.Se utilizara escalas para
medir actitudes, que son elementos basicos denominados “items”,
a fin de provocar en las personas una respuesta o0 reaccion

evaluativa relacionada con la variable satisfaccion del usuario.

3.1.5.3. Instrumentos de recoleccion de datos

Como instrumento de recoleccion de datos se ha elaborado un
cuestionario el mismo que serd administrado a los usuarios, El
Cuestionario nos permitira recoger informacion que se considera
pertinente para abordar los objetivos del presente proyecto, dicho
cuestionario cuenta con preguntas cerradas. El cuestionario se
denomina “Encuesta para Medir el Nivel de Satisfaccion del
usuario de EI RENIEC en la Oficina Registral de El Porvenir de
Trujillo-2014”, que medira la percepcion del usuario con respecto
a la atencion recibida, tomando en cuenta tres dimensiones:

Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia, estimando
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conveniente 4 preguntas por cada dimension, ademas dicho

cuestionario se evalu6 con una escala tipo Likert.

3.2. Procedimientos:

3.2.1. Método

Se va a utilizar los siguientes: analitico, sintético, comparativo,
deductivo y cientifico.

El método analitico se utilizara para realizar el analisis de la
informacion de las tablas estadisticas y de los Figuras; el método
sintético se utilizara en la redaccion de la introduccion asi como del
resumen y conclusiones; el método comparativo servira para realizar la
comparacion de la informacion que se obtenga en el universo de la
investigacion; el método deductivo servird para redactar las
conclusiones y recomendaciones; y el método cientifico se aplicara
durante todo el desarrollo de la investigacion, puesto que se dara
enfoque holistico, es decir unitario e interrelacionado.

3.2.2. Disefo de contrastacion:

El disefo de contrastacion es “No Experimental Transversal” de una
sola casilla, ya que recolectaremos y analizaremos datos en un periodo
de tiempo pre determinado, con la finalidad de hacer inferencias
respecto a la variable.

La representacion gréfica es como sigue:

M = representa a los usuarios de la RENIEC del Distrito de El Porvenir de
Trujillo considerados como muestra de estudio.

O = representa la observacion e informacion extraida de la muestra que servira
de base para determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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3.2.3 Procesamiento y analisis de la informacion:

Los datos fueron procesados utilizando el programa Excel y seran
presentados a nivel de frecuencia simple y porcentual en Tablas y Figura,

para el andlisis de la informacion se hara uso de la estadistica descriptiva.
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados.

En este capitulo se muestran los resultados de la investigacion, el cual
comprende la interpretacion de los mismos.

Las encuestas es una herramienta muy importante ya que a traveés de ella se
puede tener acceso a informacion necesaria para la evaluacién de resultados.

4.1.1. Capacidad de Respuesta
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Tabla N°1: Los Empleados comunican a los usuarios Cuando concluira la realizacion

del servicio

ITEMS Q %
Totalmente en desacuerdo 27 10%
En desacuerdo 28 10%
Ninguno 44 16%
De Acuerdo 155 56%
Totalmente de acuerdo 24 9%
TOTAL 278 100%

Fuente:Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion:Equipo de Investigacion

FiguraN°1:Los Empleados comunican a los usuarios Cudndo concluir la realizacion del

servicio.

M Totalmente en

desacuerdo
M En desacuerdo

-3

@ Ninguno

W De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente:Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion

Interpretacion: Del total de los usuarios encuestados un 56% se encuentra de acuerdo
con respecto a la comunicacion con los trabajadores, mientras que un 10% considera que

no hay mucha comunicacion.

Tabla N°2: Los empleados de la Oficina Registral de EI Porvenir ofrecen un servicio

rapido a los usuarios

ITEMS Q %
Totalmente en desacuerdo 1 0%
En desacuerdo 25 9%
Ninguno 28 10%
De Acuerdo 132 47%
Totalmente de acuerdo 92 33%
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TOTAL 278

100%

Fuente:Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion

Figura N°2: Los empleados de la Oficina Registral de EI Porvenir ofrecen un servicio

rapido a los usuarios

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

@ Ninguno

B De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

FFuente:Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion

Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos por la encuesta realizada un

48% se encuentra de acuerdo con el servicio rapido que ofrecen los empleados, mientras

que un 9% se encuentra en desacuerdo.

Tabla N° 3: Los empleados de la Oficina Registral de EI Porvenir estan siempre

dispuestos a ayudar a sus usuarios

ITEMS %
Totalmente en desacuerdo 1 0%
En desacuerdo 31 11%
Ninguno 40 14%
De Acuerdo 146 53%
Totalmente de acuerdo 60 2204
TOTAL 278 100%
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Fuente:Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion

Figura N°3: Los empleados de la Oficina Registral de El Porvenir estan siempre

dispuestos a ayudar a sus usuarios

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

@ Ninguno

B De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion

Interpretacion: De los resultados obtenidos un 53% de los usuarios encuetados se
encuentra de acuerdo con la disposicion que tienen los empleados para ayudarlos,
mientras que un 22% se encuentra en desacuerdo con la disposicion de los empleados de

la Oficina Registral de El Porvenir.

Tabla N°4: Los empleados de la oficina Registral de El Porvenir nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de sus usuarios.

ITEMS Q %
Totalmente en desacuerdo 1 0%
En desacuerdo 30 11%
Ninguno 48 17%
De Acuerdo 133 48%
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Totalmente de acuerdo 66 24%

TOTAL 278 100%

Fuente:Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion

Figura N° 4: Los empleados de la oficina Registral de El Porvenir nunca estdn demasiado

ocupados para responder a las preguntas de sus usuarios.

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

@ Ninguno

B De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos un 48% se encuentra de acuerdo
y considera que los empleado si tienen disposicion para resolver las preguntas que se

puedan presentar, mientras que un 11% se encuentra en desacuerdo.

4.1.2. SEGURIDAD

Tabla N° 05: ElI comportamiento de los empleados de la Oficina Registral de EI Porvenir

transmite confianza a sus usuarios

ITEMS Q %
Totalmente en desacuerdo 7 3%
En desacuerdo 30 11%
Ninguno 32 12%
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De Acuerdo 162 58%
Totalmente de acuerdo 47 17%

TOTAL 278 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion

Figura N° 05: El comportamiento de los empleados de la Oficina Registral de El Porvenir

transmite confianza a sus usuarios

W Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

E Ninguno

M De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion

Interpretacion: Del total de las encuestas realizadas un 58% se encuentra de acuerdo con
la confianza que transmiten los empleados a los usuarios, mientras que un 11% se

encuentra en desacuerdo con la confianza que se brinda.

Tabla N° 06: Los usuarios se sienten seguros en la realizacion de sus tramites con la

Oficina Registral de el Porvenir.

ITEMS Q %
Totalmente en desacuerdo 7 3%
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En desacuerdo 15 5%

Ninguno 36 13%
De Acuerdo 145 5206
Totalmente de acuerdo 75 27%
TOTAL 278 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion

Figura N° 06: Los usuarios se sienten seguros en la realizacion de sus trdmites con la

Oficina Registral de el Porvenir.

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

@ Ninguno

B De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracién: Equipo de Investigacion

Interpretacion: Del total de las encuestas realizadas el 52% se encuentra de acuerdo con
respecto a la seguridad de realizar sus tramites en esta oficina mientras que un 5% no se

siente seguro de realizar sus tramites en esta oficina de el Porvenir.

Tabla N°07: Los empleados de la Oficina Registral de El Porvenir son siempre amables

€Oon Sus usuarios.

ITEMS Q %
Totalmente en desacuerdo 7 3%
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En desacuerdo 8 3%

Ninguno 36 13%
De Acuerdo 139 50%
Totalmente de acuerdo 88 320
TOTAL 278 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Figura N° 07: Los empleados de la Oficina Registral de El Porvenir son siempre amables

con sus usuarios.

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

[ Ninguno

B De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos de la encuentra realizada a los
usuarios el 50% se encuentra de acuerdo con amabilidad que brindan los empleados a los

usuarios, mientras que un 3% se encuentra en desacuerdo.

Tabla N°08: Los empleados tienen conocimiento suficiente para responder a las

preguntas de sus usuarios.

ITEMS Q %
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Totalmente en desacuerdo 7 3%

En desacuerdo 20 7%
Ninguno 31 11%
De Acuerdo 151 54%
Totalmente de acuerdo 69 2504
TOTAL 278 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Figura N°08: Los empleados tienen conocimiento suficiente para responder a las

preguntas de sus usuarios.

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

@ Ninguno

Bl De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Interpretacion: Del total de los usuarios encuestados el 54% se encuentra de acuerdo
con la disposicién de los empleados al responder las preguntas frecuentes, mientras que

un 7% se encuentra en desacuerdo.

4.1.3. EMPATIA

Tabla N°09: La Oficina Registral de ElI Porvenir da a sus usuarios una atencién

individualizada.

ITEMS Q %
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Totalmente en desacuerdo 13 5%

En desacuerdo 35 13%
Ninguno 57 21%
De Acuerdo 148 53%
Totalmente de acuerdo 25 9%
TOTAL 278 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Figura N°09: La Oficina Registral de EIl Porvenir da a sus usuarios una atencién

individualizada.

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

= Ninguno

B De Acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos un 53% se encuentra de acuerdo
con la atencién individualizada que ofrecen los empleados, mientras que un 5% se
encuentran totalmente en desacuerdo con respecto a la atencién individualizada que

ofrece la Oficina Registral de EI Porvenir.

Tabla N°10: La Oficina Registral de EI Porvenir tiene horarios de trabajo convenientes

para todos sus usuarios.

ITEMS Q %
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Totalmente en desacuerdo 1 0%

En desacuerdo 27 10%
Ninguno 39 14%
De Acuerdo 117 42%
Totalmente de acuerdo 94 34%
TOTAL 278 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Figura N°10: La Oficina Registral de EI Porvenir tiene horarios de trabajo convenientes

para todos sus usuarios.

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

[ Ninguno

B De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos un 42% se encuentra de acuerdo
con los horarios de trabajo que brinda La Oficina Registral EI Porvenir, mientras que un

10% se encuentran en desacuerdo con los horarios ya que no son convenientes para ellos.

Tabla N°11: La Oficina Registral de El Porvenir tiene empleados que ofrecen una

atencion personalizada a sus usuarios.

ITEMS Q %
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Totalmente en desacuerdo 1 0%

En desacuerdo 18 6%

Ninguno 95 34%
De Acuerdo 101 36%
Totalmente de acuerdo 63 23%
TOTAL 278 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Figura N° 11: La Oficina Registral de El Porvenir tiene empleados que ofrecen una

atencion personalizada a sus usuarios.

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

[ Ninguno

M De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos un 36% se encuentra de acuerdo
con la atencion personalizada que les brinda a los usuarios, mientras que un 7% se

encuentra en desacuerdo con dicha atencion.

Tabla N°12: La Oficina Registral de El Porvenir comprende las necesidades especificas

de los usuarios.

ITEMS Q %

61



Totalmente en desacuerdo 1 0%

En desacuerdo 36 13%
Ninguno 39 14%
De Acuerdo 142 51%
Totalmente de acuerdo 60 22%
TOTAL 278 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Figura N°12: La Oficina Registral de EI Porvenir comprende las necesidades especificas

de los usuarios.

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

[ Ninguno

M De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos un 51% se encuentra de acuerdo
con respecto a la comprension de las necesidades hacia los usuarios, mientras que un 13%

se encuentra en desacuerdo.

4.2. Evaluacion de las variables.

A continuacidn se presenta un Tabla que registra en resume la evaluacion de las variables.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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TABLA N°13: Evaluacion de la Capacidad de Respuesta

SUB
ITEMS Q1 Q2 Q3 Q4 TOTAL %

Totalmente en

desacuerdo 27 1 1 1 30 3%
En desacuerdo 28 25 31 30 114 10%
Ninguno 44 28 40 48 160 14%
De Acuerdo 155 132 146 133 566 51%
Totalmente de acuerdo 24 92 60 66 242 22%
TOTAL 278 278 278 278 1112 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Elaboracion: Equipo de Investigacion.

FIGURA N°13: Evaluacién de la Capacidad de Respuesta

M Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

@ Ninguno

W De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Interpretacion: En cuanto a la capacidad de respuesta segun los resultados obtenidos de

la encuesta realizada el 73 % de los usuarios se encuentra de acuerdo con el servicio

brindado por los empleados, mientras que un 3% se encuentra totalmente en desacuerdo.

SEGURIDAD

TABLA N°14: Evaluacion de la Seguridad

ITEMS

Q1

Q2

Q3

Q4

SUB
TOTAL

%
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Totalmente en

desacuerdo 7 7 7 7 28 3%
En desacuerdo 30 15 8 20 73 7%
Ninguno 32 36 36 31 135 12%
De Acuerdo 162 145 139 151 597 54%
Totalmente de acuerdo 47 75 88 69 279 25%
TOTAL 278 278 278 278 1112 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion.

FIGURA N°14: Evaluacion de la Seguridad

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

@ Ninguno

B De Acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos de la encuesta realizada el 79%
de los usuarios se encontraron de acuerdo en cuanto a la seguridad que brindan los
empleados de la Oficina Registral del Porvenir, mientras que un 2% se encontrd

totalmente en desacuerdo.

EMPATIA

TABLA N°15: Evaluacion de la Empatia
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SUB

ITEMS Q1 Q2 Qs Q4 TOTAL %

Totalmente en

desacuerdo 13 1 1 1 16 1%
En desacuerdo 35 27 18 36 116 10%
Ninguno 57 39 95 39 230 21%
De Acuerdo 148 117 101 142 508 46%
Totalmente de acuerdo 25 94 63 60 242 22%
TOTAL 278 278 278 278 1112 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Elaboracion: Equipo de Investigacion.

FIGURA N°15: Evaluacion de la Empatia

M En desacuerdo
@ Ninguno
W De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Elaboracion: Equipo de Investigacion.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos 68% de los usuarios se encuentran
satisfechos con el trato amable y la buena disposicion de los empleados de la Oficina
Registral de EI Porvenir, mientras que tan solo un 1% se encuentra totalmente en
desacuerdo, segun el resultado por podemos decir que el grado de Empatia de los

trabajadores es bueno, sin embargo deberia ser mucho mejor.

4.3. Discusion de resultados
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Con el propésito de profundizar el analisis de los resultados, a
continuacion se plantean algunos argumentos que van a permitir contrastar

la hipdtesis de la presente investigacion:

Para Jéze (1948), la creacidn de un servicio publico "consiste en disponer
que una determinada necesidad colectiva sea satisfecha con la prestacion
de un servicio publico". Para la creacion de los servicios publicos deben
tomarse las previsiones legales pertinentes a fin de prever en la Ley de
Presupuesto, en leyes especiales y ordenanzas municipales, las partidas
necesarias para su organizacién y funcionamiento ininterrumpidos.
También puede crearse un servicio publico mediante un decreto-ley del
Presidente de la Republica en Consejo de Ministros. En tal caso, deben
cumplirse con los supuestos exigidos por el Art. 236 CRBV. Num. 8 y el
Art.

Paredes (2009), “Niveles de satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital de Victor Larco Herrera”, de la ciudad de Trujillo.se llegd a la
conclusidn en el que se identificaron factores claves y determinantes para
lograr el nivel de satisfaccion del usuario, el mismo que percibe un nivel
de 62.86% de insatisfaccion buscando una alternativa para intentar
solucionar el problema. Otro de los resultados fue el de determinar
necesario y vital importancia la orientacion en la atencion al usuario,
siempre y cuando el trabajador se encuentre preparado para el manejo de
soluciones al problema del usuario, con respecto al caso de RENIEC una
variable importante es la capacidad de respuesta es por ello que los
usuarios se sienten satisfechos en comparacion del estudio de Paredes, por
tanto esto nos indica que se debe seguir trabajando en dicho factor, de esta

manera se puede ver el compromiso y esfuerzo de cada trabajador.

En la investigacion realizada con respecto al nivel de capacidad de
respuesta de EI RENIEC segun la opinion de los usuarios de la Oficina
Registral EI Porvenir de Trujillo, esta es buena, lo que demuestra el

esfuerzo de la institucion por mantener capacitado a su personal en este
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aspecto, sin embargo se sugiere que la medicion de esta variable sea de

manera continua.

Ademas Mero (2012), en su tesis “Grado de satisfaccion del
usuario respecto a la atencion de enfermeria que reciben en los servicios
de salud preventivo y hospitalario, periodo enero-junio del 2012”, de la
ciudad de Manta-Manabi-Ecuador, determiné que el trato durante
permanencia en establecimiento de atencion preventiva es 43.75% vy el
33.33% en el hospital, sobre si brinda confianza es bueno con el 47.92%
en area preventiva y hospitalaria el 53,13%, no se respeta su privacidad
siempre hay estudiantes practicantes. En lo relacionado a la atencion y
explicacion sencilla con palabras faciles de entender sobre el problema de
salud el 14.58% del distrito de salud comentaron que mientras que en el
hospital Rodriguez Zambrano fue 21.88%. Teniendo en cuenta que la
confianza es un factor importante consideramos para el caso de laRENIEC
esta variable se ha evaluado implicitamente en el nivel de Empatia y
seguridad, aspectos que se manifestaron de manera favorable, sin embargo

para una préxima evaluacion se sugiere considerar dicho factor.

Mientras tanto con respecto al nivel de seguridad de EI RENIEC segun la
opinion de los usuarios de la Oficina Registral EI Porvenir de Trujillo, es
bueno lo cual es importante para los empleados ya que se estan ganando la
confianza de los usuarios por su esfuerzo, la institucion con este resultado

debe continuar mejorando esta variable.

Moreno (2012), de Piura, “Mediciéon de la satisfaccion del cliente en el
restaurante La Cabana de Don Parce”. El autor al término de este estudio
Ilego a las siguientes conclusiones, los modelos teoricos de Parasuraman,
Zeithlam y Berry, identificando cinco dimensiones relacionadas con la
calidad del servicio del restaurante, en consecuencia se determiné que es
posible medir la calidad haciendo uso de las dimensiones planteadas en los
modelos SERVQUAL o SERPERF. Las dimensiones intangibles fueron
las mejores calificadas: empatia, seguridad y capacidad de respuesta. Por
otro lado las dimensiones de capacidad de respuesta y de la confiabilidad
han sido los menos apreciadas correspondientes poniendo de manifiesto la

preponderancia de lo intangible sobre lo tangible. Las dimensiones
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elementos tangibles y capacidad de respuesta son las menos determinantes
para lograr la satisfaccion del cliente. Teniendo en cuenta la seguridad lo
consideramos importante para el caso de la RENIEC, ya que los usuarios
si consideran que se encuentran seguros con el servicio que brindan los
empleados de la oficina, y aunque el resultado ha sido favorable se

considera que se deberia seguir capacitando a los empleados.

En la investigacion realizada el nivel de empatia de EI RENIEC
segun la opinién de los usuarios de la Oficina Registral EI Porvenir de
Trujillo, podemos decir que es buena ya que los usuarios se encuentran
satisfechos con el trato amable y la buena disposicién de los empleados,
esto demuestra que la institucion debe mantener las capacitacién a su
personal para que esta mejore aln mas, de igual forma se sugiere que esta

variable se evalué de manera constante.

Buitrago (2007) de Puerto Rico, en su estudio “Satisfaccion de
los clientes con los servicios hospitalarios en el area de Mayagiiez”, los
resultados reflejaron que existe relacion significativa entre la satisfaccion
y la forma como el personal del hospital les trata y las facilidades del
hospital. Las variables comunicacion y satisfaccion del cliente mostraron
una relacion significativa. El estudio concluye que en relacion a la
satisfaccion del cliente solo cuatro de los ocho factores fueron de mayor
interés las cuales son:1) Conveniencia, 2) Primera impresion, 3) Respeto
y cuidado, 4) Efectividad y continuidad. Al respecto en el caso de la
RENIEC se han evaluado tres variables las cuales resultaron favorables,
sin embargo consideramos que se debe considerar otras variables como se

hizo en el estudio realizado por Buitrago.

Paredes (2013), en su tesis “Satisfaccion del servicio registral de los
usuarios del RENIEC Trujillo, 2013”. Realizada a nombre de la
Universidad César Vallejo. Las conclusiones a las que llego el autor
fueron: el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a su satisfaccion

del servicio registral del RENIEC, es predominantemente de nivel medio,
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y respecto a sus dimensiones del modelo SERVQUAL (Fiabilidad,
seguridad y empatia) tienen mayor predominancia en el nivel de
satisfaccion alta y en las dimensiones (Tangibilidad y capacidad de
respuesta) un nivel de satisfaccion medio, de acuerdo con el caso de
RENIEC nos podemos dar cuenta que no ha variado mucho los niveles de
las distintas variables de seguridad, empatia y capacidad de respuesta, por
lo que se recomienda que se realicen mayores capacitaciones hacia el

personal para que los niveles de las variables mejoren.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones
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5.2.

En la investigacion realizada se demostro que el nivel de satisfaccion del
usuario de EI RENIEC en la Oficina Registral EI Porvenir de Trujillo, en el
2014 es alto seguin los resultados de las tablas 13,14 y 15; siendo asi favorable

para la institucion.

El nivel de capacidad de respuesta de EI RENIEC segun la investigacion
realizada a los usuarios de la Oficina Registral EI Porvenir de Trujillo es
favorable en un 73% segun la tabla N° 13 ya que los empleados tienen

disposicion para resolver las preguntas frecuentes de los usuarios.

El nivel de seguridad de EI RENIEC segun la opinion de los usuarios de la
Oficina Registral El Porvenir de Trujillo, en alto en un 79% segun la tabla N°
14,

El nivel de empatia de EI RENIEC segun la opinion de los usuarios de la
Oficina Registral EI Porvenir de Trujillo es buena con un 68% segun la tabla
N° 15, los usuarios consideran que la institucién les brindan un buen servicio,

buen trato y una buena disposicion. por parte de los empleados.

Recomendaciones

1. Persistir en las capacitaciones a los empleados del sector publico para

mejorar los niveles de nivel empatia, capacidad de respuesta y seguridad
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La evaluacion debe ser constante a los trabajadores del sector publico en
este caso a la RENIEC.

Utilizar nuestra informaciéon para el mejorar los niveles de satisfaccion del

usuario en las instituciones del Estado..

Incluir otras variables para evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios

Evaluar el clima laboral de la organizacion para determinar el nivel de

satisfaccion de los empleados.
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ANEXO N° 01

Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ;
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Disposicién y voluntad para
Es el nivel de percepcion Capacidad de ayudar al cliente y proporcionar
O de todas y de cada una de Respuesta un servicio rapido.
L Constituye el nivel . .
> las dimensiones de la
Ll del estado de &nimo . o .
o satisfaccion del usuario,
@ de una persona que Dimension: v" Ordinal
= '8 resulta de comparar Conocimiento y  tencion
% g el rendimiento Capacidad de Respuesta, mostrada por los empleados y
= > percibido de un ) ; . sus habilidades para concitar
> @ . Seguridad, Empatia, Seguridad o _
'g producto o servicio credibilidad y confianza
:g con sus expectativas. MODELOSERVQAL.
&8 Kotler (1989).
k%) (Zeithaml, Parasuraman y
)
s Berry) Atencion  personalizada que
ofrecen la organizacién a sus
Empatia clientes.
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ENCUESTA PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DE EL
RENIEC EN LA OFICINA REGISTRAL DEL EL PORVENIR - TRUJILLO 2015

INSTRUCCIONES: Las posibles respuestas y los criterios que debe tener en cuenta al
seleccionar sus respuestas, son las que figuran en el siguiente cuadro, marque con
un aspa(X), laletra delarespuesta en elrecuadro que considere mds adecuada.

Toalmentes | Endesacuerdo | Ninguno | DeAcuerdo | TOGEHS ¢
1 ) 3 4 5
DATOS GENERALES:
Edad: Afos Sexo: M( ) F()
VALORACION

NO

BESCRIPCION

1|2|3I4|5 TOTAL

CAPACIDAD DE RESPUESTA

01

Los empleados sComunican a sus usuarios cuando concluird la
realizacion del servicio.?

02

Los empleados de la Oficina Registral de El Porvenir ;Ofrecen un
servicio rapido a sus usuarios.?

03

Los empleados de la Oficina Registral de El Porvenir sNunca estdn

demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus usuafiod.?

Los empleados de servicio de la Oficina Registral de El Porvenir
04 | 5Estan siempre dispuestos a ayudar a los usuarios.?

Sub-Total

TOTAL

SEGURIDAD

01

El comportamiento de los empleados de la Oficina Registral de
El Porvenir. 3Transmite confianza a sus usuarios.?

02

Los usuarios 3Se sienten seguros en la realizacién de sus tfradmites|cg

la Oficina Registral de el Porvenir.2

03

Los empleados de la Oficina Registral del El Porvenir 3Son siemprie
amables con sus usuarios?

04

Los empleados gTienen conocimientos suficientes para responder ¢

las preguntas de sus usuarios?

Sub-Total

TOTAL

EMPATIA

01

La Oficina Registral de El Porvenir sDa a sus usuarios una atencign
individualizada.2

02

La Oficina Registral de El Porvenir 3Tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus usuarios.?

03

La Oficina Registral de El Porvenir 3Tiene empleados que
ofrecen una atencién personalizada a sus usuarios.?

04

La Oficina Registral de El Porvenir sComprende las necesidades
especificas de los usuarios.?2

Sub-Total

TOTAL
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