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Resumen
La tesis tuvo como finalidad investigar sobre la calidad de servicio del Archivo
Registral Sede Cercado de Lima del RENIEC — 2018, para lo cual se utilizé un
enfoque cuantitativo para la obtencion de promedios y niveles de las variables de
estudio. El tipo de investigacion fue descriptiva, la cual permitio describir las
caracteristicas que presenta la calidad de servicio en el Archivo Registral Sede
Cercado de Lima del RENIEC. La poblacion objeto de estudio estuvo conformada
por 41 usuarios del Archivo Registral Sede Cercado de Lima de RENIEC, a los
cuales se les aplicé un cuestionario de tipo SERVQUAL con preguntas cerradas y
escala de repuesta de tipo Likert. EI 100% de los usuarios evaluaron en un nivel
alto la calidad del servicio, todas las dimensiones fueron evaluadas en un nivel alto;
los aspecto tangibles (92,7%), fiabilidad (75,6%), capacidad de respuesta (65,9%),
seguridad (92,7%) y empatia (56,1%). La tesis llega a las siguientes conclusiones
después de evaluar la calidad de servicio que brinda el Archivo Registral se
encuentra que la calidad de servicio presenta un nivel alto y se configura como una
fortaleza de la institucion. Los elementos tangibles, la fiabilidad y la empatia
obtuvieron los mejores puntajes, mientras la capacidad de respuesta fueron los que
obtuvieron un menor promedio en la calificacion la falta de capacitacion del
personal, la demora de las actividades de ejecucion del servicio que generan

demoras, la falta de informacién que brinda el personal de atencion al usuario.

Palabras clave: Calidad, servicio, SERVQUAL
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Abstract
The purpose of the thesis was to investigate the quality of service of the RENIEC's
Cercado de Lima Registry Archive - 2018, for which a quantitative approach was
used to obtain averages and levels of the study variables. The type of research was
descriptive, which allowed describing the characteristics of the quality of service in
the RENIEC's Cercado de Lima Registry Archive. The study population consisted
of 41 users of RENIEC's Cercado de Lima Registry Archive, to whom a SERVQUAL-
type questionnaire was applied with closed questions and a Likert-type response
scale. All dimensions were evaluated at a high level: tangible aspects (92.7%),
reliability (75.6%), responsiveness (65.9%), security (92.7%), and empathy (56.1%).
The thesis reaches the following conclusions after evaluating the quality of service
provided by the Registry Archive, it is found that the quality of service presents a
high level and is configured as a strength of the institution. The tangible elements,
reliability and empathy obtained the best scores, while the responsiveness were
those that obtained a lower average rating, the lack of staff training, the delay in the
execution activities of the service that generate delays, the lack of information

provided by the user service staff.

Keywords: Quality, service, SERVQUAL
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.  INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

A nivel Internacional

Actualmente, todas las organizaciones e instituciones ya sean privadas o
gubernamentales a nivel mundial cuentan con un sistema y servicio de archivo, el
cual puede almacenar informacion ya sea fisica o digital. Cada empresa u
organizacion brinda servicios que dependen mucho de la efectividad en la
informacién que conservan y custodian sus archivos. Ahora bien, al tratarse
especificamente con el servicio que brindan los archivos, se tiene que existe una
entidad que regula el funcionamiento y da los lineamientos a seguir por los
Sistemas Archivisticos a nivel mundial y es el Consejo Internacional de Archivos
(ICA) el cual se encarga de la ejecucion de los archivos en la jerarquia mencionada.

En una investigacion global elaborado por el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID) (2017), tras evaluar 6 paises de Latinoamerica y el Caribe, los
paises de Ecuador, Chile y Panama obtuvieron los mejores puntajes de desempefio
en la eficacia del servicio de registro de documentos de identidad y el registro de
nacimientos, sin embargo, se requiere urgente la mejora tecnologica de las
instituciones de Registro civil, porque no hay una coordinacién publica privada para
facilitar la inscripcion por medios digitales, asi como el cobro; aun las autoridades
Nno son concientes que con estos ingresos se paga a las planillas del personal.
Ademas no se trata de movilizar a las personas, sino los documentos y evitar las

largas colas en la atencion.

La calidad del servicio se utiliza como un indicador de gestién en las
organizaciones, porque le permite identificar aspectos de mejora a partir de la
percepcion de los usuarios. Sin embargo, muchas veces es visto como una
herramienta ambigua y son pocas las organizaciones que estan familizarizadas con
las metodologias de calidad para su medicién, tal como es el caso en un institucion
publica de Ecuador donde los usuarios manifestaron la baja calidad de los aspectos
concretos, como infraestructura, tecnologia y medios de pago (Cevallos, Carreiio,

Pefia y Pinargote, 2018).
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A nivel nacional

En el Peru, las Instituciones Gubernamentales cada vez mas ofrecen sus
servicios de archivo, el cual muestra una creciente demanda en medios fisicos y
digitales. Los tipos de usuarios son dos, los ciudadanos e instituciones, estos
altimos por convenio entre las instituciones. El Instituto o Direccion encargado de
Normas Archivisticas, que es el érgano técnico normativo cuya funcion es el de
hacerse interrogantes, alinear, promulgar y manejar las diversas actividades de
andlisis y reglamentacion de archivos, permite diagnosticar la institucién y el
adecuado uso de los archivos, los cuales forman parte del Sistema Nacional de
Archivos. En adicion ésta suele elaborar el adecuado control del empleo de las
diferentes reglas formuladas por el Archivo General de la Nacion. Dicha institucion
tiende a desarrollar acciones y actividades las cuales se encuentren enfocadas al
acatamiento de procesos de los archivos en las entidades, tal es el caso del Poder
Judicial o ESSALUD por citar algunas, de acuerdo a la normatividad actual, siendo
parte del Sistema Nacional de Archivos, con el propdésito de proporcionar la

conservacion, el crecimiento y eficacia del Patrimonio Documental de la Nacion.
A nivel Local

La region Lima, concentra a todas las sedes de las instituciones del Estado,
motivo por el cual los archivos tienen un rol muy importante y de gran necesidad
como fuente de acceso a los archivos de informacioén, el incremento poblacional
exige una mayor capacidad del servicio para atender las exigencias poblacionales
e institucionales para ofrecer en un menor tiempo la informacion por medios

virtuales y fisicos.
A nivel Institucional

Como ya se ha mencionado, existen muchas instituciones y organismos
gubernamentales que brindan mditiples servicios de informacién a ciudadanos y
otras instituciones, estas a su vez dependen en gran medida de la labor que
cumplen los archivos que custodian y almacenan informacién ya sea fisica o digital

en los diferentes archivos de cada organizacion.
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Una de ellas y de gran demanda por la poblacién es el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil (RENIEC), se encuentra la Sub Gerencia de Archivo
Registral (SGAR) que tiene entre sus funciones realizar la custodia y mantenimiento
de los documentos Registrales realizados por personas naturales y registros civiles,
ademas atiende las diferentes atenciones de las solicitudes de las area de la misma

RENIEC, asi como externas que comprende a los ciudadanos e instituciones.

El RENIEC tiene como finalidad el logro de tres objetivos importantes que
implica: atencion a segmentos poblacionales vulnerables, mejora del servicio e
invencion, y empleo intenso de TICs. Ademas, el objetivo maximo implicé la

identificacion de habitantes para minimizar la brecha de indocumentacion.

La estrategia utilizada por el RENIEC comprende atender diferentes grupos
de interés, esta actuacion debe realizarse con principio de la responsabilidad social,
cumpliendo la normatividad vigente, brindar el soporte estratégico, asesoramiento

y un gran apoyo de la gestion institucional.

Un aspecto que habria de sobrellevar antes de dar a conocer una propuesta
o una reflexion sobre los productos de archivo, es que se pueda estudiar si es
necesario poder tener en consideracion los archivos o informaciones de manera
estricta como un servicio. Cabe recalcar que cuando se suele pensar en los
interesados, existe una cierta inercia a considerar la funcion de los archivos como
un servicio estricto que suele facilitar la informacion. Este posicionamiento no es
incorrecto en si mismo, sin embargo, lleva al peligro de disminuir las estrategias las
cuales se encuentran dirigidas o enfocadas al mercado con el fin de poder mejorar
los diversos procedimientos llevados en la produccion de servicios. Es decir, tener
limitaciones para mejorar diversos aspectos que suelen encontrarse estrictamente
correlacionados al momento del intercambio de la informacion obtenida, y renunciar
para poder profundizar en los productos los cuales son derivados de los archivos a

fin de extraer de ellos el maximo potencial. (Tarrés, 2009, p.23)

Se menciona que los archivos tienen sus productos definidos, en nuestro
caso la Sub Gerencia de Archivo Registral (SGAR) tiene como principal producto
los “Servicios Archivisticos” y como proceso generador: la “Administracion de
Documentacidon Registral”, estas actividades se realizan en los cuatro Archivos

Registrales existentes en las sedes de Cercado de Lima, Santa Anita, Av.
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Venezuela, ciudad de Arequipa y el area de Atencion de Informacion Registral del

Jiron Ucayali en el Cercado de Lima.

El RENIEC depende directamente de la Sub Gerencia de Archivo Registral
(SGAR), ya que esta unidad salvaguarda y atiende las solicitudes, sean de
instituciones y de ciudadanos que se realizan a través de las agencias y oficinas
registrales ubicadas a lo largo de todo el pais. Para brindar este servicio se cuenta
con plazos establecidos ya sea para la busqueda de documentacién e informacion
solicitada, o la busqueda en forma fisica o virtual.

Dependiendo de la eficiencia del personal asignado a los distintos procesos
para el cumplimiento de los requerimientos solicitados, ya sea por clientes internos
0 externos, se acatard el periodo determinado para la atencion de las solicitudes,
lo que dard como resultado la 6ptima o deficiente calidad de atencion al usuario. Es
un deber constante de la Institucién buscar que se logre la satisfaccion del cliente
evitando cometer equivocaciones en la informacién o servicio que se le brinda, es

decir la mejora continua es primordial en el desarrollo de los procesos.

Encontramos algunos efectos o sintomas derivados del problema central de

la investigacion, y son:

Demora en la atencién a Unidades Organicas, ya que en muchos casos no
se puede atender de manera oportuna las solicitudes de documentacién que llegan

al Archivo Registral, lo que origina que no puedan dar respuesta a sus usuarios.

Incumplimiento en los plazos de atencién, muchas veces se incumplen los
periodos determinados por la gran cantidad de solicitudes que hay que atendery a
veces el personal no se da abasto, a veces el querer cumplir con los plazos induce

al error ya que se trabaja contra el tiempo.

Deficiente atencion a ciudadanos, debido a que las solicitudes presentadas
por los ciudadanos en las multiples agencias del RENIEC que existen el pais, tienen
un plazo de atencibn que en muchos casos excede el tiempo establecido
precisamente por la demora en la atencién del Archivo Registral. Existen varias

causas que originan lo que seflalamos anteriormente, y éstas pueden ser:

15



Falta de personal, es reducido el numero de personal estable en el Archivo
Registral, a veces para suplir esta falencia la Institucion (RENIEC), recurre a la
contratacion de personal temporal por unos meses hasta que bajen los inventarios,
pero después se vuelve a la misma situacion. Esto también implica pérdida de
tiempo en dar induccion al personal nuevo, lo que retrasa el tiempo establecido

para cada proceso.

Dificultades en la ubicacion de los documentos, el personal del archivo
asignado al area de atenciones tiene problemas para ubicar los documentos
requeridos, debido a los varios ambientes en los cuales se custodian los mismos,
el tamafio del local también influye ya que es bien amplio, la ubicacién de los
documentos varia constantemente porque todos los dias llega gran cantidad, es
por ello que el espacio de almacenamiento y custodia ya rebaso la capacidad del

Archivo.

Falta de espacio para custodiar los documentos, es necesario el traslado a
otro local con mayor capacidad de almacenamiento, ya que todos los dias llegan
cantidades de documentos de las distintas sedes del RENIEC. De esto se
desprende gue la ubicacién de los documentos solicitados demore mas de lo
normal, ya que el espacio para realizar tal labor es insuficiente. Actualmente las
rutas de acceso y desplazamiento del personal estan obstruidas por cajas y
contenedores que se encuentran apilados en los corredores, lo que dificulta adn

mas las actividades en el Archivo.

No se cuenta con una base de datos digitalizada, de los documentos
registrales del Archivo, la digitalizacion de los documentos seria una gran solucién
para descongestionar y aminorar los tiempos de entrega de los requerimientos de
solicitudes, ya que solo habria cargar las imagenes ya almacenadas en el sistema,
sin necesidad de hacer la basqueda fisica, con esto no tendriamos que tener tal
cantidad de documentos que actualmente se encuentran en el Archivo, solo se

tendrian que trasladar a otro local para su custodia permanente.
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1.2. Trabajos previos

A nivel internacional

Guerra (2019), elaboro la indagacion “Analisis de la calidad del servicio en
un empresa de bebidas y comida en las Playas”, el objetivo del estudio fue el
analizar la calidad de servicio y elaborar un plan de capacitacion. La pesquisa fue
de tipo mixta, teniendo una muestra de 368 clientes a los cuales se les emple6 un
cuestionario de 18 items. Entre los resultados el 48% se encuentran satisfechos.
Concluyé que hay una calidad aceptable, y que afecta en la satisfaccién de los
clientes, que esté influenciado por la ausencia de satisfaccidén de las exigencias de

los clientes.

Patifio (2019) ejecutd una pesquisa de evaluacion de la calidad de servicio
de unas agencias de viaje y el disefio de estandarizacién de procesos”, con el
propésito de elaborar una estandarizacion de procesos para optimizar la calidad del
servicio. Fue un estudio mixto, la muestra fue de 384 turistas que respondieron una
encuesta. Obteniendo como resultados que el 34% se encuentra satisfecho con el
servicio de la organizacién. Concluyé que la satisfaccion del personal es bajo, sobre
todo por el poco conocimiento del personal para ofrecer un servicio estandarizado

y atender en un menor tiempo los pedidos de bebidas y alimentos de los clientes.

Cervantes, et al. (2018), elaboraron una indagacion para evaluar la calidad
de servicio de una institucion de estudios superiores en Colombia - Barranquilla, el
propdsito fue establecer la calidad de servicio. Mediante un estudio descriptivo —
propositivo, un total de 80 estudiantes conformaron la muestra. EL 55%
manifestaron estar satisfechos con los servicios educativos. Concluyeron que hay
una mayor satisfaccion de los usuarios, pero aun un importante porcentaje esta

insatisfecho con la atencion en sus procesos de matriculas, cambios de horarios.

Silva (2021) en su pesquisa “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
del Registro Mercantil de Ambato”, con el propésito de establecer la incidencia de
la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario. Fue una indagacion cuantitativa,
de alcance correlacional, utilizaron un cuestionario tipo Likert aplicado a 376
usuarios ademas de 9 colaboradores. Los resultados indican que el 47% se
encuentran satisfechos, concluyeron que hay relacién entre ambas variables sig.
de 0,000.
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Fontalvo et al. (2020) en su tesis se encargaron de establecer una
metodologia de analisis de la calidad de servicio en una institucion de agua en
Colombia. La indagacién fue de tipo cuantitativo - descriptivo. Los resultados
evidenciaron que un 97% calific la calidad de servicio como bueno, concluyeron

gue hay una excelente atencion en la institucion.

A nivel nacional

Puse (2021) en su pesquisa realiz6 el analisis de la calidad de servicio desde
la perspectiva del cliente de instituciones financieras de Chiclayo, con el propdésito
de analizar la opinion acerca de la calidad de servicio. Mediante un estudio
descriptivo, la muestra fue de 384 clientes, la dimension mejor evaluada fue el
aspecto tangible (4,08), seguido de la seguridad (3,9), mientras obtuvieron un
menor promedio la empatia (3,7), fiabilidad (3,6) y capacidad de respuesta (3,6).
Concluy6 que presentaron mayor satisfaccion regular los clientes con mas edad;

ademas, tenian una mayor frecuencia de asistencia a las entidades financieras.

Phang (2020) en su indagacion se encargd de establecer la calidad de
servicio de los contribuyentes de una institucion publica — Lambayeque 2019, el
propésito fue establecer la calidad de servicio general, por unidad de servicio segun
categorias y nivel educativo mediante un estudio descriptivo, la muestra fue de 220
contribuyentes y respondieron un cuestionario de encuesta, los resultados
evidencian que no hay diferencias de calidad del servicio segun el grado de
instruccion (p=0,286), el servicio fue igual en tramitacion y orientacion (p=0,902), la
calidad fue mayor en la dimension seguridad (66%), empatia (57%), aspectos
tangibles (56%), fiabilidad y desempefio de accion ambos con un 52%, la calidad
segun el area de atencion fue del 56% en trdmites, orientacion (40%) y cabinas
(29%).

Barrueto (2020) en su estudio realiz6 una examinacion de la calidad de
servicio de una empresa de telecomunicaciones en Chiclayo, la finalidad de la
indagacioén fue establecer la calidad de servicio segun sexo y edad, asi como los
niveles de satisfaccion en diferentes puntos de venta, el estudio fue de tipo
cuantitativo — comparativo, 170 clientes conformaron la muestra, el instrumento de

estudio fue el cuestionario SERVQUAL, en los diferentes puntos de venta no se
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encontré diferencia de la calidad segun el sexo, Balta (p=0,500), Mini Balta
(p=0,067), real plaza (p=0,572), no se establecio diferencia de la calidad segun
edad (p=0,542), la calidad de servicio no mostro diferencias segun el punto de venta
(p=0,333), la calidad de servicio fue mayor en el punto de venta Mini Balta (67,9%),
Balta (43,5%) y Real Plaza (28,6%).

Rivera (2019) en su pesquisa investigo el grado de calidad de servicio que
brinda una organizacién de Lima, su propdsito fue establecer el grado de calidad
de servicio que proporciona la organizacion ELEVATE BUSINESS, fue una
exploracién descriptiva, cuantitativa y deductiva, la muestra fue 250 clientes, el
instrumento fue el cuestionario SERVPERF de 22 items. Los resultados muestran
que el 18.8% mencionan que el grado de calidad del servicio es malo. Concluyendo
que la organizacién debe mejorar la calidad de sus servicios en todas dimensiones

con niveles bajos.

Bonilla (2019) evalud la calidad de servicio de atencién en una tienda de
snack en Chiclayo, con la finalidad de conocer en qué estado se ubica, fue un
estudio cuantitativo. Aplicd un cuestionario SERVPERF a 241 clientes. Entre los
resultados se evidencié que la presentacién de los productos ofrecidos tiene un

nivel alto, con el respecto a la prestacién del servicio es bajo.

A nivel local

Mufioz (2018) “Calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad distrital
de Barranco, Lima 2018”, tuvo como propésito plantear una propuesta de calidad
de servicio, se aplicé un estudio mixto, utilizé un cuestionario de Taylor y Bodgan
1986 en 102 ciudadanos los cuales el 50% calificaron como regular sobre la
informacion que les brinda el personal acerca de los servicios. Concluy6 que la
nulidad de entrenamientos y de sistemas tecnologicos es el principal problema

relacionado con los canales de atencion.

Chinchayan (2018), “Calidad de servicio en el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil, sede central Lima, 2017”, con el propdésito de
establecer la apreciacion sobre la calidad de servicio en esta institucion, fue de tipo

basica, cuantitativa, no experimental transversal. Emple6 un cuestionario de

19



actitudes clase Likert a 281 usuarios. Concluyé que el 60.1 % calificaron como

buena la calidad de servicio.

Blanco (2018) “Calidad del servicio en el centro de servicio al contribuyente
SUNAT - Ate — 20167, con el proposito de examinar el estado de la calidad de
servicio. Fue una indagacion no experimental transversal descriptiva, utilizé el
cuestionario SERVQUAL en 500 contribuyentes. Concluyo con la presencia de una
deficiente satisfaccion con el servicio prestado (-0.81).

Daviran (2022), “Calidad de servicio y tiempo de atencion en los servicios
virtuales de publicidad registral de una institucion estatal”, con el propdésito de
establecer el vinculo entre la calidad de servicio y el lapso de atencion de la
institucion. Estudio de tipo basica, no experimental, trasversal, aplicé una encuesta
a 255 consumidores, siendo la calidad de servicio regular (65.9%), concluy6 que

hay relacion entre ambas variables.

Inafuku (2021), en su pesquisa “Calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en la Oficina Registral de Chepén, 2021”, el propésito fue establecer la
correspondencia entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
Exploracién cuantitativa, hipotético deductivo, descriptivo no experimental
correlacional, encuesté a 130 usuarios, evidenciandose que la calidad de servicio
es alta con un 47%, el 36% su satisfaccion es alta, concluyd que una correlacion
existe vinculo directo entre las categoria con un Rho de Spearman (0.868), p-valor
= 0.000.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Concepto de Calidad de Servicio

Actualmente la calidad de servicio en nuestros dias viene siendo un requisito
de suma importancia con el fin de poder competir en las empresas industriales y
mercantiles a nivel mundial, debido a que la manera de implantar que tiene en la
cuenta de logros, tanto en el cercano como en el lejano periodo, son factores que
influyen de manera positiva en las organizaciones dedicadas a esta clase de

actividades.
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El atributo que mayormente contribuye, de manera fundamental a la
determinacioén del lugar de la organizacion en el lejano plazo es la apreciacion que
cada uno de los consumidores tienen sobre el producto que se les brinda. Ademas,
suele afirmar de manera clara que la calidad del servicio viene siendo un requisito
indispensable para poder entrar en competencia a nivel mundial, ya que las
repercusiones que tiene en la cuenta de logros, tanto en el mediano plazo como en
el de lejano plazo, son muy buenas para las organizaciones que se encuentran
envueltas en este tipo de procesos. (Mendoza, 2007)

Tenemos que considerar que el servicio debe de ser de calidad por ende
diferentes autores han realizado estudios referentes al tema, para darnos mas luces
al respecto. “Con la revisidn de algunas investigaciones, se cuenta con hallazgos
que dan a conocer el grado de importancia que actualmente se esta dando a la
informacion en la apreciacion de la calidad del servicio. Entre estos hallazgos
suelen destacar la incidencia de la informacion en relaciona la calidad del servicio
(...) por lo cual se suele conocer como las personas afiliadas tienden a tener una
mejor percepcion de la eficacia de servicio en la que se suele expresar el grado de

informacion obtenida”. (Torres, 2011, p. 59).

1.3.1.1. Concepto de Calidad

En tiempos actuales, la relevancia de la examinacion de la calidad sigue
siendo muy frecuente, es también cierto que su significado es percibido de distintas
maneras. Muchos autores e instituciones le han adjudicado distintas definiciones
como a continuacion se muestra: “El término de la calidad tiene una gran notoriedad
por los altos funcionarios por su repercusion en la satisfaccion hacia el usuario final;
es decir, evalia el desempeiio de la organizacion en acatar los requisitos minimos
del servicio para ofrecer procesos eficientes y que se manifiesta a traves de la

competitividad”. (Vasquez, 2007)

1.3.1.2. Concepto de Servicio

Se define como la agrupacion de actividades que se lleva a cabo de manera
interna en una institucion con el propdsito de poder responder y complacer las
exigencias de los consumidores. Asimismo, “‘es un fendmeno de caracter
econdémico que tiene en ella funciones enfocadas en periodos, los cuales pretenden

poder lograr u obtener una valia por un intercambio de dinero, tiempo y energia sin
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verse involucrado en las transferencias de propiedad, por lo cual suele verse
involucrado tres aspectos, los cuales son: actividades, procedimientos y
actuaciones”. (Lovelock, 2009).

Nuestro servicio que es el tema de nuestra investigacion, es intangible ya
gue basicamente nuestro producto proviene de la atencion de solicitudes ya sea de

tramite documentario o de informacion.

1.3.1.3. Factores que influyen en la Calidad de Servicio

Los componentes primordiales que tienden a determinar la calidad de
servicio son:

La accesibilidad: El servicio brindado por la organizacion es de facil
obtencién, en lugares de facil acceso, y en un determinado tiempo. Asimismo, se
debe tener en cuenta, que los medios que fueron seleccionados se encuentran
enfocados a brindar apoyo se encuentren al alcance de los usuarios encontrandose
una respuesta oportuna y eficiente. “El acceso al recinto donde se encuentra la
institucion es expedito y los productos son faciles de encontrar”. (Torres, Manzur,
Hidalgo, & Barra, 2008)

La comunicacion: El servicio y los requisitos que pueden ser sefialados de
una manera adecuada haciendo uso de terminologias faciles de comprender por
parte de los consumidores. Claramente tiende a dar a conocer cada detalle con
relacion a la elaboracion de comprobantes de pago o remisiones, suministro de
mercaderia, horarios o cronogramas de pagos, etc. que soportan el medio de
compra.

La capacidad del personal: Los individuos poseen todas las destrezas y
conocimientos indispensables de los servicios ofrecidos por la institucion con el fin
de servir de manera adecuada a los usuarios.

La credibilidad: La organizacion y sus trabajadores son honestos y desean

brindar apoyo de manera real a los clientes.

1.3.1.4. Indicadores que indican una mejora en la Calidad del Servicio
Hoy en dia existe, siete aspectos importantes en los cuales se pueden basar

las empresas u organizaciones para lograr una mejor calidad en el servicio:
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Proporcionar servicio basico: lo mas importante que hay que resaltar suele
ser mas lo ostentoso. El desenvolvimiento es la pieza fundamental y no una
equivoca promesa.

Confiabilidad: poder entregar el servicio ofrecido en forma confiable y
concreta.

Escuchar a los clientes: poder aprender de los usuarios las fortalezas y
debilidades del servicio de su organizacion. Desarrollando una agrupacién de
elementos que dan origen a un sistema completamente lleno de informacion
basado en la calidad sobre el servicio.

Escuchar a los empleados: es de suma importancia debido a que por medio
de esto se puede saber cudl es el pensamiento de los trabajadores, tanto como
investigar a los clientes. A menudo los trabajadores tienden a saber que existe
reduccion en la calidad en el servicio, porque ven en accion todos los dias el
sistema encargado de proporcionar.

Solucionar problemas: cuando se inicia un problema, algunas
organizaciones suelen ir de mal en peor. Los mejores proveedores de servicio
suelen brindar apoyo y aliento a sus clientes, sus respuestas son rapidas y de
manera personal; asimismo, dispone de sistemas eficientes para resolver
problemas.

Sorprender a los consumidores: Capacidad de los prestadores de servicio
para generar confianza. Debido a que, son un factor sorpresa para los clientes, a
través de la cortesia y experiencia Unica.

Ser justos: atender y anticiparse a las expectativas del cliente. Es por ello
que si los clientes no reciben una buena atencién jamas volveran a confiar en que

su compaiiia los trata con la adecuada justicia.

1.3.1.5. Modelos de Calidad de Servicio
Modelo SERVQUAL

Disefiado por Zeithaml, Parasuraman y Berry, posee como principal
propoésito el mejoramiento de la calidad de servicio el cual es prestado por una
organizacién. Asimismo, a través de un cuestionario se evalla la calidad de servicio
a lo largo de cinco subcategorias las cuales son la empatia, capacidad de accion,

elementos tangibles, fiabilidad y seguridad.
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“Al tocar el postulado de calidad, Unicamente no se tiende a referirse a un
producto, sino ademas a un servicio; sin embargo, su valor en este tipo de casos
es inmaterial, porque son apreciaciones individuales que cada cliente tiene con el
trabajador los cuales son representantes de la empresa. Debido al interés que estas
tienes para obtener la calidad y los requerimientos de los usuarios con respecto al
servicio que estas les ofrezcan, aparece la exigencia de explicar la “calidad de

servicio”. (Llorens y Fuentes, 2000)

SERVQUAL, es un modelo cuya unica funciéon es poder medir lo que el
cliente o usuario tiende a esperar de la empresa que proporciona el servicio en
cinco subcategorias que fueron sefialadas anteriormente, también suele indicar la
linea que se debe seguir con la finalidad de optimizar la calidad de un servicio, es
por ello que no solo se encuentra enfocado en una guia de examinacion de calidad,
sino que es un alcance mas completo para el mejoramiento de la calidad de
servicio.

“Un servicio de calidad no es unicamente “adaptarse a las determinaciones”,
sino mas bien acomodarse a las necesidades del usuario. Por lo cual existe
considerables diferencias entre las dos primeras perspectivas. Las empresas
encargadas de proporcionar un servicio que se equivoquen con los usuarios, aparte
de la velocidad con la que suelen operar, no se encuentran prestando un servicio

eficiente”. (Berry, Bennett y Brown 1989)

La calidad de servicio radica en la diferencia de los anhelos de los
consumidores con el servicio y la apreciacion del servicio tomado. Lo explica como
una posicién, vinculada pero distinta a la complacencia, donde el consumidor
equipara sus deseos con lo que recoge cuando ha realizado el intercambio

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1992).

En las subcategorias Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992), precisan al
interior del célculo de la calidad, usualmente los aspectos inmateriales,
relacionados al contacto entre trabajadores y usuarios o como se da el servicio,
como la empatia, capacidad de accidn, fiabilidad y seguridad; y en contraste las
subcategorias tangibles, elementos concretos del servicio u ofertados cuando se

da el servicio. Estas son:
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Empatia: Se atiende al cliente individualmente. La empatia es cuando dos
personas se conectan solidamente. Es primordial para entender el mensaje del

otro. Es la capacidad de deducir el pensamiento y el deseo del otro.

Seguridad: Se conoce el servicio que se va prestar, amabilidad de los

empleados y su capacidad para dar confianza al usuario.

Capacidad de respuesta: El esfuerzo por ayudar y consentir las exigencias

de los usuarios de manera rapida y correcta. Brindar el servicio con diligencia.

Elementos tangibles: Estado 6ptimo de la infraestructura, equipos,

trabajadores y elementos de interrelacion.

Fiabilidad: Desempefio al prestar el servicio propuesto tal como se ha
ofrecido sin errores. Mide la capacidad de entregar la atencién ofrecida. La
competencia y efectividad en la ejecucion del servicio. A través de la competencia
puede hacer uso del tiempo, herramientas y la efectividad para que el consumidor

obtenga el servicio deseado.

Modelo SERVPERF

Elaborado por Cronin y Taylor los cuales, a través de estudios empiricos que
desarrollaron en negocios de servicios, concluyeron de que la metodologia
SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry no es adecuado para poder

someter a examinacion la Calidad del Servicio.

Se deriva de SERVice y PERFormance, se enfoca exclusivamente a la
valoracion del desempefio, tiene los mismos items y dimensiones del SERVQUAL,
estos suelen diferenciarse debido a que se elimina la parte en que se refleja las

expectativas de los usuarios.

25



Modelo de Desempefio Evaluado

Tiene a Teas (1993), como su principal representante, el cual tienden afirmar
que cuantificar la calidad de servicio, partiendo de la diferenciacion entre
apreciaciones y expectaciones, suele ocasionar una gran cantidad de conflictos en
lo que se refiere a la hora de definir estos conceptos y su respectiva medicion. Es
por ello que para poder evitar el nimero de problemas que Teas identifico, expone
una metodologia que permita medir la eficacia del servicio en razon del desempefio,

el cual también suele aplicar a los productos.

Modelo de la Calidad Normalizada

También propuesto por Teas (1993) como opcién de la metodologia
SERVQUAL. Este modelo suele realizar una comparacion en funcién a la calidad
apreciada del producto el cual se examinay a la calidad advertida de otro elemento
referencial, que representa las probabilidades en la ecuacién de operativizacion P
- E, el cual se encuentra expresado de esta forma: Nqi = [Qi - Qe]
Donde:
Ngi es la calidad habitualizada para el producto i
Qi es la calidad advertida del producto i operativizada a través de la ecuacion EP;
Qe es la calidad apreciada por un consumidor del producto excelente.

La aplicacion de este modelo se encuentra restringida por el enorme niamero
de datos que exige y las barreras de obtencion, a pesar que es una técnica valida

para medir la calidad obtenida.

Modelo de La Escuela Nordica

Se le conoce también como modelo de imagen, el cual fue disefiado por
Gronroos (1988, 1994), porque permite relacionar la calidad de imagen
institucional. Planteando que la calidad es advertida por los usuarios como la
combinacion de la calidad practica brindada y la calidad utilitaria que se brinda, las
cuales se encuentran relacionadas con la imagen institucional, por tanto, la
apariencia suele ser un aspecto vital para cuantificar la calidad advertida.

“La vivencia de calidad se encuentra influenciada por la imagen institucional
y por las calidades funcional y técnica. La calidad practica se encuentra enfocada

en un servicio practicamente bueno el cual se encuentra direccionado a un
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resultado aceptable. Es por ello que se preocupa de todo lo que se encuentra
relacionado con la base concreta, los elementos fisicos, la estructura. La calidad
utilitaria se refiere a la forma en que el cliente o clientes son tratados en el

procedimiento productivo del servicio”. (Gronroos, 1994, p.38)

Modelo de los Tres Componentes
Rust y Oliver son sus mejores representantes, quienes se basaron en las
formulaciones de Grénroos para desarrollar su modelo, el cual se compone de tres
elementos:
Cualidades del servicio.
Despacho o prestacion del servicio, y
Escenario del servicio.
Estos autores no pudieron probar empiricamente éste modelo peros
encontraremos trabajos que fueron usados en la guia para la cuantificacion de la

calidad de servicio advertida”. (Duque, 2005)

Modelo de Johnson, Tsiros & Lancioni

Surge sobre la base de la teoria de sistemas, y es asi que estos autores
crean este modelo de calidad de servicio, basandose en tres subcategorias:
Input: Se presupone en consideracion las condiciones para poder llevar a cabo el
servicio tales como: la fundamentos o medio infra estructurado con el fin de prestar
el servicio, si las unidades se encuentran adecuadamente equipadas, higiénicas y
ordenadas, si primeramente se tuvieron a bien la selecciéon de los proveedores
adecuados, etc.
Process: Es lo concerniente a la calidad tanto en proveedores y consumidores, el
cual es una forma de darse cuenta cuando el servicio es producido, pues la oferta

y la demanda suelen ser dificiles de separarse.

‘Los consumidores frecuentemente se encuentran interactuando con los
trabajadores de servicio por lo cual suelen verse involucrados por el procedimiento
de prestacion del servicio. Cortesia, cordialidad, reserva y juicio para responder
siendo componente del proceso de calidad”. (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1985)
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Output: viene a ser la tercera parte del modelo y suele ser una forma de
medir lo que se ha generado como un resultado de proporcionar el servicio. A
medida que se suele generar un nuevo cambio tanto en el aspecto biolégico como
psicolégico de los consumidores o teniendo una transformacion en ciertos recursos
Suyos.
Pudiéndose ejemplificar con la experiencia que adquieren los trabajadores de un
servicio establecido el cual se encuentra introducido a otro servicio 0 a servicios

venideros para lograr desarrollarlos mucho mas eficientemente.

1.3.1.6. Lineamientos de la Calidad del Servicio
Sistema de gestion de calidad

En el RENIEC, la norma ISO 9001:2008, es la que define las exigencias a
acatar la institucién para la implementacion de un sistema de calidad. Un sistema
de calidad es una técnica planteada por una agrupacién de procedimientos o
ejercicios, las cuales se encuentran relacionadas entre si, con el propdsito de
optimizar de manera continua el estado de complacencia del usuario por medio del
acatamiento de sus exigencias. A pesar que el concepto de Sistema de Gestion de
la Calidad suele nacer en la industria de manufactura, éste puede ser aplicado en
muchos escenarios como los de Servicios y Estatales. El sistema de calidad sirve
para:

Mejorar de manera continua el estado de complacencia de los usuarios de la
institucion.

Incrementar el grado de credibilidad de las empresas por medio del logro de
certificados los cuales son presentados por instituciones autorizadas.

Optimizar la ejecucion eficaz y eficiente de los procedimientos de la
institucion por medio del ordenamiento de ellos, con el fin de establecer acciones
gue cuenten con mejoras planificadas.

Politica de Calidad y Objetivos de la Calidad

Estos conceptos se manejan de manera directa en el medio ISO y son el
designio que exhibe la Alta Direccion de una organizacion de ubicar sus actividades
en un procedimiento de gestion que busque el perfeccionamiento incesante
encaminado a la complacencia de los usuarios de la institucion y de otros

participantes.
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En el caso del RENIEC, su Politica de Calidad ha sido admitida con Resolucién
Jefatural N°479-2008-JNAC/RENIEC el 16 de julio del 2008 y transformada con
Resolucion Jefatural N° 009-2009-JNAC/RENIEC el 08 de enero del 2009.

Politica de Calidad del RENIEC

Brindar servicios de registro en cuanto a las responsabilidades
encomendadas por la Carta Magna y la Ley, acreditando la caracterizacion y el
reconocimiento de los acontecimientos principales de los ciudadanos, por medio
del uso de tecnologia y pasos de Optima calidad, con colaboradores amables y
competentes, con el proposito de poder complacer a los clientes por medio de un
buen trato eficaz, rapido e individualizado, con comunicaciones sinceras y
desempeiio para responder a los necesidades y expectativas, pudiendo ofrecer
instalaciones de servicios modernos los cuales puedan priorizar o captar la atencién
de ciudadanos con problemas de salud, excepcionales, infantes y ancianos, con el
anico deber de poder cumplir con cada requisito a fin de mejorar de manera
continua la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad”.
Objetivos de la Calidad

Poder optimizar el entorno de la atencion y actualizar constantemente el
Sistema de Identificacion, ademéas de la amplitud de cada servicio el cual es
complementario en relacion a un marco que permite la optimizacion frecuente de
los diversos procedimientos y al empleo de las TICs como medio informatico

optimo.

Anexar Oficinas Registrales para mejorar el Sistema de Registros Civiles,
con el fin de mejorar de manera seguida la eficiencia de los distintos procedimientos
de reconocimiento de acontecimientos de vital importancia, con el correcto apoyo

de informatico de primera.

Optimizar la capacidad de comportamiento dentro de la institucion en el
contexto de un correcto ejercicio de la actividad de registro, proporcionando
optimos niveles de eficiencia en el servicio a la poblacion y en la gestion de

procesos internos.
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1.4. Formulacion del problema
¢, Como es la calidad de servicio del Archivo Registral Sede Cercado de Lima
del RENIEC, 20187

1.5. Justificacion e importancia

El estudio se justifica Hernandez et al (2014), que sugiere los siguientes

juicios en un estudio de indagacion:

Desde su relevancia teodrica se identifica que la calidad de servicio de una
institucién sobre todo publica, es un indicador de gestidon y que al final trasciende
en la complacencia de los consumidores y en la imagen de la institucion como

organismo del Estado que atiende las demandas de la poblacién.

Respecto al enfoque practico, al ser una entidad que se basa en el servicio
al cliente, se podra identificar los factores que condicionan una buena o mala
atencion de solicitudes a clientes externos o internos. Los usuarios del Archivo son
entidades, unidades organicas y ciudadanos que necesitan una atencion inmediata

y oportuna, por ello es necesario cumplir con los plazos establecidos.

En relacion al enfoque social. La examinacion de la percepcion de calidad
de servicio de la institucion permite a las autoridades mejorar las falencias

encontradas y posibles soluciones como propuestas de mejora.

La investigacion tiene un aporte en la institucion porque a través del
diagnéstico facilita la mejora de los procesos, asi como los indicadores mas
valorados por los usuarios y los menos favorecidos en los cuales la instituciéon

puede establecer mejoras en un lapso minimo y medio de tiempo.

El fin principal de la presente investigacion es obtener informacién que
permita determinar el vinculo entre el grado de complacencia de los clientes y el
servicio de atencion de solicitudes brindado por el Archivo Registral Fisico de la
Sub Gerencia de Archivo Registral del RENIEC.
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1.6. Hipotesis
H1: Hay una calidad de servicio deficiente en el Archivo Registral Sede Cercado de
Lima del RENIEC -2018.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general
Establecer la calidad de servicio del Archivo Registral Sede Cercado de
Lima del RENIEC - 2018.

1.7.2. Objetivos especificos

Evaluar la dimension elementos tangibles de la calidad del servicio del
Archivo Registral Sede Cercado de Lima del RENIEC - 2018.

Establecer la dimension fiabilidad de la calidad del servicio del Archivo
Registral Sede Cercado de Lima del RENIEC - 2018.

Identificar la dimension capacidad de respuesta del servicio del Archivo
Registral Sede Cercado de Lima del RENIEC - 2018.

Analizar la dimension seguridad del servicio del Archivo Registral Sede
Cercado de Lima del RENIEC — 2018.

Determinar la dimensién empatia del servicio del Archivo Registral Sede
Cercado de Lima del RENIEC — 2018.
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y Disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion
Se clasifica de la siguiente manera:

En relacion a su enfoque: El presente proyecto es de tipo Cuantitativa; pues
el estudio tiene como referencia la funcion de la medicién y uso de herramientas
estadisticas, con el Unico fin de la cuantificacion de la informacion obtenida, asi
como el investigador asume una postura objetiva en la indagacién (Hernandez, et
al, 2014).

Indagacion descriptiva, porque se encarga de caracterizar un problema o
realidad tal y como lo encuentra en el medio (Hernandez, et al, 2014).
Por dltimo, es Descriptiva, porque tiene como propdésito describir de manera
objetiva el estado de la variable en estudio, especificamente acerca de la calidad

de servicio.

El objetivo de la investigacién descriptiva es la determinacién de las diversas
caracteristicas de un fendmeno, asi como el establecimiento de las relaciones entre
algunas variables, en un adecuado lugar o momento. Permitiendo la adecuada
obtencion de un conocimiento el cual se encuentre a la vanguardia del hecho tal y

cual como se muestra. (Avila Acosta, 2001)

Segun el tiempo de ocurrencia de hechos: Por la ocurrencia de los hechos
se determina, que es un estudio de investigacion Prospectiva, ya que la informacion
registrada sigue una linea de presente y futuro. Durante el desarrollo del estudio
mediante la fuente se obtiene la informacién, tan pronto como éste la genere
(Hernandez, et al, 2014).

Segun su nivel u orientacion: Esta pesquisa es una indagacion de nivel

Aplicada, ya que se busca lograr un objetivo concreto a través de diversos

mecanismos o estrategias.
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2.1.2. Disefio de investigacion

El modelo investigativo actual es No experimental, transversal, descriptiva.

Es No experimental, debido a que no se transformaron las categorias, ni
se escogieron de manera aleatoria a las personas o situaciones, en realidad, no
existen situaciones o incentivos que puedan exponer los individuos incluidos en
la indagacion, asimismo los individuos suelan ser analizados en su medio natural,
con su medio real.

“‘En la indagacion no experimental no se realiza la alteracion de las
categorias 0 no se pueden escoger al azar a cada uno de los elementos o
procedimientos” (Hernandez, et al, 2014).

Es Transversal, pues se recopila informacién en un determinado periodo,
es decir, un unico tiempo, cuya finalidad suele ser la descripcion de variables y el
analisis de su influencia y correspondencia en un determinado periodo. Es igual a
realizar la toma de una fotografia de un evento que se encuentra sucediendo.
Como poder indagar la cantidad de colaboradores, parados y su ocupados en un
lugar en determinado tiempo.

“Estas exploraciones se basan en la recopilacién de datos con la finalidad
de detallar las categorias y examinar su actuacion en un solo periodo”
(Hernandez, et al, 2014, p. 243).

2.2. Poblacion y Muestra

2.2.1. Poblacion

La poblacion se define como un agrupado de personas, animales, objetos
del cual un investigador tiene un interés particular por estudiar (Hernandez, et al,
2014)

La poblacion son 100 usuarios (publico) atendidos por el Archivo Registral
Sede Cercado de Lima, todo el personal del RENIEC que laboran en las distintas

unidades de la entidad en mencioén.

2.2.2. Muestra

Muestreo Probabilistico.
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Las técnicas de muestreo probabilisticos suelen ser aquellos en la que
cada una de las personas suelen tener la misma posibilidad de poder salir
escogidos con la finalidad de pertenecer a una muestra y, por ende, todas las
probables muestras no poseen iguales posibilidades de poder ser escogidas.
Unicamente, dichos procesos de muestreo probabilisticos suelen afirmar la
representacion de la muestra la cual fue seleccionada y son mayormente
sugeridas. “Cada parte de la poblacion suele tener una probabilidad de ser

escogida para la muestra”. (Kinnear y Taylor, 1998, p. 404)

Muestreo al azar o aleatorio simple.

Se particulariza porque cada elemento poblacional posee igual posibilidad
de ser seleccionado en la muestra, en la realidad se ejecuta cuantificando a los
miembros poblacionales y extrayendo numeros que representan a ciertos

individuos, también es la clase de muestreo mas sencillo de emplear.

‘La muestra es un grupo secundario poblacional. Es un subconjunto de
individuos que corresponden a ese conjunto, el cual suele ser determinado en sus
particularidades al que se denomina poblacién. Frecuentemente, se lee y oye
sobre muestra representativa, muestra a la suerte, muestra azarosa, como si con
estas denominaciones se diera mas rigor a las deducciones”. (Hernandez, et al,
2014, p. 243)

Por tanto, para esta indagacion se empleé la formula sucesiva:

. Nz :f}“ - P)
(N=-DE +z"p(l-p)
Donde:
N = tamafio de la poblacién
z2 = valor de confianza (90%)
p*g = probabilidad con la que se suscita este hecho (50%)

E = margen de error valido (5%)
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n = tamafo de la muestra.

Se posee los datos sucesivos:

N =100
z2=1.64
p*q = 50%
E =10%
n=41

Por lo cual, si tenemos una poblacibn de 100 personas que son
beneficiarios del Archivo Registral sede Cercado de Lima, se calcula una muestra

de 41 usuarios para la ejecucion de esta indagacion.

2.3. Variables, operacionalizacién
Variable independiente: Calidad de servicio

Para Zeithaml (1987) calidad de servicio es: “lo que dice el consumidor
acerca del grado de inmejorabilidad y eficiencia en relacion de una institucion
como un total. Esta es una manera de actitud y se da por una comparacion de
expectativas y como se percibe el desempefio”.

Parasuraman et al. (1985, 1988) dice que la calidad de servicio es poder
determinar las incongruencias entre lo que desea el cliente del desempefio de que
brinda el servicio, y la valoracién del mismo. También suele explicar que la manera
de adaptarse consiste a las aspiraciones el cual empieza con la identificacion y el
entendimiento de las expectativas del usuario. De tal modo, las expectativas
suelen transformarse en una de las piezas principales, o al menos uno de los
motivos de suma importancia para la conformidad del cliente.

Lewis y Booms (1983) suelen definirlo asi: “La calidad que se tiene de un
servicio es una cuantia o grado de relevancia y conformidad en que el valor de la
atencion brindada se ajusta con lo que desea el cliente. Brindar calidad de servicio
tiene como significado poder concernir a las perspectivas del consumidor en un

estandar estable”.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable

Variable Dimensiones Indicadores ftems Escala Técnica/
Instrumento
Las instalaciones fisicas
Nivel de del Archivo Registral
comodidad de disponen de espacio
las suficiente para la
instalaciones  comodidad de los
usuarios.
Nivel visual de Las instalaciones fisicas
las del Archivo Registral son
instalaciones atractivas visualmente.
Nivel de El Ar_chlvo _Reglstral se
A mantiene limpia, .
limpiezadelas . - Likert
. . disefiadas de acuerdo a
instalaciones P
su proposito.
Elementos , .
; Las areas facilita la
Tangibles o
Nivel de movilidad y
. desplazamiento
facilidad de -
P El disefio estructural del
transito de las Archivo Registral facilita
instalaciones ) megistra 9!
el movimiento/circulacion
de los usuarios
Nivel de Los colaboradores del
identificacion ~ Archivo Registral estan
de los debidamente
colaboradores identificados.
. : El material publicitario Encuesta
Calidad Nivel de del Archivo Registral es Cuestionario
de publicidad ) ;
- interesante y llamativo
servicio
Los colaboradores del
; . . Totalmente
Archivo Registral brindan
. L, de acuerdo
informacién correcta.
. Los colaboradores estan
Nivel de capacitados y responden
Fiabilidad  informacion pacitacos y resp
a las inquietudes
correcta . .
Los servicios que brinda
el Archivo Registral
. De acuerdo
cumplen fielmente las
pautas contractuales
Nivel de El tiempo de espera en
tiempo de la atencion es el
espera adecuado
Los colaboradores del
Archivo Registral brindan Indiferente
Capacidad un servicio rapido
derespuesta Nivel de El tiempo de atencion en
rapidez en el el servicio registral es
servicio adecuado
El personal de atencion En
Se encuentra en sus
) desacuerdo
puestos de trabajo
. Los colaboradores del
Nivel de

Seguridad

conocimiento

Archivo Registral
muestran conocimientos
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de los suficientes para
colaboradores responder las dudas de

los usuarios

Los colaboradores del

Archivo Registral Totalmente
inspiran/transmiten en

confianza a los usuarios
Se siente seguro de
realizar transacciones en desacuerdo
el Archivo Registra
Los colaboradores del
Archivo Registral
Nivel de demuestran un interés
seguridad en  personal en querer
transacciones resolver los problemas
de los usuarios.
Los colaboradores del
Archivo Registral
inspiran confianza a los

usuarios

Los colaboradores del
Nivel de Archivo Registral tratan
cortesia son amables con los

usuarios

Los colaboradores del
Archivo Registral se
preocupan por los

Empatia !
Nivel de intereses de los
. . usuarios.
orientacion al Los colaboradores del
cliente

Archivo Registral estan
atentos a los
requerimientos de los
usuarios

Fuente: Parasuraman, Berry y Zeithaml (1993)
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

En el caso de nuestra investigacién aplicaremos este método inductivo —
deductivo recabando los datos necesarios en cada uno de los elementos a evaluar
para luego consolidar y sistematizar la informacion obtenida para obtener los

resultados del trabajo realizado.

Una encuesta es una practica cuantitativa que se emple6 para la ejecucion
de esta indagacion, por medio de ella se recopilan datos. La encuesta “proporciona
soluciones a conflictos plasmadas en descripciones como con la correspondencia
de las categorias, luego de recolectar la informacion sisteméaticamente de acuerdo
a un modelado anteriormente propuesto que garantice la severidad de los datos
hallados”. (Tamayo y Tamayo, 2003, p. 24)

2.4.2. Instrumentos de recolecciéon de datos

El Cuestionario “Encuesta de Calidad de Servicio en Atencion de
Solicitudes en el Archivo Registral, Sede Cercado de Lima”, (ver Anexo 1), el
instrumento a emplear la técnica propuesta se basa en una serie de interrogantes

gue son respondidas individualmente por los miembros de la muestra.

Confiabilidad: La encuesta fue generada por 23 items, validada por
docentes y personal calificado. Los principios de fiabilidad del coeficiente alfa de

Cronbach fueron admisibles.

Existen dos tipos de cuestionarios, abiertos y cerrados. “La eleccion de la
clase de cuestionario, abierto o cerrado, o de la clase de interrogantes tiende a
obedecer a las distintas exigencias y conflictos de indagacion, lo cual ocasiona
alternativas de distintas interrogantes. Por ello, depende de las exigencias de la
investigacion, se utilizan preguntas abiertas o cerradas”. (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2006)
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2.5. Procedimiento de analisis de datos

Este procedimiento empieza con la identificacion de la problematica a tratar,
se plantean los objetivos, seguido de las variables, hipotesis, bases tedricas
conceptuales, poblacion y muestra, el tipo y el disefio de indagacién a utilizar.

Ahora bien, para obtener los resultados aplicamos el instrumento de la
encuesta que viene a ser el cuestionario a la muestra que previamente he
seleccionado de la poblacion. Las encuestas se ejecutaron en el lapso de un mes,
los dias lunes, miércoles y viernes, ya sea por via presencial o via correo

electrénico previa coordinacion con las unidades organicas y agencias del RENIEC.

Se tomaron acciones oportunas para asegurar la confidencialidad de las
encuestas ya que son andnimas, por ello se les hara llegar el cuestionario de
preguntas a cada colaborador elegido, el cual tendra un tiempo de
aproximadamente 15 minutos para contestar, en total se desarrollaran 41

encuestas.

Esta informacion obtenida se procesa en el software estadistico que al final
nos dard una respuesta a la problematica planteada al comienzo de la

investigacion.

Se deben tener en cuenta los siguientes aspectos al realizar la encuesta:

Identificarse y explicar brevemente el objetivo de la encuesta.

Distribuir la encuesta a cada colaborador.

Agradecer anticipadamente por la informacion brindada.

Pedir a los encuestados que lean las preguntas pausadamente.

Absolver las dudas que se presenten.

Esperar que el encuestado nos brinde su respuesta.

Recalcar que la respuesta debe ser mas las sincera posible.

Mencionar los puntos y caracteristicas de cada pregunta si fuese necesario, por
ejemplo respuesta multiple o nivel de términos.

Verificar que todas las preguntas se hayan respondido.
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Agradecer por el apoyo y el tiempo brindado.
Al final se tabulan los datos manualmente en una hoja Excel para procesar y

cuantificar las respuestas de acuerdo a la opcién correspondiente.

Para examinar la data, se empled la estadistica descriptiva, se utilizd
frecuencias y proporciones, la media y desviacion estandar para las dimensiones y

la variable. Los resultados se tabularon en el Programa SPSS v. 25

2.6. Aspectos éticos

En la actual indagacion permitira proteger la identificacion los individuos del
estudio teniendo en cuenta los considerandos éticos pertinentes, como son la

anonimidad, participacion libre, consentimiento informado y la confidencialidad.

Confidencialidad: La informacién que se ha podido recopilar no podré ser
dada a conocer ni divulgada para otro fin; asimismo se protege la identidad de los
individuos los cuales suelen participar como los principales medios encargados de

trasmitir informacién en relacion a la investigacion (Zorrilla, 2018).

Consentimiento informado: el fin que tiene el consentimiento informado
serd pedir autorizacion de la Subgerencia de Archivo Registral para la elaboracién
de la investigacion con el fin de poder alcanzar su cooperaciéon de forma facultativa
(Zorrilla, 2018).

Libre participacién: Suele referirse a la conjunta colaboracion sin presion
alguna de los servidores de las diferentes unidades organicas del RENIEC que son
usuarios del Archivo Registral, pero si motivarlos acerca de la relevancia de la

indagacion (Arriola y Lucana, 2021).

Anonimidad: Todo aporte y colaboracion en el llenado de las encuestas
sera de forma andnima, lo que se considerard desde que empieza toda

investigacion (Torres, 2018).
Confiabilidad de la informacion exterior (Bibliografia).

Respeto al sitio donde se hacen las indagaciones: Se pudo obtener las

conformidades requeridas con el fin de poder asentir a la zona por parte de los
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individuos autorizados, ademas se llegé al cumplimiento con las indicaciones y

parametros establecidos por la entidad.

Veracidad, es aquella en donde la recopilacion de los datos, la examinacion
y el producto obtenido suelen ser veraz, asi como no inclinar lo que se concluye en

relacion al costo de la exploracion (Torres, 2018).

Derecho de autor: es aqui donde se tendra respeto a las creaciones o
autorias de otros autores, tanto teéricos como experimentales (patentes) pero que
no sean copia, es decir alteracidon de otras exploraciones que tengan igual similitud
(Timal y Sanchez, 2017).

Veracidad en el recojo de la informacion: La data que se pudieron
encontrar y que han sido registrados no podran ser plagiados, puesto a que son
verdaderos y no han sido manipulados (Timal y Sanchez, 2017).

2.7. Criterios de rigor cientifico

Son aquellos que se encuentran siendo importantes para la indagacién, por
el cual se ha tomado en consideracion desde la clase de trabajo de pesquisa
cuantitativa perteneciente a la indagacién, en el cual se tuvo presente los diversos
juicios formulados por Guba (1981). Ademas, estos criterios permiten la
evaluacion en relacion a la severidad y la calidad investigativa cientifica que a

continuacion mencionaremos:

Credibilidad: Se basa en el incremento de la posibilidad de que la data
que recogida sea o mantenga credibilidad donde los resultados de la indagacion
sean examinados como veridicos, por lo cual se podra utilizar la herramienta o
técnica estadistica y una muestra representativa del mercado con un pequefio
error estadistico, permitiéndonos de tal modo la recopilacién de la informacién en
la cual suele originarse descubrimientos que han sido aceptados como una real

aproximacion de lo que se anhela (Timal y Sanchez, 2017).

Validez externa: Para poder lograr obtener la validez externa, el actual

estudio de mercado se tendra a bien la recopilacion de la informacién de

41



potenciales clientes externos, donde se permitira obtener bastante informacion y se

hard un minucioso estudio de la validez (Timal y Sanchez, 2017).

Neutralidad: Asegurar que lo que vamos a descubrir en esta indagaciéon no
se encuentre desnivelado por exaltaciones y juicios propios del cientifico (Timal y
Sanchez, 2017).

Asimismo, se utilizara juicios de Severidad Cientifica de Norofia, Alcaraz,
Rojas y Rebolledo (2012) que promueven estribos esenciales, los cuales
sobrellevan la severidad investigativa y daran a conocer parte de algunos criterios

los cuales permitan asegurar su cumplimiento.

Relevancia: Permite poder evaluar la obtencién de los distintos propdsitos
disefiados y poder determinar si se pudo obtener un adecuado discernimiento de
los hechos examinados, solo asi se podré llegar a la comprensién de manera
amplia de la variable estudiada. Los resultados hallados presentaran vinculacion

con la justificacion (Timal y Sanchez, 2017).

Credibilidad por medio de la valia de la verdad y naturalidad: Es el
acercamiento de las derivaciones obtenidas en cada exploracién que se suelen
encontrar con los hechos examinados. Obteniendo un resultado de las categorias
identificadas y exploradas Las derivaciones que se hayan alcanzado seran
registradas como medios auténticos por cada participante. De tal modo que se
pueda realizar una adecuada examinacién de las diversas categorias en un

mismo ambiente (Timal y Sanchez, 2017).

Consistencia para la replicabilidad: Son las derivaciones que han sido
obtenidos a través de una indagacion mixta. La complejidad investigativa muchas
veces suele ser dificil para la permanencia de la data y es imposible la duplicacién
cabal de la exploracion. La triangulacién de los conocimientos (data, estudiosos y
teoremas) de tal modo que permita el fortalecimiento del reporte en base a la

disputa. El cuestionario que se suele utilizar para la recopilacion de la data se
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encuentra siendo validado por expertos externos con el fin de legitimar la eficacia
e importancia de la indagacion por ser data obtenida de fuentes directas (Timal y
Sanchez, 2017).

Confirmabilidad e Imparcialidad: Las derivaciones que se obtienen de
dicha indagacién convienen afirmar y avalar la franqueza que existe en las
representaciones que son elaboradas por parte de los participantes. Estos
resultados son reflejados con la teoria vigente. Se expresard la caracterizacion y
detalle de las restricciones y trascendencia hallados por el estudioso (Timal y
Sanchez, 2017).
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. RESULTADOS

3.1. Tablas y Figuras

Tabla 2
Nivel de la dimensién aspectos tangibles
N %
Vélido Alto 38 92,7
Muy alto 3 7,3
Total 41 100,0

Nota: Empleo del cuestionario.

Figura 1
Nivel de la dimensién tangible

Nivel de la dimension tangible
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Nivel de la dimension tangible

Figura 1: El estado de la subcategoria tangible es alto, pues el 92,7% de los
participantes aprecian como aficiente el aspecto visual de las instalaciones, los
espacios y ambientes, asi como también la limpieza de las instalaciones del

44



Tabla 3

Resultados de la dimensidn elementos tangibles

ITEMS Nada de Poco de indiferente Muy de Completamente de Total Promedio
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo

Elementos Tangibles n % n % n % n % n % n %
Las instalaciones delarchivo ¢ 4,5 15 366 0 00 20 488 0 0.0 41 1000 2.8
registral son comodas
Las instalaciones del Archivo
Registral son atractivas 0 0.0 11 268 3 7.3 19 46.3 8 19.5 41 100.0 3.6
visualmente.
Las instalaciones del Archivo 5 o g9 o 00 17 415 24 585 41 1000 4.6
Registral estan limpias
Las instalaciones del Archivo
Registral facilitan el 0 0.0 0 0.0 0 0.0 26 63.4 15 36.6 41 100.0 4.4
desplazamiento
El disefio estructural del
Archivo Registral facilita el

L : 2, 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 41 100.0 41 100.0 5
movimiento/circulacion de los
usuarios
Los colaboradores del
Archivo Registral estan 0 0.0 0 0.0 0 0.0 12 293 29 70.7 41 100.0 4.7
debidamente identificados.
El material publicitario del
Archivo Registral es 0 0.0 8 195 O 0.0 33 805 0 0.0 41 100.0 3.6

interesante y llamativo

Nota: Empleo del cuestionario.
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Tabla 4

Nivel de la dimensioén fiabilidad

N %
Valido Medio 10 24,4
Alto 31 75,6
Total 41 100,0

Nota: Empleo del cuestionario.

Figura 2
Nivel de la dimensién fiabilidad
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Figura 2: El estado de la

Allto
Nivel de la dimension fiabilidad

subcategoria fiabilidad presenta un nivel alto, pues el

75,6% de los participantes aprecian como eficiente a la calidad de datos que
brinda el personal del Archivo Central.
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Tabla b

Resultados de la dimensiéon elementos fiabilidad

ITEMS Nada de Poco de Indiferente Muy de Completamente Total Promedio
acuerdo acuerdo acuerdo de acuerdo
Fiabilidad n % % n % n % n % n %
Los colaboradores del
Archivo Registral otorgan 0 0.0 0.0 0 0.0 33 80.5 8 19.5 41 100.0 4.2
informacion correcta.
Los colaboradores
demuestra capacitacional ;5 ,, 4 122 8 195 18 439 0 0.0 41 100.0 2.8
responder todas sus
inquietudes
Los servicios se basanen 00 0 00 14 341 27 65.9 41 100.0 47

las pautas contractuales

Nota: Empleo del cuestionario.
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Tabla 6
Nivel de la dimension capacidad de respuesta

N %
Valido Bajo 3 7,3
Medio 11 26,8
Alto 27 65,9
Total 41 100,0

Nota: Empleo del cuestionario.

Figura 3
Nivel de la dimensién capacidad de respuesta
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Figura 3: El estado de la subcategoria capacidad de respuesta es alto, pues el
65,9% aprecia los lapsos de espera y de orientacion como de calidad.
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Tabla 7

Resultados por preguntas de la dimensién capacidad de respuesta

Nada de

Poco de

Muy de

Completamente de

ITEMS Indiferente Total Promedio
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Capacidad de respuesta n % n % n % n % n % n %
El iempo de espera es 0 00% 16 39.0% 6 00% 14 341% 5 12.2% 41 100.0% 3.2
adecuado
Atencion rapida de los 10 244% 8 195% 0 00% 23 56.1% O 0.0% 41 100.0% 2.9
usuarios.
El personal de atencion
concluye el servicio en un 4 98% 9 220% 4 98% 24 58.5% 0 0.0% 41 100.0% 3.2
tiempo adecuado
El personal de atencién se
encuentraensus puestosde 5 5000 o 00% 0 00% O 00% 41 100.0% 41 1000% 5

trabajo, permitiendo una
rapida atencion

Nota: Empleo del cuestionario.
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Tabla 8
Nivel de la dimension seguridad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Vélido Medio 3 7,3 7,3
Alto 38 92,7 100,0

Total 41 100,0

Nota: Empleo del cuestionario.

Figura 4
Nivel de la dimensién seguridad
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Figura 4: El estado de la subcategoria seguridad es alto, pues el 92,7% de los
participantes aprecian eficientes a los elementos de seguridad de intercambio del
Archivo Registral Central.
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Tabla 9

Resultados por preguntas de la dimension seguridad

Nada de Poco de Muy de Completamente

ITEMS Indiferente Total Promedio
acuerdo acuerdo acuerdo de acuerdo
Seguridad n % n % n % n % n % n %
Conocimientos del personal para
solucién de preguntas los 0O 0% 0 00% 4 0.0% 37 90.2% 0 0.0% 41 100.0% 3.9

usuarios

Confianza que inspira el personal

X 0 0% 0 0.0% 0 0.0% 32 78.0% 9 22.0% 41 100.0% 4.2
a los usuarios

Seguridad en las transacciones

i ) 0O 0% 0 00% O 0.0% 35 854% 6 14.6% 41 100.0% 4.1
del Archivo Registral

Interés del personal por resolver

: 9 22% 23 561% 3 73% 6 14.6% 0 0.0% 41 100.0% 2.1
los problemas de los usuarios.

Transmision de confianza a los

: 0O 0% O 0% 0 0% 30 73% 11 27% 41 100.0% 4.3
usuarios

Nota: Empleo del cuestionario.
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Tabla 10

Nivel de dimension empatia

N %
Valido Medio 11 26,8
Alto 23 56,1
Muy alto 7 17,1
Total 41 100,0
Fuente: Empleo del cuestionario.
Figura5
Nivel de dimension empatia
Nivel de la dimension empatia
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Figura 5: El estado de la subcategoria empatia, el 56,1% de los usuarios evaltan
como alto | empatia en la calidad de atencién del personal del Archivo Central
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Tabla 11

Resultados por preguntas de la dimensién empatia

ITEMS Nada de Poco de Indiferente Muy de Completamente de Total Promedio
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo

Empatia n % n % n % n % n % n %
Cortesia a los usuarios 0 0% 6 146% 4 98% 27 65.9% 4 9.8% 41 100.0% 3.7
Preocupacion por los 0 0% 5 122% 7 171% O 0.0% 29 70.7% 41 100.0% 4.3
intereses de los usuarios.
Atencion de los colaboradores
ante los requerimientos delos 0 0% 0 00% O 00% 30 73.2% 11 26.8% 41 100.0% 4.3

usuarios

Fuente: Empleo del cuestionario.
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Tabla 12

Nivel de la dimensién calidad de servicio

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Vélido
Alto 41 100,0 100,0
Total 41 100,0
Fuente: Empleo del cuestionario.
3.1.1. Promedios por dimensiones
Tabla 13
Promedios por dimensiones
Variable Dimension Promedio Categoria
Elementos Tangibles 4.1 Alto
. Fiabilidad 3.9 Alto
Ca“da.‘d. de Capacidad de respuesta 3.6 Alto
servicio .
Seguridad 3.7 Alto
Empatia 4.1 Alto
Fuente: Empleo del cuestionario.
Tabla 14
Promedio de la variable calidad de servicio
Variable Promedio Categoria
Calidad de 3.9 Alto
servicio

Fuente: Empleo del cuestionario.
Ho: U = 3 (Regular)
Ho: U#3
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS
Hipotesis: El Archivo Registral Sede Cercado de Lima brinda un REGULAR
servicio de calidad a los usuarios.

Tabla 15

Estadisticas de muestra Unica

Desviacion Media de error
N Media estandar estandar
Calidad
del 41 3,889 , 3615 ,056
servicio

3.2. Discusion de resultados

Analizar la calidad de servicio del Archivo Registral Sede Cercado de
Lima del RENIEC - 2018.

La eficacia de servicio destaco un nivel alto 100% (Ver Tabla 15) con el que
se refuta la hipétesis nula y se acepto la H1: Hay una calidad de servicio deficiente
en el Archivo Registral Sede Cercado de Lima del RENIEC.

La calidad del servicio predominé en un nivel alto 100% (Ver Tabla 12) difiere
con los resultados realizado en Lambayeque por Phang (2020), donde establece
que la calidad de servicio fue del 56% en la unidad de tramites de una institucion
publica, mientras Inafuku (2021) la calidad fue del 47% en una oficina Registral en
Chepén. Los hallazgos muestran que la calidad de atencion es diversa en las
instituciones publicas, porque hay diferentes interés de los funcionarios por mejorar
la experiencia de los usuarios, también se identificé que evaluaron a los usuarios
externos, lo cual puede generar que los usuarios internos aumenten la calificacion
de la percepcion de la calidad. Ademas de acuerdo a Torres (2011), que pretendio
conocer el grado de importancia que actualmente se esta dando a los datos en la
apreciacion de la calidad de servicio. Entre estos hallazgos suelen destacar la

correspondencia de la informacién con la calidad de atencion.
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El Archivo Registral el 65,9% de los encuestados manifestd una capacidad
de respuesta alta, en cambio Phang (2020), examino en un estado alto la capacidad
de respuesta (52%). Los hallazgos fueron superiores, siendo la principal diferencia

la muestra ya que en este estudio se realizé en usuarios externos.

Ademas el aspecto fiabilidad inquieta a la calidad de servicio, pues el 24,4%
(Tabla 6) indica advertir un nivel medio en las actividades vinculadas a la fiabilidad
del servicio como brindar informacion correcta al cliente, responder las inquietudes
los de los clientes. Los datos de la indagacion se apoyan en los resultados de
Ventura (2008), quien decreta que la falta de conocimiento del personal durante el
proceso de solicitud de datos y a poca orientacién y capacitacion que reciben,
genera insatisfaccion en los clientes. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992),
definen la Fiabilidad como la practica de brindar la atencion propuesta sin errores.
Este aspecto mide la capacidad para realizar la atencion que se promete. La
eficiencia y eficacia en la realizacion de la atencidon. Se aprovecha tiempo y
herramientas con la eficiencia y con la eficacia el usuario adquiere la atencion que

requiere.

Otro factor que sobresalta la calidad de servicio es la empatia, pues el 26,8%
aprecia en estado medio las acciones relacionadas a la dimensién empatia como
lo es la cortesia del personal de atencion, el grado de personalizaciéon de la atencién
al cliente. Los hallazgos obtenidos difieren con los obtenidos con Reyes (2014),
quien decreta que para ratificar una atencién de calidad dirigida a las personas, se
tiene que brindar una Optima orientacién, cortesia, ética, que consienten mantener
satisfechos a los usuarios. Parasuraman, Zeithamly Berry (1992) define la empatia:
Orientacion del usuario de forma individual. La empatia es cuando dos personas se
conectan sélidamente. Es primordial para entender el mensaje del otro. Es una

capacidad poder conocer lo que piensan y desean los otros.

La capacitacion del personal para brindar informacion fiable es un problema
en la calidad de servicio. El 24,4% de los clientes indica estar nada de acuerdo, un
12,2% indica estar poco de acuerdo en que el personal se halla preparado para

solucionar las interrogantes y molestias.
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Las actividades de ejecucion del servicio es un problema en la calidad de
servicio, debido a que el 39% de los usuarios sefalan estar poco convencidos en
que los lapsos de espera son Optimos. Ademas un 24,4% de los usuarios indica
estar nada de acuerdo en que los colaboradores del Archivo Registral prestan una

atencion eficaz a los consumidores.

La orientacion en resolver problemas de los usuarios también se configura
como un problema, el 22% de los encuestados indica estar nada de acuerdo en
gue los colaboradores del Archivo Registral manifiestan esfuerzos individuales por

solucionar los conflictos de los consumidores.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

En relacion a la examinacion de la categoria calidad del servicio, la
atencion que ofrece el Archivo Registral Sede Cercado de Lima evidencia un
estado alto. Obtuvo una mejor calificacion en el servicio los elementos tangibles,

empatia y la menor calificacion con la capacidad de respuesta.

1. La dimension aspecto tangibles fue evaluado en nivel alto (92,7%). Los
encuestados estuvieron mas de acuerdo con que las instalaciones son
visiblemente atractivas, estan disefiadas de acuerdo a su propoésito y facilita
moverse y desplazar, mientras se encontrd poco de acuerdo con que se dispone
de un ambiente adecuado para la satisfaccion de las personas.

2. La dimension fiabilidad fue alta (75,6%) en el Archivo Registral, no estuvieron
tan de acuerdo con la capacitacion del personal para responder dudas, y mas de
acuerdo con que el personal cumple con las pautas contractuales.

3. La mayoria de los usuarios evaluaron de nivel alto la capacidad de respuesta
(65,9%), estuvieron poco de acuerdo con el lapso de espera y la rapidez de
prestacion del servicio, y si mas de acuerdo en que el personal se encuentra en
su puesto de trabajo.

4. El 92,7% de los usuarios calificaron en un nivel alto la seguridad en el Archivo
Registral. Manifestaron su mayor acuerdo a que el personal transmite confianza
y encontraron un desinterés del personal por resolver las dudas.

5. El 56,1% de los usuarios calificaron en un nivel alto la empatia del personal
en el Archivo Registral, porque el personal se muestra atento a los

requerimientos de los usuarios y tratan cortésmente.
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4.2. Recomendaciones

A los funcionarios del Archivo Registral establecer pautas encaminadas a
asegurar el periodo para el grado de calidad de servicio que se presta a las
personas. Asi como evaluar optimizar los procedimientos para minimizar el lapso

de espera y una mayor rapidez en la atencion.

1. Para optimizar los lapsos de espera de atencion a los usuarios, el Archivo
Registral debe redisefar los procedimientos de orientacion de los usuarios con
el proposito de minimizar los lapsos de espera.

2. Implementar capacitaciones continuas para mejorar las habilidades de
disposicion al usuario por parte del colaborador dedicado a la orientacion y
facilitar una informacion fiable a los usuarios.

3. A los funcionarios implementar estrategias de cola para reducir el tiempo de
espera, asi como una mayor automatizacion de los procesos.

4. Capacitar a los colaboradores en atencion a los usuarios, asi como estrategias
de manejo de conflictos, a fin de responder las dudas de los usuarios.

5. Se recomienda implementar estrategias de motivacion, asi como controles de
la eficacia de servicio del personal a fin de establecer indicadores para el
personal.
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ANEXOS

Anexo N° 01: Matriz de Consistencia
L . . . . . Técnicas / Tipo y disefio de Poblacion
Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones instrumento investioacion Imuestra
9 conclusiones
o Encuesta /Cuestionario
Objetivo general aplicado a
Analizar la calidad de trabajadores
servicio del Archivo
Registral Sede Cercado
de Lima del RENIEC -
2018.. Tipo deinvestigacién
Objetivos especificos Cuantitativa
aEstablecer el nivel de H1: Hay una Descriptiva
o~z Evaluar la calidad del - hay p Poblacién:
¢Como es la servicio que brinda el calidad de 100 trabajadores
calidad de hi que | Sed servicio Elementos Tangibles Prospectiva J
servicio del Archivo dR%glsLt_ra g Ie deficiente en Fiabilidad M .
Archivo Cercado de Lima de el Archivo Capacidad de Aplicada ues_tra.
. RENIEC - 2018. . 41 trabajadores
Registral Sede Registral respuesta Encuesta /Cuestionario
Ce_rcado de Identificar los Sede Segurldgd aplicado a Disefio de investigacion
Lima del factores que afectan la Cercado de Empatia trabajadores No experimental
RENIEC, 20187 . que atec Lima del
calidad del servicio en el RENIEC
Archivo Registral Sede '

Cercado de Lima del
RENIEC - 2018.

Identificar los
problemas para mejorar el
servicio del Archivo
Registral Sede Cercado
de Lima del RENIEC -
2018..

transversal: la muestra se
tomara en un determinado
momento y se observaran
los hechos tal y como
ocurrieron:
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Anexo N° 02: Cuestionario

“ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO EN ATENCION DE
SOLICITUDES EN EL ARCHIVO REGISTRAL, SEDE CERCADO DE LIMA

Estimado Usuario del Archivo:

RENIEC - 2018”
Fecha: Sexo: Unidad Orgénica en que labora

Solicitamos su colaboracién diligenciando el siguiente cuestionario, cuyos
resultados pretenden conocer la calidad del servicio prestado por nuestro
Archivo Registral. Marcar con una X la respuesta de su percepcion

Nada de
acuerdo

Poco de
acuerdo

Indiferente

Muy de
acuerdo

Completamente
de acuerdo

Las instalaciones fisicas del Archivo
Registral disponen de espacio
suficiente para la comodidad de los
usuarios

Las instalaciones fisicas del Archivo
Registral son atractivas visualmente.

El Archivo Registral dispone de areas
limpias, disefiadas de acuerdo a su
proposito.

La disposicion de las areas facilita a
los usuarios moverse y desplazarse
facilmente dentro del Archivo Registral

El disefio estructural del Archivo
Registral facilita el
movimiento/circulacién de los usuarios

Los colaboradores del Archivo
Registral estdn debidamente
identificados.

El material publicitario del Archivo
Registral es interesante y llamativo

Los colaboradores del Archivo
Registral brindan informacién
correcta.

Los colaboradores se encuentran
capacitados para responder preguntas
e inquietudes

Los servicios que brinda el Archivo
Registral cumplen fielmente las
pautas contractuales

El tiempo de espera para recibir
atencion es el adecuado

Los colaboradores del Archivo
Registral ofrecen un servicio rapido a
los usuarios.

El personal de atencién concluye el
servicio en un tiempo adecuado

El personal de atencién se encuentra
en sus puestos de trabajo,
permitiendo una rapida atencién

Los colaboradores del Archivo
Registral disponen de conocimientos
suficientes para responder a las
preguntas de los usuarios
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Los colaboradores del Archivo
Registral inspiran/transmiten
confianza a los usuarios

Se siente seguro de realizar
transacciones en el Archivo Registral

Los colaboradores del Archivo
Registral demuestran un interés
personal en querer resolver los
problemas de los usuarios.

Los colaboradores del Archivo
Registral inspiran confianza a los
usuarios

Los colaboradores del Archivo
Registral tratan cortésmente a los
usuarios

Los colaboradores del Archivo
Registral muestran preocupacién por
los intereses de los usuarios.

Los colaboradores del Archivo
Registral se encuentran atentos ante
los requerimientos de los usuarios
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Anexo N° 03: Validacion del Cuestionario

Experto 1

I_% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE

EXPERTOS
NOMBRE DEL JUEZ URSULA SALLY RUEDA MARTEL
GRADO ACADEMICO MAESTRA EM GESTION PUBLICA
TITULO ¥ GRADD ACADEMICO | LICENCIADA EN ADMINISTRACION

EXPERIEMCIA LABORAL

04 ANOS

CARGO

ADMINISTRADDRA

TITULD DE LA INVESTIGACION

AMAL SIS DE LA CALIDAD DE SERWVICIO DEL ARCHIVO REGISTRAL SEDE
CERCADD DE LIMA DEL REMIEC - 2018

NOMBRE DEL TESISTA

Comea Condori, José Luis

INSTRUMENTO EVALUADD

Cuestionario

DBJETIVO DEL INSTRUMENTO

- Ewvaluar la calidad del servicio gue
brinda el Archivo Registral Sede
Cercado de Lima del REMIEC - 2018.

INSTEUCTIVO FARA L CXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS
CON LOS INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor margue con una eguis (X) |la opoidn que considera debe aplicarse en
cada ftemn y realice de ser necesarias, sus observaciones

Iem

Dejar | Modificar | ESminar | Observasones

. Las instalaciones fisicas del Asnchivo
Regisiral disponen de espaco sulicients
para la comodidad de kos wsuarios

X

. Las instalaciones fisicas del Anchivo
R.Egiil.l'ﬂl 80N alraciivas visualmenie.

. El Archivo Registral dispone de areas
limpias, disefadas de acusrdo & su

progoaito.

- La disposicidn de las areas facilta a los
usuanog moverse y  desplazarse
facimente deniro ded Archivo Registral

3 El deeflo estructural del  Archivo
Registral Tacilita el
mawimieniofcirculacion de kbs usuarog

_ Los colaboradores del Archive Regisiral
estan debdamenie idenllficados.

7. El maberial publicitario  del  Archivo
Regialral &8 inberesanie y Eamabive

8. Los colaboradores del Archive Regstral
brindan infonmackn omrecta
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8. Los colaboredores sSe  encuentran
capacitados para responder preguntas e
inquistudes

10.Los sendicios gue brinda el Aschivo
Fegistral cumplen fislmente las pautas
contractualas

11. El bempo de espera para recibr gtencidn
2s el adecuado

12. Los colaboradores del Archivo Regisiral
offecan un senicio rapido a ks usuarios.

13.El personal de atencidn concluye el
servicio en un tiempo adecuado

14. El personal de atencidn se encuenira en
sus puesios de trabajo, permitiendo una
rapida atencidn

15. Los colaboradores del Archivo Registral
disponen de conocimientos suficientas
para responder & |las preguntas de los
LSS

16. Los colaboradores del Archivo Regisiral
inspiran/transmiten confianza a los
USALETIoS

17.52 siente saguo de  realizar
transacciones en el Archivo Registral

18. Los colaboradores del Archivo Regisiral
demuestran un interés personal en
querer resolver los problemas de los
UISALETIOS.

18. Los colaboradores del Archivo Regisiral
inspiran confianza a los uswarios

20. Los colaboradores del Archivo Registral
tratan cortésmente a los wsuanos

21. Los colaboradores del Archivo Registral
muesiran preccupscion por bos intereses
de kos wsuarios.

22. Los colaboradores del Archivo Registral
=8 encuentran atentos  ante  los
requerimientos de |og uswarios
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INSTRUMENTD PARA LA VALIDACION

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE | BUEND | REGULAR | DEFICIENTE

Presantacion deal X

instrurmeanta

Calidad de redaccidn de X

loes [tems

Parinencia de las X

variables con los

indicadoras

Relevancia dael contenido X

Faclibilidad de aplicacitn X

Ohservacionas:

*f“r"l.‘ Luchs _
e

sy Uvsuls Sally Rusda Martsl
Adminisradomg

Firma del Experto




Experto 2

UNIVERSIDAD
| SENOR DE SIPAN

CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTC S POR JUICHD DE

EXPERTOS

MOMERE DEL JUEZ

QUINONE S

JEAN PIERRE FRAMNCIS IPARRAGUIRRE

GRADO ACADEMICO

MAESTRO EN GESTIOM PUELICA

TITULS Y GRADC ACADEMICO

LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS INTERMACIONALES

EXFPERIEMCIA LABORAL 14 ANOS

CARGO

REPUBLICA

ASESOR DEL COMGRESO DE LA

TITULO DE LA INVESTIGACION

AMALIZIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL ARCHIND REGISTRAL SEDE

CERCADO DE LIMA DEL REMIEC - 2018

MOMERE DEL TESISTA

Correa Condori, Jose Luis

INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario

OBJETINWD DEL INMSTRUMEMNTOD

- Evaluar la celidad del servicio que brinda el
Archivo Registral Sede Cercado de Lima
del REMIEC - 2015.

EvALUE CADA UMC DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENMTO RELACIOMANDCOLOS

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

CON LCS INDICADORES Y DIMENSICONES DE LAS VARIABLES

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X la opcion que considera debe aplicarsa en cada
item v realice de ser necesarias, sus observaciones

Item Uejar [ Modiicar

Eliminar

Ubservaciones

1.

Las msialacionss Tisicas el Archo] &
Registral disponen de espacio suficients
para la comodidad de los usuarios

2.

[as incialaciones fisicas del Archivo| &
Registral son atractivas visualments.

3.

El Archivo Hegisiral dispons de= arsas| &
limpias, disefadas de ascusrdo a3 su

proposito.

1.

L5 disposicion de las arsas facilita a log| &
usuarios moverse y desplazarss
facilments dentro del Archive Repistral

b, El dizenc estruciural del Archivo x
Regisiral facilia el movimiento/circulacicn
de los usuarios
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6. Los colaboradores del Archivo Registral
estan debidamente identificados.

7. El material publicitario del Archivo
Regisiral es interesante y llamativo

3. Los colaboradores del Archive Registral
brindan informacion correcta.

9. Los colaboradores se  encuentran
capacitados para responder preguntas e
inguistudes

10. Loz servicics que brinda el Archivo
Registral cumplen fielmente las pautas
contractuales

11. El tiempo de espera para recibir atencion
es5 el adecuado

12. Los colaboradores del Archivo Registral
ofrecen un servicio rapido a los usuarios.

13. El personal de atencion concluye el
servicio en un tiempo adecuado

14. El perzonal de atencion se encuentra en
sus puestos de frabajo, permitiendo una
rapida atencion

15. Los colaboradores del Archivo Registral
disponen de conocimientos suficientes
para responder 3 las preguntas de los
USUErios

16. Los colaboradores del Archivo Registral
ingpiranfiransmiten confianza a los
usuanos

17. 5e siente seguro de realizar
transacciones en el Archivo Registral

13. Los colaboradores del Archivo Registral
demuestran un inferés personal en
querer resclver los problemas de los
usuanos.

19. Los colaboradores del Archivo Registral
inspiran confianza a los usuarios

20. Los colaboradores del Archivo Registral
tratan cortésmente a los usuarnos

21. Los colaboradores del Archivo Registral
muestran preocupacion por los infereses
de los usuarios.

22, Los colaboradores del Archivo Registral
se encueniran atentos ante los

requerimientos de los usuarios
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE | BUENO | REGULAR | DEFICIENTE
Presentacion del X
instrumento
Calidad de redaccion de los X
items
Pertinencia de las variables X
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Observaciones:

Firma del Experto

DNI: 43193697
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Experto 3

&

SE

UNIVERSIDAD

NOR DE SIPAN

CARTILLLA DE VALIDACION
DE LOS INSTRUMENTOS POR
i JUICIO DE

| NOMBRE DEL JUEZ
AGUSTIN SALAZAR SANCHEZ =
GRADO ACADEMICO ma_v— =i
TITULO Y GRADO ACADEMICO Lot ABILIDAD
EXPERIENCIA LABORAL Ié:&ncwao ADMINISTRACION - DOCTOR “,
CARGO ADMINISTRADOR |

CERCADO DE

TITULO DE LA INVESTIGACION B
ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL ARCHIVO REGISTRAL SE

LIMA DEL RENIEC - 2018

il

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

—

| NOMBRE DEL TESISTA | Correa Condori, José Luis =
'INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario .

- Evaluar la calidad del servicio que

brinda el Archivo Registral
Cercado de Lima del RENIEC - 2018

Sede
|

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO
CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS
(E:vo?el'l.ugs INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES
| CON LOS INDICADORE

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

memmmwaMMMm
::.mym&wm.mm

Modificar | Eliminar

| Dejar_

Observaciones |

X

X

» V.

moverse  y

s Breposicion de 1as areas facika a 108
| usuarnos desplazarse

- Registral es interesante y llamativo

____brndan informacién correcta

7 El matenal publictario del Archivo

R
8 Los colaboradores del Archvo Registral |
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Anexo N° 04: Autorizacion de la Entidad

“DECENIO DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD EN EL PERU”
“ANO DEL DIALOGO Y RECONCILIACION NACIONAL™

Lima, 23 de Abril del 2018

Sefiores.
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
Presente.-

Asunto: Autorizacion para realizar Trabajo de Investigacion

De mi consideracion:
Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo y a la vez informarie lo siguiente:

Que la Subgerencia de Archivo Registral de la Gerencia de Registros de |dentificacion del
Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil concede la autorizacion al estudiante
JOSE LUIS CORREA CONDORI identificado con DNI N° 09845891 para el desarrolio de
su trabajo de investigacion “Analisis de la Calidad de Servicio del Archivo Registral Sede
Cercado de Lima del Reniec — 2018" el cual ayudara para la obtencién del grado de
Licenciado.

Sin otro particular y agradeciendo su gentil atencién, quedo de Ud.

Atentamente.

77



Anexo N° 05: Resolucion de Proyecto

S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 903- FACEM-USS-2018

Chiclayo, 17 de agoste de 2018,

VISTO!:

El oficlo N* 81 1-2018/FACEM-DA-USS, de fecha 09 do agosto de 2018, presantada por el (la)
Director (a) de la Escuela Académico Profesional de Administraclén, en donde solicita la aprobacidn
de los proyecios de tesis de los estudiantes del IX ciclo del semestre académico 201741, y;

CONSIDERANDO:

Que, la investigacién constituye una funcién esencial y cbligatoria de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la USS; ¥a que a lravés de la produccién del conocimiento se desarrolian

propuestas de solucién a las necesidades de la socledad; con especial &nfasis en la realidad
nacional.

Que, el trabajo de Investigacién: tesis, es un estudio que debe denotar rigurosicad metodoldgka,
originalidad, relevancia social, utilidad teérica /o practica en el dmbito empresarial,

Que, segin el articulo 28° deol Reglamento de Grados y Titulos Especlfico de la FACEM, una vez

aprobado el titulo del trabajo de investigacion: Tesls, por parte del comité de Investigecién de la

escuela profesional; éste sera registrado en el catdlogo virtual de trabajos de investigacién de la

Facultad, a cargo del coordinadora de investigacién de la escuela profesional de la Facultad de
iencias Empresariales,

Estado a lo expuesto y en el uso de las afribuciones conferidas,
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO; APROBAR los Proyecto de Tesis de los estudiantes del X ciclo del somestre
académico 2017-11, de la EAP de Administracién, a cargo de (I) (1a) docente Dr. (a,) HIGINIO
GUILLERMO WONG AITKEN, de acuerdo al cuadro adjunio.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
Ce. Escuela, Archivo CANPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd

wwwiuss.edu.pe




UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 903- FACEM-USS-2018

N* | APELLIDOS Y NOMBRES TITuLos
NIVEL DE SATISF, DEL CLIENTE Y
ALVARADO GARCIA ESTEPHAN PROPUESTA DE UN PLAN DE CAPACITACION EN LA
1| YURI EMPRESA MIKE-K SPORT LIMA 2018
DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES _
EN EL ARCHIVC REGISTRAL DEL RENIEC SANTA
2| ARANA ESTRADA. TITO ANITA - LIMA 2018

BARANDIARAN NAVARRO CARLOS

LA MOTIVACION Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD
DE ATENCION EN LOS TRABAJADORES DEL BCP DE
LA SUCURSAL EN CHICLAYO - 2018

CAMACHO RUIZ JOSE ALBERTO

CARHUANCHO ASCANOA YOLVY
ROLANDO

EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA SATISFACCION
LABORAL EN EL AREA MULTISECTOR DE VENTAS
DEL CALL CENTER ATENTO DE ATE - LIMA 2018

EL CLIMA ORGANIZACIONAL ¥ SU RELACION CON EL
ESTILO DEL LIDERAZGO DEL DIRECTOR DEL

CASTILLO VENTO LILIANA ISABEL

COLEGIO SACO OLIVEROS - LINAZ01S

NIVEL DE CONOCIMIENTO Y VALGRACION DEL PLAN
ESTRATEGICO INSTITUCIONAL ElN LA ESCUELA
PROFESIONAL DE LENGUAS EXTRANJERAS,
UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE
GUZMAN Y VALLE, 2018

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS
USUARIOS EN LA ORCI AREQUIPA DE LA ESCUELA

CAYCHO TARACAYA, MARIBEL DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD CESAR
7|ROCIO VALL! PA - 20
LA GALIDAD DE ATENCION Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA
CISNEROS CACERES RICHARD SEDAPAL DE LA AGENCIA DE VILLA EL SALVADOR,
8| CARLOS LIMA 2018

w0

CORREA CONDORI JOSE LUIS

10

DE LA CRUZ CERON, KATHERINE
LIZETH

ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL
ARCHIVO REGISTRAL SEDE CERCADO DE LIMA DEL
RENIEC - 2018 F s s A
PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA DE CALIDAD
DE LA ATENCION AL CLIENTE BASADO EN EL
MODELO E;gs; EN D'JORA RESTAURANT GRILL.

1

@ q

ADIAISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAIAPUS USS

Km, 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Peri

wwiw,uss.edu.pe
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Anexo N° 06: Formato TI

[5 UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N® T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR {ES)
{LICENCIA DE USO)

Pimentel, 23 de Febrero del 2022

Sefores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:
CORREA CONDORI. JOSE LUIS con DNI: 09945891

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada: ANALISIS DE LA CALIDAD DE
SERVICIO DEL ARCHIVO REGISTRAL SEDE CERCADO DE LIMA DEL RENIEC - 2018,
presentado y aprobado en el afio 2022 come requisito para optar el titulo de Licenciado en
Administracién de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académico de
ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Sefior de Sipdn para que, en desarrollo de |a presente licencia de uso
total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al munde la produccidn intelectual de la
Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de 1a
siguiente manera:

* Los usuvarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — httg://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacion del pais y del exterior,

« Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o camblo de formato con fines de
conservacidn, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor,

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decréto legislativo Ne 822, En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan estd en la obligacién de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observanda.

NUMERO DI
DO NTO Of

AFELUDOS ¥ NOMERES IDENTIDAD FIRMA

CORREA CONDORI, JOSE LUIS 09945891 Il T | 2
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Anexo N° 07: Fotos de Aplicacion de Encuesta a Usuarios del Archivo Registral

llustracion 1: Aplicacion de la encuesta a un compafiero de Digitalizacion (Eduardo
Guevara Rivas)

Fuente: Fotografia tomada dentro del area de Procesamiento de Identificacion
(RENIEC)

llustracion 2: Aplicacién de la encuesta a un compariero del modulo de Recepcion de
documentos (José Chipana Valdivia)
~ : 7, |

—t
! I !
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Fuente: Fotografia tomada dentro del area de Despacho al Archivo (RENIEC)

llustracion 3: Aplicacion de la encuesta a un compafiero del modulo de Ingresos
(Victor Niguen Rojas)

Fuente: Fotografia tomada dentro del &rea de Logistica (RENIEC)

llustracion 4: Aplicacién de la encuesta a un compafiero del modulo de Verificacion
(Emerson Malpartida Huayaney)

Fuente: Fotografia tomada dentro del area de Archivo Registral (RENIEC)
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Anexo N° 10: Reporte de Similitud TURNITIN

Reporte de similitud
NOMERE DEL TRABAJD AUTOR
ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO  José Luis Correa Condori
DEL ARCHIVO REGISTRAL SEDE CERCAD
O DE LIMA DEL REMIEC - 2018
RECUENTD DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
11413 Words 60684 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMARD DEL ARCHIVO
48 Pages 205.1KB
FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME
Mov 24, 2022 10:12 PM GMT-5 Mov 24, 2022 10:12 PM GMT-5

® 12% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

* 11% Base de datos de Internet * 1% Base de datos de publicaciones
* Base de datos de Crossref * Base de datos de contenido publicado de Crossr
+ 6% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

+ Material bibliografico + Material citado

+ Coincidencia baja (menos de & palabras)

Ra=zumen
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Anexo N° 11: Acta de Originalidad

Universidad
u g s e

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

¥o, Abraham José Garcia Yowera, Coordinador de |nvestigacidn vy
Responsabilidad- Social de la Escuela Profesional de Administracidn vy revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucidn N°® 903-FACEM-US5-2018, presentado por
elila Bachiler, CORREA CONDORI JOSE LUIS, con su tesis Titulada ANALISIS DE LA
CALIDAD DE SERVICIO DEL ARCHIVO.REGISTRAL SEDE CERCADO DE LIMA
DEL REMIEC - 2018.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 12% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante-el software de
gimilitud TURNITIM.

Por lo que =& concluye gue cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido &n la directiva sobre el nivel de similitud de
productas acreditables de investigacidn, aprobada mediante Resolucidn de directonio N®
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 27 de noviembre de 2022

= v
1 I'I |: II
1 | | |
| . L) \
o »U-f'l—&f" ra
DOir. Abraham Jhﬂ&% Yovera

DMl N® 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracidn.
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