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Resumen

En el Perq, la lengua nativa mas hablada es el quechua, con un total de 3 millones
799 mil habitantes, muchos quechuahablantes no reciben un trato equitativo y
apropiado, en el sector publico, siendo una de ellas, el “Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil — RENIEC”, lo que ha causado un incremento en los
niveles de insatisfaccion por parte de este tipo de usuarios. El estudio, como
objetivo, determiné la relaciobn que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de la atencion de usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral
RENIEC Huancavelica 2023. El método usado fue el cientifico, tipo de investigacion
bésica, con alcance transversal correlacional, disefio correlacional, se empleo el
instrumento cuestionario, el cual fue validado por cinco expertos, a una muestra de
152 usuarios quechuahablantes que visitaron por semana al RENIEC. Se hallé que,
el 90,8% de encuestados, manifestaron que el nivel de la calidad de servicio fue
alto y 9,2% restante, medio. Ademas, el 86,2% de los encuestados indicaron que
el nivel fue alto, mientras que el 13,8% de los encuestados indicaron un nivel medio
respecto a la satisfaccion de atencion. Concluyendo que, existe una relacion
significativa entre la “calidad de servicio y la satisfaccion de atencién de los usuarios
guechuahablantes” en la “Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023”, debido a
que la correlacibn Rho de Spearman (Rho=0,855), con una significancia de
p=0,000.

Palabras clave: Quechuahablantes, servicio publico, mejora de servicios, inclusion

cultural, experiencia del usuario.



Abstract

In Peru, the most spoken native language is Quechua, with a total of 3 million 799
thousand inhabitants, many Quechua speakers do not receive equal and
appropriate treatment, in the public sector, one of them being the National Registry
of Identification and Status Civil — RENIEC, which has caused an increase in the
levels of dissatisfaction on the part of this type of user. The study, as an objective,
determined the relationship that exists between the quality of service and the
satisfaction of the attention of Quechua-speaking users at the RENIEC
Huancavelica 2023 Registry Office. The method used was the scientific one, type
of basic research, with a cross-correlational scope, correlational design, the
questionnaire instrument was used, which was validated by five experts, to a sample
of 152 Quechua-speaking users who visited RENIEC per week. It was found that
90.8% of respondents stated that the level of service quality was high and the
remaining 9.2%, medium. In addition, 86.2% of the respondents indicated that the
level was high, while 13.8% of the respondents indicated a medium level regarding
satisfaction with care. Concluding that there is a significant relationship between the
quality of service and the satisfaction of Quechua-speaking users at the RENIEC
Huancavelica 2023 Registry Office, due to the Spearman's Rho correlation
(Rho=0.855), with a significance of p=0.000.

Keywords: Quechua speakers, public service, service improvement, cultural

inclusion, user experience.
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Introduccioén

La prestacion de un servicio de calidad y una atencion a la cliente satisfactoria son
aspectos esenciales para el éxito de cualquier organizacion o empresa. En
particular, garantizar que los usuarios de diversas culturas y lenguajes reciban un
trato justo y adecuado en todos los servicios ofrecidos es de vital importancia. En
este contexto, la Oficina Registral RENIEC de Huancavelica se enfrenta al desafio
de brindar una atencion de alta calidad y satisfaccion a los usuarios que hablan
guechua. Por lo tanto, surge la siguiente interrogante: "¢ Cual es la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de la atencion de los usuarios
guechuahablantes en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica en el afio 2023?".
El objetivo de este estudio es determinar si existe una correlacion significativa y
directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de la atencion de los usuarios
guechuahablantes. El trabajo se estructura de la siguiente manera: El Capitulo |
proporciona una introduccion al estudio, que incluye los objetivos, la justificacién y
la relevancia de la investigacion. El Capitulo Il aborda el marco tedrico, que
comprende los antecedentes, los fundamentos tedricos de cada variable y las
definiciones de los conceptos clave. El Capitulo 1l se centra en la formulacion de
las hipdtesis y las variables, junto con la operacionalizacion de estas ultimas. El
Capitulo 1V describe la metodologia empleada en el estudio, incluyendo el método
de investigacion, el tipo de investigacién, el alcance y el disefio del estudio. El
Capitulo V presenta los resultados y el analisis de las variables, ademas de realizar
la prueba de hipétesis y discutir los hallazgos. Finalmente, se incluyen las
conclusiones, las referencias y la bibliografia en las secciones finales del trabajo.

El autor.
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Capitulo |

Planteamiento del estudio

1.1. Planteamiento y formulacion del problema
1.1.1. Planteamiento del problema.

El Perd es un pais multilingte, es decir, que ademas del espaiiol, el
mapa de idiomas incluye mas de 50 idiomas locales y sus dialectos;
por si fuera poco, el pais es pluricultural porque los peruanos ofrecen
diferentes expresiones culturales, cuyos origenes en algunos casos
derivan del idioma, la herencia cultural o la mezcla de diferentes
culturas (Yataco, 2012). Asimismo, se reconoce como idioma oficial al
castellano, con un 85.92% de la poblacion utilizandolo, seguido del
quechua, hablado por el 13.21%. La importancia del manejo del
quechua segun area geogréfica es relevante, y mas aun en las
entidades publicas, donde el manejo de lengua debe adecuarse segun
area geografica y el conocimiento de la lengua debe replicarse en los
trabajadores publicos con el fin de ofrecer un servicio de calidad
sustentado en el adecuado entendimiento y en una comunicacion fluida
(Yana & Gutiérrez, 2011).

Teran et al. (2021), argumentan que “la calidad de servicio en las
entidades publicas muchas veces es confundida con un simple proceso
de rutina que debe cumplirse por obligaciéon; sin embargo, para lograr
que los usuarios principales de los servicios sean realmente
beneficiados, se requiere que se desarrolle un enfoque basado en
cinco principios: la calidad sustancial, la confianza, el adecuado uso del
tiempo de accion y reaccion, la seguridad, y la empatia”. De igual
manera, lzquierdo (2021) menciona que la “calidad de servicio en el
sector publico implica que los servidores del Estado comprendan la
importancia de no cometer errores, esto supone que haya una
constante revision y supervision de las actividades que se realice a fin
de evitarlos; asimismo, el autor resalta que otro aspecto a tomar en
cuenta es la facilidad de acceso que se brinde a los usuarios para que
estos puedan ser atendidos y beneficiados”.
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En base a lo anterior y segun lo establecido en la Ley N° 29735 (2011),
es valido e importante que los ciudadanos sean atendidos en las
entidades publicas en su lengua indigena u originaria, incluida la
lengua de sefias. Sin embargo, esto no se cumple en la mayoria de
entidades, dificultando con ello la transmisién de mensajes claros que
permita una comunicacion efectiva y de calidad en beneficio de los
usuarios que acuden a una institucion para realizar gestiones o
consultas.

Velarde et al. (2017) indican que cuando un usuario no recibe una
adecuada calidad de servicio no se sentird satisfecho ya que sus
expectativas de atencion no seran cumplidas o resueltas
adecuadamente, motivo por el cual desarrollard una sensacion y
reaccion negativa hacia la entidad. Izquierdo ( 2021) también sefialaba
que “la satisfaccidn de los usuarios de las entidades publicas esta
unida a la calidad del servicio que reciba porque si esta Ultima es
deficiente lo mas probable es que el usuario ya no tenga deseos de
volver; en dicho sentido, es innegable que ambos conceptos guardan
una relacién, puesto que no puede haber satisfaccién sin que el usuario
haya percibido calidad”.

El Estado Peruano, a través de la “Politica de Modernizacion de la
Gestion Publica al 2021”7, sefiala que “las entidades estatales estan en
la necesidad y obligacion de modernizarse y brindar servicios de
calidad con el propésito de que los usuarios vena satisfechas sus
demandas (PCM, 2020)". En este contexto, segun el Ministerio de
cultura (2019), es importante que el servidor publico promedio tenga
conocimiento y manejo de idiomas, acorde al area geografica. Esto
implica que los servidores de la Oficina Registral RENIEC
Huancavelica — region en la que la lengua materna es el quechuay sus
distintas variedades — deben dominar dicho idioma para que, en el
contacto directo con los usuarios, puedan absolver las dudas o
procedimientos involucrados en el logro de actividades, tramites y

necesidades.
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El Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil (RENIEC) es una
entidad autbnoma cuya responsabilidad principal radica en la
identificacion de los ciudadanos peruanos y la emisién de documentos
de identidad. Ademas, su labor abarca el registro de eventos vitales
como nacimientos, matrimonios, defunciones, divorcios y otros
cambios en el estado civil. Durante los procesos electorales, el
RENIEC desempefia un papel crucial proporcionando el Padrén
Electoral utilizado en las elecciones. Desde su establecimiento en
1995, el RENIEC ha experimentado un notable crecimiento en la
identificacion y registro de la poblacion peruana. Su enfoque se orienta
hacia la documentacién de aquellos ciudadanos que carecen de
identificacion, con especial énfasis en el Plan Nacional de Restitucion
de la Identidad. Ademas, se dedica a registrar a los menores de edad
y a mejorar el registro mediante la implementacién de soluciones
tecnoldégicas como el sistema biométrico de identificacion por huellas
dactilares. Su objetivo principal es garantizar una identificacion
confiable y el registro preciso de eventos vitales, respaldado por un
compromiso constante de mejorar la eficiencia del Sistema de Gestion
de Calidad. La Oficina Registral RENIEC Huancavelica, establecida en
2010, opera bajo la supervision de la Jefatura Regional 14 -
Huancavelica, en conformidad con la Ley N° 26497 de 2006.

Sin embargo, en una investigacion exploratoria de la entidad, se
identifica en los trabajadores de la Oficina Registral RENIEC que no
todos manejan de forma fluida el manejo del quechua, algunos de los
servidores entienden, pero no hablan y no pueden responder de forma
adecuada a las consultas, necesidades y procedimientos para que sea
entendible de esta manera el usuario acelere con sus tramites
generando vacios e insatisfaccion, que motivan al error y al no retorno;
también se cuenta con personal que desconoce la lengua generando
confusion e insatisfaccion a los usuarios. Lo afecta al usuario
guechuahablante quien, en la mayoria de casos, recurre a un intérprete
para que pueda ser atendido; no obstante, segun el Ministerio de

Cultura, el registro de traductores e intérpretes aun es caso y no
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siempre pueden atender al usuario cuando éste lo requiera (Olmo,
2021).

A razon de lo expuesto se desarrollo esta investigacion con el fin de
evaluar la calidad de servicio que se brinda a los usuarios de la
localidad, asi como su nivel de satisfaccion, para posteriormente
identificar la relacion que hay entre ambos constructos en el contexto

anteriormente descrito.

1.1.2. Formulacién del problema.
A. Problema general.

¢ Cuél es la relacion entre la calidad de servicio y la atencion de

los usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral RENIEC

Huancavelica 2023?

B. Problemas especificos.

a) ¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y las
expectativas de los usuarios quechuahablantes en la Oficina
Registral RENIEC Huancavelica 20237

b) ¢Cuél es la relacién entre la calidad de servicio y la
percepcion de los usuarios quechuahablantes en la Oficina
Registral RENIEC Huancavelica 20237

c) ¢Cual es la relacién entre la calidad de servicio y la
complacencia de los usuarios quechuahablantes en la Oficina
Registral RENIEC Huancavelica 20237

1.2. Determinacion de objetivos
1.2.1. Objetivo general.
Establecer la relacién que existe entre la calidad de servicio y la
atencion de los usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral
RENIEC Huancavelica 2023.
1.2.2. Objetivos especificos.
a) Establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y las
expectativas de los usuarios quechuahablantes en la Oficina
Registral RENIEC Huancavelica 2023.
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b) Establecer la relacién que existe entre la calidad de servicio y la
percepcion de los usuarios quechuahablantes en la Oficina
Registral RENIEC Huancavelica 2023.

c) Establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
complacencia de los usuarios quechuahablantes en la Oficina
Registral RENIEC Huancavelica 2023.

1.3. Justificacién e importancia del estudio.

El estudio, resulté de utilidad para las personas quechuahablantes, porque
permiti6 un mejor manejo, entendimiento de los procedimientos que debe
seguir para lograr los tramites que requieren realizar y lograrlos en corto plazo;
asimismo, al conocer la satisfaccion del servicio que se muestra en el
RENIEC, brindando una atencion adecuada aportando a la calidad que
presenta el servicio, los usuarios se sintieron contentos. También, fue util para
la institucién y otras instituciones que brindan servicios al publico que habla
guechua, porgue de esta manera tomaran en cuenta las recomendaciones y
estrategias segun los resultados de esta investigacion respecto al uso del
guechua al momento de atender a las personas y logren entender el proceso
de sus tramites. De esta manera, se brind6 informacion apropiada para que
el publico usuario logre el objetivo al momento de generar sus tramites de
forma fluida y entendible. Asimismo, el estudio se justific6 por relevancia
social porque aporté con el RENIEC, generando la necesidad de implementar
capacitaciones o preparacion del personal que labora. Ademas, en busca de
generar “mayor satisfaccion en el servicio que los trabajadores de la entidad”
puedan emitirla, permitieron que el proceso de servicio sea el adecuado,
siendo relevante para la institucién; de manera que, al conocer el estado del
servicio y la calidad brindada al usuario, se tomaron en cuenta para que los
usuarios tengan una mejor vision y perspectiva de lo que el servidor le da a
conocer.

La trascendencia social de esta investigacion estuvo representada en el
beneficio a todo el publico quechuahablantes para mayor satisfaccion al
momento de realizar sus tramites. Ademas, su implicancia practica radico en

la preparacion de los personales para brindar informacion adecuada, tomando

17



1.4.

en cuenta el manejo adecuado del quechua y llegar de forma directa al
publico. Asimismo, se justificd por el valor tedrico al contar con informacion
que se manejo con la intencion de interpretar el analisis de las teorias
respecto a las variables, fortaleciendo otros estudios que contengan términos
iguales a este, los cuales fueron tomados en cuenta para el desarrollo de la
parte tedrica de sus trabajos.

Y, finalmente se justific6 metodolégicamente al pretender brindar a futuros
estudios un instrumento para almacenar informacion, de esa forma aquellos
investigadores que desarrollen estudios como éste, puedan tomar esta
herramienta en bien de lograr el objetivo propuesto. El instrumento tuvo una
confiabilidad y validez, de modo que se puede usar en proyectos que tengan

la misma finalidad.

Limitaciones de la presente investigacion.

1.4.1 Limitacion de comunicacion
La investigacion tuvo una limitacion principal generada por los
problemas de comunicacién, la barrera del idioma entre los
investigadores y los usuarios quechuahablantes podria dificultar la
recopilacion de datos precisos y la comprension de las respuestas de los
participantes.

1.4.2 Limitacion de informacion
La investigacion podria enfrentar desafios para acceder a una muestra
representativa de usuarios quechuahablantes, lo que podria sesgar los

resultados si no se incluyen diferentes segmentos de esta poblacion.
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Capitulo Il

Marco tedrico

2.1. Antecedentes del problema
2.1.1. Tesis internacionales.

Morais (2020) llevoé a cabo una investigacion centrada en la evaluacion
de la satisfaccion del servicio al cliente, con el propdsito de proponer
nuevas medidas orientadas a mejorar la calidad de la atencion
prestada por la Organizacién Militar de la Marina de Brasil. Este estudio
adoptd un enfoque explicativo y se desarrollé a través de la aplicacion
de encuestas a los usuarios durante el primer semestre de 2020. Entre
las areas de mejora identificadas por los usuarios se destacaron
cuestiones como los tiempos de espera, la burocracia, la
procrastinacion y la percepcién de falta de voluntad por parte de los
asistentes, entre otros aspectos. Ademas, se subrayo6 que alcanzar un
nivel satisfactorio de atencion al cliente en el ambito publico podria
considerarse relativamente mas sencillo que en el sector privado, dado
que se deben tomar en cuenta factores como la organizacion, la
higiene, la empatia, el compromiso y la atencion humana para lograr
un nivel éptimo de satisfaccion. En resumen, la investigacion concluyo
gue resulta beneficioso que las entidades publicas otorguen prioridad
a la satisfaccion del cliente de manera similar a como lo hacen las
empresas privadas, dado que la prestacion de un servicio de alta
calidad es una herramienta fundamental que ejerce una influencia cada
vez mayor en el entorno actual.

Chikwawawa (2019) se embarcé en un estudio con el propoésito de
evaluar el nivel de satisfaccion experimentado por los jubilados en
relacion con los servicios proporcionados por la Autoridad Nacional de
Seguridad Social (NSSA). En el desarrollo de su investigacion, se optd
por un enfoque cuantitativo, y la recopilacion de datos se llevé a cabo
mediante la administracion de cuestionarios a 162 usuarios de la
NSSA. Los resultados obtenidos revelaron que la tasa global de
satisfaccion con los servicios prestados alcanzé el 62%. Entre los
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factores que mas contribuyeron a la insatisfaccion, se identificéd la
demora en el procesamiento de las solicitudes de pension por parte de
la NSSA como el principal motivo. En cuanto a los componentes que
influyeron de manera mas significativa en la satisfaccion del cliente, se
destacaron los aspectos tangibles, la confiabilidad y la empatia,
seguidos de cerca por la seguridad y la capacidad de respuesta. El
investigador argumentd que, en términos de calidad del servicio, la
NSSA presentaba un desempefio soélido en lo que respecta a los
aspectos tangibles, la seguridad y la empatia, pero se enfrentaba a
desafios significativos en términos de confiabilidad y capacidad de
respuesta.

Alava (2021) realizé una investigacion centrada en la evaluacion de la
calidad de los servicios de salud proporcionados por el Subcentro de
Salud del Cantén Quinsaloma y la satisfaccion de los usuarios, con un
enfoque en garantizar esta ultima. El estudio se llevé a cabo mediante
un enfoque basico, descriptivo y correlacional, empleando un disefio
transversal no experimental y encuestando a 110 usuarios. Los
resultados revelaron que, en términos de la calidad del servicio, el
45.9% de los encuestados percibieron un nivel de satisfaccién regular,
mientras que el 41.3% manifestaron un nivel satisfactorio. En resumen,
desde la perspectiva de los usuarios y los aspectos analizados en el
estudio, la atencién y satisfaccion del usuario se situaron en un nivel
medio. En Ultima instancia, se concluy6 que la calidad de la atencion
se considerd moderadamente adecuada, segun la percepcion de los
usuarios.

Atiaga (2020) se enfocé en su tesis en la gestion de la calidad y la
satisfaccion del usuario en las agencias de Registro Civil, con el
propésito de investigar la relacion entre la gestion de calidad y la
satisfaccion del usuario. Para llevar a cabo su investigacion, adopto un
enfoque cuantitativo y un nivel descriptivo y correlacional. La
recopilacion de datos involucrd la revision de documentos y encuestas
realizadas a 40 usuarios. En lo que respecta a la calidad del proceso,

un 64.8% de los encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo,
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mientras que un 68.8% manifestaron lo mismo con respecto a la
interaccion y un 71.7% en relacion al ambiente. En cuanto a la
satisfaccion del usuario, un 77.3% de los encuestados indicaron estar
totalmente de acuerdo. Como conclusion, se determiné que existia una
correlacion aceptable entre las variables, lo que sugiere que la gestion
de calidad se percibia adecuada por parte de los ciudadanos.

Haro (2017) abordd un estudio destinado al analisis de la calidad del
servicio al cliente en cuatro agencias de Registro Civil, utilizando el
modelo SERVQUAL con el propédsito de evaluarla. El enfoque del
estudio fue no experimental, de tipo transversal, y emple6 un enfoque
mixto que incluyd encuestas a 384 usuarios. Los resultados respecto a
las expectativas de los clientes revelaron una puntuacion baja, con un
valor de 3.41; en cuanto al equipamiento, se obtuvo una calificacion
promedio de 3.57; en lo que respecta a la fiabilidad y presentaciéon de
servicios, la media fue de 3.42; en cuanto a la capacidad de respuesta,
se registr6 una media de 3.46; y en relacion con los elementos de
seguridad, se obtuvo una puntuacion de 3.49. En resumen, el analisis
de la calidad del servicio demostr6 ser adecuado, segun la perspectiva
de los usuarios.

Vargas (2021) llevd a cabo una investigacion sobre la gestion
administrativa y su impacto en la calidad del servicio ofrecido a los
usuarios del Registro Civil, con el objetivo de evaluar el efecto de esta
gestion en la calidad del servicio proporcionado a los usuarios. El
estudio se bas6é en un enfoque descriptivo, analitico y de campo, de
nivel explicativo, y se complementd con entrevistas. Los resultados
indicaron que el 50% de los encuestados calificaron la calidad del
servicio como regular, mientras que otro 50% consideré que la atencién
al cliente fue buena. Respecto a la atencion al cliente, el 75% la califico
como buena, pero el 50% expreso la necesidad de realizar mejoras. En
conclusién, se evidencio un efecto significativo y una relacion entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio.

Corrales (2022) desarroll6 una investigacion centrada en la calidad del

servicio en el sector publico y su influencia en la satisfaccion de los
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2.1.2.

usuarios externos, con el propésito de identificar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios externos. El
enfoque de la investigacion fue cuantitativo, con un nivel descriptivo y
correlacional, y se bas6 en encuestas realizadas a 385 personas. Los
resultados revelaron que el 58.4% de los encuestados se mostraron
satisfechos con los elementos tangibles, el 53.2% con la disponibilidad,
el 46.5% con la empatia, el 55.6% con el servicio y el 56.9% con la
tecnologia. En resumen, se concluyé que la calidad del servicio tenia

una influencia directa en la satisfaccion del usuario.

Tesis nacionales.

Sanchez (2018) llevé a cabo un estudio que tenia como objetivo
establecer la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios en la Jefatura Regional 3 de la RENIEC en Tarapoto. El
enfoque de la investigacion fue descriptivo y correlacional, y se
encuestd a un total de 137 usuarios. Los resultados revelaron una
correlacion positiva significativa, con un valor de 0.857 de coeficiente
de correlacién de Pearson, lo que respald6 la hipétesis alternativa.
Ademas, se encontr6 que el nivel de calidad del servicio era medio, con
un 53% de la poblacién calificandolo como tal, mientras que la
satisfaccion de los usuarios también se situ6 en un nivel medio, con un
47%. En resumen, se confirmd que existe una relacion significativa
entre ambas variables.

Maturrano (2019), por su parte, investigo la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el Centro de Empleo del Gobierno Regional
de Lima Sede Huacho en 2019, con el propésito de demostrar la
relacion entre estas dos variables. El estudio se llevé a cabo utilizando
un enfoque no experimental, transversal y correlacional, y se encuesto
a 217 usuarios. Los resultados indicaron un vinculo significativo y
positivo entre las variables, con un coeficiente de correlacion alto de
0.866. Esto respaldd la idea de que la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario estaban estrechamente relacionadas. En

conclusion, los hallazgos del estudio demostraron que existe una
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relacion directa y positiva entre estas dos variables, tal como se habia
hipotetizado.

Phang (2020) desarroll6 un estudio sobre “la calidad de servicio de
atencion percibida por contribuyentes de una Instituciéon Publica”,
estableciendo la calidad de servicio global, por el sector de atencién de
acuerdo a las dimensiones y al nivel de instruccion que se presenta en
los contribuyentes. Para el logro del objetivo se desarroll6 un estudio
aplicado, de nivel correlaciona que encuestdé a 220 usuarios. Como
resultados, el 52% indicaron mostrarse satisfechos respecto a la
seguridad y empatia; el 51% con la orientacion, un 41 con los
elementos tangibles, un 80% con la seguridad; el grado de
insatisfaccion, solo en la fiabilidad, se reflej6 con un 51%. En
conclusion, la “calidad de servicio” en cada una de las dimensiones se
mostro significativa e influyente.

Guerrero (2022) desarrollé una investigacion sobre “la simplificacion de
procedimientos administrativos y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2019”, determinando la
asociacion gue existe entre la relacion entre ambas variables. Para el
logro del objetivo presentd un estudio de enfoque cuantitativo, siendo
transeccional, aplicada, correlacional y no experimental, encuestando
a 90 usuarios. Los resultados permitieron obtener una significancia
menor al 0.05 y un Rho de 0.639, manifestando una relacion en la
simplificacion administrativa positivamente con la satisfaccion del
usuario. En conclusion, se mostro una relacion significativa entre las
variables y en cada una de las dimensiones.

Sanabria (2022)desarroll6 un estudio sobre “la calidad de atencion y
los niveles de satisfaccion de los ciudadanos atendidos en la Oficina
Registral del RENIEC, Ica —2021”, determinando el nivel de correlacion
entre las variable. Para el logro del objetivo, elabor6 un trabajo basica,
correlacional, no experimental y transversal, encuestando a 220
ciudadanos. Los resultados reflejaron que un 36.4% de ciudadanos
indicaron estar poco satisfecho con la accesibilidad y canales de

atencion; asimismo, el 25.5% percibieron que la oficina cuenta con una
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2.1.3.

infraestructura basica y un 26.4% indicaron que la atencion a los
reclamos fue regular; asimismo, el nivel de correlacion entre ambas
variables fue de 0.832. En conclusion, el nivel de vinculo entre las dos
variables fue significativo.

Articulos.

Paredes (2020) en su articulo titulado "Calidad de atencion vy
satisfaccion del usuario externo en un Centro de Salud de una zona
rural peruana", publicado en la Revista Cientifica de Enfermeria, Vol. 9
(1), pp. 1-15, se propuso establecer la relacion entre estas dos
variables. Para llevar a cabo su investigacion, opté por un enfoque
correlacional, de naturaleza no experimental y de corte transversal, que
incluy6 la encuesta a 148 usuarios. Los resultados arrojaron que el
74.3% de los encuestados estuvieron de acuerdo con el cumplimiento
de sus expectativas, mientras que el 67.9% expreso satisfaccion en
términos de fidelizacién y el 68.9% en cuanto a credibilidad. Sin
embargo, mas del 50% considerd que habia margen para mejorar la
fiabilidad, el 40% la capacidad de respuesta y la seguridad. En
resumen, se confirmd la existencia de una relacion positiva entre la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencién en el centro de salud.
Reyes y Veliz (2021), en su articulo titulado "Calidad del servicio y su
impacto en la satisfaccién del cliente en la empresa publica de agua
potable del canton Jipijapa", publicado en la Revista Polo del
Conocimiento, Vol. 6 (4), pp. 571-591, llevaron a cabo un estudio
cuantitativo de naturaleza descriptiva y no experimental, en el que se
abordo la relacion entre ambas variables. Su muestra consistio en 236
personas encuestadas. Los resultados revelaron que el 34% de los
encuestados estaban completamente de acuerdo con la mision de la
empresa, el 51% expreso una percepcion positiva sobre la imagen de
la empresa, y el 46% manifesto satisfaccion con la calidad del servicio.
En resumen, se evidencié una relacion significativa y positiva entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de agua

potable del canton Jipijapa.
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Flores (2022) publico el articulo “Propuesta de mejora en la calidad de
atencion en Reniec, en el marco de la nueva gestidon publica, Lima
2020-2023”, publicada en Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 6(5), pp. 967-998, buscando comprender y examinar la
nueva gestion publica para mejorar la calidad de atencién. Por lo que,
presento un estudio con disefio hermenéutico, basico y descriptivo, que
entrevisté a 5 especialistas. Los resultados evidenciaron que no es
Optima la mesa de partes virtual para la tramitacién de solicitudes,
ademas la infraestructura no cumple con las condiciones adecuadas a
los ruidos exteriores. Entonces, concluyo que la calidad de atencion del
area de estudio no es adecuada ya que no tienen &gil sistema
informético, lo que genera que el trabajador no desarrolle sus
habilidades blandas para una atencién adecuada al usuario.

Lun (2020) llevo a cabo un estudio titulado "Gestidbn administrativa y
calidad del servicio de la Autoridad Maritima Nacional desde la
perspectiva de los usuarios en el puerto del Callao”, el cual fue
publicado en la Revista de la Escuela Superior de Guerra Naval, Vol.
17 (1), pp. 9-26. El objetivo principal de este estudio era determinar
coémo la gestion administrativa afecta la calidad del servicio ofrecido por
la entidad en cuestidn, segun la percepcion de los usuarios, utilizando
un modelo de regresion logistica. Para lograrlo, se realiz6 una
investigacion cuantitativa con un enfoque correlacional causal y un
disefio no experimental. Los resultados obtenidos revelaron que la
calidad del servicio fue considerada como medianamente adecuada
por el 43.5% de los usuarios y que el 49.2% de la variabilidad en la
calidad del servicio y sus cinco dimensiones estaban influenciadas por
la gestién administrativa. En consecuencia, se concluyé que la calidad
del servicio se encuentra afectada por la gestion administrativa.

Ruiz y Delgado (2020) presentaron el articulo "Calidad del servicio
publico en el desarrollo de las municipalidades en la regién San Martin"
en Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinaria, Vol. 4 (2), pp.
1318-1332. Su objetivo principal consistia en evaluar y proponer

mejoras en relacion con la calidad del servicio publico en el ambito de
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estudio. Este estudio adopté un enfoque cualitativo con un nivel
descriptivo y se basé en una revisidn sistematica. Los resultados
revelaron que la mayoria de los usuarios percibieron una buena calidad
en el servicio publico, con un 80% de los estudios indicando que los
procesos Yy caracteristicas superiores, establecidos por la
administracion para garantizar la calidad, involucraban dimensiones
como los elementos tangibles, la empatia, la seguridad, la fiabilidad y
la capacidad de respuesta. Por otro lado, el 20% restante consideraba
la gestion administrativa como un factor determinante en este aspecto.
En resumen, se concluyé que la calidad del servicio publico se
encuentra relacionada con el rol de la administracion en estas
municipalidades.

Charry y Flores (2021) desarrollaron el articulo “Calidad de atencion
registral ciudadana en usuarios, del Registro Nacional de Identificacion,
y Estado Civil de Lima”, publicado en la Revista Gobierno y Gestion
Publica, 8(2), pp. 84 — 99. La investigacién explicd sobre la percepcion
de la poblacion respecto a la calidad de atencion sobre el RENIEC.
Para el logro del objetivo se desarrollé un trabajo de tipo basico, de
acuerdo al nivel descriptivo y el disefio no experimental, encuestando
a 305 ciudadanos. Los resultados fueron destacaron el valor de la
seguridad con un 3.3; en la calidad del area del tramite con un 3.17 y
la empatia con un 3.15. En conclusion, los pobladores que desarrollan
tramites frente el RENIEC, hacen una calificacion, como de mediana la
“calidad del servicio” la cual se le proporciona a la institucion registral
del poblador y estado civil.

Gonzéles y Ceballos (2022) realizaron el articulo “Modelo de gestion
con calidad de procesos, y tecnologia para la mejora del servicio,
aplicando ecuaciones estructurales”, publicado en la Revista Industrial
Data, 25(1), pp. 157-179. La investigacion propuso un modelo en bien
de la mejora del servicio del registro para la identificacion de los
ciudadanos, y la vinculacién de este servicio a la calidad de todos los
procesos y de la tecnologia mediante ecuaciones estructurales. Para

el logro del objetivo se desarrollé un estudio aplicado, descriptivo y no
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experimental, encuestando a 572 usuarios. Los resultados

evidenciaron la necesidad de desarrollo de un modelo de mejora para

el servicio del registro de identificacion de personas que ayuda a que

se demuestre que la calidad de cada uno de los procesos, potenciando

los servicios. En conclusién, el modelo permitio que el servicio a los

ciudadanos sea la acorde, en bien de ellos y de la institucion.

2.2. Bases teoricas
2.1.1. Calidad de servicio.
A. Definicion.

Definida como una serie de atributos Unicos de algo, usado para
determinar su valor; es decir que, no se refiere a los asignados a
un producto o servicio, sino lo que el consumido logra obtener de
ello y la complacencia que le proporciona, por lo cual el usuario
estd listo para pagar por el mismo. Del mismo modo, es
considerado un sinénimo de excelencia innata: una marca de
estandares intransigentes y altos logros. Este punto de vista se
aplica a menudo a la representacion y ejecucion de artes visuales.
Se argumenta que las personas aprenden a reconocer la calidad
solo mediante la experiencia obtenida de la exposicion repetida y
los gerentes o los clientes también conoceran la calidad cuando
vean que no es muy Util (Duque, 2005).
Luego se define servicio como una cumulo de actividades
relacionadas entre si que ofrece una institucion con la finalidad
gue el usuario obtenga una atencion o producto en el momento
ideal, satisfaciendo su necesidad en la brevedad posible, también
se define como una actividad intangible que un agente brinda a
otro, ya que no involucra la propiedad de algo, es como un proceso
gue incluye una serie de actividades intangibles que ocurren en
las interacciones entre clientes y empleados y/o recursos fisicos o
sistemas de proveedores de bienes y servicios para ser una
solucién a los problemas de los clientes (Vargas, 2006).
Siguiendo los conceptos anteriores, la calidad del servicio puede

definirse como un conjunto de atributos destinados a satisfacer de
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la manera mas adecuada posible las necesidades de los usuarios,
ajustando el servicio de acuerdo con sus expectativas. Implica la
capacidad de adaptar el servicio a las caracteristicas deseadas
por el cliente, garantizar la satisfaccion del cliente con el servicio
recibido, ofrecer un precio razonable y mantener una relacion justa
en términos de valor del servicio. Ademas, requiere una
adaptacion sostenible basada en la comprension de las
expectativas del cliente en relacion con un servicio especifico. En
tltima instancia, la calidad del servicio se evalla mediante una
comparacion subjetiva entre las expectativas del cliente y la
realidad del servicio proporcionado (Duque, 2005).

La calidad del servicio se reconoce como un activo fundamental
para la organizacion y desempefia un papel significativo en el éxito
financiero y de marketing de la empresa, ya que se refiere a la
capacidad de adaptarse a las necesidades del usuario al ofrecer
servicios (Duque, 2005).

. Modelo Servqual.

El modelo Servqual, que fue introducido por primera vez en 1988
y ha experimentado mejoras y revisiones significativas, se ha
convertido en una valiosa técnica de investigacién comercial. Este
modelo se centra en la medicion de la calidad del servicio y tiene
como obijetivo principal comprender y gestionar las expectativas
de los clientes, asi como su percepcion del servicio.

Una de las fortalezas clave del modelo Servqual radica en su
capacidad para llevar a cabo un analisis tanto cuantitativo como
cualitativo de las opiniones de los clientes, lo que permite abordar
factores impredecibles e incontrolables. Ademas, este modelo
recopila comentarios y sugerencias de los clientes para mejorar
aspectos especificos del servicio. También incorpora las
perspectivas de los empleados sobre las expectativas y
percepciones de los clientes, proporcionando una vision integral
de la calidad del servicio. En resumen, el modelo Servqual es una

herramienta valiosa tanto para la mejora interna de las
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organizaciones como para la comparacion con otras empresas en
el mismo sector (Zeithaml et al., 2009).

. Determinantes de la calidad del servicio.

De acuerdo a Gronroos(1983) vy alineado por Kabir y Carlsson
(2010) existen 10 determinantes de la calidad para brindar un
servicio, de las cuales 5 de ellas son las que se alinean netamente
a la entrega del servicio cuales son:

Sensibilidad. Este factor se refiere a hasta qué punto los
empleados estan preparados para prestar el servicio. Esto implica
factores tales como enviar por correo un comprobante de
transaccion de inmediato, devolver la llamada al cliente en poco
tiempo y brindar un servicio r4pido; capacidad de respuesta
significa estar dispuesto a cooperar y ayudar al cliente. (Kabir &
Carlsson, 2010)

Acceso. Este factor esta relacionado con la accesibilidad, lo que
significa, por ejemplo, si los horarios de atencién son
convenientes, la ubicacion de las instalaciones es conveniente, los
tiempos de espera son cortos y también el facil acceso por
teléfono. (Kabir & Carlsson, 2010)

Cortesia. Este factor engloba el respeto, consideracién, la
amabilidad del personal de atencion, los modales en todos los
canales de atencion. (Kabir & Carlsson, 2010)

Comunicacién. Se trata de mantener informado al cliente en un
idioma que pueda entender y también escuchar al cliente. Es
posible que la empresa tenga que hacer algunos ajustes para
incluir clientes extranjeros o incluso los de lenguas nativas
originarias. (Kabir & Carlsson, 2010)

Credibilidad. Se incluyen factores como la confiabilidad, la
credibilidad y la honestidad. Significa hasta el nivel en que la
empresa se compromete con los intereses del usuario. Afectan a
la credibilidad el nombre de la empresa, la reputacion, las

caracteristicas personales y el grado en que la venta agresiva esta
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relacionada con las interacciones con los clientes. (Kabir &

Carlsson, 2010)

Las 5 adicionales se alinean solo al nivel de calidad donde se

manejan las expectativas o los problemas.

D. Factores que evidencian la calidad de atencion.
a) Accesibilidad y canales de atencion.

Son las formas de atencién a la ciudadania, incluye las vias
de acceso a través de las cuales las personas pueden llegar
a los servicios que ofrecen las instituciones publicas, y
esgrimir convenientemente los métodos para agilizar los
procedimientos para mejorar el camino a los grupos
vulnerables y la informacion, el servicio es para todos los
ciudadanos. (Cornejo, 2012) Y en las entidades estatales
presentan las siguientes:
De forma presencial, abarca el punto de contacto en las
instalaciones habilitadas para llevar a cabo los servicios
prestados por la organizacion donde se pueden realizar
diversas gestiones y recibir quejas y solicitudes de acceso a
la informacién (ventanillas). (Cornejo, 2012)
De forma telefonica, basada en las llamadas ejecutadas por
los ciudadanos a lineas especificas de la organizacion con el
fin de facilitar el acceso a los servicios, y presentar quejas,
sugerencias, solicitudes, informes e incluso solicitudes a
servicios especificos incluso de acceso directo. (Cornejo,
2012)
De forma virtual, este medio ha colectado gran relevancia
por la pandemia, posibilitando la atencion a la ciudadania con
necesidades de servicios institucionales, a través de
plataformas web o correo electronico, y los contactos
facilitados aumentaron el nimero de usuarios, y ampliaron la
cobertura de atenciones. (Cornejo, 2012)

b) Infraestructura.
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Referida a los soportes y condiciones para que una entidad
brinde sus servicios y resuelva las inquietudes a sus
ciudadanos. Aqui, la sefalizacion, el mantenimiento de
equipos, las condiciones de seguridad y los bienes
inmuebles del entorno fisico también pueden incluirse en
este estandar. (Espinal, 2009).

Las condiciones fisicas para la atencion ciudadana al
espacio fisico que utiliza son: asegurar las condiciones de
infraestructura adecuadas para equipo de instalaciones de
servicio (Espinal, 2009).

Sefializacién y mapa de riesgos, es parte de la instalacion, lo
gue el centro de servicio necesita crear para facilitar la
ubicacion y el acceso al espacio, asi como la ubicacion de
mapas de riesgo visibles para garantizar la integridad fisica
de los residentes de la instalacién de servicio. El etiquetado
adecuado es importante. estar en espafiol o en el idioma
predominante del lugar en concordancia con lo especificado
en la normativa vigente (Espinal, 2009).

Equipamiento para la atencion a los ciudadanos, comprende
todo el equipo en las instalaciones de cualquier
establecimiento publico y el equipo especifico utilizado en
virtud de la prestacion de los servicios, bienes y servicios
proporcionados por el establecimiento, y se aplican
periodicamente las condiciones Optimas para su uso y el
mantenimiento correspondiente. (Espinal, 2009).

Proceso de atencion.

Conjunto de sucesos referentes a brindar la adecuada
atencion a los usuarios, desde la orientacion pertinente y
amable, la guia en los procesos a seguir, los pagos a realizar,
trato preferencial a personas que lo ameriten, asi como el
trato equitativo y con pertinencia cultural. ElI personal
responsable involucrado es el de atencién al ciudadano,

guienes deben ser seleccionados de manera idonea, asi
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como ser capacitados de manera constante y que cumplan
el perfil necesario para el cargo. (Mora, 2011)

Referente a la orientacion dada a los ciudadanos que
requieres del servicio, la asistencia en los pagos vinculados
a cada tramite administrativo a realizarse, seguir los
protocolos de atencidn y si tienen trato preferencial, asi como
hacer simples los procesos a seguir. (Mora, 2011)

Personal de atencion.

Referido a las personas cuyo trabajo consiste en atender a
los usuarios de los servicios dados por la entidad, quienes
deben contar con el perfil necesario, esta afin al
perfeccionamiento de los procedimientos de atencion,
cualquiera sea el canal de atencion, teniendo en claro las
funciones a ejecutar y las limitaciones de las mismas, debe
contar con la motivacion y sensibilizacibon mental para
favorecer a la calidad del servicio brindado, asi como el
adecuado manejo de las herramientas técnicas para la
atencion y guia en los servicios brindados por la entidad.
(Mora, 2011)

Del mismo modo, el personal encargado de estas funciones
debe contar con la capacitacion e induccion pertinente para
desarrollar sus funciones, asi como manifestar su sentido de
compromiso y pertenencia a la institucion, para lo cual, la
entidad debe programar capacitaciones, talleres, diplomados
y cursos con la finalidad de elevar su nivel de conocimientos,
habilidades y competencias. (Mora, 2011)

Reclamos y sugerencias.

Todas las organizaciones que deseen mejorar sus procesos
deben implementar procedimientos apropiados para recibir,
manejar y registrar quejas 0 sugerencias para mejorar sus
procesos a la atencion del publico, con el fin de conseguir un

adelanto en la calidad de la atencion. (PCM, 2020).
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La PCM (2020).na que, en el proceso de evaluacion de las
guejas u observaciones realizadas por la ciudadania, se
deben tener en cuenta todos los aspectos que emplazan la
atencién y los semblantes que solicitan atencién, y cada uno
debe jugar un papel esencial en la mejora de la atencion
requerida, asimismo las sugerencias realizadas deben ser
vistas como insumos para tomar decisiones para la mejora
de las mismas.

E. Dimensiones.

a) Elementos tangibles.

Incluyen aspectos fisicos del servicio, tales como
instalaciones fisicas, apariencia del personal, herramientas o
equipos que se utilizan para prestar el servicio,
representaciones fisicas u otros clientes en la instalacion del
servicio. (Kabir & Carlsson, 2010).
Los elementos tangibles, se consideran, la parte visible, de
la oferta del servicio. De acuerdo con Zeithaml y Bitner
(2002) se determina como tangible, a la apariencia de las
instalaciones, personal, equipos y materiales de Ila
comunicacion. CalificAndose como las representaciones,
gréficas del servicio en la que los usuarios hacen uso que
permiten llegar a evaluar la calidad. También mencionan
que, en las empresas de los servicios se deben realizar
estrategias, la cual se muestran tangibles, como: la eleccion
de equipo, que se debe tomar en cuenta la insercion de
tecnologia de vanguardia, en la comunicacion se debe
mostrar de forma masiva a todos los colaboradores mediante
documentos que sean internos, preservar una relacion
adecuada entre los clientes y la empresa.
Riveros (2007) manifiesta que estos elementos tangibles
tienen que ver con la apariencia sobre las instalaciones, la
maquina necesaria para poder prestar el servicio, la

apariencia de los colaboradores y los insumos de
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comunicacion, es decir, es lo que el usuario percibe como
una evidencia fisica respecto al servicio.

Fiabilidad.

Conectada con la consistencia del desempeiio y la
confiabilidad. Aqui se determina si la empresa brinda el
servicio de la manera correcta, la primera vez, y cumple con
sus promesas; capacidad de prestar servicios de manera
segura y confiable, de manera que se satisfagan las
expectativas del cliente. Los factores de confiabilidad
incluyen realizar la tarea o el servicio prometido en un tiempo
determinado, mostrar interés en resolver los problemas del
cliente, reformar los servicios a la primera y brindar y realizar
el servicio en el tiempo prometido. (Kabir & Carlsson, 2010)

De la misma forma, de acuerdo a Zeithaml y Bitner (2002)
consiste en la habilidad, para poder brindar el servicio, que
promete de una manera confiable y cuidadosa, en otras
palabras, en la que el servicio se brinde una forma adecuada
desde el inicio y en la que la organizacion o empresa llegue
a cumplir con las promesas que les desarrolla. Ello se refiere
con: una exactitud respecto a la facturacion, en la que el
servicio la cual brinde en el periodo especificado sobre el
disefio del servicio, etc.

Dicha dimension se toma en consideracion como una de las
gue se toma en cuenta con mayor frecuencia de parte de los
clientes, por lo que se manifiesta como una de las mas
determinantes sobre la percepcion que dichos se desarrollan
de la calidad respecto al servicio recibido.

Capacidad de respuesta.

Competencia de los empleados para inducir el sentido de
confiabilidad y credibilidad de la organizacion a los clientes.
Los factores de aseguramiento incluyen los siguientes casos:
el comportamiento del personal, gradualmente crea

confiabilidad en los usuarios, puesto que se sienten seguros
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en sus interacciones con la organizacion, los empleados
siempre son amables al tratar con los clientes y los
trabajadores cuentan con los suficientes conocimientos para
responder las interrogantes de los clientes, relacionada con
el conocimiento y las habilidades del personal de contacto, el
personal de apoyo operativo (y también la capacidad de
investigacion) que se necesitan para prestar el servicio (Kabir
& Carlsson, 2010).

Zeithaml y Bitner (2002) se conceptualiza la capacidad para
dar respuesta sobre los términos respecto a la sensibilidad
de cada uno de los participantes que se encuentran dentro
de la organizacion respecto al trato que se le brinda al cliente.
Se considera a la disponibilidad de poder ayudar a cada uno
de los usuarios. A poder brindar un servicio al cliente de
manera oportuna en su solicitud sea de cuestiones, de
problemas, de quejas u orden de servicio. Para los
organizadores de seguros la sensibilidad sobre el trato al
usuario trae una funcidn necesaria en las decisiones a tomar
sobre la intervencién o la participacion en los programas de
seguridad que se le brinde.

Seguridad.

Significa distancia del peligro, de los riesgos o0 dudas.
Incluidos la seguridad fisica, seguridad financiera y
confidencialidad de los empleados en su lugar de trabajo y
de los usuarios dentro de la institucion y con la atencion
brindada por los empleados asignados. (Kabir & Carlsson,
2010)

Respecto a la seguridad como una dimension sobre la
calidad que se ofrece del servicio permite un énfasis sobre
cada uno de los trabajadores llegan a disponer de las
capacidades, las habilidades y los saberes fundamentales
para la prestacion del servicio, desarrollar las operaciones

gue se vinculan a la responsabilidad, el contacto de forma

35



personal, dar solucion a las preguntas e inquietudes, la
consideracion, prestar atencion, el respeto y la amabilidad
sobre el trato. (Zeithalm & Bitner, 2002)
e) Empatia.
Se trata de hacer un esfuerzo por entender al cliente lo que
implica conocer sus requerimientos especificos, brindarle
una atencion individualizada y reconocer también al cliente
habitual, significa tratar con los clientes con un espiritu
inclusivo y convencerlos de que la organizacion los
comprende y de que son importantes para la organizacion.
Incluye la atencion personal a los clientes, el horario
comercial apropiado para todos los clientes, los empleados
muestran atencion personal a los clientes, los empleados
exigen los mejores intereses para los clientes y los
empleados entienden las necesidades Unicas de los clientes
(Kabir & Carlsson, 2010).
Ademas, la empatia se define como una atencién que se da
de forma personalizada de parte de la empresa u
organizacion le proporciona a cada uno de los usuarios;
viene a ser la habilidad que presenta la organizacién en
poder comprender o entender las dificultades del usuario. La
empresa en el momento en que se dirja bajo dicha
dimension necesita el poder realizar un compromiso 6ptimo
con el usuario, llegando a identificar y conocer de manera
especifica sobre las caracteristicas y de los requerimientos
especiales. (Riveros, 2007)
2.1.2. Satisfaccion de la atencién.
A. Definicion.

Definida como la capacidad de juzgar a las caracteristicas de un

bien o servicio, si es adecuado, suministra una satisfaccion

relacionada con el consumo placentero, es decir, es una respuesta

emocional general a una experiencia de servicio completa para un
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encuentro de servicio especifico después del consumo de compra
o del servicio. (Kabir & Carlsson, 2010).

La satisfaccion es conceptualizada como una valoracion general
asentada en la experiencia vivida en el proceso de consumo del
bien o servicio, es decir proviene de la valoracién del usuario sobre
la prestacion del servicio y del cumplimiento de sus expectativas,
componente esencial para evaluar la calidad de prestacion de
bienes o servicios de una empresa o entidad, para que el cliente
no se sienta decepcionado una vez absorbido el bien o servicio,
esta satisfaccion esta influenciado por ciertas caracteristicas del
producto o servicio, percepcion de calidad, reacciones
emocionales, caracteristicas y percepcion del cliente. (Kageyama
& Barreda, 2019)

. Importancia de la adecuada atencién.

Los empleados en contacto con el cliente juegan un papel esencial
en las interacciones entre los clientes y los empleados porque el
comportamiento de los empleados tiene un impacto en la
percepcion de los clientes, sobre la calidad del servicio,
intenciones de comportamiento, lealtad y satisfaccion del cliente.
(Kageyama & Barreda, 2019)

En los contextos de experiencias de servicio positivas, las
atenciones especiales de los empleados y los pequefios extras se
notan con frecuencia en las experiencias de servicio memorables
positivas. Al igual que la atencion adicional de los empleados, los
comportamientos de los empleados no solicitados o no solicitados
gue son inesperados desde el punto de vista de los clientes son
una de las fuentes sustanciales de la experiencia de servicio
satisfactoria de los clientes. (Kageyama & Barreda, 2019)

Esos comportamientos inusuales de los empleados con los
clientes les gusta la realeza” hacen que los clientes recuerden que
el proveedor de servicios los trata de una manera Unica, lo que
resulta en una experiencia de servicio positiva altamente

satisfactoria y memorable. Las atenciones extra de los empleados
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se refieren a sus comportamientos y actitudes ejemplares e
inesperados por parte del cliente. Este tipo de comportamiento es
similar a los comportamientos de servicio de "rol adicional”, que
son los servicios discrecionales de los empleados que van mas
alla de los requisitos del rol prescrito. (Kageyama & Barreda, 2019)
Al comprender el efecto de las atenciones adicionales de los
empleados sobre las emociones de los clientes, el estudio actual
adopta el enfoque de emociones discretas en lugar del enfoque de
emociones basadas en valencia. De acuerdo con el enfoque de
las emociones basadas en valencias, las emociones se clasifican
en dos tipos de emociones (positivas y negativas). Sin embargo,
la investigacion existente sugiere que discreta da emocién dentro
de la misma valencia puede resultar en distintas respuestas
conductuales. (Kageyama & Barreda, 2019)

La investigacion también sugiere que el enfoque de emociones
discretas es mas util para examinar respuestas conductuales
particulares. Debido a que el deleite es inducido por resultados
positivos inesperados, y los clientes generalmente no esperan
atenciones adicionales de los empleados, este estudio examina el
efecto de la atencion adicional de los empleados en el deleite del
cliente. (Kageyama & Barreda, 2019)

El concepto de atencion adicional de los empleados se ha
discutido en la literatura anterior; sin embargo, el efecto de este
constructo en las respuestas de los clientes no se ha probado
empiricamente en la literatura. Este estudio intenta examinar el
impacto de la atencion adicional de los empleados en la emocién
de deleite del cliente y la intencidén conductual de recompra del
cliente. (Kageyama & Barreda, 2019)

Ademas, las experiencias de servicio insatisfactorias se han
examinado extensamente en la literatura anterior. Este estudio se
suma a la investigacion limitada sobre los antecedentes y las
consecuencias de las experiencias de servicios positivos a traves

de la investigacion de las respuestas emocionales y de conducta
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de parte de los usuarios a la atencion dada por los empleados.
(Kageyama & Barreda, 2019)

Practicamente, los hallazgos de este estudio ayudan a la industria
a comprender el efecto de la atencion adicional de los empleados
en las respuestas de los clientes en experiencias de servicio
positivas. Los gerentes pueden utilizar esos resultados para
generar respuestas favorables de los clientes a través de las
atenciones adicionales de los empleados. (Kageyama & Barreda,
2019)

El deleite surge cuando los clientes experimentan resultados
positivos inesperados. Ademas, las emociones tienen un impacto
en numerosos aspectos de los comportamientos de los clientes.
Por ejemplo, es probable que los clientes que experimentan
emociones positivas vuelvan a comprar con la empresa para
disfrutar de la misma experiencia positiva. (Kageyama & Barreda,
2019)

De igual forma, este estudio espera encontrar el impacto del
deleite en las intenciones de recompra en experiencias de servicio
positivas. Para comprender completamente la influencia de las
atenciones adicionales de los empleados en las respuestas de los
clientes, también se examina en el estudio la relacion entre la
atencion adicional de los empleados y las intenciones de recompra
de los clientes. (Kageyama & Barreda, 2019)

C. Factores que influyen en la satisfaccion del usuario.
Factores culturales: La cultura es muy importante para
comprender las necesidades y el comportamiento de los
individuos. Los valores, las percepciones, los comportamientos y
las preferencias son esencialmente lo que las personas aprenden
en la primera infancia y son comportamientos habituales en una
cultura. Las reglas y los valores se transmiten de una unidad a
otra a través de generaciones. Los factores culturales reflejan
valores y percepciones adquiridos que dan forma a las

preferencias y el comportamiento del consumidor. Los
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consumidores estan influenciados principalmente por el grupo al
que pertenecen, pero también por el grupo al que quieren
pertenecer (grupo de deseo). (Kageyama & Barreda, 2019)
Factores sociales: Las personas viven en un entorno rodeado
de muchas personas con diferentes habitos de compra. El
comportamiento humano esta influenciado por muchos grupos
pequefios, como la familia, los amigos y las redes sociales. Redes
y entornos con diferente comportamiento de compra. Estos
grupos crean un entorno en el que los individuos se desarrollan y
desarrollan su personalidad. Por lo tanto, los factores sociales
influyen en gran medida en el comportamiento de compra de los
individuos (Kageyama & Barreda, 2019).

Factores personales: Este comportamiento de consumo incluye
factores personales como la edad, la ocupacién, el estatus y el
estilo de vida. El consumidor cambia sus compras de bienes y
servicios a lo largo del tiempo. El empleo y la situacion econdémica
también tienen un gran impacto en los habitos de compra. Por
otro lado, las personas de bajos ingresos prefieren servicios
baratos. El estilo de vida de un consumidor es otro factor
importante que influye en los habitos de compra del consumidor.
El estilo de vida se refiere a la forma en que una persona vive en
sociedad y cOmo se expresa a través de las cosas de su entorno
(Kageyama & Barreda, 2019)

Factor psicoldgico: El factor como la motivacion, la percepcion,
el aprendizaje, la actitud y las creencias juegan un papel
importante en la compra de un producto o servicio en particular.
Para aumentar las ventas y animar a los consumidores a comprar
servicios, las organizaciones deben tratar de crear una necesidad
consciente en la mente de los consumidores interesados en
comprar servicios. Ademas, cada persona percibe a la otra de
manera diferente, dependiendo de la experiencia, creencias y
caracteristicas personales del cliente. Las actitudes permiten a

los individuos desarrollar un comportamiento consistente a travées
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de las capas de personalidad. Los clientes desarrollan creencias

que influyen en el comportamiento de compra de servicios a

través de las experiencias del consumidor (Kageyama & Barreda,

2019)

D. Dimensiones.
a) Expectativas de los usuarios.

Las expectativas de los usuarios son importantes para tener
éxito en influir en la satisfaccién del cliente, comprender
coémo se desarrollan y actualizan las expectativas del cliente,
incluso si el término expectativa es vago y dificil de
interpretar en las encuestas, la gestidén de estas expectativas
del cliente es también un concepto imperativo en las
empresas de turismo para productos y servicios adicionales
disefiados para satisfacer y superar esas expectativas.
(Kabir & Carlsson, 2010)
Para mejorar la calidad a largo plazo, es esencial que se
enfoquen, revelen y ajusten las expectativas del cliente. Se
ha desarrollado un modelo dinamico de expectativas que
describe como evoluciona la calidad de los servicios
profesionales a lo largo de una relacion con el cliente. Este
proceso comienza con expectativas borrosas, que surgen
cuando los clientes esperan que un proveedor de servicios
resuelva un problema, pero no tienen una comprension clara
de como se abordarad. Por otro lado, las expectativas
explicitas son aquellas que estan completamente definidas
en la mente del cliente antes de que comience el proceso de
servicio, y pueden dividirse en expectativas realistas y no
realistas. Finalmente, las expectativas implicitas se refieren
a elementos del servicio que son tan evidentes para los
clientes que no los consideran conscientemente, sino que los
dan por sentado (Kabir & Carlsson, 2010).
Los clientes normalmente suponen que se cumpliran las

expectativas explicitas y que se pueden salir de las
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expectativas poco realistas. Los proveedores de servicios
deben ayudar a los clientes a ajustar estas expectativas poco
realistas a otras mas realistas para garantizar que la
prestacion del servicio satisfaga las expectativas del cliente.
(Kabir & Carlsson, 2010)

En esta etapa, los proveedores de servicios deben ser
conscientes de la promesa mas vaga o la promesa “de hecho
implicita” porque puede formar expectativas explicitas poco
realistas que lleven a los clientes a creer que los servicios
ofrecidos incluiran caracteristicas que en hecho no estan
incluidos. Ademéas de las expectativas explicitas, las
expectativas implicitas también deben cumplirse porque es
evidente que los clientes se expresan claramente. Tales
servicios implicitos se haran explicitos si no se cumplen.
(Kabir & Carlsson, 2010)

Comprender las expectativas de los clientes significa
comprender que cuando los clientes evallan el servicio
comparan sus expectativas con lo que creen que recibieron
del proveedor y si las expectativas se cumplen o incluso se
superan, los clientes creen que el servicio es de alta calidad.
Las expectativas de los clientes varian segun el tipo de
negocio al que esté conectado el servicio. Las expectativas
también varian segun las diferentes estrategias de
posicionamiento de los diferentes proveedores de servicios.
(Kabir & Carlsson, 2010)

En tercer lugar, las expectativas estan influenciadas por
experiencias previas del proveedor de servicios, servicios
competidores en la misma industria o servicios relacionados
en diferentes industrias. Si el cliente no tiene ninguna
experiencia previa, es mas probable que base sus
expectativas en la boca a boca, las noticias o los esfuerzos

de marketing de la empresa. (Kabir & Carlsson, 2010)
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b)

Una cosa mas a considerar es que las expectativas de los
clientes varian con el tiempo porque estan influenciadas por
la publicidad, las nuevas tecnologias, la innovacion de
servicios, las tendencias sociales, etc. Una empresa exitosa
es capaz de cumplir con las expectativas en cada paso
brindando una grata experiencia en sus usuarios. (Kabir &
Carlsson, 2010)

Las expectativas que encuentra el usuario, se relacionan
demasiado con aquello que se espera que se reciba como
un servicio. De una manera que, se acepta la presencia de
una calidad técnica y también relacionada a los elementos
intangibles o de la misma forma en el proceso de la
prestacion, se puede definir sobre las expectativas tangibles
y las que son intangibles. (Kabir & Carlsson, 2010)

De la misma forma, trae la posibilidad de poder determinar la
diferencia que hay entre aquellas expectativas que son
cognitivas y las afectivas, las primeras consideran un
caracter mas general que se relacionan con las creencias
gue son previas al servicio y en la calidad, y entre tanto las
segundas, se encontrarian de manera directa y se presentan
vinculadas con la experiencia afectiva y de la confirmacion,
gue trae consigo a un sentimiento de la insatisfaccién y
satisfaccion. (Marzo et al., 2002)

Percepcion de los usuarios.

Referido a las influencias sobre la experiencia de consumo
por variables ambientales tales como elementos fisicos del
entorno del servicio, variables individuales, atributos
individuales y variables o situaciones persona-ambiente. El
entorno fisico tiene la posibilidad de aportar ideas sobre la
influencia de las percepciones de los clientes sobre la
imagen de marca, los clientes perciben la calidad en mas de

una forma y también tienen percepciones sobre multiples
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factores cuando se evalla la calidad (Kabir & Carlsson,
2010)

El entorno incide en la satisfaccidn del cliente. Verbigracia, el
ambiente en un hotel afectara la satisfaccion y la
confirmacion de las expectativas relacionadas con el deleite
y la satisfaccion: los términos "calidad" y "satisfaccion" a
veces se usan indistintamente. Sin embargo, algunos
investigadores creen que la calidad percibida sobre el
servicio solo es un mecanismo de satisfaccion que también
refleja las ventajas y desventajas de precio/calidad y factores
personales y de situacion. (Kabir & Carlsson, 2010)

Existen tres componentes que influyen en los elementos del
encuentro de servicio. El primer componente es el entorno
fisico e incluye, por ejemplo, la musica, la iluminacién y el
disefio ambiental externo e interno, el segundo son las
interacciones del cliente con elementos intangibles y
tangibles en el entorno del servicio y los periodos en que los
clientes interactian con las instalaciones fisicas y otros
elementos tangibles en el entorno. entorno de servicio. El
segundo componente que se conecta con la relacion entre el
empleado de servicio y el cliente. (Kabir & Carlsson, 2010)
El comportamiento es un determinante clave de cémo se
apreciard el servicio. El tercer componente que se trata de
como los clientes se ven influenciados por la apariencia, las
percepciones y el comportamiento de otros clientes, esta
demostrado que el comportamiento de otros clientes afecta
las percepciones y eso hace que sea importante que los
proveedores de servicios tengan cuidado con la interaccion
entre los clientes. (Carlsson & Kabir, 2010)

Evaluar una calidad respecto a la atencion de acuerdo con la
perspectiva del cliente o usuario se considera muy comun.
Desde la perspectiva, trae la posibilidad de poder adquirir

gue el entrevistado la acumulacion de las definiciones y de
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las actitudes que se encuentran vinculados con la atencién
recibida (Kabir & Carlsson, 2010). Dicho método llega a
representar a una de las maneras mas rapidas que ayudan
a dar evaluacion de aspectos de la calidad sobre los servicios
y brinda los beneficios respecto al costo que se encuentra
relativamente bajo. (Ramirez et al., 1998)

Complacencia de los usuarios.

La complacencia del cliente tiene una gran tradicion de
investigacion de mas de tres décadas. También da una
definicion sobre la satisfaccion del usuario como un juicio de
las caracteristicas del bien o servicio, que brinda una
satisfaccion relacionada con el consumo placentero,
asimismo, es una respuesta emocional general a una
experiencia de servicio completa para un encuentro de
servicio especifico después del consumo de compra. (Kabir
& Carlsson, 2010)

También puede entenderse como la discrepancia entre
expectativas y percepciones. Se esperan diferencias entre
los atributos de importancia, pero también entre los
segmentos, se puede describir como una comparacion entre
el desempefio dado y las expectativas que se tenian. Los
usuarios satisfechos dan un boca a boca positivo y, por esa
razon, atraer nuevos clientes y generar ganancias
comerciales a largo plazo (Kabir & Carlsson, 2010)

Incluye también respuestas cognitivas o afectivas y que la
satisfaccion del cliente puede centrarse en el producto o en
el servicio, para crear la complacencia del cliente es
importante que los gerentes de la empresa identifiquen qué
atributos del bien o servicio mejoran la satisfaccion del
usuario, entonces se puede mejorar el desempefio y también
sera posible averiguar qué atributos que son esperados por
los clientes (los atributos esperados pueden crear

insatisfaccion por su ausencia). (Kabir & Carlsson, 2010)
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Muchos investigadores argumentan que la satisfaccion de
los usuarios tiene un gran impacto en los propoésitos del
cliente de volver a comprar o adquirir el servicio, puesto que
los clientes satisfechos se vuelven compradores recurrentes
de un producto o servicio y brindan una boca a boca positivo.
Eso significa que es importante comprender qué factores
influyen en la complacencia del cliente para crear buenos
productos o servicios (Kabir & Carlsson, 2010)

Existe un interés abrumador en la calidad del servicio y la
razon es que tanto los profesionales como los investigadores
creen que la calidad es crucial para el éxito de cualquier
institucién. El constructo tiene gran relevancia en la
satisfaccion del cliente, la actuacion de compra repetido y, a
la larga, también en la rentabilidad de la organizacién. Es asi
gue si el servicio es afectivo tiene un efecto directo e
inmediato en la satisfaccion del cliente. (Kabir & Carlsson,
2010)

La satisfaccion consiste en la complacencia que presenta el
usuario, ello conforme con las expectativas proporcionadas
por el servicio que se recibid, y la del especialista del sector
gue atiende debido a los estados en las cuales proporciona
el servicio. Ademas, la satisfaccion se considera como una
medida relevante del resultado o producto del proceso de
asistencia, aparte de ello, se considera un predictor
adecuado del cumplimiento respecto al tratamiento que
proviene de los usuarios y sobre los servicios. (Pérez et al.,
2009)

La opinion de cada uno de los usuarios se considera como
un resultado la cual brinda informacion acerca del nivel en
que cada uno de ellos sienten que dicho servicio recibido
logr6 cumplir con cada una de las expectativas. Las
expectativas presentan peculiaridades de acuerdo con el

lugar en la cual se brinda una asistencia. (Pérez et al., 2009)
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2.1.3. Atencion publica en quechua.
A. Definicion.

Referida a la atencion brindada por las instituciones publicas a
personas que solo hablan el idioma originario quechua, por lo cual
los funcionarios deberian contar con conocimientos de
mencionado idioma, asi como sentir la pertenencia linglistica,
valorando y reconociendo la diversidad linglistica del Pera y cubrir
de manera correcta la necesidad de comunicacion con los
usuarios del servicio. (Ministerio de cultura, 2022)

Por lo tanto se requiere que los servidores publicos comprendan y
reflexionen sobre los aspectos relacionados a la diversidad
cultural, deben identificar el problema existente en la
comunicacion con los pueblos que hablan las lenguas indigenas
en el pais, deberian reconocer las normativas vigentes en esa
materia para garantizar los derechos linguisticos y poder
comunicarse adecuadamente brindando la informacion correcta a
todos los usuarios e forma inclusiva (Ministerio de cultura, 2022).
En el Peru existen 48 lenguas originarias indigenas, por lo cual 4
millones 500 mil peruanos tienen como lengua materna una
lengua indigena, siendo el 16% del total de la poblacién censada,
del mismo modo, existen 55 pueblos indigenas u originarios, de
los cuales 51 estan en la Amazonia y 4 en los andes, asimismo, 5
millones 900 mil individuos se consideran indigenas, siendo el
25.8% de la poblacion censada, la lengua nativa mas hablada es
el quechua, con un total de 3 millones 799 mil habitantes, seguida
por el aimara con 450 mil peruanos, y la tercera lengua mas
hablada es el ashaninca con 73 mil peruanos (Ministerio de
cultura, 2022)

Los pueblos originarios o indigenas con todas las poblaciones
cuyo origen se remonta a tiempos anteriores del Estado de la
actualidad y cuyo origen fue dado en estas regiones nacionales

dentro del pais, conservan todas o parte de sus instituciones
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distintivas, también presentan identidad colectiva originaria e

indigena. (Ministerio de cultura, 2022)

A estos pueblos indigenas se les identifica por la continuidad

histérica con la que cuentan, por su existencia desde tiempos

anteriores a las actuales fronteras estatales, cuentan con auto
identificacion, puesto que tienen identidad indigenas expresada en

su conciencia colectiva (Ministerio de cultura, 2022)

Es asi que las lenguas indigenas del Peru son todas aquellas

existentes antes de la difusion del espafiol y que en la actualidad

se preservan en territorio nacional, remontadas a afios anteriores

de la invasion espafiola al pais. (Ministerio de cultura, 2022)

Constantemente, la utilizacion de una lengua indigena u originaria

compone una condicién limitante para tener acceso a los servicios

del Estado. Es por eso que es relevante conocer las brechas que
se originan por el uso de la lengua en cada uno de los sectores,
los datos permiten concluir que el 52% de la poblacién que habla
una lengua indigenas u originaria no tienen acceso a desague en
su casa, el 32.7% no cuenta con el servicio de agua potable, el

17.4% no sabe leer ni escribir y el 24.6% no cuenta con ningun

tipo de seguro de salud, es asi que surgen los derechos

linguisticos, que reconocen la libertad, de usar lenguas indigenas,
en todos los espacios publicos libremente, y que se desarrollen en
la vida cotidiana profesional, tema personal, ambito social,

educativa, etc. (Ministerio de cultura, 2022)

. Implementacion de la Ley N° 29735.

Esta ley se implementd en el sector publico, para la oficialidad de

las lenguas originarias (Ministerio de cultura, 2022) Por lo cual,

las entidades deberian realizar las siguientes actividades:

e Contar con personal capacitado para poder comunicarse de
manera correcta de forma oral y escrita en la lengua originaria
para la correcta prestacion del servicio publico. (Ministerio de
cultura, 2022)
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Dar la atencion a la poblacién en las lenguas originarias
requeridas ademas del espafiol. (Ministerio de cultura, 2022)
Tener el servicio de intérpretes o traductores de lengua
indigenas predominantes en la regién donde se prestan los
servicios. (Ministerio de cultura, 2022)

Disponer politicas linguisticas para usar, preservar, desarrollar,
recuperar, fomentar y difundir las lenguas originarias de acuerdo
a las politicas nacionales de acuerdo a los pueblos involucrados.
(Ministerio de cultura, 2022)

Presentacion y transmision de actos oficiales y otros actos
publicos de autoridades, funcionarios regionales, provinciales y
territoriales, tales como rendicidbn de cuentas, presupuestos
participativos, proyectos o iniciativas de desarrollo local y
regional, en lengua indigena o en la lengua originaria dominante
en la localidad, difusion de entrevistas con instituciones y
actividades relacionadas con la participacion indigena, por ser
actividades publicas. (Ministerio de cultura, 2022)

Ejecutar ordenanzas regionales y municipales para usar,
preservar, desarrollar, recuperar y fomentar la difusién de las
lenguas nativas en el ambito de su jurisdiccion de acuerdo a la
ley y su normativa. (Ministerio de cultura, 2022)

Hacer publicos los comunicados oficiales y toda la informacion
concerniente a las poblaciones indigenas y su lengua
predominante en la localidad usando los alfabetos oficializados
por el Ministerios de Educacién, asi como difundirlos de manera
correcta por los medios orales y escritos. (Ministerio de cultura,
2022)

Promocionar la utilizacién de sus lenguas originarias mediante
los recursos audiovisuales, digitales, radiales, spots publicitarios
y demas. (Ministerio de cultura, 2022)

Ejecutar acciones en relacion a los derechos referentes a la
igualdad y dignidad de todas las personas. (Ministerio de cultura,
2022)

49



C. Politica nacional de lenguas indigenas u originarias.

Esta politica es un instrumento de gestion que se plantea para
tender la problematica o necesidad publica de un grupo de
poblacion determinado, mediante su implementacion pretende
generar cambios o impactos en la situacion futura deseada, esta
politica pretende mejorar la identidad cultura, la pertinencia
multicultural y multilingtie de parte del Estado en direccion a la
poblacion que habla las lenguas originarias, se pretende reducir la
discriminacion por la utilizacion de estas lenguas, aumentar la
transmision intergeneracional de las lenguas originarias y sus
tradiciones en la poblacion, aumentar el dominio del habla y
escritura de las lenguas originarias. (Ministerio de cultura, 2022)

El Ministerio de Cultura, actualmente viene brindando asistencia
técnica a las instituciones publicas que dan servicios, y que
implementen estandares de pertinencia cultural y linglistica en el
otorgamiento de servicios, garantizando los mismos derechos de
forma inclusiva a la poblacion que dominan estas lenguas
originarias, el objetivo de esta entidad es mejorar las capacidades
del personal del sector publico que brindan servicios a la poblacion
(Ministerio de cultura, 2022). Para lo cual se tendrian que
desarrollar las siguientes actividades: Instaurar espacios de
coordinacion, realizar una encuesta linglistica institucional,
elaboracién y aprobacion del plan para fortalecer las capacidades,
sensibilizar y capacitar, certificar las competencias, traducir e
interpretar las lenguas originarias, asistir técnicamente para la
implementacion de sefiales en las lenguas originarias pertinentes,
promover la utilizacibn de mencionadas sefiales y canales de
atencion en lenguas originarias requeridas, monitorear todas las
fases mencionadas y realizar los reportes y el adecuado
seguimiento de la atencién en las lenguas originarias requeridas.

2.2. Definicion de términos basicos
2.2.1. Calidad de servicio.
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2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

2.2.6.

2.2.7.

2.2.8.

Conjunto de caracteristicas del servicio que estdn basadas en
responder a las demandas de los usuarios de la mejor manera,
ajustando el servicio de acuerdo a sus expectativas; es la adaptabilidad
del servicio a las caracteristicas deseadas por el cliente. (Duque, 2005)
Satisfaccion de atencion.

Valoracion general asentada en la experiencia vivida en el proceso de
consumo del bien o servicio, es decir proviene de la valoraciéon del
usuario sobre la prestacion del servicio y del cumplimiento de sus
expectativas, componente esencial para evaluar la calidad de
prestacion de bienes o servicios de una empresa o entidad. (Kageyama
& Barreda, 2019)

Capacidad de respuesta.

Competencia y capacidad de los empleados para inducir el sentido de
confiabilidad y credibilidad de la organizacién a los clientes. (Kabir &
Carlsson, 2010).

Complacencia de los usuarios.

Discrepancia entre las expectativas y percepciones, asi como en los
segmentos, describiendo una comparacion entre el desempefio dado y
las expectativas que se tenian. (Kabir & Carlsson, 2010).

Elementos tangibles.

Aspectos fisicos del servicio tales como instalaciones fisicas,
apariencia del personal, herramientas o equipos que se utilizan para
prestar el servicio, representaciones fisicas u otros clientes en la
instalacion del servicio. (Kabir & Carlsson, 2010).

Empatia.

Esfuerzo por entender al cliente lo que implica conocer sus
requerimientos especificos, brindarle una atencién individualizada y
reconocer también al cliente habitual. (Kabir & Carlsson, 2010).
Expectativa de los usuarios.

Aspecto importante para el éxito de la organizacién y la satisfaccion del
cliente, comprendiendo el desarrollo y actualizacion de las
expectativas. (Kabir & Carlsson, 2010).

Fiabilidad.
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Consistencia del desempefio que se determina si la empresa brinda el
servicio de la manera correcta la primera vez y cumple con sus
promesas. (Kabir & Carlsson, 2010).

2.2.9. Percepcion de los usuarios.
Influencias sobre la experiencia de consumo por variables ambientales
tales como elementos fisicos del entorno del servicio, variables
individuales, atributos individuales y variables o situaciones persona-
ambiente. (Kabir & Carlsson, 2010).

2.2.10. Seguridad.
Distancia del peligro, de los riesgos o dudas. Incluidos la seguridad
fisica, seguridad financiera y confidencialidad de los empleados en su
lugar de trabajo. (Kabir & Carlsson, 2010).
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3.1. Hipotesis

Capitulo Il

Hipotesis y variables

3.1.1. Hipdtesis general.

Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y

la atencién de los usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral
RENIEC Huancavelica 2023.
3.1.2. Hipétesis especificas.

Existe una relacién directa y significativa entre la calidad de
servicio y las expectativas de los usuarios quechuahablantes en
la Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023.

Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de
servicio y la percepcion de los usuarios quechuahablantes en la
Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023.

Existe una relacién directa y significativa entre la calidad de
servicio y la complacencia de los usuarios quechuahablantes en
la Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023.

3.2. Operacionalizacién de variables
3.2.1. Calidad de servicio.

A.

Definicién conceptual.

Conjunto de caracteristicas del servicio que estan basadas en
satisfacer las necesidades de los usuarios de la mejor manera,
ajustando el servicio de acuerdo a sus expectativas; es la
adaptabilidad del servicio a las caracteristicas deseadas por el
cliente (Duque, 2005).

Definicion operacional.

La variable calidad de servicio, sera medida a través de sus
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, mediante el instrumento
denominado cuestionario para conocer la calidad de servicio
ofrecido a los usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral

Reniec Huancavelica 2023.

3.2.2. Satisfaccion de Atencion.
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A. Definicion conceptual.

Valoracion general asentada en la experiencia vivida en el proceso
de consumo del bien o servicio, es decir proviene de la valoracion
del usuario sobre la prestacion del servicio y del cumplimiento de
Sus expectativas, componente esencial para evaluar la calidad de
prestacion de bienes o servicios de una empresa o entidad
(Kageyama & Barreda, 2019).

. Definicién operacional.

La satisfaccion de atencion serd medida a través de sus
dimensiones: expectativas de los usuarios, percepcion de los
usuarios y complacencia de los usuarios. mediante el instrumento
denominado cuestionario para conocer la calidad de servicio
ofrecido a los usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral

Reniec Huancavelica.
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3.2.3. Matriz de operacionalizacion de variables.
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

. . ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDDICE:ION INSTRUMENTO
Equipos con
apariencia
moderna
Instalaciones
Elementos atractivas
tangibles Buena
apariencia de
] ) los empleados
La variable calidad de Materiales
Conjunto de servicio sera medida a través atractivos
caracteristicas del servicio de sus dimensiones: Cumplimiento
gue estan basadas en elementos tangibles, de lo prometido Instrumento
satisfacer las necesidades fiabilidad, capacidad de Interés por cuestionario
de los usuarios de la mejor respuesta, seguridad y resolver los
Calidad de manera, ajustando el empatia, mediante el problemas Ordinal cuestionario
servicio servicio de acuerdo a sus instrumento denominado Brindar bien el SERVQUAL
expectativas; es  la cuestionario para conocer la Fiabilidad servicio ch A
adaptabilidad del servicio a calidad de servicio ofrecido a Concluir el ( arzr)(/)gl) ores,
las caracteristicas los usuarios servicio en el '
deseadas por el cliente quechuahablantes en Ila tiempo
(Duque, 2005). Oficina Registral Reniec prometido
Huancavelica, 2023. Evitar errores
Adecuada

Capacidad de
respuesta

comunicacion
Servicio rapido
Disposicién a
ayudar
Empleados
demasiado
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Satisfaccion
de atencién

Valoracién general
asentada en la experiencia
vivida en el proceso de
consumo del bien o
servicio, es decir proviene
de la valoracion del usuario
sobre la prestacién del
servicio y del cumplimiento
de sus expectativas,
componente esencial para
evaluar la calidad de
prestacion de bienes o
servicios de una empresa
o entidad (Kageyama &
Barreda, 2019).

La satisfaccion de atencion
sera medida a través de sus
dimensiones:  expectativas
de los usuarios, percepcién

de los usuarios y
complacencia de los
usuarios. mediante el
instrumento denominado

cuestionario para conocer la
calidad de servicio ofrecido a

los usuarios
quechuahablantes en la
Oficina Registral Reniec

Huancavelica, 2023.

Seguridad

Empatia

Expectativa de
los usuarios

Percepcion de
los usuarios

Complacencia
de los usuarios

ocupados

Actitud confiable
Usuarios se
sienten seguros
Empleados
amables
Conocimientos
de los
empleados
Atencion
individualizada
Horarios
convenientes
Atencion
personalizada
Preocupacion
por los usuarios
Comprension a
los usuarios
Infraestructura
Atencion
Seguridad
Infraestructura
Atencion
Seguridad
Infraestructura

Atencidén

Ordinal

Seguridad

Instrumento
Cuestionario de
satisfaccion
(Sanabria, 2023).
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Capitulo IV

Metodologia del estudio

4.1. Método y tipo de la investigacion

4.1.1.

4.1.2.

Método.

El método cientifico, fue utilizado en la presente tesis, de acuerdo a
Elgueta y Palma (2015), es el referido a toda forma de conocimiento
sistematico sobre un campo o dominio particular de la realidad natural
o0 social, que generalmente es un método fundamental para la
organizacion y sistematizacion de experiencias sensoriales
objetivamente verificables en dicha realidad. Un tipo de conocimiento
aplicado y caracterizado como sistematico de la realidad obtenido
mediante actividades coordinadas, que incluyen elementos que
aseguran tanto la adquisicion como el procesamiento completo de las
fuentes de conocimiento relacionadas al problema de investigacion.

El método deductivo, fue utilizado en el informe de tesis, en
concordancia con Valderrama (2015) el método deductivo, es aquella
gue parte de una idea general para concluir en un determinado caso
particular, donde el énfasis de la teoria y los modelos tedricos son parte
del desarrollo de aplicacion de este modelo.

El autor, para desarrollar esta tesis y con el objetivo de “determinar la
relacion que tiene la calidad de servicio y satisfaccion de la atencion de
los usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral RENIEC
Huancavelica 2023”, tuvo que seguir los pasos del método cientifico
para obtener la informacion y resultados requeridos. Asi mismo ha
usado el método deductivo, a través de premisas generales para llegar
a concluir aspectos especificos.

Tipo y alcance.

El estudio fue tipo basica, la cual se responsabilizé por desarrollar
nuevos conocimientos. Segun Baena (2014) este tipo de investigacion
presenta por finalidad el generar conocimiento que pueda emplearse
directamente al area administrativo del RENIEC y la atencién que se
realiza, basicamente se encuentra fundamentada sobre los hallazgos

técnicos del estudio basica. En este caso, el estudio fue del tipo
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indicado porgue se tomaron como referencia las bases tedricas que ya
se determinaron sobre “la calidad de servicio y la satisfaccion de
atencion”.

Ademas, el estudio tuvo un alcance correlacional. De acuerdo con
Ramos (2020), este alcance va en busca para proporcionar una
hipdtesis en la que se muestra una relacion entre 2 o mas variables,
con este alcance se puede dimensionar en primer lugar las variables y
después permite comprobar una hipétesis que se propone y emplear
una técnica estadistica adecuada que ayude a estimar la correlacion.
El estudio fue con este alcance debido a que buscé poder determinar
el vinculo existente entre las variables, por ello se dimensionan las
variables de una forma separada y después se pudo “determinar el

nivel de correlacién presente entre estas”.

4.2. Disefio de lainvestigacion
El disefio, fue no experimental, transversal y del tipo correlacional, aquel
desarrollado sin la manipulacion de las variables, basada en la observacion
de los fendmenos en su contexto natural, para posteriormente analizarlos;
basado en variables, sucesos, hechos, categorias, conceptos que ya
ocurrieron sin la intervencion del investigador, puesto que se aprecia en
comportamiento de las variables en su mismo contexto; transversal o
transeccional puesto que analiza a las variables en un momento dado, o la
relacion de las mismas, pero en un punto determinado de tiempo y se realizara
una descripcion de cada una de las variables y de los sucesos en el
estudio(Vizcarra et al., 2017). Es el adecuado puesto que se analizaron a las

variables en su contexto habitual y en un momento especifico dado.

Diagrama:
V1
v
" 4
V2
Donde:
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M: “Muestra”.

V1: “calidad de servicio”.

V2: “satisfaccion de la atencién de los usuarios”.

r: “Relacion de la calidad de servicio y la satisfaccién de atencion”.

4.3. Poblacion y muestra

4.3.1.

4.3.2.

Poblacion.
La poblacion fue estructurada por los elementos que tienen unos
elementos en comun, esta poblacion puede componerse con personas,
objetos, animales, eventos, sucesos, etc. (Toledo, 2017). Este estudio
consider6 como poblacién a 250 usuarios quechuahablantes por
semana de la Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023.
Muestra.
La muestra es el subconjunto caracteristico de la poblacién que sujeta
las primordiales caracteristicas de ésta, lo que ayuda que los
resultados puedan ser generalizables, asimismo, su dimension debe
ser proporcional al de la poblacién, el tamafio de la muestra es 152
usuarios. Para encontrar el nUmero exacto de la muestra a la que se
investigard, para ello se utilizara la técnica de muestreo probabilistico
aleatorio simple, que como indica Galindo (2020), es la que se
considera en una poblacion que presenta homogeneidad; ademas, es
una muestra que se le asigna a una probabilidad misma de seleccion.
Y se emplea la formula a continuacién debido a que se tiene en
consideracion del namero poblacional, de la misma forma se manifiesta
el margen de error y el valor de confianza:

72 % N * p*q
=ez*(N—1)+ Z2*xpx*q

n

Donde:

n = Tamafio de muestra

p = 0,5 = Posibilidad de ser seleccionado (dato).

g = 0,5 = Posibilidad de no ser seleccionado (dato).

e = 0,05 = Margen de error.

Z = 1,96 = Valor de tabla normal (para 95% de confianza es igual
al,96).
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N = 250 = Poblacion.
El total de muestra es:
1,962 x 250 * 0,5 * 0,5

"= 0,052+ (250 —1) + 1,962+ 0,5%05
n = 151.68
n =152

4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta, fue la técnica empleada en este estudio, puesto que es
ampliamente usada como procedimiento de investigacion por su facilidad para
recopilar y procesar datos de modo rapido y eficiente. La importancia de este
procedimiento de investigacion radica en su amplia aplicabilidad vy
recopilacion de informacion sobre diversos tipos de preguntas al equivalente
tiempo (Casas et al., 2003).

El instrumento, fue el cuestionario, el cual fue validado por, 06 expertos: 1.
Doctor. en Administracion, Edgardo Felix Palomino Torres, rector de la
Universidad Nacional de Huancavelica — UNH. 2. Doctora en Gestion Publica
y Gobernabilidad, Matos Molina Edsy, docente de la Universidad Nacional de
Huancavelica. Magister en Gestion Publica, 3. Vargas Taipe Cornelio, Sub
Gerente de la Municipalidad Provincial de Huancavelica. Magister en Gestion
Pudblica, 4. Guillen Valencia Eliseo, director de Planeamiento y Presupuesto
del Gobierno Regional de Huancavelica. Maestro en Gestion Municipal y
Gobierno Regional, Quifionez Valladolid 5. Lino Andrés, docente de la
“Universidad Nacional de Huancavelica”. 6. Mary Carmen Laura Carhuapoma
“Calidad de servicio y satisfaccion de la atencion de los usuarios quechua
hablantes en la oficina registral Reniec Huancavelica 2023”, Calidad de
servicio y satisfaccion de la atencion de los usuarios quechuahablantes en la
oficina registral Reniec Huancavelica 2023, Asimismo, los resultados estan
clasificados en escala Likert, que es un vinculado de preguntas sistematicas
y cuidadosamente preparadas, a menudo de varios tipos, sobre los hechos y
aspectos relevantes para una encuesta o evaluacion, que se pueden utilizar
para diversos fines, como la gestion de grupos o el envio de destacados por
correo electrénico; es decir, con poca relacion directa con los sujetos a los

cuales se les aplica el cuestionario; tiene como finalidad obtener
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sistematicamente informacion relevante para la investigacion acerca de la
poblacién (Garcia, 2003).
El instrumento a manejar fue la adaptacion de un cuestionario, la que esta
estructurada como a continuacion se detalla (ver Tabla 2 y Tabla3).

Tabla 2

Ficha técnica del instrumento SERVQUAL

ADAPTACION
Nombre original SERVQUAL
Procedencia Lima, Peru
Autor Charry, Juan; Flores, Emperatriz
AfRo 2021
Descripcion
Tipo de instrumento  Cuestionario
Administracién En forma individual
. Explicar la percepcion de los ciudadanos respecto a la calidad de atencion
Objetivo
en el RENIEC
- Elementos tangibles
- Fiabilidad
Factores a evaluar - Capacidad de respuesta
- Seguridad
- Empatia
Tiempo 20 min
Poblacion 250 ciudadanos
NuUmero de items 22
Confiabilidad 0,795
Aplicacién
Normas de
aplicacién
e, Escala de valor:
Calificacion .
Likert
ADAPTACION
Nombre original Cuestionario de satisfaccion de atencion
Procedencia Lima, Peru
Autor Sanabria, Maria
Afo 2023
Descripcion
Tlpo de Cuestionario
instrumento
Administracion Durante el estudio
Obietivo demostrar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion
) del ciudadano, que acude a la Oficina Registral de RENIEC
- Expectativas de los usuarios.
Factores a C :
- Percepcién de los usuarios.
evaluar

- Complacencia de los usuarios.
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Tiempo 15 minutos

Poblacién 250 ciudadanos
Numero de items 25
Confiabilidad 0.750
Aplicacion
Normas de
aplicacion

e Escala de valor:
Calificacion A

Likert
Tabla 3

Ficha técnica del cuestionario de satisfaccion de la atencion

4.5. Técnicas de analisis de datos
El proceso de investigacion se desarrollé en varias etapas clave. En primer
lugar, se elaboraron los cuestionarios de recoleccion de datos, seguidos de
“la solicitud y obtencién de los permisos necesarios de la entidad involucrada”.
Posteriormente, se visitod la entidad para administrar los cuestionarios a los
participantes. Una vez que se tuvo acceso a toda la informacion requerida, se
procedio a validar los cuestionarios para asegurar su precision y confiabilidad.
Los datos pertinentes fueron procesados y transferidos a una hoja de célculo
en Excel, desde donde se exportaron al programa SPSS v26.0 para su
analisis estadistico. Luego, se llevaron a cabo revisiones de datos y se
generaron graficos para cada variable. Para validar las hipotesis planteadas,
se realiz6 un andlisis de la normalidad del comportamiento de cada variable,
seguido de la aplicacion de pruebas estadisticas adecuadas. Finalmente, se
proporcion6 una descripcion detallada del comportamiento de cada variable y

se localizaron los resultados clave de la investigacion.
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Capitulo V

Resultados

5.1. Resultados y analisis
Seguido, se presentan los datos respecto a las dimensiones y variables;
ademas, se realizo la prueba de hipétesis, y discusion de los resultados.

Tabla 4

Baremos de la satisfaccion de atencién

Variable/Dimensién Baja Media Alta
D1: Expectativas de los usuarios 9-21 22-33 34-45
D2: Percepcién de los usuarios 8-18 19-29 30-40
D3: Complacencia de los usuarios 8-18 19-29 30-40
V1: Satisfaccion de atencion 25-57 58-91 92-33
Nota. “Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento”.

Seguido, se presentan los datos respecto a las dimensiones y variables;

ademas, se realizé la prueba de hipotesis, y discusion de los resultados.

Tabla 4, se presentaron los datos respecto a la baremacion de la variable
satisfaccion de atencion y sus dimensiones, respecto a la dimension
expectativas de los usuarios, de 9 a 21 se calificd con el nivel bajo, de 22 a
33 fue de nivel medio y de 34 a 45 fue de nivel alto. Sobre la dimensién,
expectativas de los usuarios, de 9 a 21 se califico con el nivel bajo, de 22 a
33 fue de nivel medio y de 34 a 45 fue de nivel alto. Respecto a la dimension
percepcion de los usuarios, de 8 a 18 se calificé con el nivel bajo, de 19 a
29 fue de nivel medio y de 30 a 40 fue de nivel alto. En relacion a la
dimensién de complacencia de los usuarios, de 8 a 18 se califico con el nivel
bajo, de 19 a 29 fue de nivel medio y de 30 a 40 fue de nivel alto. Respecto
a la variable, de 25 a 57 presento6 un nivel bajo, de 58 a 91 present6 un nivel

medio y de 92 a33 fue de nivel alto.

Tabla b

Baremos de la calidad de servicio
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Variable/Dimension Baja Media Alta
D1: Elementos tangibles 4-8 8-14 15-20

D2: Fiabilidad 5-11 12-18 19-25

D3: Capacidad de respuesta  4-8 8-14 15-20
D4: Seguridad 4-8 8-14 15-20

D5: Empatia 5-11 12-18 19-25

V2: Calidad de servicio 22-50 51-80 81-110
Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

En la
Tabla 5, se presentaron los baremos respecto a “la calidad de servicio y sus
dimensiones”, sobre la dimension elementos tangibles, de 4 a 8 se califico
con el nivel bajo, de 8 a 14 fue de nivel medio y de 15 a 20 fue de nivel alto.
Sobre la dimension, fiabilidad, de 5 a 11 se calificé con el nivel bajo, de 12 a
18 fue de nivel medio y de 19 a 25 fue de nivel alto. Respecto a la dimensién
“capacidad de respuesta”, de 4 a 8 se califico con el nivel bajo, de 8 a 14 fue
de nivel medio y de 15 a 20 fue de nivel alto. Sobre la seguridad, se evidenci6
que de 4 a 8 se calificé con el nivel bajo, de 8 a 14 fue de nivel medio y de
15 a 20 fue de nivel alto. En relacién a la empatia, de 5 a 11 se calificé con
el nivel bajo, de 12 a 18 fue de nivel medio y de 19 a 25 fue de nivel alto.
Sobre la variable “calidad de servicio”, de 22 a 50 se considera de nivel bajo,
de 51 a 80 fue de nivel medio y de 81 a 110 fue de nivel alto.
5.1.1. Resultados de la calidad de servicio.
A. Dimension - Elementos tangibles.
Tabla 6
Resultados para los elementos tangibles

Dimension Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
Baja 0 0
Elementos tangibles Media 31 20.4
Alta 121 79.6
Total 152 100.0

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Figura 1

Resultados porcentuales de los elementos tangibles
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G0

40

Porcentaje

20

Media Alta

Elementos tangibles

Interpretacion:

Segun la Tabla6y

Figura 1, el 79.6% manifestaron un nivel alto respecto a los elementos
tangibles, mientras que un 20.4% calificaron a los elementos tangibles
con un nivel bueno. Cabe resaltar que ningun usuario indicé que los
elementos tangibles presentan un nivel bajo. Se evidencio que los
usuarios perciben que los equipos informaticos cuentan con una
presencia moderna; también para los usuarios, las instalaciones fisicas
del RENIEC son visualmente atractivas y consideran que la mayoria de
sus materiales informativos son atractivos y presentan datos

actualizados para los usuarios.
B. Dimension — Fiabilidad.

Tabla 7

Resultados para la fiabilidad
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Dimension Categoria Frecuencia Porcentaje (%)

Baja 0 0
o Media 24 15.8
Flabilidad 128 84.2
Total 152 100.0

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Figura 2
Resultados porcentuales de la fiabilidad

100

Porcentaje

Media Alta
Fiabilidad

Interpretacion:

En base a los hallazgos de la Tabla 7 y

Figura 2 se presentaron los resultados relacionados con la fiabilidad.
El 84.2% comentaron que la fiabilidad fue de nivel alto, mientras que
un 15.8% manifestaron que la fiabilidad fue de nivel medio. Es
necesario resaltar que ninguno de los usuarios mencioné que la
fiabilidad fue de nivel bajo. Con estos resultados se evidencié que los
usuarios consideran que el RENIEC cumple con la promesa de tener
un servicio de atencién satisfactorio y rapido. Asimismo, los
trabajadores buenos un adecuado servicio a todos los usuarios y

también culminan con la atencidén al momento solicitado.
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C. Dimension — Capacidad de respuesta.
Tabla 8

Resultados para capacidad de respuesta

Dimension Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
Baja 0 0
. Media 18 11.8
Capacidad de respuesta Alta 134 88.2
Total 152 100.0

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Figura 3

Resultados porcentuales de la capacidad de respuesta

100

Porcentaje

Media Alta

Capacidad de respuesta

Interpretacion:

Segun la Tabla 8y

Figura 3, del total de los usuarios, el 88.2% manifestaron que el nivel
de capacidad de respuesta fue alta, seguida de un 11.8% quienes

manifestaron que la capacidad de respuesta fue media. Cabe resaltar
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que ningun usuario percibi6 que la calidad de respuesta fue
desarrollada como mal. Con estos datos, se infiere que los trabajadores
de atencion tienden a comunicar los usuarios en un tiempo
aproximado, facilitando la conclusion de los tramites. Los trabajadores
de atencion tienden a actuar de manera rapida en cada atencion
realizada. Asimismo, la mayoria de los trabajadores presenta

disposicion de aportar en la conclusion de los tramites.

D. Dimensién —seguridad.
Tabla 9

Resultados para seguridad

Dimensiéon Categoria Frecuencia Porcentaje (%)

Baja 0 0
. Media 13 8.6
Seguridad 0 139 91.4
Total 152 100.0

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Figura 4

Resultados porcentuales de la seguridad
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Interpretacion:
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Segun la Tabla9y

Figura 4, el 91.4% de ellos manifestaron que la seguridad fue de nivel
alto, mientras que un 8.6% indicaron que la seguridad fue de nivel
media, resaltando que ningun usuario quechuahablante menciono6 que
la seguridad fue de nivel bajo. Con estos resultados se infiere que el
comportamiento del personal de la organizacion, pues transmite
confianza cuando se realizan sus tramites, el personal de RENIEC en
la mayoria de las atenciones brindadas se muestra amables y
dispuestos para responder las dudas preguntas.

E. Dimensién —empatia.

Tabla 10

Resultados para empatia

Dimension Categoria Frecuencia Porcentaje (%)

Baja 0 0
E ; Media 20 13.2
mpatia Alta 132 86.8
Total 152 100.0

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Figura 5

Resultados porcentuales de la empatia

100
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Media Alta

Empatia

Interpretacion:
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Enla Tabla1l0y

Figura 5 se presentaron los resultados relacionados con la dimension

de empatia. Del total de resultados el 86.8% indicaron que la empatia

fue de nivel alto, mientras que solo un 13.2% indicaron que la empatia

fue de nivel medio. Con estos resultados se evidenciaron que el

personal del RENIEC le da una atencion individualizada a cada

usuario. Los trabajadores tienen compromiso total con el servicio

brindado, y en la mayoria de casos comprenden la necesidad

especifica realizando tramites de los usuarios.
F. Variable —calidad de servicio.

Tabla 11

Resultados para calidad de servicio

Dimension Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
Baja 0 0
Media 14 9.2
Calidad de servicio
! viet Alta 138 90.8
Total 152 100.0

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Figura 6

Resultados porcentuales de la calidad de servicio
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Interpretacion:
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EnlaTablal1lly

Figura 6 se presentaron los resultados sobre la percepcion de la

calidad de servicio, los datos fueron obtenidos de encuestar a 152

quechuahablantes usuarios del RENIEC, el 90.8% manifestaron que el

nivel de calidad de servicio presento fue alto, mientras que para un

9.2% regular. Con estos resultados se evidencia que los trabajadores

transmiten confianza a los usuarios y que, segun la percepciéon del

usuario, las instalaciones de RENIEC son Optimas, pues cuentan con

una tecnologia adecuada.

5.1.2. Resultados de la satisfaccién de atencion.
A. Dimension — Expectativas de los usuarios.

Tabla 12
Resultados para expectativas de los usuarios
Dimension Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
Baja 0 0
Expectativas de los usuarios Media 23 151
P Alta 129 84.9
Total 152 100.0

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Figura 7
Resultados porcentuales de las expectativas de los usuarios
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Interpretacion:

EnlaTabla1l2y

Figura 7 se presentaron los resultados relacionados a las expectativas
de los usuarios. El 84.9% mencionaron que la dimension expectativa
de los usuarios fue alta, mientras que solo un 15.1% de los
encuestamos manifestaron que las expectativas de los usuarios, fue
media. Cabe resaltar que ningun usuario de los 152 encuestados
qguechuahablantes, indicaron que fue de nivel bajo. Con estos
resultados se evidencia que para los usuarios en su mayoria indicaron
que fue facil llegar a la oficina del RENIEC, para que se realicen los
tramites. La informaciéon brindada por los trabajadores fue claro y

oportunos para los trabajadores.

B. Dimensién — Percepcion de los usuarios.

Tabla 13
Resultados para la percepcion de los usuarios
Dimension Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
Baja 0 0
Percepcion de los usuarios Media 24 15.8
Alta 128 84.2
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Total 152 100.0
Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Figura 8
Resultados porcentuales de la Percepcion de los usuarios

100

Porcentaje

Media Alta

Percepcion de los usuarios

Interpretacion:

En base a los hallazgos de la Tabla 13y

Figura 8, el 84.2% mencionaron que su percepcion como usuarios fue
alta, mientras que el 15.8% de los encuestados manifestaron que la
percepcion de los usuarios. Cabe resaltar que ninguno de los
encuestados indicé que su percepcion de los usuarios fue de nivel bajo.
Con estos datos se evidencié que el personal del RENIEC si puede
tomar en serio sus labores y una de manera eficiente sus tiempos,
siendo esta la percepcion de los usuarios. Se considera que los

trabajadores se encuentran capacitados por las funciones.

C. Dimension — Complacencia de los usuarios.
Tabla 14

Resultados para complacencia de los usuarios

Dimension Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
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Baja 0 0

Complacencia de los usuarios Media 33 21.7
i Alta 119 78.3
Total 152 100.0

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Figura 9

Resultados porcentuales de la complacencia de los usuarios

Porcentaje

Media Alta

Complacencia de los usuarios

Interpretacion:

En la Tabla 14 y Figura 9 se presentaron los resultados relacionados
a la complacencia de los usuarios. El 78.3% de los encuestados
indicaron que la complacencia de los usuarios fue de nivel alto. Un
21.7% de los encuestados indicaron que fue de nivel medio. Con estos
resultados se evidencio que el ambiente de RENIEC si presenta las
sefalizaciones permitiendo la orientacion; asimismo, la cantidad de
ventanillas, se hallan habilitadas dentro de la estructura del RENIEC,

La mayoria de ellos lograron realizar de forma adecuada sus tramites.
D. Variable — Satisfaccion de atencion.

Tabla 15
Resultados para la satisfaccidén de atencion
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Dimensién Categoria Frecuencia Porcentaje (%)

Baja 0 0

. 6N d ., Media 21 13.8
Satisfaccion de atencion Alta 131 86.2
Total 152 100.0

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Figura 10
Resultados porcentuales de la satisfaccion de los usuarios

100

Porcentaje

Media Alta

Satisfaccién de atencion

Interpretacion:

Enla Tabla1l5y

Figura 10 se presentaron los resultados relacionados a la satisfaccion
de atencién, el 86.2% de los encuestados indicaron que el nivel fue
alto, mientras que el 13.8% de los encuestados indicaron un nivel
medio respecto a la satisfaccion de atencion. Con estos resultados se
infiere que los usuarios llegaron a las oficinas sin problema alguno y
contaron con una atencion clara y oportuna de los trabajadores,
quienes les orientaron adecuadamente para que terminen sus tramites;
asimismo, consideran que el plazo establecido para los tramites se

cumplio.
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5.1.3. Resultados de la calidad de servicio y la satisfaccion de atencion.

Tabla 16

Resultados para la calidad de servicio y expectativas de los usuarios.

Calidad de servicio
Categoria Baja Media Alta
Usuarios % Usuarios % Usuarios %

Expectativas de los

usuarios

Baja 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Media 0 0.0% 10 71.4% 13 9.4%
Alta 0 0.0% 4 28.6% 125 90.6%

0

Total 0% 14 100% 138 100%

Tabla 17

Interpretacion:

Enla Tabla 16 se evidenci6 que el 71.4% de los encuestados indicaron
que la expectativa de los usuarios fue de nivel medio. Este mismo
resultado indicaron que la calidad de servicio fue media.
Seguidamente, un 90.6% indicaron que, las expectativas de los
usuarios fueron de nivel alto, mientras que este mismo porcentaje
indicaron que la calidad de servicio fue alta. Con estos resultados se
evidenci6 que la calidad de servicio se relaciona con las expectativas

de los usuarios.

Resultados para la calidad de servicio y percepcion de los usuarios

Calidad de servicio

Categoria Baja Media Alta
Usuarios % Usuarios % Usuarios %
Baja 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Percepcidn de los usuarios Media 0 0.0% 9 64.3% 15 10.9%
Alta 0 0.0% 5 35.7% 123 89.1%
Total 0 0% 14 100% 138 100%

Interpretacion:

En la Tabla 17 se evidencié que el 64.3% de los encuestados que
evidenciaron un nivel de percepcion medio, también indicaron el nivel
de calidad de servicio fue media. Seguidamente, un 89.1% indicaron
gue la percepcion de los usuarios fue de nivel alto, mientras que este
mismo porcentaje indicaron que la calidad de servicio fue alta. Con
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estos resultados se evidencio que la calidad de servicio se relaciona
con la percepcion de los usuarios.

Tabla 18

Resultados para la calidad de servicio y complacencia de los usuarios

Calidad de servicio

Categoria Baja Media Alta
Usuarios % Usuarios % Usuarios %
Complacencia Baja 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
de los Media 0 0.0% 10 71.4% 23 16.7%
usuarios Alta 0 0.0% 4 28.6% 115 83.3%
Total 0 0% 14 100% 138 100%

Interpretacion:

En la Tabla 18 se evidencio que el 71.4% de los encuestados indicaron
qgue la complacencia de los usuarios fue de nivel medio. Este mismo
resultado indicaron que la calidad de servicio fue media.
Seguidamente, un 83.3% indicaron que la complacencia de los
usuarios fue de nivel alto, mientras que este mismo porcentaje
indicaron que la calidad de servicio fue alta. Con estos resultados se
evidencio que la calidad de servicio se relaciona con la complacencia

de los usuarios.

Tabla 19

Resultados para la calidad de servicio y satisfaccién de atencion

Calidad de servicio

Categoria Baja Media Alta
Usuarios % Usuarios % Usuarios %
Satisfaccion de atencion  Baja 0 0.0% 0 00% 0 0.0%
Media 0 0.0% 11 78.6% 10 7.2%
Alta 0 0.0% 3 21.4% 128 92.8%
Total 0 0% 14  100% 138 100%

Interpretacion:

Enla Tabla 19 se evidencio que el 78.6% de los encuestados indicaron
qgue la satisfaccion de los usuarios fue de nivel medio. Este mismo
resultado indicaron que la calidad de servicio fue media.
Seguidamente, un 92.8% indicaron que la satisfaccion de los usuarios

fue de nivel alto, mientras que este mismo porcentaje indicaron que la
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5.2.

calidad de servicio fue alta. Con estos resultados se evidencio que la

calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los usuarios.

Prueba de hipétesis

Luego de realizar un analisis porcentual exhaustivo de cada variable y
dimensién, se procedera a examinar las hipétesis mediante métodos de
estadistica inferencial y coeficientes de correlacion con el fin de determinar si
existe una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios
con la atencion recibida. De acuerdo con Hernandez y sus colegas (2014),
existen diversas pruebas para establecer la conexion entre estos dos
constructos. Una de las herramientas utilizadas es la prueba de normalidad,
que ayuda a determinar el estadistico de correlacion adecuado en funcion del
tipo de datos recopilados a través de los instrumentos aplicados. Para llevar
a cabo este andlisis, se evaluo la normalidad de las variables y dimensiones
utilizando la prueba Kolmogorov, como se muestra en la Tabla 20 y la Tabla
21.

“Si la sig. de la prueba K-S < 0.05, los datos no son normales”.

“Si la sig. de la prueba K-S > 0.05, los datos son normales”.

Tabla 20

Resultados de normalidad para calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl p-valor

Elementos tangibles 0.131 152  0.000
Fiabilidad 0.174 152  0.000
Capacidad de respuesta 0.133 152  0.000
Seguridad 0.162 152 0.000
Empatia 0.135 152 0.000
Calidad de servicio 0.085 152  0.009

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Tabla 21
Resultados de normalidad para satisfaccion de atencién

Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl p-valor

Expectativas de los usuarios 0.117 152 0.000
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Percepcion de los usuarios 0.111 152 0.000
Complacencia de los usuarios 0.081 152 0.015
Satisfaccion de atencion 0.071 152 0.057

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov para las variables se
muestran en la
Tabla20y

Tabla 21. En cuanto a la variable "calidad de servicio", se observa que todas
las dimensiones presentaron un valor de p igual a 0.000, lo que indica una
significancia estadistica (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia). Por otro lado, la variable "calidad de
servicio" en si misma obtuvo un valor de p de 0.009. En lo que respecta a la
variable "satisfaccién con la atencién”, el valor de p fue de 0.057. Para las
dimensiones "expectativas de los usuarios" y "percepcion de los usuarios”, el
valor de p fue de 0.000, mientras que para la dimension "complacencia de los
usuarios" fue de 0.015. A continuacion, se describen los pasos a seguir en el
analisis.

i. “Determinar la hipétesis a contrastar”.

ii. “Derivar las hipotesis estadisticas de correlacion, siendo la alterna y

nula”.

iii. “Determinar el alfa de riesgo o el nivel de significancia de comparativa”.
iv. “Analizar las pruebas de correlacion”.

v. “Indicar la regla de decision estadistica”.

vi. “Brindar una conclusién de aceptacion o negacién de la hipotesis”.

5.2.1. Prueba general.
Hipotesis de investigacion:
“Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y
la atencién de los usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral
RENIEC Huancavelica 2023”.

Paso 1: Planteamiento de la Hipotesis estadistica Ho y H1
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Tabla 22

e Hipotesis nula: Ho: “No existe relacion entre la calidad de
servicio y la atencion de los usuarios”.
p (Spearman) =0
e Hipotesis alterna: Hi: “Existe relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de la atencion de los usuarios”.
p (Spearman) # 0
Paso 2: Definicion del nivel de significancia
“Se trabaj6 con el nivel de Significancia: @ = 0.05”
Paso 3: Establecimiento del estadistico de prueba apropiado
“Coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman”
Paso 4: Calculo del estadistico de prueba
i. Analisis de decision:
e “Cuando p-valor > a = 0.05 > Aceptar HO”
e “Cuando p-valor < a = 0.05 - Rechazar HO”

ii. Prueba no paramétrica:

Prueba de correlacion general

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente 0.855
Satisfacciéon de atencién p-valor 0.000
Usuarios 152

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Paso 5: Discusion Estadistica

En la Tabla 22, se presentaron los resultados de la correlacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.
Se observa un coeficiente de 0.855, que se encuentra en el
rango de +0.75 a +0.99, lo que indica una correlacion positiva
alta. Ademas, el valor p (0) y la significancia de la correlacion
fueron de 0.00, siendo menor que 0.05, lo que sugiere una
relacion significativa. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
Ho y se acepta la hipotesis alterna H1, que establece que
existe una relacion directa y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios quechuahablantes en
la Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023.
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Paso 6: Conclusion estadistica
Se concluye con un nivel de significancia de 0.05 existe una
relacion directa significativa entre la calidad de servicio
(Rho=0.855) y la atencién de los usuarios quechuahablantes
en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023 es positiva
alta.
5.2.2. Primera prueba especifica
Hipotesis de investigacion:
“Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y
las expectativas de los usuarios quechuahablantes en la Oficina
Registral RENIEC Huancavelica 2023”.
Paso 1: Planteamiento de la Hipotesis estadistica Ho y H1
e Hipdtesis nula: Ho: “No existe relacion entre la calidad de
servicio y las expectativas de los usuarios”.
p (Spearman) = 0
e HipoOtesis alterna: Hai: “Existe relacion entre la calidad de
servicio y las expectativas de los usuarios”.
p (Spearman) # 0
Paso 2: Definicion del nivel de significancia
“Se trabaj6 con el nivel de Significancia: « = 0.05”
Paso 3: Establecimiento del estadistico de prueba apropiado
“Coeficiente de correlacién Rho de Spearman”
Paso 4: Calculo del estadistico de prueba
i. Andlisis de decision:
e “Cuando p-valor > a = 0.05 > Aceptar HO”
e “Cuando p-valor < a = 0.05 - Rechazar HO”

ii. Prueba no paramétrica:

Tabla 23

Primera prueba de correlacion especifica

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente 0.758
Expectativas de los usuarios p-valor 0.000
Usuarios 152

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.
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Paso 5: Discusion Estadistica

En la Tabla 23, se presentaron los resultados de la correlacion
entre la calidad del servicio y las expectativas de los usuarios.
Se observa un coeficiente de 0.758, que se encuentra en el
rango de +0.75 a +0.99, lo que indica una correlacion positiva
alta. Ademas, el valor p (0) y la significancia de la correlacion
fueron de 0.00, siendo menor que 0.05, lo que sugiere una
relacion significativa. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula
Ho y se acepta la hipotesis alterna H1, que establece que
existe una relacion directa y significativa entre la calidad del
servicio y las expectativas de los usuarios quechuahablantes
en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023.

Paso 6: Conclusion estadistica

Se concluye con un nivel de significancia de 0.05 existe una
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
(Rho=0.758) y las expectativas de los usuarios
guechuahablantes en la Oficina Registral RENIEC

Huancavelica 2023 es positiva alta.

5.2.3. Segunda prueba especifica
Hipotesis de investigacion:
“Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y
la percepcion de los usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral
RENIEC Huancavelica 2023”.
Paso 1: Planteamiento de la Hipoétesis estadistica Ho y H1
e Hipotesis nula: HO: “No existe relacion entre la calidad de
servicio y la percepcidon de los usuarios”.
p (Spearman) =0
e Hipdtesis alterna: H1: “Existe relacién entre la calidad de
servicio y la percepcién de los usuarios”.
p (Spearman) # 0
Paso 2: Definicion del nivel de significancia

“Se trabaj6 con el nivel de Significancia: @« = 0.05”
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Tabla 24

Paso 3: Establecimiento del estadistico de prueba apropiado

“Coeficiente de correlacion Rho de Spearman”

Paso 4: Calculo del estadistico de prueba

i. Andlisis de decision:
e “Cuando p-valor > a = 0.05 - Aceptar HO”
e “Cuando p-valor < a = 0.05 - Rechazar HO”

ii. Prueba no paramétrica:

Primera prueba de correlacion especifica

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente 0.764
Percepcion de los usuarios p-valor 0.000
Usuarios 152

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Paso 5: Discusion Estadistica

En la Tabla 24, se presentaron los resultados de la correlacion
entre la calidad del servicio y la percepcién de los usuarios. Se
observa un coeficiente de 0.764, que se encuentra en el rango
de +0.75 a +0.99, lo que indica una correlaciéon positiva alta.
Ademas, el valor p (0) y la significancia de la correlacion fueron
de 0.00, siendo menor que 0.05, lo que sugiere una relacién
significativa. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula Ho y se
acepta la hipotesis alterna H1, que establece que existe una
relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la
percepcion de los usuarios quechuahablantes en la Oficina
Registral RENIEC Huancavelica 2023.

Paso 6: Conclusion estadistica

Se concluye con un nivel de significancia de 0.05 existe una
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
(Rho=0.764) vy la percepcibn de los usuarios
guechuahablantes en la Oficina Registral RENIEC

Huancavelica 2023 es positiva alta.
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5.2.4. Tercera prueba especifica

Hipotesis de investigacion:
“Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y
la complacencia de los usuarios quechuahablantes en la Oficina
Registral RENIEC Huancavelica 2023”
Paso 1: Planteamiento de la Hipo6tesis estadistica Ho y H1

e Hipotesis nula: Ho: “No existe relacion entre la calidad de

servicio y la complacencia de los usuarios”.
p (Spearman) =0
e Hipotesis alterna: Hi: “Existe relacion entre la calidad de
servicio y la complacencia de los usuarios”.
p (Spearman) # 0

Paso 2: Definicion del nivel de significancia

“Se trabaj6 con el nivel de Significancia: @ = 0.05”
Paso 3: Establecimiento del estadistico de prueba apropiado

“Coeficiente de correlacion Rho de Spearman”
Paso 4: Calculo del estadistico de prueba

i.  Andlisis de decision:
e “Cuando p-valor > a = 0.05 - Aceptar HO”
e “Cuando p-valor < a = 0.05 - Rechazar HO”
ii. Prueba no paramétrica:
Tabla 25

Primera prueba de correlacion especifica

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente 0.770
Complacencia de los usuarios  p-valor 0.000
Usuarios 152

Nota. Los valores se evaluaron en SPSS en base a los datos del instrumento.

Paso 5: Discusion Estadistica
En la Tabla 25, se presentaron los resultados de la correlacion
entre la calidad del servicio y la complacencia de los usuarios.
Se observa un coeficiente de 0.770, que se encuentra en el
rango de +0.75 a +0.99, lo que indica una correlacién positiva

alta. Ademas, el valor p (0) y la significancia de la correlacion
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fueron de 0.00, siendo menor que 0.05, lo que sugiere una
relacion significativa. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
Ho y se acepta la hipotesis alterna H1, que establece que
existe una relacion directa y significativa entre la calidad del
servicio y la complacencia de los usuarios quechuahablantes
en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023.
Paso 6: Conclusion estadistica

Se concluye con un nivel de significancia de 0.05 existe una
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
(Rho=0.770) vy la complacencia de los usuarios
quechuahablantes en la Oficina Registral RENIEC
Huancavelica 2023 es positiva alta.

5.3. Discusion de resultados

Respecto al objetivo general, se ha demostrado que existe una relacion
directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica
2023. Esto implica que para mejorar la satisfaccibn de los usuarios
guechuahablantes en la oficina de registros, es esencial mejorar la calidad del
servicio proporcionado.

Un estudio realizado por Atiaga y Oyaque (2020) respalda esta idea al
encontrar una relacion positiva entre la gestion de calidad en las agencias de
Registro Civil y la satisfaccion de los usuarios. Esto significa que a medida
gue se mejora la calidad del servicio, la satisfaccion de los usuarios tiende a
aumentar. Estos resultados respaldan la premisa de que existe una relacion
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios. Ademas,
en una investigacién realizada por Haro (2017) que empleé el modelo
SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio al cliente en agencias de
Registro Civil en varias ciudades de Ecuador, se encontré que la calidad del
servicio esta directamente relacionada con la satisfaccion del cliente. En otras
palabras, a medida que aumenta la calidad del servicio, aumenta la

satisfaccion del cliente. Este descubrimiento también respalda la premisa de
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gue existe una relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios.

Por ultimo, el estudio de Sanchez (2018) examind la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en la Jefatura Regional 3 de Tarapoto, Peru. Los
resultados demostraron que la calidad de servicio esta significativamente
relacionada con la satisfaccion de los usuarios, y aquellos usuarios que
percibieron un mayor nivel de calidad de servicio también experimentaron
niveles mas altos de satisfacciéon. Estos hallazgos respaldan la premisa de
que existe una relacién significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios. Segun la teoria, la calidad del servicio se define
mediante una serie de especificaciones relacionadas con el servicio, las
cuales se basan en la satisfaccion de las necesidades del usuario de manera
optima (Vargas, 2021). Estas especificaciones se comparan con las
expectativas del usuario para evaluar la calidad del servicio (Duque, 2005).
Respecto al primer objetivo especifico, se ha evidenciado que existe una
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y las expectativas
de los usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral RENIEC
Huancavelica 2023. Esto indica que es fundamental tener en cuenta las
expectativas de los usuarios quechuahablantes y trabajar en la mejora de la
calidad del servicio para aumentar su satisfaccion.

Un estudio realizado por Maturrano (2019) respalda estos hallazgos al
encontrar una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, asi como entre la calidad del servicio y las
expectativas previas de los usuarios sobre el servicio. En otras palabras,
cuando los usuarios tienen expectativas mas altas sobre la calidad del servicio
qgue recibiran, la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario se vuelve mas solida. Este hallazgo respalda la premisa de que existe
una relacion directa entre la calidad del servicio y las expectativas de los
usuarios.

Por otro lado, el estudio de Phang (2020) evalué la calidad de servicio
percibida por los contribuyentes en una institucion publica en el departamento
de Lambayeque. Los resultados revelaron una relacion positiva entre la

calidad de servicio percibida y la satisfaccion de los usuarios, lo que sugiere

86



una conexion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
Aunque este estudio no se centré especificamente en la atencion a usuarios
guechuahablantes, sus resultados respaldan la idea de que la calidad del
servicio esta relacionada con la satisfaccion del usuario. Ademas, en la tesis
de Paredes (2020), que examiné la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario externo en un Centro de Salud en una zona rural de Peru, se encontré
una relacion positiva entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.
También se destac6é que las expectativas de los usuarios tienen un efecto
significativo en su satisfaccion. Este hallazgo respalda la premisa de que la
relacion entre la calidad del servicio y las expectativas de los usuarios es
relevante (Marzo et al., 2002). Segun la teoria, las expectativas de los
usuarios desempeiian un papel crucial al evaluar la calidad del servicio, ya
gue los usuarios tienen una idea previa de lo que esperan recibir. Para lograr
la satisfaccion del cliente, es esencial superar esas expectativas y
comprender como se forman y evolucionan con el tiempo. La gestion
adecuada de estas expectativas es fundamental en las empresas de servicios,
gue deben esforzarse por superarlas y ofrecer experiencias excepcionales
(Kabir & Carlsson, 2010).

En cuanto al segundo objetivo especifico, se ha establecido que la relaciéon
entre la calidad de servicio y la percepcion de los usuarios quechuahablantes
es directa y significativa en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023.
Por lo tanto, es esencial que la Oficina Registral RENIEC Huancavelica se
enfoque en mejorar la calidad del servicio para satisfacer las expectativas y
necesidades de sus usuarios quechuahablantes y mejorar su percepcion de
la institucion.

Un resultado similar se encontr6 en el estudio de Maturrano (2019), que
analizé la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en
el Centro de Empleo del Gobierno Regional de Lima Sede Huacho en 2019.
Los resultados indicaron que existe una relacion significativa entre ambas
variables, lo que sugiere que una mejora en la calidad del servicio puede tener
un impacto positivo en la satisfaccion de los usuarios. De manera similar,
Phang (2020) evaluo la calidad de servicio percibida por los contribuyentes en

una institucion publica del departamento de Lambayeque durante el periodo
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de octubre de 2019 a enero de 2020. Los resultados mostraron que la calidad
de servicio percibida por los usuarios se relaciona directamente con su
satisfaccion, lo que implica que la mejora en la calidad del servicio puede
influir positivamente en la percepcion de los usuarios.

La tesis de Paredes (2020), que se centré en la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario externo en un Centro de Salud de Zona Rural
Peruana, también respalda la idea de que la calidad de atencion influye
significativamente en la satisfaccion del usuario. Ademas, se destaco que las
expectativas de los usuarios tienen un efecto significativo en su satisfaccion.
Este hallazgo respalda la premisa de que la relacion entre la calidad del
servicio y las expectativas de los usuarios es relevante (Marzo et al., 2002).
Segun la teoria, las expectativas de los usuarios son fundamentales al evaluar
la calidad del servicio, ya que los usuarios ya tienen una idea previa de lo que
esperan recibir. Para lograr la satisfaccion del cliente, es crucial superar esas
expectativas y comprender como se forman y cambian con el tiempo. La
gestién adecuada de estas expectativas es fundamental en las empresas de
servicios, que deben esforzarse por superarlas y ofrecer experiencias
excepcionales (Kabir & Carlsson, 2010).

En relacion al tercer objetivo especifico, se ha establecido que la relacion
entre la calidad de servicio y la complacencia de los usuarios
guechuahablantes es directa y significativa en la Oficina Registral RENIEC
Huancavelica 2023. Por lo tanto, considerar la mejora de la calidad de servicio
y/o atencidn podria ser una estrategia efectiva para aumentar la complacencia
de los usuarios quechuahablantes en dicha oficina.

El estudio de Sanchez (2018) sobre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios en la Jefatura Regional 3 de Tarapoto, Perd, concluyé que la
calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccién de los usuarios,
lo que sugiere una posible relacion directa con la complacencia de los
usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica
2023. Ademas, Maturrano (2019), en su estudio sobre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Centro de Empleo del Gobierno Regional de
Lima Sede Huacho en 2019, encontr6 que la calidad de servicio influye

significativamente en la satisfaccion del usuario, lo que implica que la calidad
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del servicio también puede influir en la complacencia de los usuarios
guechuahablantes en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023.
Finalmente, la tesis de Paredes (2020), que se centr6 en la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario externo en un Centro de Salud de Zona
Rural Peruana, respalda la idea de que la calidad de atencion influye
significativamente en la satisfaccion del usuario. Ademas, se destacé que las
expectativas de los usuarios tienen un efecto significativo en su satisfaccion.
Estos hallazgos respaldan la premisa de que la relacion entre la calidad del
servicio y las expectativas de los usuarios es relevante (Marzo et al., 2002).
Segun la teoria, la satisfaccidon del cliente se relaciona con la percepcion de
las caracteristicas del producto o servicio, lo que lleva a una experiencia
placentera relacionada con su consumo. Ademas, esta satisfaccion es una
respuesta emocional general a la experiencia completa de servicio durante un

encuentro especifico después de una compra (Kabir & Carlsson, 2010).
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Conclusiones

Existe relacion directa entre Calidad de Servicio y la Atencion de los usuarios
guechuahablantes en la oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023, cuyo
valor de correlacion Rho de Spearman es Rho= 85.5% con (p=0,000) lo cual
indica que existe una correlacion positiva alta. En respaldo a lo mencionado
Atiaga (2020) considera la satisfaccion del usuario totalmente de acuerdo con
una aprobacién del 77.3%, asi mismo Duque (2005) refiere que la calidad de
servicio esta definida por atributos Unicos de algo, usado para determinar un
valor. Se infiere que a mejor calidad de servicio incrementan los beneficios en
la atencion al usuario.

Existe una relacion directa y significativa entre la Calidad de Servicio y las
expectativas de los usuarios gquechuahablantes en la oficina Registral
RENIEC Huancavelica 2023, cuyo valor de correlacion Rho de Spearman es
Rho = 75.8% con (p=0,000) lo cual indica que existe una correlacion positiva
alta. Para el soporte de este, Paredes (2020) menciona que la calidad de
servicio y el cumplimiento de las expectativas de los usuarios estuvieron de
acuerdo con una aprobaciéon positiva del 74.3%, del mismo modo Kabir y
Carlsson (2010) refieren que las expectativas de los usuarios son sustanciales
para tener éxito en la satisfaccion del cliente. De modo que se infiere que
mejor calidad de servicio el cumplimiento de las expectativas de los usuarios
es positivas.

Existe una relacidén directa y significativa entre Calidad de Servicio y la
percepcion de los usuarios quechuahablantes en la oficina Registral RENIEC
Huancavelica 2023, cuyo valor de correlacion Rho de Spearman es Rho =
76.4% con (p=0,000) lo cual indica que existe una correlacion positiva alta. En
respaldo a los mencionado Alava (2021) percibié entre los encuestados un
nivel de satisfaccion regular al 45.9%, mientras que el 41.3% manifestaron un
nivel satisfactorio. Al mismo tiempo Kabir y Carlsson (2010) opina que la
percepcion de los clientes son las experiencias de consumo determinado por
variables como elementos fisicos del entorno del servicio, 0 situaciones
persona-ambiente. De modo que se infiere que a mejor calidad de servicio la

percepcion de los usuarios es favorables.
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Existe una relacion directa y significativa entre Calidad de Servicio y la
complacencia de los usuarios quechuahablantes en la oficina Registral
RENIEC Huancavelica 2023, cuyo valor de correlacion Rho de Spearman es
Rho = 77% con (p=0,000) lo cual indica que existe una correlacion positiva
alta. En apoyo a lo enunciado Reyes y Veliz (2021) manifiestan que el 46%
de los usuarios de manifestaron la satisfaccién y complacencia con la calidad
del servicio en una empresa publica. A ello se afiade la opinién de Kabir y
Carlsson (2010) quienes consideran que el consumo placentero es una
respuesta emocional general a una experiencia de servicio completa. En este
caso de infiere que a mejor calidad de servicio la complacencia de los usuarios

es satisfactoria.
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Recomendaciones

A la oficina de registros RENIEC Huancavelica se recomienda autenticidad,
identidad y originalidad de atencion al usuario en el idioma quechua a fin de
lograr una comunicacion efectiva, mediante el manejo fluido del quechua, para
optimizar la calidad de servicio. Asimismo, manejar material informativo en
guechua, a fin de que los usuarios puedan comprender mejor los procesos y
realizar trdmites de manera mas eficiente.

Se recomienda a la oficina de registros RENIEC Huancavelica que, debe
actualizar los procesos de atencion mediante nuevos procedimientos en
donde el usuario sea el principal protagonista de atencién estableciendo
protocolos claros y procesos bien definidos para asegurar que todos los
empleados sigan las mismas pautas de servicio. A fin de resguardar
positivamente las expectativas de atencion de los usuarios.

Se recomiendo a la oficina de registros RENIEC Huancavelica que, debe
optimizar las relaciones usuario y agentes de atencion mediante una
comunicacién empatica, de equidad y llevando el proceso en el mismo canal
de entendimiento en cuanto al quechua, asi mismo, reforzar el mobiliario para
crear un ambiente atractivo y pertinente para el usuario.

Finalmente, a los funcionarios, se les sugiere implementar el sistema de
respuestas inmediatas de calidad de servicio a fin de comprobar el grado de
satisfaccion y complacencia que se ha generado en el usuario al momento de
la atencién, donde se incluya el tiempo de espera para la atencién o el grado
de complacencia y satisfaccion que le ha generado la informacion o servicio
vertido durante la estadia en las instalaciones de las oficinas de la RENIEC

Huancavelica.
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Anexos

Apéndice 1: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion de la atenciéon de los usuarios quechuahablantes en la oficina registral RENIEC Huancavelica 2023.”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INSTRUMENTOS
General General General Elementos
Establecer la relacién que tangibles

¢Cuadl es la relacion entre la existe entre la calidad de Existe una relacion directa y Fiabilidad
calidad de servicio y la servicioy la atencién de los significativa entre la calidad de Calidad de . Cuestionario
atenciéon de los usuarios usuarios quechuahablantes servicio y la atencion de los servicio Capacidad de
quechuahablantes en la en la Oficina Registral usuarios quechuahablantes en respugsta
Oficina Registral RENIEC RENIEC Huancavelica 2023.  la Oficina Registral RENIEC Seguridad
Huancavelica 2023? Especificos Huancavelica 2023. Empatia
Especificos » Establecer la relacion que Especificos Expectativas de
» ¢Cudl es la relacion entre  existe entre la calidad de < Existe una relacion directay los usuarios
la calidad de servicio y las servicio y las expectativas de significativa entre la calidad de Percepcion de
expectativas de los usuarios los usuarios servicio y las expectativas de los usuarios
guechuahablantes en la quechuahablantes en la los usuarios quechuahablantes
Oficina Registral RENIEC Oficina Registral RENIEC en la Oficina Registral RENIEC
Huancavelica 2023? Huancavelica 2023. Huancavelica 2023.
+ ¢Cudl es la relaciéon entre « Establecer la relacién que -+ Existe una relacién directay
la calidad de servicio y la existe entre la calidad de significativa entre la calidad de
percepcion de los usuarios servicio y la percepcion de los servicio y la percepcion de los  Atencién de . .
quechuahablantes en la usuarios quechuahablantesen usuarios quechuahablantes en los usuarios Cuestionario

Oficina Registral RENIEC
Huancavelica 2023?

+ ¢Cuédl es la relacién entre
la calidad de servicio y la
complacencia de los usuarios
guechuahablantes en Ila
Oficina Registral RENIEC

Huancavelica 20237

la Oficina Registral RENIEC
Huancavelica 2023.

» Establecer la relacién que
existe entre la calidad de
servicio y la complacencia de

los usuarios
guechuahablantes en la
Oficina Registral RENIEC

Huancavelica 2023

la Oficina Registral RENIEC
Huancavelica 2023.

» Existe una relacién directa y
significativa entre la calidad de
servicio y la complacencia de
los usuarios quechuahablantes
en la Oficina Registral RENIEC
Huancavelica 2023

Complacencia
de los usuarios

METODOLOGIA

Métodos de investigacion

Cientifico
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Tipo de investigacion

Basica

Alcance o nivel de
investigacion

Correlacional

Disefio de investigacion

No experimental - transversal Correlacional

Poblacién de estudio

250 usuarios quechuahablantes por semana de la Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023.

Muestra de estudio

152 usuarios quechuahablantes por semana en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023

Apéndice 2: Matriz de operacionalizacion

VARIABLE

OPERACIONALIZACION

DIMENSIONES ESCALA DE TIPO DE
INDICADORES i
MEDICION VARIABLE

Equipos con apariencia moderna

) Instalaciones atractivas
Elementos tangibles

Buena apariencia de los empleados

Materiales atractivos

Calidad de servicio

Cumplimiento de lo prometido

Interés por resolver los problemas

Fiabilidad Brindar bien el servicio

Concluir el servicio en el tiempo prometido Ordinal Variable 1

Evitar errores

Adecuada comunicacion

) Servicio rapido
Capacidad de respuesta

Disposicién a ayudar

Empleados demasiado ocupados

Actitud confiable

Seguridad i i
Usuarios se sienten seguros
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Empleados amables

Conocimientos de los empleados

Empatia

Atencion individualizada

Horarios convenientes

Atencion personalizada

Preocupacion por los usuarios

Comprension a los usuarios

Satisfaccion de

atencion

Expectativa de los usuarios

Infraestructura

Atencioén

Seguridad

Percepcion de los usuarios

Infraestructura

Atencioén Ordinal

Seguridad

Complacencia de los

usuarios

Infraestructura

Atencidén

Seguridad

Variable 2
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Apéndice 3: Instrumentos de investigacion

CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS USUARIOS
QUECHUAHABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA,
2023.

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de la atencion de los usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral RENIEC
Huancavelica.

INDICACIONES: A continuacion, encontraras ciertas proposiciones acerca de la calidad
de servicio recibida en la oficina del RENIEC, lea cada una y marque con una (X), 1.
Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De
acuerdo 5. Totalmente de acuerdo.

SEXO: (F) (M) EDAD: ( ) DNI N°
FECHA:
Elementos tangibles 112|3|4|5

1 Considera que los equipos informaticos tienen una apariencia moderna.

[Chay computadora nisgan sumagq rikchay gawasgam]
5 Las instalaciones fisicas de Reniec son visualmente atractivas.

[Reniec wasiga sumag rikchay]
3 El personal tiene una adecuada apariencia y presentacion.

[Llamkagkunapaq sumag rikchay kanku]

Los materiales informativos (folletos, afiches, carteles etc.) son visualmente
4 atractivos y contienen informacion util y actualizada para todos los usuarios.

[Chay folleto, afiches, carteles nisgan imapas mafakusqgasqaykita sumagmi
kachkan lliw gankunapad]

Fiabilidad 1/2|3[4|5

El Reniec cumple con su promesa de brindar un servicio de atencion rapido y
5 | satisfactorio.

[Chay Reniec wasipi ruanku sumagta y apurayllaman]

Frente a dificultades y problemas, los trabajadores se muestran interesados en
6 | encontrar una solucién.
[Llamkagkunaga sasachakuykunata allichayta munanku]

El personal brinda un buen servicio en la primera oportunidad.
[Paykunaga hukllapi allintan ruwanku servicio qusgankuta]

El personal culmina la atencién a los usuarios en el tiempo prometido.
[Paykunaga chay tiempo nisqanpi ruwanku trabajo nisganta]

El personal estd enfocado en mantener los trdmites exentos de errores.
[Paykunaga manan pantanmankuchu chay tramite nisgan ruasqankuta]

Capacidad de respuesta 1/2|3|4|5

El personal de atencion comunica a los usuarios el tiempo aproximado que
concluira su trdmite.

[Llamkagkunaqga Willaykunku imay hora tukunanpaq chay tramite ruasgan]

El personal de atencion actla con rapidez en cada atencion que brinda al
publico.
[Llamkagkunaga chay servicio ruwaspa apuraymi qunku lliwpaq]

El personal de atencion siempre esta dispuesto a ayudarle a realizar
correctamente su trdmite.

[Llamkagkunaga yanapayta munanku chay tramite allinta ruwanayquipaq]

Todo el personal de la entidad se muestra dispuesto a responder a sus
preguntas o dudas.

[Llamkagkunaga uyarinkuchu chay tapukusqayquita y sasachaykuyniquita]

Seguridad 1/2|3|4|5
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FNQN

El comportamiento del personal de la entidad le transmite confianza cuando
realiza su trdmite.

[Llamkagkunaga confianza nisqanta husunki tramite ruwasqgaykipi]

En el Reniec en cada tramite que realiza se siente seguro y comodo.

[Chay Reniec wasipi chay tramite ruwasgayki hora, allinchu kanki]

(o200 o IS I ol

El personal de Reniec se muestra amable con usted.

[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi munay sunqu kanku]

(=Y

El personal del Reniec esta altamente capacitado para responder a sus
preguntas o dudas.

[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi allin yachayniyugmi kanku, uyarinkuchu
chay tapukusqgayquita]

Empatia

[eoly

El personal del Reniec les da una atencién individualizada a todos los usuarios.

[Chay Llamkagkunaga kay Reniec wasipi sapagkaman hina gawanku, tramite
ruwaspa lliw gamkunapaq]

El Reniec cuenta con diversos horarios de trabajo que son convenientes para
todos.

[Chay Reniec wasiga husunki ancha horario nisqanta lliw gamkunapadq]

El personal que atiende se compromete en brindarle un 6ptimo servicio.

[Chay Llamkagkunaga hawan allinta atencion nisgan qusunaykipaq]

=N oON O -

El personal del Reniec se preocupa por brindar un buen servicio a los usuarios.

[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi llakikunku allin atencion nisgan
gusunayguimanta]

NN

El personal del Reniec comprenden su necesidad especifica al realizar su
trdmite de los usuarios.

[Llamkagkunaga runakunapata allinta chaskin necesidad nisqanta chay lliw
trdmite ruwasqayquita]
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CUESTIONARIO PARA CONOCER SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS
QUECHUAHABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023

OBJETIVO: Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la
atencién de los usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica.

INDICACIONES: A continuacion, encontraras ciertas proposiciones acerca de la satisfaccién de
la atencién recibida en la oficina del RENIEC, lea cada una y marque con una (X), 1. Totalmente
en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente

de acuerdo.

SEXO: (F) (M) EDAD: ( ) DNI N°
FECHA:

EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS

Le resulté facil llegar a la oficina de Reniec para realizar su tramite.

[Qampaqa facilchu karga Reniec wasiman chayay papelnikikunata
ruwanayquipaq]

El personal que lo atendié muestra un trato amable en todo momento hasta la
culminacién de su trdmite.

[Chay Llamkagkuna gawachinmi tukuy tiempo munay sunqu tratasgankuta,
trAmite nisqan tukunaykikama]

El personal que lo atendio le explica de forma clara todo el procedimiento y
requisitos de su tramite.

[Chay Llamkagkunaga allinta sutinchasunki imapipas sasachakuywan chay
tramite nisgan ruwanayquipad]

El personal que lo atendi6 tenia pleno conocimiento de su trabajo y aceler6 el
procedimiento de su trdmite.

[Chay Llamkagkunaga allin yachayniyugmi kanko hinaspafataq yanapasunki
tramite ruwanayquipaq]

El personal que lo atendid le inspir6 confianza en todo el proceso de su tramite.

[Chay Llamkagkunaga confianapaqchu chay atencién maniakusgaykiwan]

Confia del personal de atencién que el trabajo que brinda sera 6ptimo para que
su tramite se realice de manera rapida y correcta.

[Confianapag chay Llamkagkunapa ruwaykunata ruwaspaga allin atencion
nisgan gusunaykipaq]

El personal de Reniec le guiaron en todo momento para que realice su tramite
de manera acelerada.

[Chay Reniec wasipi Llamkagkunaga imapipas sumagta yanapasunki y
apuraullaman tramite nisgan ruanku]

Los equipos (computadoras y demas equipos tecnolégicos) de esta oficina es la
adecuada.

[Kay llamkana wasipi chay equipo nisgankuna allinchu llamkanapaq]

En el Reniec las sillas ubicadas en el &rea de espera son las adecuadas.

[Chay Reniec wasipi chay silla nisgan allinchu churasqachu kachkan suyanapaq]

PERCEPCION DE LOS USUARIOS

o P

El personal de Reniec toma en serio su trabajo y emplea con eficiencia su
tiempo.

[ kay Reniec Wasipi Llamkagkunaga allintachu llamkan eficiente nisqanchu
kanku]

Considera que el ambiente del Reniec es amplio y limpio.

[Qanpaq kay limnkana wasi hatunchu chaymantafiataq chuya chuyachu]

NP R

Considera que el personal que lo atendi6 esta capacitado en sus funciones.

[Qanpaq yuyayniykipiga, chay Llamkagkunaga allintachu yachan]
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Considera que el personal que labora en el Reniec demuestra eficiencia en su
atencion.

[Qanpaq Llamkagkunaga kay Reniec wasipi atencion nisqan allintachu ruwan]

AR WE

Se siente motivado con la atencion que recibi6 por parte del personal de Reniec.

[Allinchu kanki chay Reniec wasipi llamkagkunapa trato qususgaykiwan]

gl -

El Reniec tiene espacios bien distribuidos y es facil encontrar el area de interés
de los usuarios.

[Qanpaq Reniec Wasipi chay area nisgan sumaqchu tarikun chay tramite
nisgankunata ruwanaiquipaq]

Los servicios higiénicos estan adaptados para todos los usuarios sin importar su
condicién fisica.

[Qanpag bafiokunaga allinchu kachkan lliw condicion fisica nisgan runakunapaq]

NPk | opR

Considera que el personal en el Reniec tiene un buen trato mutuo.

[Reniec wasi llamkanapi ganpag allin trato ningantachu hukunkul]

COMPLACENCIA DE LOS USUARIOS

El ambiente del Reniec cuenta con sefializaciones que permite la orientacion.

[kay llamkana wasipi peragankunapi kanchu letrerukuna, orientacion nisgan]

O |00k

El Reniec cuenta con material informativo para los usuarios.

[kay llamkana wasi ucupi kanchu, material informativo nisqgankuna]

onN

El tiempo de espera para la atencion fue el adecuado desde su ingresé hasta el
fin de su tramite.

[Chay suyasqayki allinchu, tramite nisgan ruayta qallaykuskanmanta
tukunankama]

=N

Considera Usted que los recursos de entretenimiento (videos, muisica relajante,
etc.) son los adecuados, durante la espera de su atencion.

[Suyasqgaykita kutichinchu chay video,takykuna churasganku allinchul]

N N

Logro realizar adecuadamente el tramite requerido.

[Qam Allintachu chay tramite mafasgayquita tukurunqui]

w N

Cree que el Reniec, cumple con el plazo establecido para la entrega del
documento.

[kay Reniec wasipi chay documento nisganta chayachimun chay punchao
churasganta]

La preparacion del personal de atencién es la adecuada para realizar de manera
Optima los trdmites.

[Chay llamkagkuna allintachu yachanku tramite nisgqan ruanankupaq]

La cantidad de ventanillas habilitadas del Reniec es la adecuada para evitar
largas colas e incomodidad de los usuarios.

[Kay llamkana wasipi ventanilla nisgan churasqanku allinchu mana runakuna
gufiunakunankupadq]
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Yo identificado con DNI

Apéndice 4: Consentimiento informado

(:= Universidad
Continental
Consentimiento informado para participantes de investigaciones

Huancavelica, de de 2023.

>

acepto de manera voluntaria participar como parte de la muestra de estudio de la investi gacidn titulada
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS
QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA
20237, luego de haber comprendido el objetivo y su naturaleza experimental. Adicionalmente, se me
informé:

El tratamiento o metodologfa que seré participe en el grupo control o experimental, segiin
corresponda y la duracidn esperada.

Mi participaci6n es libre y voluntaria, por lo tanto, tengo derecho a retirarme de la investigacién
en cualquier momento sabiendo las consecuencias que conllevaria mi retiro.

Los beneficios, incentivos o efectos adversos que puedo tener por participar en la investigacién,
Se mantendr en estricta confidencialidad, la informacién obtenida producto de mi participacidn,
codificando mis resultados con un nimero clave para ocultar mi identidad y garantizar el

anonimato en la difusién de los resultados.

Puedo contactarme con Raul Huallpa Rodriguez al correo 42188463 @continental.edu,pe para
despejar dudas sobre mi participacién y derechos en la investigacién.

Firma

Datos de informante(s):

Nombre Relacién con la investigacién Firma

Raul Huallpa Rodrigucz.

Investigador
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Apéndice 5: Validacién del instrumento

(: Universidad . ESCUELA DE POSGRADO
— Continental MAESTRIA EN RECURSOS HUMANCS Y GESTION ORGANIZACIONAL

REPORTE DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(VALIDEZ DE CONTENIDO — JUICIO DE EXPERTOS)

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

1.1. Titulo de la investigacion: Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC, 2023.

1.2. Autores de la investigacién: Bach. RAUL HUALLPA RODRIGUEZ

1.3. Nombre del Instrumento . CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

. INFORMACION DEL EXPERTO

2.1. Apellidos y nombres: Palomino Torres Edgardo Felix
2.2. Titulo profesional: Licenciado en Administracion
2.3. Grado Académico: Doctor en Administracion
Magister en Administracion Estratégica de Empresas
Maestro En Economia, Contabilidad y Administracion Mencion Finanzas
2.4. Especializacion o experiencia: Docente de la Universidad Nacional de Huancavelica
2.5. Institucién donde labora: Universidad Nacional de Huancavelica
2.6. Cargo actual: Rector de la Universidad Nacional de Huancavelica — UNH
2.7. Email: Edgardo.pazlomino@unh.edu.pe
2.8. Teléfono movil: Cel. 967689898
2.9. Lugary fecha: Huancavelica 27 de Marzo de 2023

INSTRUCCIONES

Sefior (a) especialista se suplica su colaboracién para el anélisis riguroso de los items del instrumento que se adjunta; para ello,
debe marcar con una X en la casilla que considere conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional indicando si el
item reline o no con los requisitos minimos, relacionados a:

» Claridad: El item esta formulado con lenguaje claro y preciso; se comprende faciimente, su sintactica, semantica y ortografia
son adecuadas.

» Suficiencia: El item conjuntamente con los demas items permiten medir la dimensién correspondiente.

» Coherencia: El item tiene relacién logica con el indicador y la dimensién que estd midiendo.

» Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

La escala de evaluacion es:

106



E Universidad ) ESCUELA DE POSGRADO
Continental MAESTRIA EN RECURSOS HUMANOS Y GESTION ORGANIZACIONAL

[ 1.Muydeficiente | 2 Deficiente | 3. Regular l 4, Bueno | 5.Excelente |
IV.DIMENSIONES E ITEMS
CALIDAD DE SERVICIO
: Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacion por item
i s 1]2[3]4]5|1]2][3]4]5|1]2][3][4[5[1]2[3][4[5
D1 Considera que los equipos informéaticos
tienen una apariencia moderna. X X X
Elementos Chay computadora nisqan sumagq rikchay )(
X gawasgam]
tangibles Las instalaciones fisicas de Reniec son

visualmente atractivas.

[Reniec wasiga sumagq rikchay]

El personal tiene una adecuada apariencia
y presentacion. X ¢ % ){ X
[Llamkagkunapaq sumagq rikchay kanku]
Los materiales informativos (folletos,
afiches, carteles etc.) son visualmente
atractivos y contienen informacion util y ) R Y
actualizada para todos los usuarios. 1\ fv 4
[Chay folleto, afiches, carteles nisgan
imapas manakusgasgaykita sumagmi
kachkan lliw gankunapaq]

.

~<
<.
b~

D2 El Reniec cumple con su promesa de
brindar un servicio de atencion rapido y .
Fiabilidad satisfactorio. X X X X

[Chay Reniec wasipi ruanku sumagta y
apurayllaman]

Frente a dificultades y problemas, los
trabajadores se muestran interesados en
encontrar una solucién. i x X e
[Llamkagkunaqga sasachakuykunata * 3
allichayta munanku]

El personal brinda un buen servicio en la
primera oportunidad. . ; .
[Paykunaga hukllapi allintan ruwanku X 1’4 X X
servicio qusqankuta]

El personal culmina la atencién a los
usuarios en el tiempo prometido. ; X )

[Paykunaga chay tiempo nisganpi ruwanku N '8 X
trabajo nisqanta]

El personal esta enfocado en mantener los

tramites exentos de errores. \ 7 5
[Paykunaga manan pantanmankuchu chay ‘;L )C

tramite nisqan ruasgankuta]
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C Universidad ] ESCUELA DE POSGRADO
— Continental MAESTRIA EN RECURSOS HUMANOS Y GESTION ORGANIZACIONAL

Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacion por item

DINENSIONES e 1[2[3]4]5|1]2][3]4]5]1]2[3]4[5][1]2[3]4]5
D3 El personal de atencién comunica a los

usuarios el tiempo aproximado que
Capacidad concluira su tramite. % ¥ N X

[Llamkagkunaga Willaykunku imay hora
de respuesta | tukunanpaq chay tramite ruasgan]

El personal de atencion actia con rapidez
en cada atencién que brinda al pablico. )
[Llamkagkunaga chay servicio ruwaspa ‘/\ ¥ )( K
apuraymi qunku lliwpaq]

El personal de atencion siempre esta
dispuesto a ayudarle a realizar
correctamente su tramite. Y\ X ¥ X
[Llamkagkunaga yanapayta munanku chay
tréamite allinta ruwanayquipag]

Todo el personal de la entidad se muestra
dispuesto a responder a sus preguntas o

dudas. : ;
[Llamkagkunaga uyarinkuchu chay % X >\ x
tapukusqgayquita y sasachaykuyniquita]
D4 El comportamiento del personal de la
entidad le transmite confianza cuando ,
Seguridad realiza su tramite. ; X X ¥
[Llamkagkunaga  confianza  nisqanta X

husunki tramite ruwasqaykipi]

En el Reniec en cada tramite que realiza se
siente seguro y comodo.

[Chay Reniec wasipi chay tramite X X X )(
ruwasgqayki hora, allinchu kanki]

El personal de Reniec se muestra amable
con usted.

[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi munay % K g( [)(
sunqu kanku]

El personal del Reniec estd altamente
capacitado para responder a sus preguntas

o dudas. K 4
[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi allin X 'S | X
yachayniyugmi kanku, uyarinkuchu chay
tapukusgayquita]

D5 El personal del Reniec les da una atencion
individualizada a todos los usuarios.
Empatia [Chay Llamkagkunaga kay Reniec wasipi x X 0( X
sapagkaman hina qawanku, tramite

ruwaspa lliw gamkunapaq]

El Reniec cuenta con diversos horarios de
trabajo que son convenientes para todos.
[Chay Reniec wasiga husunki ancha b X b 8 X
horario nisganta lliw gamkunapaq]
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— Universidad
(C: Continental

ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN RECURSOS HUMANOS Y GESTION ORGANIZACIONAL

DIMENSIONES

items

Claridad Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacién por item

2|13|14|5|112|3[4|5]|1

2

3

4

2

3

4

El personal que atiende se compromete en
brindarle un 6ptimo servicio.

[Chay Llamkagkunaga hawan allinta
atencion nisgan qusunaykipagq]

X X

%

El personal del Reniec se preocupa por
brindar un buen servicio a los usuarios.
[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi
llakikunku allin atencion nisgan
qusunayquimanta)

El personal del Reniec comprenden su
necesidad especifica al realizar su tramite
de los usuarios.

[Llamkagkunaga runakunapata allinta
chaskin necesidad nisganta chay lliw
tramite ruwasgayquita]

V. DICTAMEN

Autorizo la aplicacion del instrumento (X)

No autorizo la aplicacion del instrumento ( )

@/

Palomino Torres EdgardoFelix
DNI N° 04073388
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(E Universidad ) ESCUELA DE POSGRADO
Continental  yMAESTRIA EN RECURSOS HUMANOS Y GESTION ORGANIZACIONAL

REPORTE DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(VALIDEZ DE CONTENIDO — JUICIO DE EXPERTOS)

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

1.1. Titulo de la investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

1.2. Autores de la investigacién: Bach. RAUL HUALLPA RODRIGUEZ

1.3. Nombre del Instrumento: CUESTIONARIO PARA CONOCER SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS
QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

. INFORMACION DEL EXPERTO

2.1. Apellidos y nombres: Palomino Torres Edgardo Felix
2.2. Titulo profesional: Licenciado en Administraciéon
2.3. Grado Académico: Doctor en Administracion
Magister en Administracion Estratégica de Empresas
Maestro En Economia, Contabilidad y Administracion Mencién Finanzas
2.4. Especializacion o experiencia: Docente de la Universidad Nacional de Huancavelica
2.5. Institucién donde labora: Universidad Nacional de Huancavelica
2.6. Cargo actual: Rector de la Universidad Nacional de Huancavelica - UNH
2.7. Email: Edgardo.paalomino@unh.edu.pe
2.8. Teléfono movil: Cel. 967689898
2.9. Lugary fecha: Huancavelica 27 de Marzo de 2023

.INSTRUCCIONES

Sefior (a) especialista se suplica su colaboracién para el analisis riguroso de los ftems del instrumento que se adjunta; para ello,
debe marcar con una X en la casilla que considere conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional indicando si el
ftem reline o no con los requisitos minimos, relacionados a;

« Claridad: El item esté formulado con lenguaje claro y preciso; se comprende facilmente, su sintactica, semantica y ortografia
son adecuadas.

» Suficiencia: El item conjuntamente con los demas items permiten medir la dimension correspondiente.

e Coherencia: El item tiene relacion l6gica con el indicador y la dimensién que esta midiendo.

» Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

La escala de evaluacion es:
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((_—_= Universidad ) ESCUELA DE POSGRADO
Continental — \AESTRIA EN RECURSOS HUMANOS Y GESTION ORGANIZACIONAL

|_1.Muy deficiente | 2. Deficiente | 3. Regular ] 4. Bueno | 5.Excelente |
IV.DIMENSIONES E ITEMS
SATISFACCION DE LA ATENCION
‘ Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacién por item

i i 1]2]3]4[5(1]2]3[4a[5[1]2[3]a][5[1]2[3]4[5
D1 Le resulto facil llegar a la oficina de |

Reniec para realizar su tramite. '
EXPECTATI | [Qampaga facilchu karga Reniec X K X X

VAS DE LOS | Wasiman  chayay  papelnikikunata

ruwanayquipag]
USUARIOS

El personal que lo atendié muestra un
trato amable en todo momento hasta
la culminacion de su tramite.

[Chay Llamkagkuna gawachinmi tukuy 4 X X A
tiempo munay sunqu tratasgankuta,
tramite nisqan tukunaykikama]

El personal que lo atendié le explica
de forma clara todo el procedimiento y
requisitos de su tramite. ; :
[Chay Llamkagkunaga allinta ] X LS ES
sutinchasunki imapipas *
sasachakuywan chay tramite nisgan
ruwanayquipaq]

El personal que lo atendié tenia pleno
conocimiento de su trabajo y acelerd
el procedimiento de su tramite.

[Chay Llamkagkunaga allin X X X X
yachayniyugmi kanko hinaspanatag
yanapasunki tramite ruwanayquipag]

El personal que lo atendié le inspird
confianza en todo el proceso de su .
tramite. ! X
[Chay Llamkagkunaga X LS X
confianapagchu chay atencion
manakusgaykiwan]

Confia del personal de atencion que el
trabajo que brinda sera éptimo para
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( Universidad
(: Continental

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN RECURSOS HUMANOS Y GESTION ORGANIZACIONAL

DIMENSIONES

items

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacion por item

2

3

4

112

3

4

2

3

4

112

3

4

que su tramite se realice de manera
répida y correcta.

[Confianapaq chay Llamkagkunapa
ruwaykunata ruwaspaga allin atencién
nisqan qusunaykipaq]

El personal de Reniec le guiaron en
todo momento para que realice su
tramite de manera acelerada.

[Chay Reniec wasipi Llamkagkunaga
imapipas sumagta yanapasunki y
apuraullaman tramite nisgan ruanku]

Los equipos (computadoras y demas
equipos tecnolégicos) de esta oficina
es la adecuada.

[Kay llamkana wasipi chay equipo
nisqankuna allinchu llamkanapaq]

En el Reniec las sillas ubicadas en el
area de espera son las adecuadas.
[Chay Reniec wasipi chay silla nisqan
allinchu churasqachu kachkan
suyanapaq]

D2
PERCEPCIO
N DE LOS
USUARIOS

El personal de Reniec toma en serio
su trabajo y emplea con eficiencia su
tiempo.
[ kay Reniec Wasipi Llamkagkunaga
allintachu llamkan eficiente nisganchu
kanku]

Considera que el ambiente del Reniec
es amplio y limpio.

[Qanpag kay limnkana wasi hatunchu
chaymantafataq chuya chuyachu]

Considera que el personal que lo
atendié estd capacitado en sus
funciones.

112



( Universidad
E Continental

; ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN RECURSOS HUMANOS Y GESTION ORGANIZACIONAL

DIMENSIONES

items

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacion por item

2

3

4

2

3

4

2

3

4

5

4

[Qanpaq yuyayniykipiga, chay
Llamkagkunaga allintachu yachan]

23

Considera que el personal que labora
en el Reniec demuestra eficiencia en
su atencion.

[Qanpag Llamkagkunaga kay Reniec
wasipi atencion nisgan allintachu
ruwan]

Se siente motivado con la atencién
que recibié por parte del personal de
Reniec.

[Allinchu kanki chay Reniec wasipi
llamkagkunapa trato qususgaykiwan]

<.

El Reniec tiene espacios bien
distribuidos y es facil encontrar el area
de interés de los usuarios.

[Qanpaq Reniec Wasipi chay area
nisgan sumagchu tarikun chay tramite
nisqankunata ruwanaiquipaq]

Los servicios higiénicos  estan
adaptados para todos los usuarios sin
importar su condicién fisica.

[Qanpaq bafiokunaga allinchu
kachkan lliw condicion fisica nisgan
runakunapagq]

Considera que el personal en el
Reniec tiene un buen trato mutuo.
[Reniec wasi llamkanapi qanpag allin
trato ningantachu hukunku]

D3
COMPLACE
NCIA DE

El ambiente del Reniec cuenta con
sefializaciones que permite la
orientacion.

[kay llamkana wasipi peragankunapi
kanchu letrerukuna, orientacion
nisgan]
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DIMENSIONES
LOS
USUARIOS

ftems

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacion por item

2

3

4

2

3

4

2

3

4

5

2

3

4

El Reniec cuenta con material
informativo para los usuarios.
[kay llamkana wasi ucupi kanchu,

material informativo nisgankuna]

X

K

El tiempo de espera para la atencién
fue el adecuado desde su ingres6
hasta el fin de su tramite.

[Chay suyasgayki allinchu, tramite
nisgan ruayta gallaykuskanmanta
tukunankama]

>

Considera Usted que los recursos de
entretenimiento  (videos,  musica
relajante, etc.) son los adecuados,
durante la espera de su atencion.

[Suyasqaykita  kutichinchu  chay
video,takykuna churasqganku allinchu]

Logré realizar adecuadamente el
tramite requerido.

[Qam Allintachu chay
manfnasqgayquita tukurunqui]

tramite

Cree que el Reniec, cumple con el
plazo establecido para la entrega del
documento.

[kay Reniec wasipi chay documento
nisganta chayachimun chay punchao
churasqanta]

*.

La preparacion del personal de
atencién es la adecuada para realizar
de manera 6ptima los tramites.

[Chay llamkagkuna allintachu
yachanku tramite nisgqan
ruanankupag]

La cantidad de ventanillas habilitadas
del Reniec es la adecuada para evitar
largas colas e incomodidad de los
usuarios.
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: Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacion por item
DIMENSIONES ltems 20314 1721314511213 4 213 4
[Kay llamkana wasipi ventanilla nisqan [
churasganku allinchu mana runakuna
quiunakunankupag] ;
V. DICTAMEN

Autorizo la aplicacion del instrumento (X)

No autorizo la aplicacién del instrumento (

TAAL ~

Palomino To;"re'é Edgardo Felix
4073388

DNI Ke°

/

)
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REPORTE DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(VALIDEZ DE CONTENIDO — JUICIO DE EXPERTOS)

I. INFORMACION DEL INSTRUMENTO

1.1. Titulo de la investigacién: Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC, 2023. i
1.2. Autores de la investigacién: Bach. RAUL HUALLPA RODRIGUEZ

1.3. Nombre del Instrumento : CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

Il. INFORMACION DEL EXPERTO

2.1. Apellidos y nombres: Matos Molina Edsy
2.2. Titulo profesional: Licenciado en Administracion
2.3. Grado Académico: Doctora en Gestién Publica y Gobernabilidad
Maestro/Magister En Gestion Publica
2.4. Especializacién o experiencia: Docente de la Universidad Nacional de Huancavelica
2.5. Institucion donde labora: Universidad Nacional de Huancavelica
2.6. Cargo actual: Docente de la Universidad Nacional de Huancavelica
2.7. Email: edsy.matos@unh.edu.pe
2.8. Teléfono movil: Cel. 342173520
29. Lugary fecha: Huancavelica 31 de Marzo de 2023

[Il. INSTRUCCIONES
Sefior (a) especialista se suplica su colaboracion para el analisis riguroso de los ftems del instrumento que se adjunta; para ello,

debe marcar con una X en la casilla que considere conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional indicando si el
ftem reline o no con los requisitos minimos, relacionados a:

« Claridad: El item esta formulado con lenguaje claro y preciso; se comprende faciimente, su sintactica, semantica y ortografia
son adecuadas.

« Suficiencia: El item conjuntamente con los demas items permiten medir la dimensién correspondiente.

« Coherencia: El item tiene relacion l6gica con el indicador y la dimension que esta midiendo.

« Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

La escala de evaluacion es:
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| 1.Muydeficiente |  2.Deficiente |  3.Regular | 4. Bueno | 5. Excelente |
IV.DIMENSIONES E ITEMS
CALIDAD DE SERVICIO
: Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacion por item

Simiiae i 1[2[3]4]5|1]2[3]4[5|1]2[3]4]5|1]2]3]4]5
D1 Considera que los equipos informaticos

tienen una apariencia moderna. N i ¥
Elementos Chay computadora nisgan sumaq rikchay X A X

] gawasqgam]

tangibles Las instalaciones fisicas de Reniec son

visualmente atractivas.

[Reniec wasiga sumaq rikchay] X ‘\ ‘\ A

El personal tiene una adecuada apariencia

y presentacion. X »® 1\ X

[Llamkagkunapaqg sumagq rikchay kanku]

Los materiales informativos (folletos,

afiches, carteles etc.) son visualmente

atractivos y contienen informacién util y

actualizada para todos los usuarios. 5

[Chay folleto, afiches, carteles nisqan X

imapas manakusqgasqgaykita sumagmi

kachkan lliw gankunapagq]

D2 El Reniec cumple con su promesa de

brindar un servicio de atencién rapido y

Fiabilidad satisfactorio. N} b % e
[Chay Reniec wasipi ruanku sumagta y

apurayllaman]

Frente a dificultades y problemas, los

trabajadores se muestran interesados en

encontrar una solucion.

[Llamkagkunaqa sasachakuykunata 7( ‘ﬁ X )0

allichayta munanku]

El personal brinda un buen servicio en la

primera oportunidad.

[Paykunaqa hukllapi allintan ruwanku Y Y be X

servicio qusgankuta]

El personal culmina la atencion a los

usuarios en el tiempo prometido. !

[Paykunaga chay tiempo nisganpi ruwanku )( W X X

trabajo nisqanta]

El personal estd enfocado en mantener los

tramites exentos de errores.

[Paykunaga manan pantanmankuchu chay ){ 7( 4 X

trémite nisqan ruasgankuta]
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DIMENSIONES ficiva Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacion por item
2/314]5 213[4 2/3/4 213145
D3 El personal de atencién comunica a los
usuarios el tiempo aproximado que
Capacidad concluira su tramite. ¥ X e %
[Llamkagkunaga Willaykunku imay hora :
de respuesta | tukunanpagq chay tramite ruasqan]
El personal de atencion actta con rapidez
en cada atencion que brinda al publico.
[Llamkagkunaga chay servicio ruwaspa . )( X
apuraymi qunku lliwpaq]
El personal de atencion siempre esta
dispuesto a ayudarle a realizar
correctamente su tramite.
[Llamkagkunaqa yanapayta munanku chay D( X .

tramite allinta ruwanayquipaq]

Todo el personal de la entidad se muestra
dispuesto a responder a sus preguntas o
dudas.

[Llamkagkunaga uyarinkuchu chay
tapukusgayquita y sasachaykuyniquita]

D4
Seguridad

El comportamiento del personal de la
entidad le transmite confianza cuando
realiza su tramite.

[Llamkagkunaga  confianza
husunki tramite ruwasgaykipi]

nisqanta

En el Reniec al realizar su tramite se siente
seguro y comodo.

[Chay Reniec wasipi chay tramite
ruwasqayki hora, allinchu kanki]

>

El personal de Reniec es siempre amable
con usted.

[Llamkagkunaqa kay Reniec wasipi munay
sunqu kanku]

El personal del Reniec estd altamente
capacitado para responder a sus preguntas
o dudas.

[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi allin
yachayniyugmi kanku, uyarinkuchu chay
tapukusgayquita]

D5

Empatia

El personal del Reniec les da una atencién
individualizada a todos los usuarios.

[Chay Llamkagkunaga kay Reniec wasipi
sapagkaman hina gawanku, tramite
ruwaspa lliw gamkunapagq]

El Reniec cuenta con diversos horarios de
trabajo que son convenientes para todos.
[Chay Reniec wasiqa husunki ancha
horario nisganta lliw gamkunapaq]
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DIMENSIONES

items

Observacién por item

El personal que atiende se compromete en
brindarle un éptimo servicio.

[Chay Llamkagkunaga hawan allinta
atencién nisgan qusunaykipaq]

El personal del Reniec se preocupa por
brindar un buen servicio a los usuarios.
[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi
llakikunku allin atencion nisgan
gusunayquimanta]

El personal del Reniec comprende su
necesidad especifica al realizar su tramite
de los usuarios.

[Llamkagkunaga runakunapata allinta
chaskin necesidad nisganta chay lliw
tramite ruwasqgayquita]

Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia
213 4l5(1]12183/2a5}11213|4|5]11[23[4|5
X X X X
Y X X X

X X X
7(

V. DICTAMEN

Autorizo la aplicacién del instrumento (X)

No autorizo la aplicacién del instrumento ( )

\

/,Ma olin déy
~ DNI N® 45960518
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1L

REPORTE DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(VALIDEZ DE CONTENIDO - JUICIO DE EXPERTOS)

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

1.1. Titulo de la investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

1.2. Autores de la investigacién: Bach. RAUL HUALLPA RODRIGUEZ

1.3. Nombre del Instrumento: CUESTIONARIO PARA CONOCER SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS
QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

. INFORMACION DEL EXPERTO

2.1. Apellidos y nombres: Matos Molina Edsy
2.2, Titulo profesional: Licenciado en Administracion
2.3. Grado Académico: Doctora en Gestion Plblica y Gobernabilidad
Maestro/Magister En Gestion Publica
2.4. Especializacién o experiencia: Docente de la Universidad Nacional de Huancavelica
2.5. Institucién donde labora: Universidad Nacional de Huancavelica
2.6. Cargo actual: Docente de la Universidad Nacional de Huancavelica
2.7. Email: edsy.matos@unh.edu.pe
2.8. Teléfono mévil: Cel. 942173520
2.9, Lugary fecha: Huancavelica 31 de Marzo de 2023

INSTRUCCIONES

Sefior (a) especialista se suplica su colaboracién para el anlisis riguroso de los items del instrumento que se adjunta; para ello,
debe marcar con una X en la casilla que considere conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional indicando si el
item retine o no con los requisitos minimos, relacionados a:

« Claridad: El item esta formulado con lenguaje claro y preciso; se comprende facilmente, su sintactica, semantica y ortografia
son adecuadas.

 Suficiencia: El item conjuntamente con los demas items permiten medir la dimensién correspondiente.

« Coherencia: E} item tiene relacion légica con el indicador y la dimensién que esta midiendo.

e Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

La escala de evaluacion es:

[ 1.Muy deficiente | 2.Deficiente |  3.Regular | 4. Bueno [ 5Excelente |
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SATISFACCION DE LA ATENCION

DIMENSIONES

items

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacion por item

112

3

4

2

3

415

2

3

1

2

3

4

D1
EXPECTATI
VAS DE LOS
USUARIOS

Le resuitd facil legar a la oficina de
Reniec para realizar su tramite.
{Qampaga facilchu karga Reniec
wasiman chayay papelnikikunata
ruwanayquipad]

X

S

X

El personal que lo atendié muestra un
trato amable en todo momento hasta
la culminacién de su tramite.

[Chay Liamkagkuna gawachinmi tukuy
tiempo munay sunqu tratasgankuta,
trémite nisgan tukunaykikamal

El personal que lo atendié le explica
de forma clara todo el procedimiento y
requisitos de su tramite.

[Chay Llamkagkunaga allinta
sutinchasunki imapipas
sasachakuywan chay tramite nisgan
ruwanayquipadq]

El personal que lo atendié tenia pleno
conocimiento de su trabajo y acelerd
el procedimiento de su trémite.

[Chay Llamkagkunaga allin
yachayniyugmi kanko hinaspafiataq
yanapasunki framite ruwanayquipag]

El personal gue lo atendié le inspiré
confianza en todo el proceso de su
tréamite.

[Chay Llamkagkunaga
confianapaqchu chay atencion
mariakusgaykiwan]

Confia en el personal de atencién, que
el trabajo que le brinda sera dpiimo
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DIMENSIONES

items

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacién por item

2

3

4

2

3

4

2

3

4

2

3

4

para que su trémite se realice de
manera rapida y correcta.
[Confianapag chay Llamkagkunapa
ruwaykunata ruwaspaqa allin atencién
nisgan qusunaykipag]

El personal de Reniec le orienta en
todo momento para que realice su
trémite de manera acelerada.

[Chay Reniec wasipi Llamkagkunaga
imapipas sumaqgta yanapasunki y
apuraullaman tramite nisgan ruanku]

Los equipos (computadoras y demas
equipos tecnolégicos) de esta oficina
son adecuadas.

[Kay llamkana wasipi chay equipo
nisqankuna allinchu llamkanapaq]

En los ambientes del Reniec las sillas
ubicadas en el area de espera son las
adecuadas.
[Chay Reniec wasipi chay silla nisgan
allinchu churasgachu kachkan
suyanapaq]

D2
PERCEPCIO
N DE LOS
USUARIOS

El personal de Reniec toma en serio
su trabajo y emplea con eficiencia su
tiempo.
[ kay Reniec Wasipi Llamkagkunaga
allintachu llamkan eficiente nisqanchu
kanku]

Considera que el ambiente del Reniec
es amplio y limpio.

[Qanpaq kay limnkana wasi hatunchu
chaymantafataq chuya chuyachu]

Considera que el personal que lo
atendi®6 estd capacitado en sus
funciones.
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Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia

Observacién por item

GINENSIONES - 1]2[3]4]5]|1]2[3]4[5]1]2]3][4]5]1]2]3]4

[Qanpaq yuyayniykipiga, chay
Llamkagkunaga allintachu yachan]

Considera que el personal que labora
en el Reniec demuestra eficiencia en
su atencion.

[Qanpaq Llamkagkunaga kay Reniec X X X X
wasipi atencién nisgan allintachu
ruwan]

Se siente motivado con la atencion
que recibié por parte del personal de

Reniec. )
[Allinchu kanki chay Reniec wasipi X X X A
llamkagkunapa trato qususqaykiwan]

El Reniec tiene espacios bien

distribuidos y es facil encontrar el area

de interés de los usuarios.

[Qanpag Reniec Wasipi chay area ; )( D( 9(
nisgan sumagqchu tarikun chay tramite X

nisgankunata ruwanaiquipaq]

Los servicios higiénicos estan

adaptados para todos los usuarios sin

importar su condicidn fisica. 4

[Qanpaqg bafokunaga allinchu ) X X J\
kachkan lliw condicion fisica nisgan X

runakunapagq]

Considera que el personal en el
Reniec tiene un buen trato mutuo.

[Reniec wasi llamkanapi ganpaq allin ‘J{ K 5\
trato ningantachu hukunku]

D3 El ambiente del Reniec cuenta con
sefnalizaciones que permite la
COMPLACE | orientacion. ’
NCIA DE [kay llamkana wasipi peragankunapi X D'y X
kanchu letrerukuna, orientacion
nisgan]
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DIMENSIONES
LOS
USUARIOS

fhime Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacion por item
213]4 11234 2(3/4[5 234
El Reniec cuenta con material
informativo para los usuarios. ‘
lkay llamkana wasi ucupi kanchu, X A N X

material informativo nisqankuna]

El tiempo de espera para la atencion
fue el adecuado desde su ingreso
hasta el fin de su tramite.

[Chay suyasgayki allinchu, tramite
nisgan ruayta gallaykuskanmanta
tukunankama]

Considera Usted que los recursos de
entretenimiento (videos, musica
relajante, etc.) son los adecuados,
durante la espera de su atencion.

[Suyasgaykita kutichinchu chay
video,takykuna churasganku allinchu]

Logré realizar adecuadamente el
trémite requerido.

[Qam Allintachu chay tramite
mafasgayquita tukurunqui]

Cree que el Reniec, cumple con el
plazo establecido para la entrega del
documento.
[kay Reniec wasipi chay documento
nisganta chayachimun chay punchao
churasganta]

La preparacion del personal de
atencion es la adecuada para realizar
de manera 6ptima los tramites.

[Chay llamkagkuna allintachu
yachanku tramite nisgan
ruanankupadg]

La cantidad de ventanillas habilitadas
del Reniec es la adecuada para evitar
largas colas e incomodidad de los
usuarios.
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: Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacion por item
DIMENSIONES Items 2T13lal5111213] 34 21314 21314
[Kay llamkana wasipi ventanilla nisgan
churasganku allinchu mana runakuna
quiunakunankupaq]
V. DICTAMEN

Autorizo la aplicacién del instrumento (X)

No autorizo la aplicacion del instrumento (

U7 >

atWy
DNI N°/45960518

)
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l

REPORTE DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(VALIDEZ DE CONTENIDO - JUICIO DE EXPERTOS)

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

1.1. Titulo de la investigacion: Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC, 2023.

1.2. Autores de la investigacién: Bach. RAUL HUALLPA RODRIGUEZ

1.3. Nombre del Instrumento  : CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

. INFORMACION DEL EXPERTO

2.1. Apellidos y nombres: Vargas Taipe Cornelio

2.2. Titulo profesional: Contador Publico

2.3. Grado Académico: Magister en Gestién Publica

2.4. Especializacion o experiencia: Sub Gerente de Fiscalizacién Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huancavelica.
2.5. Institucién donde labora: Municipalidad Provincial de Huancavelica

2.6. Cargo actual: Sub Gerente de Fiscalizacién Tributaria

2.7. Email: covata0202@gmail.com

2.8. Teléfono movil: Cel. 967668789

29. Lugary fecha: Huancavelica 27 de Marzo de 2023

.INSTRUCCIONES

Sefior (a) especialista se suplica su colaboracion para el analisis riguroso de los items del instrumento que se adjunta; para ello,
debe marcar con una X en la casilla que considere conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional indicando si el
item retine o no con los requisitos minimos, relacionados a:

« Claridad: El item esta formulado con lenguaje claro y preciso; se comprende facilmente, su sintactica, semantica y ortografia
son adecuadas.

* Suficiencia: El item conjuntamente con los demas items permiten medir la dimension correspondiente.

» Coherencia: El item tiene relacion Iégica con el indicador y la dimension que esta midiendo.

» Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

La escala de evaluacion es:

[ 1.Muydeficiente | 2 Deficiente | 3.Regular | 4. Bueno | 5FExcelente |
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IV.DIMENSIONES E ITEMS

ESCUELA DE POSGRADO

CALIDAD DE SERVICIO

MAESTRIA EN RECURSOS HUMANOS Y GESTION ORGANIZACIONAL

DIMENSIONES

ftems

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacion por item

2134

2{3.4

112(3|4

5

2(3|4

D1
Elementos

tangibles

Considera que los equipos informaticos
tienen una apariencia moderna.

Chay computadora nisgan sumagq rikchay
gawasgam]

X

X

Las instalaciones fisicas de Reniec son
visualmente atractivas.
[Reniec wasiga sumag rikchay]

El personal tiene una adecuada apariencia
y presentacion.
Llamkagkunapaq sumagq rikchay kanku]

Los materiales informativos (folletos,
afiches, carteles etc.) son visualmente
atractivos y contienen informacion datil y
actualizada para todos los usuarios.

[Chay folleto, afiches, carteles nisgan
imapas mafiakusqgasqaykita sumaqmi
kachkan lliw gankunapagq]

D2
Fiabilidad

El Reniec cumple con su promesa de
brindar un servicio de atencion rapido y
satisfactorio.

[Chay Reniec wasipi ruanku sumagta y
apurayllaman]

Frente a dificultades y problemas, los
trabajadores se muestran interesados en
encontrar una solucion.
[Llamkagkunaga
allichayta munanku]

sasachakuykunata

El personal brinda un buen servicio en la
primera oportunidad.
[Paykunaga hukllapi
servicio qusgankuta]

allintan  ruwanku

El personal culmina la atencion a los
usuarios en el tiempo prometido.
[Paykunaga chay tiempo nisqanpi ruwanku
trabajo nisqanta]

El personal esta enfocado en mantener los
tramites exentos de errores.
[Paykunaga manan pantanmankuchu chay
trédmite nisqan ruasgankuta]

D3

El personal de atencién comunica a los
usuarios el tiempo aproximado que
concluiré su tramite.
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Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacion por item
192(23(4,5|1|2|3[4[5(1[2(3/4[5/1]2]3|48]5

DIMENSIONES items

Capacidad [Llamkagkunaga Willaykunku imay hora
tukunanpaq chay tramite ruasgan]

de respuesta | El personal de atencién actia con rapidez
en cada atencién que brinda al publico. y
[Llamkagkunaqa chay servicio ruwaspa X X A X
apuraymi qunku lliwpag]

El personal de atencion siempre esta
dispuesto a ayudarle a realizar
correctamente su tramite.

[Llamkagkunaga yanapayta munanku chay )C X )( X
tramite allinta ruwanayquipagq]

Todo el personal de la entidad se muestra
dispuesto a responder a sus preguntas o
dudas. /

[Llamkagkunaga uyarinkuchu chay ﬁ( X X X
tapukusqayquita y sasachaykuyniquita]

D4 El comportamiento del personal de la
entidad le transmite confianza cuando

Seguridad realiza su tramite. . e % X
[Llamkagkunaga  confianza  nisganta )(

husunki tramite ruwasgaykipi]

En el Reniec en cada tramite que realiza se
siente seguro y comodo. e A
[Chay Reniec wasipi chay tramite 4 X X X
ruwasqayki hora, allinchu kanki]

El personal de Reniec se muestra amable
con usted. . "
[Llamkagkunaqa kay Reniec wasipi munay X ¥ L'd X
sunqu kanku]

El personal del Reniec estd altamente
capacitado para responder a sus preguntas

o dudas. X b4
[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi allin N )(‘
yachayniyugmi kanku, uyarinkuchu chay X
tapukusgayquita]
D5 El personal del Reniec les da una atencién )
individualizada a todos los usuarios. x| e h( <
Empatia [Chay Llamkagkunaqa kay Reniec wasipi )(' X

sapagkaman hina gawanku, tramite
ruwaspa lliw gamkunapaq]

El Reniec cuenta con diversos horarios de
trabajo que son convenientes para todos.

[Chay Reniec wasiga husunki ancha X
horario nisganta lliw gamkunapaq]
El personal que atiende se compromete en - o ,
brindarle un 6ptimo servicio. R X ® X
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DIMENSIONES

items

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacién por item

2

3

4

2|13|4|5

112

3

4

5

2

3

4

[Chay Llamkagkunaga hawan allinta
atencién nisqan qusunaykipag]

El personal del Reniec se preocupa por
brindar un buen servicio a los usuarios.
[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi
llakikunku allin atencion nisgqan
qusunayquimanta]

El personal del Reniec comprenden su
necesidad especifica al realizar su tramite
de los usuarios.

[Llamkagkunaga runakunapata allinta
chaskin necesidad nisganta chay lliw
tramite ruwasqayquita]

V. DICTAMEN

Autorizo la aplicacién del instrumento (X)

No autorizo la aplicacién del instrumento ( )

IDAD PROVINCI
HUANCAVELICA

"
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REPORTE DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(VALIDEZ DE CONTENIDO - JUICIO DE EXPERTOS)

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

1.1. Titulo de la investigacién: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023,

1.2. Autores de la investigacion: Bach. RAUL HUALLPA RODRIGUEZ

1.3. Nombre del Instrumento: CUESTIONARIO PARA CONOCER SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS
QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

. INFORMACION DEL EXPERTO

2.1. Apellidos y nombres: Vargas Taipe Cornelio

2.2. Titulo profesional: Contador Publico

2.3. Grado Académico: Magister en Gestién Publica

2.4. Especializacién o experiencia: Sub Gerente de Fiscalizacion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Huancavelica.
2.5. Institucion donde labora: Municipalidad Provincial de Huancavelica

2.6. Cargo actual: Sub Gerente de Fiscalizacién Tributaria

2.7. Email: covata0202@gmail.com

2.8. Teléfono movil: Cel. 967668789

29. Lugar y fecha: Huancavelica 27 de Marzo de 2023

.INSTRUCCIONES

Sefior (a) especialista se suplica su colaboracion para el analisis riguroso de los items del instrumento que se adjunta; para ello,
debe marcar con una X en la casilla que considere conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional indicando si el
ftem retine o no con los requisitos minimos, relacionados a:

* Claridad: El item esta formulado con lenguaje claro y preciso; se comprende facilmente, su sintactica, semantica y ortografia
son adecuadas.

* Suficiencia: El item conjuntamente con los demas items permiten medir la dimension correspondiente.

e Coherencia: El item tiene relacion légica con el indicador y la dimension que esta midiendo.

¢ Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

La escala de evaluacion es:

| 1.Muydeficiente |  2.Deficiente | _ 3.Regular | 4. Bueno | 5.Excelente |
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SATISFACCION DE LA ATENCION

DIMENSIONES

items

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacién por item

142

3

4

2

3

4

2

8

4

5

2

34

D1
EXPECTATI
VAS DE LOS
USUARIOS

Le resultd facil llegar a la oficina de
Reniec para realizar su tramite.
[Qampaga facilchu karga Reniec
wasiman chayay papelnikikunata
ruwanayquipadq]

El personal que lo atendié muestra un
trato amable en todo momento hasta
la culminacién de su tramite.

[Chay Llamkagkuna gawachinmi tukuy
tiempo munay sunqu tratasgankuta,
tramite nisgan tukunaykikama]

El personal que lo atendio le explica
de forma clara todo el procedimiento y
requisitos de su tramite.

[Chay Llamkagkunaga allinta
sutinchasunki imapipas
sasachakuywan chay tramite nisgan
ruwanayquipagq]

El personal que lo atendio6 tenia pleno
conocimiento de su trabajo y aceleroé
el procedimiento de su tramite.

[Chay Llamkagkunaga allin
yachayniyugmi kanko hinaspafataq
yanapasunki tramite ruwanayquipaq]

El personal que lo atendié le inspird
confianza en todo el proceso de su
tramite.

[Chay Llamkagkunaga
confianapaqchu chay atencion
manakusgaykiwan]

Confia del personal de atencién que el
trabajo que brinda serd 6ptimo para
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: Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacién por item
PIERRIGHES \tame 1]2[3]4]5]1]2[3]4][5]1]2[3]4[5][1[2[3]4[5
que su tramite se realice de manera
répida y correcta.

[Confianapaq chay Llamkagkunapa
ruwaykunata ruwaspaga allin atencién 'y )(

nisgan qusunaykipaq]

s X

El personal de Reniec le guiaron en
todo momento para que realice su
trémite de manera acelerada. )(' X X
[Chay Reniec wasipi Llamkagkunaga ;(
imapipas sumagta yanapasunki y
apuraullaman tramite nisgan ruanku]

Los equipos (computadoras y demas
equipos tecnoldgicos) de esta oficina
es la adecuada. X X
[Kay llamkana wasipi chay equipo )C X

nisgankuna allinchu llamkanapaq]

En el Reniec las sillas ubicadas en el
area de espera son las adecuadas.
[Chay Reniec wasipi chay silla nisqan K 5( X 5(
allinchu churasgachu kachkan
suyanapaq]

D2 El personal de Reniec toma en serio

su trabajo y emplea con eficiencia su

PERCEPCIO | fompor > ]
[ kay Reniec Wasipi Llamkagkunaga )( X >\ ’ X

N DE LOS . : ¢

allintachu llamkan eficiente nisganchu

USUARIOS kanku]

Considera que el ambiente del Reniec
es amplio y limpio. ,
[Qanpagq kay limnkana wasi hatunchu X SR )( X
chaymantafiataq chuya chuyachu]

Considera que el personal que lo
atendié estd capacitado en sus X ,( X X
funciones. "
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Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacion por item
1121314 |5{1|/2]{3|4|5[112|3[4]5[1]213|4]5

DIMENSIONES items

[Qanpag yuyayniykipiga, chay
Llamkagkunaga allintachu yachan]

Considera que el personal que labora
en el Reniec demuestra eficiencia en

su atencion. X X x
[Qanpaqg Llamkagkunaga kay Reniec 7(

wasipi atencién nisgan allintachu

ruwan]

Se siente motivado con la atencién
que recibié por parte del personal de .
Reniec. ) ; & X i
[Allinchu kanki chay Reniec wasipi e pe
llamkagkunapa trato qususgaykiwan]

El Reniec tiene espacios bien
distribuidos y es facil encontrar el area
de interés de los usuarios. » X
[Qanpag Reniec Wasipi chay area 4 ¥ X

nisgan sumagchu tarikun chay tramite
nisgankunata ruwanaiquipag]

Los servicios higiénicos estan
adaptados para todos los usuarios sin
importar su condicién fisica.

[Qanpaq bafiokunaga allinchu ¥ X X X
kachkan lliw condicion fisica nisgan
runakunapaq]

Considera que el personal en el
Reniec tiene un buen trato mutuo.

[Reniec wasi llamkanapi ganpag allin ¥ X ¥ )o
trato ningantachu hukunku]

D3 El ambiente del Reniec cuenta con

sefnalizaciones que permite la
COMPLACE orientacién.

NCIA DE [kay llamkana wasipi peragankunapi h & X " X
kanchu letrerukuna, orientacién
nisgan]
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Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacion por item

DIMENSIONES Htoms 1]2[3]4[5[1]2[3][4a]5]|1][2][3][4]5]1]2]3]4]5
LOS El Reniec cuenta con material

informativo para los usuarios. 3
USUARIOS [kay llamkana wasi ucupi kanchu, 9( R X ~

material informativo nisgankuna]

El tiempo de espera para la atencién
fue el adecuado desde su ingresé
hasta el fin de su tramite.

[Chay suyasqgayki allinchu, tramite X X X X
nisgan ruayta gallaykuskanmanta
tukunankama]

Considera Usted que los recursos de
entretenimiento  (videos, musica X
relajante, etc.) son los adecuados, by )( *
durante la espera de su atencion. X
[Suyasgaykita  kutichinchu  chay
video,takykuna churasqanku allinchu]

Logré realizar adecuadamente el
tramite requerido.

[Qam  Allintachu chay tramite 'Y )( y\ 76
mafasqgayquita tukurunqui]

Cree que el Reniec, cumple con el
plazo establecido para la entrega del
documento.

[kay Reniec wasipi chay documento X )( 7[ P
nisganta chayachimun chay punchao
churasganta]

La preparacién del personal de
atencion es la adecuada para realizar
de manera éptima los tramites.

[Chay  llamkagkuna allintachu - ’ ¥ X
yachanku tramite nisgan 5 X

ruanankupaq]

La cantidad de ventanillas habilitadas

del Reniec es la adecuada para evitar

largas colas e incomodidad de los * % Q( X
usuarios.
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DIMENSIONES jtems

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacion por item

2

3

4

2

3/4/5(1

2

3

4

2

3

4

[Kay llamkana wasipi ventanilla nisqgan
churasganku allinchu mana runakuna
qufiunakunankupagq]

V. DICTAMEN

Autorizo la aplicacion del instrumento (X)

DE

No autorizo la aplicacion del instrumento (

ICIPALIDAD p
R
HumCAvEf,‘ggmM

)
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REPORTE DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(VALIDEZ DE CONTENIDO - JUICIO DE EXPERTOS)

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

1.1. Titulo de la investigacion: Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC, 2023.

1.2. Autores de la investigacion: Bach. RAUL HUALLPA RODRIGUEZ

1.3. Nombre del Instrumento  : CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

. INFORMACION DEL EXPERTO

Il

2.1. Apellidos y nombres: Guillen Valencia Eliseo

2.2, Titulo profesional: Contador Piblico

2.3. Grado Académico: Magister en Gestién Publica

2.4, Especializacién o experiencia: Director de Planeamiento y Presupuesto.

2.5. [nstitucion donde labora: Direccidn Regional de Yaku Tarpuy Para Lucha Contra la Pobreza — Gobierno Regional de
Huancavelica.

2.6. Cargo actual: : Director de Planeamiento y Presupuesto.

2.7. Email: eguillenval@gmail.com

2.8. Teléfono movil: Cel. 967653697

29. Lugar y fecha: Huancavelica 27 de Marzo de 2023

INSTRUCCIONES

Sefior (a) especialista se suplica su colaboracion para el andlisis riguroso de los items del instrumento que se adjunta; para ello,
debe marcar con una X en la casilla que considere conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional indicando si el
ftem retine o no con los requisitos minimos, relacionados a:

o Claridad: El item esta formulado con lenguaje claro y preciso; se comprende facilmente, su sintactica, semantica y ortografia
son adecuadas.

» Suficiencia: El item conjuntamente con los demas items permiten medir la dimensién correspondiente.

¢ Coherencia: El item tiene relacién légica con el indicador y la dimensién que esta midiendo.

e Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

La escala de evaluacién es:

|_1.Muydeficiente |  2.Deficiente |  3.Regqular | 4. Bueno |  5.Excelente |
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CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES

ftems

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacion por item

2i314

2(314

2(314

5

2134

D1
Elementos

tangibles

Considera que los equipos informaticos
tienen una apariencia moderna.

Chay computadora nisqan sumagq rikchay
gawasgam]

X

Las instalaciones fisicas de Reniec son
visualmente atractivas.
[Reniec wasiga sumagq rikchay]

El personal tiene una adecuada apariencia
¥ presentacién.
[Liamkagkunapaq sumagq rikchay kanku]

Los materales informatives (folletos,
afiches, carfeles etc.) son visualmente
atractivos y contienen informacion util y
actualizada para todos los usuarios.

[Chay folleto, afiches, carteles nisqan
imapas manakusqasqaykita sumagmi
kachkan lliw gankunapag]

D2
Fiabilidad

El Reniec cumple con su promesa de
brindar un servicio de atencidon rapido y
satisfactorio.

[Chay Reniec wasipi ruanku sumagta y

apurayllaman]

Frente a dificultades y problemas, los
trabajadores se muestran interesados en
encontrar una solucion.
[Llamkagkunaqa

allichayta munanku]

sasachakuykunata

El personal brinda un buen servicio en la
primera oportunidad.
[Paykunaga hukllapi allintan ruwanku
servicio qusqankuta]

El personal culmina la atencidén a los
usuarios en el tiempo prometido.
[Paykunaqa chay tiempo nisganpi ruwanku
trabajo nisganta]

El personal esta enfocado en mantener los
tramites exentos de errores.
[Paykunaga manan pantanmankuchu chay
tramite nisqan ruasgankutaj

D3

El personal de atencién comunica a los
usuarios el tiempo aproximado que
concluira su tramite.
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DIMENSIONES

ftems

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacion por item

2

3

4

112

3

4

2

3

4

5

2

3

4

Capacidad
de respuesta

[Llamkagkunaqa Willaykunku imay hora
tukunanpaq chay tramite ruasqan]

El personal de atencion actia con rapidez
en cada atencion que brinda al pablico.
[Llamkagkunaga chay servicio ruwaspa
apuraymi qunku lliwpaq}

El personal de atencién siempre estd
dispuesto a ayudarle a realizar
correctamente su tramite.

[Llamkagkunaqga yanapayta munanku chay
tramite allinta ruwanayquipag]

Todo el personal de la entidad se muestra
dispuesto a responder a sus preguntas o
dudas.

[Llamkagkunaga uyarinkuchu chay
tapukusqayguita y sasachaykuynigquita]

D4
Seguridad

El comportamiento del personal de la
entidad le transmite confianza cuando
realiza su tramite.

[Llamkagkunaga  confianza
husunki tramite ruwasgaykipil

nisganta

En el Reniec en cada tramite que realiza se
siente seguro y cdmodo.

[Chay Reniec wasipi chay tramite
ruwasgqayki hora, allinchu kankij

El personal de Reniec se muestra amable
con usted.

[Llamkagkunaqa kay Reniec wasipi munay
sungu kanku]

El personal del Reniec estd altamente
capacitado para responder a sus preguntas
o dudas.

[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi allin
yachayniyugmi kanku, uyarinkuchu chay
tapukusqayquita]

D5

Empatia

El personal del Reniec les da una atencion
individualizada a todos Jos usuarios.

[Chay Llamkagkunaga kay Reniec wasipi
sapagkaman hina gawanku, tramite

ruwaspa liiw qgamkunapag]

El Reniec cuenta con diversos horarios de
trabajo que son convenientes para todos.
[Chay Reniec wasiga husunki ancha
horario nisqanta |liw gamkunapag]

El personal que atiende se compromete en
brindarle un 6ptimo servicio.
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DIMENSIONES

jtems

Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia

Observacion por item

2

314]511)12{3[4|5[112[3[|4[5)1[2/3]|4!5

[Chay Llamkagkunaga hawan allinta
atencion nisgan qusunaykipag]

El personal del Reniec se preccupa por
brindar un buen servicio a los usuarios.
[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi
llakikunky allin atencion nisgan
qusunayquimanta]

El personal del Reniec comprenden su
necesidad especifica al realizar su tramite
de los usuarios.

[Llamkagkunaqa runakunapata allinta
chaskin necesidad nisganta chay lliw
trémite ruwasqayquitaj

V. DICTAMEN

Autorizo la aplicacion del instrumento (X)

No autorizo la aplicacién del instrumento ( )

“CPCELISED Gl e v

EO G
LAk

Guillen Valencia Eliseo
DN N° 23209581

139



((:= Universidad ) ESCUELA DE POSGRADO
Continental  MAESTRIA EN RECURSOS HUMANOS Y GESTION ORGANIZACIONAL

Il

REPORTE DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(VALIDEZ DE CONTENIDO — JUICIO DE EXPERTOS)

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

1.1. Titulo de la investigacién: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

1.2. Autores de la investigacién: Bach. RAUL HUALLPA RODRIGUEZ

1.3. Nombre del Instrumento: CUESTIONARIO PARA CONOCER SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS
QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

. INFORMACION DEL EXPERTO

2.1. Apellidos y nombres: Guillen Valencia Eliseo

2.2. Titulo profesional: Contador Publico

2.3. Grado Académico: Magister en Gestién Ptiblica

2.4. Especializacion o experiencia: Director de Planeamiento y Presupuesto.

2.5. Institucién donde labora: Direccion Regional de Yaku Tarpuy Para Lucha Contra la Pobreza — Gobierno Regional de
Huancavelica.

2.6. Cargo actual: Director de Planeamiento y Presupuesto.

2.7. Email: eguillenval@gmail.com

2.8. Teléfono movil: Cel. 967653697

2.9, Lugar y fecha: Huancavelica 27 de Marzo de 2023

.INSTRUCCIONES

Sefior (a) especialista se suplica su colaboracion para el analisis riguroso de los items del instrumento que se adjunta; para ello,
debe marcar con una X en la casilla que considere conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional indicando si el
item redine o no con los requisitos minimos, relacionados a:

o Claridad: El item esta formulado con lenguaje claro y preciso; se comprende faciimente, su sintactica, semantica y ortografia
son adecuadas.

o Suficiencia: El item conjuntamente con los demas items permiten medir la dimensién correspondiente.

¢ Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension que esta midiendo.

* Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

l.a escala de evaluacion es:

| _1.Muydeficiente | 2 Deficiente |  3.Regular |  4.Bueno [ 5 Excelente |
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SATISFACCION DE LA ATENCION

DIMENSIONES

ftems

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacién por item

112

3

4

112

3

4

2

3

4

5

2

3

4

D1
EXPECTATI
VAS DE LOS
USUARIOS

Le resultd facil llegar a la oficina de
Reniec para realizar su tramite.
[Qampaga facilchu karga Reniec
wasiman chayay papelnikikunata
ruwanayquipag)

¥

X

El personal que lo atendié muestra un
trato amable en todo momento hasta
la culminacion de su tramite.

[Chay Llamkagkuna gawachinmi tukuy
tiempo munay sunqu tratasgankuta,
tramite nisgan tukunaykikama]

.

El personal que lo atendio le explica
de forma clara todo el procedimiento y
requisitos de su tramite.

[Chay Llamkagkunaga allinta
sutinchasunki imapipas
sasachakuywan chay tramite nisgan
ruwanayquipadg]

El personal que lo atendié tenia pleno
conocimiento de su trabajo y acelerd
el procedimiento de su tramite.

[Chay Liamkagkunaga allin
yachayniyugmi kanko hinaspanatag
yanapasunki framite ruwanayquipag]

El personal que lo atendié le inspiré
confianza en todo el proceso de su
tramite.

[Chay Liamkagkunaga
confianapagchu chay atencion
manakusgaykiwan]

Confia del personal de atencién que el
trabajo gue brinda serd éptimo para
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Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacién por item
112134151123 [4(5(1[2[3]4[5[1]2]3{4]5

DIMENSIONES items

gue su framite se realice de manera
répida y correcta.

[Confianapag chay Llamkagkunapa X % A X
ruwaykunata ruwaspaqa allin atencién
nisgan qusunaykipaq]

El personal de Reniec le guiaron en
todo momento para que realice su
tramite de manera acelerada. X X
[Chay Reniec wasipi Llamkagkunaga ¥ X
imapipas sumagqta yanapasunki vy
apuraullaman tramite nisqan ruanku]

Los equipos (computadoras y demas
equipos tecnoldgicos) de esta oficina
es la adecuada. % ¥ 8
[Kay llamkana wasipi chay equipo ¥
nisgankuna allinchu llamkanapag}

En el Reniec las sillas ubicadas en el
area de espera son las adecuadas. % X
[Chay Reniec wasipi chay silla nisqan 1\ X
allinchu churasgachu kachkan
suyanapadq]

D2 El personal de Reniec toma en serio

. | su trabajo y emplea con eficiencia su

PERCEPCIO | tompor " X e
[ kay Reniec Wasipi Llamkagkunaga X

N DE LOS , amka %

allintachu llamkan eficiente nisganchu

USUARIOS | kanku]

Considera que el ambiente del Reniec
es amplio y fimpio. s
[Qanpag kay imnkana wasi hatunchu S % X A
chaymantanataq chuya chuyachuj

Considera que el personal que lo
atendié esid capacitado en sus
funciones.
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DIMENSIONES

items

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacién por item

2

3

4

2

3

4

112

3

4

2

3

4

[Qanpaq yuyayniykipiga, chay
Llamkagkunaga allintachu yachan)]

X

¥

Considera que el personal que labora
en el Reniec demuestra eficiencia en
su atencién.

[Qanpaq Llamkagkunaga kay Reniec
wasipi atencién nisqan allintachu
ruwan]

Se siente motivado con la atencion
que recibid por parte del personal de
Reniec.

[Allinchu kanki chay Reniec wasipi
llamkagkunapa trato qususqaykiwan]

El Reniec tiene espacios bien
distribuidos y es facil encontrar el area
de interés de los usuarios.

[Qanpaq Reniec Wasipi chay éarea
nisqan sumagqchu tarikun chay tramite
nisgankunata ruwanaiquipaq]

Los servicios higiénicos estan
adaptados para todos los usuarios sin
importar su condicién fisica.

[Qanpaq banokunaga allinchu
kachkan lliw condicion fisica nisgan
runakunapaqj

Considera que el personal en el
Reniec tiene un buen trato mutuo.
[Reniec wasi llamkanapi ganpaq allin
trato ningantachu hukunkuj

D3
COMPLACE
NCIA DE

El ambiente del Reniec cuenta con
sefalizaciones que permite Ia
orientacion.

[kay llamkana wasipi peragankunapi
kanchu letrerukuna, orientacién
nisgan]
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DIMENSIONES
LOS
USUARIOS

items

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacion por item

2

3

4

2

3

a4

2

3

4

2

3

415

El Reniec cuenta con material
informativo para los usuarios.

[kay llamkana wasi ucupi kanchu,
material informativo nisgankuna]

X

A

El tiempo de espera para la atencién
fue el adecuado desde su ingresd
hasta el fin de su tramite.

[Chay suyasqgayki allinchu, tramite
nisgan ruayta gallaykuskanmanta
tukunankama}j

Considera Usted que los recursos de
entretenimiento  (videos, musica
relajante, etc.) son los adecuados,
durante la espera de su atencion.

[Suyasqaykita  kutichinchu  chay
video,takykuna churasqanku allinchu}

Logré realizar adecuadamente el
tramite requerido.

[Qam Allintachu chay tramite
mafasgayquita tukurungui}

Cree que el Reniec, cumple con el
plazo establecido para la entrega del
documento.

[kay Reniec wasipi chay documento
nisqanta chayachimun chay punchao
churasqanta)

La preparacién del personal de
atencion es la adecuada para realizar
de manera 6ptima los tramites.

[Chay llamkagkuna allintachu
yachanku tramite nisqan
ruanankupaq]

La cantidad de ventanillas habilitadas
del Reniec es la adecuada para evitar
largas colas e incomedidad de los
usuarios.
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: Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacion por item
DIMENSIONES ltems 21314 21314 21314 2134
[Kay lamkana wasipi ventanilla nisgan
churasqanku allinchu mana runakuna
quiiunakunankupag)
V. DICTAMEN

Autorizo la aplicacién del instrumento (X)

No autorizo la aplicacién del instrumento (

. /ALENCIA
GG

GU!/(.LEN VALENCIA , ELISEO
DNI N° 23209581

)
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REPORTE DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(VALIDEZ DE CONTENIDO - JUICIO DE EXPERTOS)

I. INFORMACION DEL INSTRUMENTO

1.1. Titulo de la investigacion: Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC, 2023. .

1.2. Autores de la investigacion: Bach. RAUL HUALLPA RODRIGUEZ

1.3. Nombre del Instrumento  : CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

Il. INFORMACION DEL EXPERTO

2.1. Apellidos y nombres: Quifionez Valladolid Linc Andres
2.2. Titulo profesional: Licenciado en Administracién
2.3. Grado Académico: Maestro en Gestion Municipal y Gobierno Regional. X
2.4. Especializacién o experiencia: Catedréatico de la Universidad Nacional de Huancavelica
2.5. Institucién donde labora: Universidad Nacional de Huancavelica
Colegio Regional de Licenciados en Administracion de Huancavelica-Corlad Huancavelica
2.6. Cargo actual: Catedratico de la Universidad Nacional de Huancavelica y Decano del Colegio Regional de Licenciados en
Administracién de Huancavelica-Corlad Huancavelica
2.7. Email: lino.valladolid@unh.edu.pe
2.8. Teléfono movil: Cel, 972469981
2.9. Lugary fecha: Huancavelica 27 de Marzo de 2023

.INSTRUCCIONES

Sefior (a) especialista se suplica su colaboracién para el anlisis riguroso de los items del instrumento que se adjunta; para ello,
debe marcar con una X en la casilla que considere conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional indicando si el
item reline o no con los requisitos minimos, relacionados a:

« Claridad: El item esta formulado con lenguaje claro y preciso; se comprende faciimente, su sintactica, semantica y ortografia
son adecuadas.

» Suficiencia: El item conjuntamente con los demas items permiten medir la dimensién correspondiente.

« Coherencia: El item tiene relacion l6gica con el indicador y [a dimension que esta midiendo.

+ Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

La escala de evaluacion es:
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| 1. Muy deficiente |

2. Deficiente |

3. Regular

I

4. Bueno

l

5. Excelente

|

IV.DIMENSIONES

CALIDAD DE SERVICIO

E ITEMS

DIMENSIONES

items

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacion por item

2134

51112

3

4

2

3

4

2

3

4

D1
Elementos

tangibles

Considera que los equipos informaticos
tienen una apariencia moderna.

Chay computadora nisgan sumagq rikchay
gawasgam]

X

X

X

Las instalaciones fisicas de Reniec son
visualmente atractivas.
[Reniec wasiga sumagq rikchay]

El personal tiene una adecuada apariencia
y presentacion.
[Llamkagkunapagq sumaq rikchay kanku]

Los materiales informativos (folletos,
afiches, carteles etc.) son visualmente
atractivos y contienen informacién util y
actualizada para todos los usuarios.

[Chay folleto, afiches, carteles nisqan
imapas mafiakusqasqaykita sumaqgmi
kachkan lliw gankunapaq]

D2
Fiabilidad

El Reniec cumple con su promesa de
brindar un servicio de atencion rapido y
satisfactorio.

[Chay Reniec wasipi ruanku sumagta y
apurayllaman]

Frente a dificultades y problemas, los
trabajadores se muestran interesados en
encontrar una solucion.
[Llamkagkunaga
allichayta munanku]

sasachakuykunata

El personal brinda un buen servicio en la
primera oportunidad.
[Paykunaga hukllapi allintan ruwanku
servicio qusqankuta]

El personal culmina la atencién a los
usuarios en el tiempo prometido.
[Paykunaga chay tiempo nisganpi ruwanku
trabajo nisqanta]

El personal esta enfocado en mantener los
tramites exentos de errores.
[Paykunaga manan pantanmankuchu chay
tramite nisqan ruasgankuta]
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Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacion por item

HINERGINES e 1[2[3]4]5|1]2[3]a[5[1]2[3]4[5]1][2][3]4]5
D3 El personal de atencion comunica a los

usuarios el tiempo aproximado que
Capacidad concluira su tramite. X Y ¥ X

[Llamkagkunaga Willaykunku imay hora
de respuesta | tukunanpaq chay tramite ruasqan)

El personal de atencion acttia con rapidez
en cada atencién que brinda al publico.
[Llamkagkunaga chay servicio ruwaspa X % X ¥
apuraymi qunku lliwpaq]

El personal de atencién siempre estad
dispuesto a ayudarle a realizar
correctamente su tramite. Y X \
[Llamkagkunaga yanapayta munanku chay X
tramite allinta ruwanayquipag]

Todo el personal de la entidad se muestra
dispuesto a responder a sus preguntas o

dudas.
[Llamkagkunaga uyarinkuchu chay 3( X X X
tapukusgayquita y sasachaykuyniquita]

D4 El comportamiento del personal de la
entidad le transmite confianza cuando

Seguridad realiza su tramite. X X
[Llamkagkunaga confianza  nisqanta b( \(

husunki tramite ruwasqaykipi]

En el Reniec en cada tramite que realiza se
siente seguro y comodo.

[Chay Reniec wasipi chay tramite

ruwasgayki hora, allinchu kanki] \( \‘}‘ X X
El personal de Reniec se muestra amable
con usted.

[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi munay \/\ )‘ 5( X
sungu kanku]

El personal del Reniec estd altamente
capacitado para responder a sus preguntas

o dudas.

[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi allin X Y X )(
yachayniyugmi kanku, uyarinkuchu chay
tapukusqayquita]

D5 El personal del Reniec les da una atencion
individualizada a todos los usuarios.
Empatia [Chay Llamkagkunaga kay Reniec wasipi N )(
sapagkaman hina qawanku, tramite ¥ 7(

ruwaspa lliw gamkunapaq]

El Reniec cuenta con diversos horarios de
trabajo que son convenientes para todos.
[Chay Reniec wasiga husunki ancha % ;( % f
horario nisganta lliw gamkunapagq]
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: Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacién por item
DIMENSIONES e 1[2]3]4]5]1]2]3]4a]5]|1]2]3]4 2[3]4

El personal que atiende se compromete en
brindarle un éptimo servicio.
[Chay Llamkagkunaga hawan allinta X X
atencion nisgan qusunaykipagq]
El personal del Reniec se preocupa por
brindar un buen servicio a los usuarios.
[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi X
llakikunku allin atencion nisqan X
qusunayquimanta]
El personal del Reniec comprenden su
necesidad especifica al realizar su tramite
de los usuarios. X X
[Llamkagkunaga runakunapata allinta
chaskin necesidad nisqanta chay lliw
tramite ruwasqayquita]

V. DICTAMEN

" Autorizo la aplicacion del instrumento (X)

No autorizo la aplicacion del instrumento ( )

UNIVERSIDAD MACIONA! Pe 1o

Lok
Quifionez Valladolid Lino Andres
DNI N° 19928735
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L.

REPORTE DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(VALIDEZ DE CONTENIDO - JUICIO DE EXPERTOS)

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

1.1. Titulo de la investigacién: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

1.2. Autores de la investigacién: Bach. RAUL HUALLPA RODRIGUEZ

1.3. Nombre del Instrumento: CUESTIONARIO PARA CONOCER SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS
QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

. INFORMACION DEL EXPERTO

1.

2.1. Apellidos y nombres: Quifionez Valladolid Lino Andres
2.2. Titulo profesional: Licenciado en Administracion
2.3. Grado Académico: Maestro en Gestién Municipal y Gobierno Regional.
2.4. Especializacién o experiencia: Catedratico de la Universidad Nacional de Huancavelica
2.5, Institucion donde labora: Universidad Nacional de Huancavelica
Colegio Regional de Licenciados en Administracién de Huancavelica-Corlad Huancavelica
2.6. Cargo actual: Catedratico de la Universidad Nacional de Huancavelica y Decano del Colegio Regional de Licenciados en
Administracién de Huancavelica-Corlad Huancavelica
2.7. Email: jino.valladolid@unh.edu.pe
2.8. Teléfono movil: Cel. 972469981
2.9. Lugary fecha: Huancavelica 27 de Marzo de 2023

INSTRUCCIONES

Sefior (a) especialista se suplica su colaboracion para el andlisis riguroso de los items del instrumento que se adjunta; para ello,
debe marcar con una X en la casilla que considere conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional indicando si el
item reline o no con los requisitos minimos, relacionados a:

e Claridad: El item esta formulado con lenguaje claro y preciso; se comprende facilmente, su sintactica, semantica y ortografia
son adecuadas.

» Suficiencia: El item conjuntamente con los demas items permiten medir la dimension correspondiente.

* Coherencia: El item tiene relacion l6gica con el indicador y la dimensién que esta midiendo.

» Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

l.a escala de evaluacion es:
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| 1. Muy deficiente |

2. Deficiente

3. Regular

l

4. Bueno

5. Excelente

E

IV.DIMENSIONES

SATISFACCION DE LA ATENCION

E ITEMS

DIMENSIONES

items

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Ohservacion por item

112

3

4

514 2

3

4

112

3

4

2

3

4

Dt
EXPECTATI
VAS DE LOS
USUARIOS

Le resulté facil llegar a la oficina de
Reniec para realizar su framite.
[Qampaga facilchu karga Reniec
wasiman chayay papelnikikunata
ruwanayquipaq}

El personal que lo atendidé muestra un
trato amable en todo momento hasta
la culminacién de su tramite.

[Chay Liamkagkuna gawachinmi tukuy
tiempo munay sunqu tratasgankuta,
tréamite nisgan tukunaykikama]

El personal que lo atendié le explica
de forma clara todo el procedimiento y
requisitos de su tramite.

[Chay Llamkagkunaga allinta
sutinchasunki imapipas
sasachakuywan chay framite nisqan
ruwanayquipaqg]

El personal que lo atendié tenia pleno
conocimiento de su trabajo y acelerd
el procedimiento de su tramite.

[Chay Liamkagkunaga allin
yachayniyugmi kanko hinaspafataq
yanapasunki tramite ruwanayquipaq]

El personal que lo atendid le inspird
confianza en todo el proceso de su
tramite.
[Chay
confianapaqchu chay
mafakusqaykiwan)]

Llamkagkunaga
atencién

Confia del personal de atencion que el
trabajo que brinda sera optimo para
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DIMENSIONES

items

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacion por item

2

3

4

2

3

4

2

3

4

2

3

4

que su tramite se realice de manera
rapida y correcta.

[Confianapaq chay Llamkagkunapa
ruwaykunata ruwaspaga allin atencion
nisgan qusunaykipaq]

X

X

El personal de Reniec le guiaron en
todo momento para que realice su
tramite de manera acelerada.

[Chay Reniec wasipi Llamkagkunaga
imapipas sumaqgta yanapasunki vy
apuraullaman tramite nisgan ruanku]

Los equipos (computadoras y demés
equipos tecnolégicos) de esta oficina
es la adecuada.

[Kay llamkana wasipi chay equipo
nisgankuna allinchu llamkanapaq]

En el Reniec las sillas ubicadas en el
area de espera son las adecuadas.
[Chay Reniec wasipi chay silla nisqan
allinchu churasgachu kachkan
suyanapag]

D2
PERCEPCIO
N DE LOS
USUARIOS

El personal de Reniec toma en serio
su trabajo y emplea con eficiencia su
tiempo.
[ kay Reniec Wasipi Llamkagkunaga
allintachu llamkan eficiente nisqanchu
kanku]

Considera que el ambiente del Reniec
es amplio y limpio.

[Qanpaq kay llmnkana wasi hatunchu
chaymantafataq chuya chuyachu]

Considera que el personal que lo
atendi6 estd capacitado en sus
funciones.
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DIMENSIONES

ftems

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Observacion por ftem

2

3

4

2

3

4

2

3

4

2

3

4

[Qanpag yuyayniykipiga, chay
Llamkagkunaga allintachu yachan]

Considera que el personal que labora
en ¢l Reniec demuestra eficiencia en
su atencion.

[Qanpag Llamkagkunaga kay Reniec
wasipi atencién nisgan allintachu
ruwan]

Se siente motivado con la atencién
que recibié por parte del personal de
Reniec.

[Allinchu kanki chay Reniec wasipi
llamkagkunapa trato qususgaykiwanj

El Reniec tiene espacios bien
distribuidos y es facil encontrar el area
de interés de los usuarios.

[Qanpag Reniec Wasipi chay éarea
nisqan sumaqchu tarikun chay tramite
nisgankunata ruwanaiquipag]

Los servicios higiénicos estan
adaptados para todos los usuarios sin
importar su condicion fisica.

[Qanpaq bafokunaga allinchu
kachkan lliw condicion fisica nisgan
runakunapadq]

Considera que el personal en el
Reniec tiene un buen trato mutuo.
{Reniec wasi llamkanapi ganpagq allin
trato ningantachu hukunku]

D3
COMPLACE
NCIA DE

El ambiente del Reniec cuenta con
sefalizaciones que permite la
orientacion.

[kay llamkana wasipi peragankunapi
kanchu  letrerukuna,  orientacion
nisgan]
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DIMENSIONES
LOS
USUARIOS

items

Claridad

Suficiencia

Coherencia

Relevancia

Ohservacion por item

2

3

4

112

3

4

112

3

4

2

3

4

El Reniec cuenta con material
informativo para los usuarios.

[kay llamkana wasi ucupi kanchu,
material informativo nisqankunaj

X

X

El tiempo de espera para la atencién
fue el adecuado desde su ingresé
hasta el fin de su tramite.

[Chay suyasqayki allinchu, tramite
nisgan ruayta qallaykuskanmanta
tukunankama]

Considera Usted que los recursos de
entretenimiento  (videos,  musica
relajante, etc.) son los adecuados,
durante la espera de su atencion.

[Suyasgaykita  kutichinchu  chay
video,takykuna churasganku allinchuj

Logré realizar adecuadamente el
tramite requerido.

[Qam Allintachu chay tramite
mafasgayquita tukurungqui]

Cree que el Reniec, cumple con el
plazo establecido para la entrega del
documento.

[kay Reniec wasipi chay documento
nisganta chayachimun chay punchao
churasqanta]

La preparacién de! personal de
atencién es la adecuada para realizar
de manera 6ptima los tramites.

[Chay llamkagkuna allintachu
yachanku tramite nisqan
ruanankupaq]

La cantidad de ventanillas habilitadas
del Reniec es la adecuada para evitar
largas colas e incomodidad de los
usuarios.
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: Claridad Suficiencia Coherencia Relevancia Observacion por item
DIMENSIONES Items 1T2134 21304 21314 27314
[Kay llamkana wasipi ventanilla nisgan
churasqganku allinchu mana runakuna
quiiunakunankupag]
V. DICTAMEN

Autorizo la aplicacion del instrumento (X)

No autorizo la aplicacién del instrumento (

Quifionez Valladolld L'\O’Am/res

DNI N° 19928735
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Apéndice 6: Carta de presentaciéon para solicitud de aplicacion de los
instrumentos

e Universidad
C Continental

Huancayo, 22 de marzo de 2023

Senor:
Abog. Wilfredo Galindez Zamora
Responsable de Oficina Registral Reniec Huancavelica

Presente. -

Es grato dirigirme a Usted con la finalidad de saludarla cordialmente y tener el honor
de presentarles al estudiante de la Maestria en Recursos Humanos y Gestion Organizacional
de Escuela de Posgrado de la Universidad Continental:

* Raul Huallpa Rodriguez con DNI N° 42188463

Quien requiere su autorizacion para obtener informacién mediante la aplicacion de un
cuestionario de recoleccién de datos de la calidad de servicio y satisfaccion de atencion, a
efectos de desarrollar la Tesis titulada; “"CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA
ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC
HUANCAVELICA 2023", con la disciplina académica que ella requiere.

Al respecto le solicito, tenga a bien brindarle las facilidades que el caso amerita, para
hacer posible el logro de los objetivos académicos requeridos.

Agradeciendo la atencion que brinde al presente documento, hago propicia la ocasion
para expresarle mi consideracion y aprecio.

Atentamente, ———————S—
IRECIB
nora07: 00 FIRMA: 3
coo L(:7/'. 200221 HUANCS
T Taiguel Tanches Mereno 17MNB /o
. ) i Ba— ! ’_'.’:‘E}‘l’:;" g 5= ::'2-' ;“v:“-:“ F
TAL
- ot A
Universidad
(E Continental
Consentimiento informado para participantes de investigaciones
>6

Huancavelica, 3 ‘ de marzo de 2023.

Yo &QC“GZ @UlSPG Z'ol$l'\  dentificado con DN 7 (404 3o%



CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS USUARIOS QUECHUA HABLANTES EN LA
OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.
OBJETIVO: Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién de la atencién de los usuarios
quechua hablantes en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica.
INDICACIONES: A continuacién, encontraras ciertas proposiciones acerca de la calidad de servicio recibida en la oficina del
RENIEC, lea cada una y marque con una (X), 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo.
sexo: Y@ m EDAD: (Z4)  DNINHLOUD QSFECHA: 21 /03 / 29
-Elementos tangibles y : 112§3|4]5
1 Considera que los equipos informaticos tienen una apariencia modema.
[Chay computadora nisqan sumagq rikchay g ] 74
2 Las instalaciones fisicas de Reniec son visualmente atractivas. )C
{Reniec wasiqa sumaq rikchay]
3 El personal tiene una adecuada apariencia y pr tacidn.
(Llamkagk sumagq rikchay kanku] Y
Los materiales informativos (folletos, afiches, carteles etc.) son visualmente atractivos y contienen informacion
4 |dtil y actualizada para todos los usuarios. )(
[Chay folleto, afiches, carteles nisqan imapas mafial yki i kachkan lliw & paqgl
Fiabilidad ...~ - : 112131415
5 El Reniec cumple con su promesa de brindar un servicio de atencion rapido y satisfactorio.
[Chay Reniec wasipi ruanku sumagta y apurayllaman] y V
6 Frente a dificultades y problemas, los trabajadores se muestran interesados en encontrar una solucién. 4
7 El personal brinda un buen sexrvicio en la primera oportunidad.
[Payk qa hukllapi allintan r ku servicio q a) )O
8 El personal culmina la atencién a los usuarios en el tiempo prometido.
[Paykunaqa chay tiempo ni ir ku trabajo ni 1 >4
9 El personal esta enfocado en mantener los tramites exentos de errores.
[Payk manan pant kuchu chay tramite nisqan ruasgankuta)
Capacidad de respuesta - 112134415
10 El personal de atencion comunica a los usuarios el tiempo aproximado que concluird su trémlte
[Llamkagk Willaykunku imay hora tuk pag chay tramite r ] )(
1 Ei personal de atencidn acta con rapidez en cada atencién que brinda al pablico.
{Llamkaqk chay servicio ruwaspa apuraymi qunku lliwpaq] ><
12 Ei personal de atencién siempre esta dispuesto a ayudarle a realizar correctamente su tramite.
{Llamkaqk yanapayta ku chay tramite allinta ruwanayquipaq]
13 Todo el personal de la entidad se muestra dlspueslo a responder a sus preguntas o dudas. )Z
[Llamkagqk uyarinkuchu chay k yquita y sasachaykuyniguita]
Seguridad 11213])4]5
14 El comportamiento del personal de la entidad le transmite confianza cuando realiza su tramite.
[Llamkaq} confi nisqanta ki tramite ruwasqaykipi] w
15 En el Reniec en cada tramite que realiza se siente seguro y comodo. J
[Chay Reniec wasipi chay tramite ruwasqayki hora, allinchu kanki] \'é’
16 El personal de Reniec se muestra amable con usted.
[Llamkag} kay Reniec wasipi munay sunqu kanku] 70
17 El personal del Reniec esta altamente capacitado para responder a sus preguntas o dudas. i
[Llamkagkunaqa kay Reniec wasipi allin yachayniyugmi kanku, uyarinkuchu chay tapukusgayquita] 7&
Empatia 112131415
18 El personal del Reniec les da una atencién individualizada a todos los usuarios.
[Chay Llamkagk kay Reniec wasipi sapagkaman hina qawanku, trdmite ruwaspa lliw q: ] \0
19 El Reniec cuenta con diversos horarios de trabajo que son convenientes para todos. 4
[Chay Reniec wasiga husunki ancha horario nisqanta lliw L ] k
20 El personal que atiende se compromete en brindarle un éptimo servicio.
[Chay Llamkagk hawan allinta atencion nisqan qusunaykipaql w
21 El personal del Reniec se preocupa por brindar un buen servicio a los usuarios.
[Ltamkagk kay Reniec wasipi llakikunku allin atencion nisqan qusunayquimanta] )C
22 El personal del Reniec comprenden su idad especifica al realizar su tramite de los usuarios. x
[Llamkagkunaqga runakunapata allinta chaskin necesidad nisqanta chay [liw trdmite ruwasqayquita]
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Huancavelica, 3{ de marzo de 2023.

Yo AN\JD&’O FLOR&’S H'PO “Ts , identificado con DNI Z3 gg 4‘95”7] 3
acepto de manera voluntaria participar como parte de la muestra de estudio de la investigacién titulada
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS
QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA

2023”, luego de haber comprendido el objetivo y su naturaleza experimental. Adicionalmente, se me
informo:

El tratamiento o metodologia que seré participe en el grupo control o experimental, segiin
corresponda y la duracidn esperada.

Mi participacion es libre y voluntaria, por lo tanto, tengo derecho a retirarme de la investigacion
en cualquier momento sabiendo las consecuencias que conllevaria mi retiro.

Los beneficios, incentivos o efectos adversos que puedo tener por participar en la investigacion.
Se mantendra en estricta confidencialidad, la informacién obtenida producto de mi participacion,
codificando mis resultados con un nimero clave para ocultar mi identidad y garantizar el

anonimato en la difusién de los resultados.

Puedo contactarme con Raul Huallpa Rodriguez al correo 42188463@continental.edu.pe para
despejar dudas sobre mi participacién y derechos en la investigacion.

Firma

Datos de informante(s):

Nombre Relacién con la investigacion Firma

Pcenl Q
Raul Huallpa Rodriguez. Investigador ’_/Q)y_ug____:t“};-«;

=
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CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS USUARIOS QUECHUA HABLANTES EN LA
OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién de la atencién de los usuarios
quechua hablantes en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica.

INDICACIONES: A continuacién, encontraras ciertas proposiciones acerca de la calidad de servicio recibida en la oficina del
RENIEC, lea cada una y marque con una (X), 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo.

SEXO: (F) up EDAD: (4% DNI N°235_5‘t?,r5q FECHA: 3} /(Q{ 23
Elementos tangibles : ' 112§3]4]5
1 Considera que los equipos informaticos tienen una apariencia moderna.
[Chay computadora nisgan sumaq rikchay qawasqam] )C
P Las instalaciones fisicas de Reniec son visualmente atractivas. 5(3
{Reniec wasiga sumaq rikchay}
3 El personal tiene una adecuada apariencia y presentacion.
{Uamk sumagq rikchay kanku] }C
Los materiales informativos (folletos, afiches, carteles etc.) son visualmente atractivos y contienen informacion
4 |dfil y actualizada para todos los usuarios. 1k
[Chay folleto, afiches, carteles nisqan imapas manak ykita gmi kachkan lliw gank ]
Fiabilidad 112131415
5 El Reniec cumple con su promesa de brindar un servicio de atencién rapido y satisfactorio.
[Chay Reniec wasipi ruanku sumagta y apurayllaman] \0
6 Frente a dificultades y problemas, los trabajadores se muestran interesados en encontrar una solucién.
[LIamkagk hakuyk allichayta ku] \F
7 El personal brinda un buen servicio en la primera oportunidad. }<
{Paykunaga hukllapi allintan ruwanku servicio qusqankuta)
8 El personal culmina la atencidn a los usuarios en el tiempo prometido. :
{Paykunaqa chay tiempo nisqanpi ruwanku trabajo ni: 1 }6
9 El personal esta enfocado en mantener los trdmites exentos de errores. }(
{Paykunaga manan pant kuchu chay tramite nisqan ruasgankuta]
Capacidad de respuesta 1123|445
10 El personal de atencion comunica a los usuarios el tiempo aproximado que concluira su tramite.
{Llamkagkunaga Willaykunku imay hora tukunanpagq chay tramite ruasqan) Y
11 El personal de atencion actda con rapidez en cada atencién que brinda al publico. }0
[Llamkaqk chay servicio ruwaspa apuraymi gunku lliwpag]
12 El personal de atencién siempre esta dispuesto a ayudarle a realizar correctamente su tramite.
[Llamkaqk yanapayta ku chay trémite allinta ruwanayquipaq] 30
13 Todo el personal de la entidad se muestra dlspuesto a responder a sus preguntas o dudas. \p
{Llamkagkunaga uyarinkuchu chay tapukusgayq haykuyniquita)
Segurldad 1]12]13]415
14 El comportamiento del personal de la entidad le transmite confianza cuando realiza su tramite. Kﬁ
{Llamkagk qa confi nisqanta h ki tramite ruwasqaykipil
15 En el Remec en cada tramite que realiza se siente seguro y cémodo. \C‘
{Chay Reniec wasipi chay trdmite ruwasqayki hora, allinchu kanki]
16 El personal de Reniec se muestra amable con usted. \(
{Llamkagkunaga kay Reniec wasipi munay sunqu kanku]
17 El personal del Reniec esta altamente capacitado para responder a sus preguntas o dudas W
[Uamkagkunaga kay Reniec wasipi allin yachayniyugmi kanku, uyarink chay yquita]
- Empatia 112131415
18 El personal del Reniec les da una atencién individualizada a todos los usuarlos
[Chay Llamkagk kay Reniec wasipi sapagkaman hina g ku, trdmite ruwaspa lliw k ] }0
19 El Reniec cuenta con diversos horarios de trabajo que son convemen(es para todos. ,C
[Chay Reniec wasiga h ki ancha horario ni: lliw k
20 El personal que atiende se compromete en brindarle un dptimo servicio. p
[Chay Llamkag} hawan allinta atencidn nisqan qusunaykipag}
21 E| personal del Reniec se preacupa por brindar un buen servicio a los usuanos '70
L 1k kay Reniec wasipi llakikunku allin atencion nisqan g vq
2 El personal del Reniec comprenden su necesidad especifica al realizar su tramite de los usuarios. x<b
[Llamkagk runak allinta chaskin necesidad nisganta chay lliw trdmite ruwasgayquita]
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Huancavelica, 3] de marzo de 2023.

0 ContReras Smp2AR Lv DiTH , identificado con DNI ooty Ok( y

acepto de manera voluntaria participar como parte de la muestra de estudio de la investi gacidn titulada
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS

Q

UECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA

20237, luego de haber comprendido el objetivoy su naturaleza experimental. Adicionalmente, se me

in

D

formé:

El tratamiento o metodologia que seré participe en el grupo control o experimental, segiin
corresponda y la duracidn esperada.

Mi participacién es libre y voluntaria, por lo tanto, tengo derecho a retirarme de la investigacion
en cualquier momento sabiendo las consecuencias que conllevaria mi retiro.

Los beneficios, incentivos o efectos adversos que puedo tener por participar en la investigacién.
Se mantendrd en estricta confidencialidad, la informacién obtenida producto de mi participacion,
codificando mis resultados con un nimero clave para ocultar mi identidad y garantizar el

anonimato en la difusién de los resultados.

Puedo contactarme con Raul Huallpa Rodriguez al correo 42188463¢continental.edu.pe para
despejar dudas sobre mi participacién y derechos en la investigacion.

Firma

atos de informante(s):

Nombre Relacién con la investigacién Firmaq

Raul Huallpa Rodriguez.

Investigador “‘A@
o=
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CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS USUARIOS QUECHUA HABLANTES EN LA

OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

OBJETIVO: Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién de la atencién de los usuarios|
quechua hablantes en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica.

INDICACIONES: A continuacion, encontraras ciertas proposiciones acerca de la calidad de servicio recibida en la oficina del
RENIEC, lea cada una y marque con una (X), 1. Totalmente en desacuerdo 2, En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo.

SEXO: (RD (M) EDAD: (7o) - DNI N°600C\2((0(.1FECHA:

Elementos tangibles

4

2/(63] 2
11213 5

Considera que los equipos informéticos tienen una apariencia moderna.

[Chay computadora nisqan sumag rikchay qawasqam]

Y

Las instalaciones fisicas de Reniec son visuaimente atractivas.

2 [Reniec wasiqa sumaq rikchay] »0
3 El personal tiene una adecuada apariencia y presentacion. '*
[Liam} sumagq rikchay kanku]
Los materiales informativos (folletos, afiches, carteles etc.) son visualmente atractivos y contienen informacion
4 |dtil y actualizada para todos los usuarios.
[Chay folleto, afiches, carteles nisqan imapas mafiak ykita sumaqmi kachkan [liw gank paq} %
Fiabilidad 11213415
5 El Reniec cumple con su promesa de brindar un servicio de atencién rapido y satisfactorio.
[Chay Reniec wasipi ruanku sumagqta y apurayllaman] \d
"6'~ Frente a dificultades y problemas, los trabajadores se muestran int dos en encontrar una solucién. !
[Llamkagk asachakuyk allichayta r ku} )(
7 El personal brinda un buen servicio en la primera oportunidad.
[Paykunaga hukllapi allintan ruwanku servicio qusqankuta] )ﬂ
8 El personal culmina ia atencion a los usuarios en el tiempo prometido. X
[Paykunaqga chay tiempo ni ir trabajo nisqanta]
9 El personal esta enfocado en mantener los tramites exentos de errores.
[Paykunaga manan kuchu chay tramite nisgan ruasgankutaj Y’
Capacidad de respuesta 1i2i1314]5
10 El personal de atencion comunica a los usuarios el tiempo aproximado que cancluira su tramite. ‘)é
[Llamkagk Willaykunku imay hora tuk chay tramite ruasqan]
1 El personal de atencién actla con rapidez en cada atencién que brinda al publico. )C
[Llamkagk chay servicio ruwaspa apuraymi qunku lliwpaq}
12 El personal de atencion siempre esta dispuesto a ayudarle a realizar correctamente su tramite.
[Llamkagk yanapayta r ku chay trémite allinta ruwanayquipag] K
13 Todo el personal de la entidad se muestra dispuesto a responder a sus preguntas o dudas.
[Llamkagk uyarinkuchu chay tapuk yquita y sasachayk iquita)
Seguridad 1$2§3]4]5
14 El comportamiento del personal de la entidad le transmite confianza cuando realiza su tramite.
[Llamkagk [ nisganta h ki tramite r qaykipi]
15 En el Reniec en cada tramite que realiza se siente seguro y comodo.
[Chay Reniec wasipi chay tramite ruwasqayki hora, allinchu kanki] >C
16 E| personal de Reniec se muestra amable con usted.
[Llamkagk kay Reniec wasipi munay sunqu kanku} V
17 El personal del Reniec esta alt te capacitado para responder a sus preguntas o dudas. ><
[Llamkagk kay Reniec wasipi allin yachayniyugmi kanku, uyarinkuchu chay k yquita)
Empatia 112131415
18 El personal del Reniec les da una atencion individualizada a todos los usuarios. a
[Chay Llamkaqk kay Reniec wasipi K hina gawanku, trdmite ruwaspa lliw } )
19 El Reniec cuenta con diversos horarios de trabajo que son convenlentes para todos. y
[Chay Reniec wasiqa h ki ancha horario ni lliw k
20 El personal que atiende se compromete en brindarle un 6pumo Servicio.
[Chay Llamkag} hawan allinta ion nisgan q vkipaq) >°
21 El personal del Reniec se preocupa por brindar un buen servicio a los usuarios. )C
[Llamkaqk kay Reniec wasipi llakikunku allin atencion nisgan qusunayquim ]
2 El personal del Reniec comprenden su necesidad especifica al realizar su trdmite de los usuarios. >(

Fyroy

[Llamkagk runak a allinta chaskin nece: nisganta chay lliw trémite ruwasgayquita)
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Huancavelica, 28 de f’/Zl?O de 2023.

YO?O\JQ‘ F ,SOKAE\“\\Q RQ‘(\\\L’.& , identificado con DNI ﬂ‘sf]b?,lso .
acepto de manera voluntaria participar como parte de la muestra de estudio de la investigacion titulada
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS
QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA

20237, luego de haber comprendido el objetivo y su naturaleza experimental. Adicionalmente, se me
informo:

e El tratamiento o metodologia que seré participe en el grupo control o experimental, segiin
corresponda y la duracion esperada.

e Mi participacion es libre y voluntaria, por lo tanto, tengo derecho a retirarme de la investigacion
en cualquier momento sabiendo las consecuencias que conllevaria mi retiro.

e Los beneficios, incentivos o efectos adversos que puedo tener por participar en la investigacion.
e Semantendra en estricta confidencialidad, la informacion obtenida producto de mi participacion,
codificando mis resultados con un nimero clave para ocultar mi identidad y garantizar el

anonimato en la difusién de los resultados.

e Puedo contactarme con Raul Huallpa Rodriguez al correo 42188463 (@ continental.edu.pe para
despejar dudas sobre mi participacion y derechos en la investigacion.

Datos de informante(s):

Nombre Relacién con la investigacién Firmzlq
Raul Huallpa Rodriguez. Investigador / )v.@cr V=
S
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CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS USUARIOS QUECHUA HABLANTES EN LA

OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

OBJETIVO: Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién de la atencién de los usuarios
quechua hablantes en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica.

INDICACIONES: A continuacion, encontraras ciertas proposiciones acerca de la calidad de servicio recibida en la oficina del
RENIEC, lea cada una y marque con una (X), 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo.

SEXO: (F) (W) EDAD: (33)  DNIN° 45402250 FECHA: 28/03l2072

Elementos tangibles

Considera que los equipos informaticos tienen una apariencia moderna.

[Chay computadora nisgan sumagq rikchay gawasqam]

Las instalaciones fisicas de Reniec son visualmente atractivas.

2 (Reniec wasiqa sumagq rikchay]
3 El personal tiene una adecuada apariencia y presentacion. )(
(Llamkagkunapaq sumaq rikchay kanku]
Los materiales informativos (folletos, afiches, carteles etc.) son visualmente atractivos y contienen informacion
4 |dtil y actualizada para todos los usuarios. # X
[Chay folleto, afiches, carteles nisqan imapas mafiakusqasqgaykita sumagmi kachkan lliw gankunapag]
Fiabilidad 213 5
5 El Reniec cumple con su promesa de brindar un servicio de atencién rapido y satisfactorio. P )<
[Chay Reniec wasipi ruanku sumagqta y apurayllaman]
6 Frente a dificultades y problemas, los trabajadores se muestran interesados en encontrar una solucion.
[Llamkagkunaqa sasachakuykunata allichayta munanku]
7 El personal brinda un buen servicio en la primera oportunidad. A
[Paykunaga hukllapi allintan ruwanku servicio qusqankuta] x
8 El personal culmina la atencién a los usuarios en el tiempo prometido. .
[Paykunaqa chay tiempo nisganpi ruwanku trabajo nisqanta] )(
9 El personal esta enfocado en mantener los tramites exentos de errores.
[Paykunaga manan pantanmankuchu chay tramite nisqan ruasgankuta] X4
Capacidad de respuesta 213 &
10 El personal de atencién comunica a los usuarios el tiempo aproximado que concluird su tramite.
[Llamkagkunaqa Willaykunku imay hora tukunanpagq chay tramite ruasqan]
11 El personal de atencion actta con rapidez en cada atencion que brinda al publico. "
[Llamkagkunaqa chay servicio ruwaspa apuraymi qunku lliwpaq] X
12 El personal de atencién siempre esta dispuesto a ayudarle a realizar correctamente su tramite. .
[Llamkagkunaqa yanapayta munanku chay tramite allinta ruwanayquipaq] X
13 Todo el personal de la entidad se muestra dispuesto a responder a sus preguntas o dudas. X
[Llamkagkunaqga uyarinkuchu chay tapukt yquita y sasachaykuyniquita]
Seguridad 213 5
14 El comportamiento del personal de la entidad le transmite confianza cuando realiza su tramite. X
[Llamkagkunaqa confianza nisqanta husunki tramite ruwasgaykipi]
15 En el Reniec en cada tramite que realiza se siente seguro y cémodo. x
[Chay Reniec wasipi chay tramite ruwasqayki hora, allinchu kanki]
16 El personal de Reniec se muestra amable con usted. X
[Llamkagkunaqa kay Reniec wasipi munay sunqu kanku]
17 El personal del Reniec esta altamente capacitado para responder a sus preguntas o dudas. X
[Llamkagkunaqa kay Reniec wasipi allin yachayniyugmi kanku, uyarinkuchu chay tapukusqayquita]
Empatia 213 5
18 El personal del Reniec les da una atencién individualizada a todos los usuarios. %
[Chay Llamkagkunaqa kay Reniec wasipi sapagkaman hina gawanku, trdmite ruwaspa lliw gamkunapaq]
19 El Reniec cuenta con diversos horarios de trabajo que son convenientes para todos.
[Chay Reniec wasiga husunki ancha horario nisqanta lliw gamkunapaq]
20 El personal que atiende se compromete en brindarle un éptimo servicio.
[Chay Llamkagkunaga hawan allinta atencion nisqan qusunaykipaq]
21 El personal del Reniec se preocupa por brindar un buen servicio a los usuarios.
[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi llakikunku allin atencion nisqan qusunayquimanta] X
2 El personal del Reniec comprenden su necesidad especifica al realizar su tramite de los usuarios.

[Llamkagkunaga runakunapata allinta chaskin necesidad nisganta chay lliw_tramite ruwasgayquita]

Apéndice 8: Encuesta satisfaccion del usuario
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(:= Universidad
Continental
Consentimiento informado para participantes de investigaciones

Huancavelica, 3| de marzo de 2023.

Yo )‘fan I Romos cora. . identificado con DNI _HoBY 06 4o
acepto de manera voluntaria participar como parte de la muestra de estudio de la investigacién titulada
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS
QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA

2023”, luego de haber comprendido el objetivo y su naturaleza experimental. Adicionalmente, se me
informo:

e El tratamiento o metodologia que seré participe en el grupo control o experimental, segun
corresponda y la duracion esperada.

e Mi participacion es libre y voluntaria, por lo tanto, tengo derecho a retirarme de la investigacion
en cualquier momento sabiendo las consecuencias que conllevaria mi retiro.

e Los beneficios, incentivos o efectos adversos que puedo tener por participar en la investigacion.
¢ Semantendrd en estricta confidencialidad, la informacién obtenida producto de mi participacién,
codificando mis resultados con un nimero clave para ocultar mi identidad y garantizar el

anonimato en la difusion de los resultados.

e Puedo contactarme con Raul Huallpa Rodriguez al correo 42188463 @ continental.edu.pe para
despejar dudas sobre mi participacion y derechos en la investigacion.

Datos de informante(s):

l Nombre Relacién con la investigacion Firma,
Lo

S Panll Q
T Raul Huallpa Rodriguez. Investigador __KZ&-“‘;&:’{
‘ , =
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CUESTIONARIO PARA CONOCER SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA HABLANTES EN LA

OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023

OBJETIVO: Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la atencién de los usuarios quechua;
hablantes en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica.

INDICACIONES: A continuacién, encontraras ciertas proposiciones acerca de la satisfaccion de la atencion recibida en la oficinal
del RENIEC, lea cada una y marque con una (X), 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo.

SEXO: (R). (M) EDAD: (49) DNIN° 40 29 0 (40 FECHA: 3\ [03( VA
EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS 112131415
1 Le resulto facil llegar a la oficina de Reniec para realizar su tramite.
[Qampaga facilchu karqa Reniec wasiman chayay papelnikikunata ruwanayquipag] X
P El personal que lo atendié muestra un trato amable en todo momento hasta la culminacion de su tramite. ><
[Chay Llamkagkuna gawachinmi tukuy tiempo munay sunqu tratasgankuta, tramite nisqan tukunaykikama]
3 El personal que lo atendio le explica de forma clara todo el procedimiento y requisitos de su tramite. \
[Chay Llamkagkunaga allinta sutinchasunki imapipas sasachakuywan chay tramite nisgan ruwanayquipaq] )<
4 El personal que lo atendié tenia pleno conocimiento de su trabajo y aceleré el procedimiento de su tramite.
[Chay Llamkagkunaga allin yachayniyugmi kanko hinaspafiataq yanapasunki tramite ruwanayquipaq] X
5 El personal que lo atendid le inspird confianza en todo el proceso de su tramite.
[Chay Llamkagkunaga confianapaqchu chay atencion mafnakusqaykiwan] X
Confia del personal de atencion que el trabajo que brinda sera 6ptimo para que su tramite se realice de
6 |manera rapida y correcta. ><
[Confianapag chay Llamkagkunapa ruwaykunata ruwaspaga allin atencidn nisqan qusunaykipaq]
7 El personal de Reniec le guiaron en todo momento para que realice su trdmite de manera acelerada. ><.
[Chay Reniec wasipi Llamkagkunaqga imapipas sumaqta y inki y apuraullaman tramite nisgan ruanku]
8 Los equipos (computadoras y demés equipos tecnoldgicos) de esta oficina es la adecuada. ><
[Kay llamkana wasipi chay equipo nisgankuna allinchu llamkanapaq]
9 En el Reniec las sillas ubicadas en el drea de espera son las adecuadas.
[Chay Reniec wasipi chay silla nisqan allinchu churasgachu kachkan suyanapaq]
PERCEPCION DE LOS USUARIOS 112]3]4]5
10 El personal de Reniec toma en serio su trabajo y emplea con eficiencia su tiempo. ><‘
[ kay Reniec Wasipi Llamkagkunaga allintachu llamkan eficiente nisganchu kanku]
1 Considera que el ambiente del Reniec es amplio y limpio. ><
[Qanpaq kay llmnkana wasi hatunchu chaymantafiataq chuya chuyachu]
12 Considera que el personal que lo atendié esté capacitado en sus funciones. 7(
[Qanpaq yuyayniykipiga, chay Llamkagkunaga allintachu yachan]
13 Considera que el personal que labora en el Reniec demuestra eficiencia en su atencién.
[Qanpaq Llamkagkunaga kay Reniec wasipi atencién nisgan allintachu ruwan] X
14 Se siente motivado con la atencién que recibié por parte del personal de Reniec. X
[Allinchu kanki chay Reniec wasipi llamkagkunapa trato qususqaykiwan]
15 El Reniec tiene espacios bien distribuidos y es facil encontrar el drea de interés de los usuarios. -X
[Qanpag Reniec Wasipi chay drea nisqan sumaqchu tarikun chay tramite nisqankunata ruwanaiquipaq]
16 Los servicios higiénicos estan adaptados para todos los usuarios sin importar su condicién fisica. ><
[Qanpaq bafiokunagqa allinchu kachkan lliw condicion fisica nisgan runakunapaq]
17 Considera que el personal en el Reniec tiene un buen trato mutuo.
[Reniec wasi llamkanapi ganpag allin trato ningantachu hukunku]
COMPLACENCIA DE LOS USUARIOS 11231415
18 El ambiente del Reniec cuenta con sefializaciones que permite la orientacion. )4
[kay llamkana wasipi peragankunapi kanchu letrerukuna, orientacion nisqan]
19 El Reniec cuenta con material informativo para los usuarios. X
[kay llamkana wasi ucupi kanchu, material informativo nisgankuna]
20 El tiempo de espera para la atencién fue el adecuado desde su ingreso hasta el fin de su tramite. K
[Chay suyasqayki allinchu, tramite nisqan ruayta gallaykuskanmanta tukunankama]
21 Considera Usted que los recursos de entretenimiento (videos, musica relajante, etc.) son los adecuados, )(
[Suyasqaykita kutichinchu chay video,takykuna churasganku allinchu]
22 Logro realizar adecuadamente el tramite requerido. )<
[Qam Allintachu chay tramite mafiasqayquita tukurunqui]
23 Cree que el Reniec, cumple con el plazo establecido para la entrega del documento. ><
[kay Reniec wasipi chay documento nisqanta chayachimun chay punchao churasqanta]
24 La preparacion del personal de atencion es la adecuada para realizar de manera dptima los tramites. X
[Chay llamkagkuna allintachu yachanku tramite nisqgan ruanankupaq]
La cantidad de ventanillas habilitadas del Reniec es la adecuada para evitar largas colas e incomodidad de )
25 |los usuarios. ><
[Kay llamkana wasipi ventanilla nisqan churasqanku allinchu mana runakuna qufiunakunankupaq]
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g Universidad
Continental
Consentimiento informado para participantes de investigaciones

Huancavelica, '3\ de marzo de 2023.

Yo OANTOYD  OCHOA Lewep LINETH | identificado con DNI ¢/ 7.5¢ 95 &<
o VP CUURR FEUR  LINETY {
acepto de manera voluntaria participar como parte de la muestra de estudio de lainvestigacion titulada

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS

Datos de informante(s):

{
Y

|

QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA

20237, luego de haber comprendido ¢l objetivoy su naturaleza experimental. Adicionalmente, se me
informo:

e El tratamiento o metodologia que seré participe en el grupo control o experimental, segiin
corresponda y la duracion esperada.

*  Miparticipacion es libre y voluntaria, por lo tanto, tengo derecho a retirarme de la investigacion
en cualquier momento sabiendo las consecuencias que conllevaria mi retiro.

° Los beneficios, incentivos o efectos adversos que puedo tener por participar en la investigacion.
e Semantendra en estricta confidencialidad, la informacién obtenida producto de mi participacion,

codificando mis resultados con un ntmero clave para ocultar mi identidad y garantizar el
anonimato en la difusién de los resultados.

despejar dudas sobre mi participacion y derechos en la investigacion.

e Puedo contactarme con Raul Huallpa Rodriguez al correo 542_1"88»’-1;(33g_’{i‘;jgmljﬂuq;}ial.Qdu,,ps para

_—
Nombre Relacion con la investigacion

vRilITaamJ;l Rodriguez. Investigador
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CUESTIONARIO PARA CONOCER SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA HABLANTES EN LA
OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023

OBJETIVO: Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la atencién de los usuarios quechua
hablantes en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica.

INDICACIONES: A continuacion, encontraras ciertas proposiciones acerca de la satisfaccion de la atencion recibida en la oficina
del RENIEC, lea cada una y marque con una (X), 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo.

SEXO0: (FP (M) EDAD: (7{) DNIN® 47 S¢ 4SS €S FECHA: E) [03 13
EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS 112131415
1 Le resulté facil llegar a la oficina de Reniec para realizar su tramite. X
[Qampaqa facilchu karga Reniec wasiman chayay papelnikikunata ruwanayquipaq]
2 El personal que lo atendié muestra un trato amable en todo momento hasta la culminacién de su tramite.
[Chay Llamkagkuna gawachinmi tukuy tiempo munay sunqu tratasgankuta, tramite nisqan tukunaykikama] )(
3 El personal que lo atendid le explica de forma clara todo el procedimiento y requisitos de su tramite.
[Chay Llamkagkunaga allinta sutinchasunki imapipas sasachakuywan chay tramite nisqan ruwanayquipaq] X
4 El personal que lo atendié tenia pleno conocimiento de su trabajo y acelerd el procedimiento de su tramite.
[Chay Llamkagkunaga allin yachayniyugmi kanko hinaspafataq y inki tramite ruwanayquipaq]
5 El personal que lo atendid le inspiré confianza en todo el proceso de su tramite.
[Chay Llamkagkunaga confianapagchu chay atencidn mafiakusqaykiwan] X
Confia del personal de atencion que el trabajo que brinda sera 6ptimo para que su tramite se realice de
6 |manera rapida y correcta. ><
[Confianapaq chay Llamkagkunapa ruwaykunata ruwaspaqa allin atencién nisgan qusunaykipag]
7 El personal de Reniec le guiaron en todo momento para que realice su trdmite de manera acelerada. {
[Chay Reniec wasipi Llamkagkunaqa imapipas sumagqta yanapasunki y apuraullaman tramite nisgan ruanku] X
8 Los equipos (computadoras y demas equipos tecnoldgicos) de esta oficina es la adecuada. ><
[Kay llamkana wasipi chay equipo nisqankuna allinchu llamkanapaq]
9 En el Reniec las sillas ubicadas en el drea de espera son las adecuadas. )<
[Chay Reniec wasipi chay silla nisqan allinchu churasgachu kachkan suyanapaq]
PERCEPCION DE LOS USUARIOS 112]3]4]5
10 El personal de Reniec toma en serio su trabajo y emplea con eficiencia su tiempo. ><
[ kay Reniec Wasipi Llamkagkunaqa allintachu llamkan eficiente nisqanchu kanku]
1 Considera que el ambiente del Reniec es amplio y limpio.
[Qanpagq kay lImnkana wasi hatunchu chaymantafiataq chuya chuyachu] X
12 Considera que el personal que lo atendi6 esta capacitado en sus funciones.
[Qanpaq yuyayniykipiga, chay Llamkagkunaga allintachu yachan] X
13 Considera que el personal que labora en el Reniec demuestra eficiencia en su atencion. 3
[Qanpaq Llamkagkunaga kay Reniec wasipi atencidn nisqan allintachu ruwan] )<
14 Se siente motivado con la atencién que recibié por parte del personal de Reniec. ;
[Allinchu kanki chay Reniec wasipi llamkagkunapa trato qususqaykiwan] X
15 El Reniec tiene espacios bien distribuidos y es facil encontrar el area de interés de los usuarios. P
[Qanpaq Reniec Wasipi chay drea nisgan sumagchu tarikun chay tramite nisqankunata ruwanaiquipag] 7{
16 Los servicios higiénicos estan adaptados para todos los usuarios sin importar su condicién fisica.
[Qanpag bafiokunaga allinchu kachkan lliw condicion fisica nisgan runakunapaq] )<
17 Considera que el personal en el Reniec tiene un buen trato mutuo. X
[Reniec wasi llamkanapi ganpag allin trato ningantachu hukunku]
COMPLACENCIA DE LOS USUARIOS 11231415
18 El ambiente del Reniec cuenta con sefializaciones que permite la orientacién. ;
[kay llamkana wasipi peragankunapi kanchu letrerukuna, orientacion nisqan] X
19 El Reniec cuenta con material informativo para los usuarios.
[kay llamkana wasi ucupi kanchu, material informativo nisgankuna] ><‘
20 El tiempo de espera para la atencion fue el adecuado desde su ingresé hasta el fin de su tramite.
[Chay suyasqayki allinchu, tramite nisgan ruayta qallaykuskanmanta tukunankama]
21 Considera Usted que los recursos de entretenimiento (videos, musica relajante, etc.) son los adecuados,
[Suyasqaykita kutichinchu chay video,takykuna churasganku allinchu] X
22 Logro realizar adecuadamente el trdmite requerido.
[Qam Allintachu chay tramite mafasgayquita tukurunqui] ><
23 Cree que el Reniec, cumple con el plazo establecido para la entrega del documento. ><
[kay Reniec wasipi chay documento nisqanta chayachimun chay punchao churasqanta]
2% La preparacion del personal de atencion es |la adecuada para realizar de manera 6ptima los tramites. ><
[Chay llamkagkuna allintachu yachanku tramite nisqan ruanankupaq]
La cantidad de ventanillas habilitadas del Reniec es la adecuada para evitar largas colas e incomodidad de i
25 |los usuarios. )(
[Kay llamkana wasipi ventanilla nisqgan churasqanku allinchu mana runakuna qufiunakunankupaq]
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(E Universidad
Continental
Consentimiento informado para participantes de investigaciones

Huancavelica, 3{ de 03 de 2023.

Yo No2BH Ononol SALVAT (eenf] , identificado con DNI {36920G° R
acepto de manera voluntaria participar como parte de la muestra de estudio de la investigacion titulada
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS
QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA
2023, luego de haber comprendido el objetivo y su naturaleza experimental. Adicionalmente, se me
informo:

e El tratamiento o metodologia que seré participe en el grupo control o experimental, segiin
corresponda y la duracién esperada.

e Mi participacion es libre y voluntaria, por lo tanto, tengo derecho a retirarme de la investigacion
en cualquier momento sabiendo las consecuencias que conllevaria mi retiro.

o Los beneficios, incentivos o efectos adversos que puedo tener por participar en la investigacion.
e Semantendra en estricta confidencialidad, la informacion obtenida producto de mi participacion,
codificando mis resultados con un nimero clave para ocultar mi identidad y garantizar el

anonimato en la difusién de los resultados.

e Puedo contactarme con Raul Huallpa Rodriguez al correo 42188463 continental.edu.pe para
despejar dudas sobre mi participacion y derechos en la investigacion.

Datos de informante(s):

Nombre Relacion con la investigacion F'eraQ

Raul Huallpa Rodriguez. Investigador / RSN =z
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CUESTIONARIO PARA CONOCER SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA HABLANTES EN LA

OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la atencion de los usuarios quechua

hablantes en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica.

INDICACIONES: A continuacion, encontraras ciertas proposiciones acerca de la satisfaccion de la atencion recibida en la oficina
del RENIEC, lea cada una y marque con una (X), 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo.

SEXO: (F) (> EDAD: (31) DNIN° 4 /) 704 (0 FECHA: 3 [@ 2
EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS 1121314
1 Le resulto facil llegar a la oficina de Reniec para realizar su tramite. >(
[Qampaqa facilchu karga Reniec wasiman chayay papelnikikunata ruwanayquipaq]
2 El personal que lo atendié muestra un trato amable en todo momento hasta la culminacién de su tramite. Ve
[Chay Llamkagkuna gawachinmi tukuy tiempo munay sunqu tratasqankuta, tramite nisqan tukunaykikama]
3 El personal que lo atendid le explica de forma clara todo el procedimiento y requisitos de su tramite.
[Chay Llamkagkunaga allinta sutinchasunki imapipas sasachakuywan chay tramite nisqan ruwanayquipaq] >(
4 El personal que lo atendié tenia pleno conocimiento de su trabajo y aceler6 el procedimiento de su tramite. 7(
[Chay Llamkagkunaga allin yachayniyugmi kanko hinaspafiataq yanapasunki tramite ruwanayquipaq]
5 El personal que lo atendid le inspiré confianza en todo el proceso de su tramite.
[Chay Llamkagkunaga confianapagchu chay atencidn mafakusqaykiwan] X
Confia del personal de atencion que el trabajo que brinda sera 6ptimo para que su tramite se realice de
6 |manera rapida y correcta. 7(
[Confianapagq chay Llamkagkunapa ruwaykunata ruwaspaqa allin atencién nisqan qusunaykipaq]
7 El personal de Reniec le guiaron en todo momento para que realice su trémite de manera acelerada.
[Chay Reniec wasipi Llamkagkunaga imapipas sumagqta yanapasunki y apuraullaman tramite nisqan ruanku] X
8 Los equipos (computadoras y demas equipos tecnolégicos) de esta oficina es la adecuada. )L
[Kay llamkana wasipi chay equipo nisqankuna allinchu llamkanapaq]
9 En el Reniec las sillas ubicadas en el drea de espera son las adecuadas.
(Chay Reniec wasipi chay silla nisgan allinchu churasgachu kachkan suyanapaq] Y‘
PERCEPCION DE LOS USUARIOS 11213]4
10 El personal de Reniec toma en serio su trabajo y emplea con eficiencia su tiempo.
[ kay Reniec Wasipi Llamkagkunaqa allintachu llamkan eficiente nisqanchu kanku] >(
1 Considera que el ambiente del Reniec es amplio y limpio.
[Qanpag kay [Imnkana wasi hatunchu chaymantafataq chuya chuyachu]
12 Considera que el personal que lo atendi6 esta capacitado en sus funciones.
[Qanpaq yuyayniykipiga, chay Llamkagkunaga allintachu yachan] ><
13 Considera que el personal que labora en el Reniec demuestra eficiencia en su atencion.
[Qanpagq Llamkagkunaga kay Reniec wasipi atencion nisqan allintachu ruwan]
14 Se siente motivado con la atencién que recibié por parte del personal de Reniec.
[Allinchu kanki chay Reniec wasipi llamkagkunapa trato qususqaykiwan] ></
15 El Reniec tiene espacios bien distribuidos y es facil encontrar el drea de interés de los usuarios.
[Qanpag Reniec Wasipi chay drea nisgan sumagchu tarikun chay tramite nisqankunata ruwanaiquipaq] 7(
1 Los servicios higiénicos estan adaptados para todos los usuarios sin importar su condicidn fisica.
6 = - = TR )(
[Qanpaq bafokunaga allinchu kachkan Iliw condicion fisica nisgan runakunapaq]
17 Considera que el personal en el Reniec tiene un buen trato mutuo. 7‘
[Reniec wasi llamkanapi ganpag allin trato ningantachu hukunku]
COMPLACENCIA DE LOS USUARIOS 11213]4
18 El ambiente del Reniec cuenta con sefializaciones que permite la orientacion. X
[kay Ilamkana wasipi peragankunapi kanchu letrerukuna, orientacion nisqan]
19 El Reniec cuenta con material informativo para los usuarios.
[kay llamkana wasi ucupi kanchu, material informativo nisgankuna]
20 El tiempo de espera para la atencion fue el adecuado desde su ingresé hasta el fin de su tramite. >C
[Chay suyasqayki allinchu, tramite nisqan ruayta gallaykuskanmanta tukunankama]
21 Considera Usted que los recursos de entretenimiento (videos, musica relajante, etc.) son los adecuados, X
[Suyasqaykita kutichinchu chay video,takykuna churasganku allinchu]
22 Logro realizar adecuadamente el trdmite requerido.
[Qam Allintachu chay tramite mafiasqayquita tukurunqui] X
23 Cree que el Reniec, cumple con el plazo establecido para la entrega del documento. X
[kay Reniec wasipi chay documento nisqanta chayachimun chay punchao churasqanta]
24 La preparacion del personal de atencion es la adecuada para realizar de manera 6ptima los tramites. X
[Chay Ilamkagkuna allintachu yachanku tramite nisqan ruanankupagq]
La cantidad de ventanillas habilitadas del Reniec es la adecuada para evitar largas colas e incomodidad de
25 |los usuarios. 'x
[Kay llamkana wasipi ventanilla nisqan churasganku allinchu mana runakuna qufiunakunankupaq]
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e Mi participacion es libre y voluntaria, por lo tanto, tengo derecho a retirarme de la investigacion
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CUESTIONARIO PARA CONOCER SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA HABLANTES EN LA

OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la atencion de los usuarios quechua
hablantes en la Oficina Registral RENIEC Huancavelica.

INDICACIONES: A continuacion, encontrarés ciertas proposiciones acerca de la satisfaccion de la atencion recibida en la oficina
del RENIEC, lea cada una y marque con una (X), 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo.

SEXO: (F) (M) EDAD: ( ) DNI N° FECHA:
EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS 4
1 Le resulto facil llegar a |a oficina de Reniec para realizar su tramite.

[Qampagqa facilchu karga Reniec wasiman chayay papelnikikunata ruwanayquipaq]

El personal que lo atendi6 muestra un trato amable en todo momento hasta la culminacién de su tramite.

e e S o

2 [Chay Llamkagkuna gawachinmi tukuy tiempo munay sunqu tratasqankuta, trdmite nisqan tukunaykikama]
3 El personal que lo atendio le explica de forma clara todo el procedimiento y requisitos de su tramite.
[Chay Llamkagkunaga allinta sutinchasunki imapipas sasachakuywan chay tramite nisqan ruwanayquipaq]
4 El personal que lo atendié tenia pleno conocimiento de su trabajo y acelerd el procedimiento de su tramite.
[Chay Llamkagkunaqa allin yachayniyugmi kanko hinaspafiataq yanapasunki tramite ruwanayquipaq] y
5 El personal que lo atendié le inspird confianza en todo el proceso de su tramite. :
[Chay Llamkagkunaqa confianapaqchu chay atencién mafakusgaykiwan] Y
Confia del personal de atencion que el trabajo que brinda sera dptimo para que su tramite se realice de
6 |manera rapida y correcta. ><
[Confianapagq chay Llamkagkunapa ruwaykunata ruwaspaqa allin atencion nisqgan qusunaykipag]
7 El personal de Reniec le guiaron en todo momento para que realice su tramite de manera acelerada.
[Chay Reniec wasipi Llamkagkunaga imapipas sumagta yanapasunki y apuraullaman tramite nisqan ruanku] \é
8 Los equipos (computadoras y demas equipos tecnologicos) de esta oficina es la adecuada.
[Kay llamkana wasipi chay equipo nisgankuna allinchu llamkanapaq] ><
9 En el Reniec las sillas ubicadas en el drea de espera son las adecuadas. ‘
[Chay Reniec wasipi chay silla nisqan allinchu churasqachu kachkan suyanapaq] v
PERCEPCION DE LOS USUARIOS 4|5
10 El personal de Reniec toma en serio su trabajo y emplea con eficiencia su tiempo. f
[ kay Reniec Wasipi Llamkagkunaga allintachu llamkan eficiente nisqanchu kanku]
1 Considera que el ambiente del Reniec es amplio y limpio. ¥
[Qanpaq kay [Imnkana wasi hatunchu chaymantafiataq chuya chuyachu]
12 Considera que el personal que lo atendi6 esta capacitado en sus funciones.
[Qanpaq yuyayniykipiqa, chay Llamkagkunaga allintachu yachan] Yj
13 Considera que el personal que labora en el Reniec demuestra eficiencia en su atencién.
[Qanpaq Llamkagkunaqga kay Reniec wasipi atencién nisgan allintachu ruwan] p
14 Se siente motivado con la atencidn que recibié por parte del personal de Reniec.
[Allinchu kanki chay Reniec wasipi llamkagkunapa trato qususqaykiwan] Y)
15 El Reniec tiene espacios bien distribuidos y es facil encontrar el area de interés de los usuarios.
[Qanpagq Reniec Wasipi chay drea nisgan sumagchu tarikun chay tramite nisqgankunata ruwanaiquipag]
16 Los servicios higiénicos estan adaptados para todos los usuarios sin importar su condicién fisica.
[Qanpagq bafiokunaga allinchu kachkan lliw condicion fisica nisgan_runakunapagq]
17 Considera que el personal en el Reniec tiene un buen trato mutuo. >C
[Reniec wasi llamkanapi ganpagq allin trato ningantachu hukunku]
COMPLACENCIA DE LOS USUARIOS 415
18 El ambiente del Reniec cuenta con sefalizaciones que permite la orientacién.
[kay llamkana wasipi peragankunapi kanchu letrerukuna, orientacién nisqan]
19 El Reniec cuenta con material informativo para los usuarios. %
[kay llamkana wasi ucupi kanchu, material informativo nisqankuna]
El tiempo de espera para la atencion fue el adecuado desde su ingres6 hasta el fin de su tramite.
& [Chay suyasqayki allinchu, tramite nisqan ruayta qallaykuskanmanta tukunankama] )C
21 Considera Usted que los recursos de entretenimiento (videos, musica relajante, etc.) son los adecuados,
[Suyasqaykita kutichinchu chay video,takykuna churasqanku allinchu] X
22 Logré realizar adecuadamente el tramite requerido.
[Qam Allintachu_chay tramite mafiasqayquita tukurunqui] »L
Cree que el Reniec, cumple con el plazo establecido para la entrega del documento.
2 [kay Reniec wasipi chay documento nisqanta chayachimun chay punchao churasqganta] \[
La preparacion del personal de atencion es la adecuada para realizar de manera ptima los tramites. i
& [Chay llamkagkuna allintachu yachanku tramite nisgan ruanankupaq] >C
La cantidad de ventanillas habilitadas del Reniec es la adecuada para evitar largas colas e incomodidad de
25 |los usuarios. >0

[Kay llamkana wasipi ventanilla nisqan churasganku allinchu mana runakuna qufiunakunankupaq]

171



Apéndice 9: Base de datos

1a

e

Empat

E =

Capacidad de respuesta

Ca=

Et = Elementos tangibles

Cs = Calidad de servicio

Seguridad

Se
1/2|3(4|Et|5|6|7|8|9|F [10({11|12|13|Ca|14|15|16|17|Se|18|19|20|21|22| E | Cs

alals|al17|5|alalalal21|a|a|a]4al16|a|5]|a]5|18|4|5]4]a]a]21]093

Fiabilidad

F=

5(4|5/4|18|5|5|5|4(4|23|5|5|5|4|19|5|5|5|5(|20/4 5|4 |45 |22|102

5(4|5/4(18|5(4|5|4(4|22|4 4|4 |3|15(4|5|4(4|17|4 5|4 |4 ]4]|21|93

5(5|5/4(19|5|5|5|5|5|25|5|5|5|4|19|5|5|5(|5|20(4|5|4|5]|5]|23|106

5(5|4|/4(18|4(4|4|3(4|19(4 4|4 |3 |15|4 |5 |44 |17|4 5|44 ]4]|21|90

41415(4|17|4|3|4(4|5|/20| 5|4 |4 |4 |17|5|4|5|5|19(4 |4 4|54 |21|94

4|3|alal15|alalals|al21|3|a|s5|4al16|a|ala]al16|a|a]5]a]a]21]80

alalalalie|alalal3|al1o|a|a|a]al16|a|ala]a|16/3|4]3]4a]4a]18]85

3(4|4|3|14|4|4|5|5/5|23|4|5|5|41|18|5|5|5(4|19(4|5|5|5]4]|23|97

3(4|4|3(14|4(4|4|4|3|19(4 4|5 |4 |17|5|4 |44 |17|4 5|4 |4 )|4]|21|88

41414|5|17|4/5|4(3|4|20/3 2|3 |3|11|4|4|4|4]|16/5|3|3|3|3]|17|81

3(4|4|3(14|4|4|4|4|3|19(4 (4|4 |3|15(4 |4 |4 |4 |16|14 (4|4 |4|4|20| 84

3(3|4|3|13|4(4|4|4|3|19(4 4|4 |3|15(4|4|4(3|15(4 3|4 |4]4]|19|81

3|4|4(4/15|4|5/5|5|5|24|5|5|4|4|18|5|5|5|4|19|4|5|5|5|4 (23|99

4(4/5|5|18|4|5|5|4|4(22|5|5|4|4|18|5|5|5|4|19/5|4|4]|5]|5/|23|100

4(4/5|4|17|5|5|4|5|5(24|5|5|5|4|19/4|5|4|5|18/4|5|4|5]|5/|23|101

4(4/5|4|17|5|5|5|4|5(24|5|5|5|4|19|5|4 |4 |5|18/4|4|5|5|5/|23|101

4/5/4|5|18|5|4|5|5|4|23|5|5|5|5|20{4|5|5|5(|19/5|5|5|5]|5/|25|105

415|4(4|17|4|5|4(4|5|2214 |4 |5|4|17|4|5|5|4|18(4 4|4 |5]4]|21|95

415|/4(3|16|3(3|4(4|5|19/4 4|4 |3 |15|4 |54 |4 |17|(4 4|4 |5|4]|21| 88

3|3|4(3|13(4|5/4|4|3|20|4 |4 |4 |4|16|5|4|5|5(|19|4|4|4|4|4|20]| 88

4/5/5/4|18|4|5|5|4|5|23|5|5|4|3|17|5|5|4|5|19|5|4|4|4]|4 21|98

3(3|4|3|13(3(4|4|3|3|17|4 4|4 |4|16|4 |4 |4 (4|16|4 4|4 |4)|4]|20| 82

5|/3|/4(3|15(3|3/4|3|4|17|4|4|4|4|16|4|4|4|5|17|3|3|4|3|3|16|81
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1/2|3|4|Et|5|6(7|8|9|F |10]11|12({13|Ca|14|15|16|17|Se|18|19,20(21|22| E | Cs

4(314|3|14|4|4|4|4|4|20(4 | 4|4 |4|16|5|5|5|4|119,4|4|4|3|3/|18] 87

2|13|4(3/12(4(4(4|3|4|19|4 |4 |4 |3|15(4|4|4|3|15|{4|4|3|4|4|19|80

4(314|3|14|4|4|4|4|4|20|5 |4 |5 |3 |17|4 (4|4 |5 |17,4|4|4|4]|3]|19]|87

4(41413|15/4|5|5|5|5(24|4|5|5|4|18|5(4|5|5|19/5|3|4|5]|5/|22]|98

5|/5(5(3|18|5|5|5|5|5|25|5|5|5|4(19|5|4|5|5|19|5|3|5|5|5(23|104

5|3(4(3/15(4](4(4|2|4|18|4 |3 |3 |3 (134 |4|4|4|16|4|4|4|4|4|20]| 82

5(4|4|4|17|3(4|4|4|5|20| 5|4 |44 (17|44 |4 |5(17|4 |4 |44 |4]|20]01

414(4|3|15|4(4(4(3|4|19| 4|4 |4 |4 |16|5|4|5|4|18/ 4|44 |4 |4]|20]88

5(5|4|/4/18|4|5|5|5(4(|23|4 (4|4 |4|16|5|5|4|5(19|4 (2|4 |4|4|18|94

5(4|4|4|17|4|5|4|5/4|22|3 4|4 |4|15|4|5|5(4|18/4 3|4 |3]4]|18|90

41414(4|16|5/5|5(5/5|25/4 | 5|5|4|18|5|4|5|5|19(3 3|4 |4]4]|18| 96

5(5|5(/4(19|4(4|5|4(4|21|5 (4|4 |4 |17|5|4 |44 |17|5(3|4|4|4|20|94

alalalalie|als|als|al22|5|5|5]4a19|a]alalal16|5|4a|a|a]al21] 04

5(4|4|3|16|4|5|4|4(4|21|5 |4 |4 |4 |17|4 |4 |4 (4|16|5 |5 |4 |4 |4]|22|92

5(5|4|/4(18|5(4|4|4|5|22|4 |4 |4 |5|17|4 |4 |4 [5|17|5|5|4|4)|4]|22|96

41414(4|16|4(4|4(4|4|12014 4| 5|4 |17|4 |4 |44 )16(4 3|44 ]5]|20/| 89

41415(4|17|4]4|5(5|4|12214 |4 |5|5|18|{4|5(4|5|18(4 4|4 |5]4]|21|96

alalalalie|s|s|alalal22|alala]s|17|ala|s|al17|4a|a]a]a]a]20]02

41414(4|16|5/4|4(3|4|20(4 |4 |4 |4 |16|4 |4 |54 |17(4 4|4 |4)]4]|20/| 89

41414|5|17|5/4|4(4|4|12114 |4 |4 |4 |16|4 |4 |44 )16(4 4|4 |4)]4]|20|90

41414(4|16|5(4|4|4|5|22|5|5|4|4|18|4|4|3|5|16(5|5 (4|4 |4]|22|94

415|4(3|16|4(4|4(3|4|19|5 |4 |4 |4 |17|4 |4 |4 |4|16|4 |3 |4 (44|19 87

41414(4|16|4(4|4(4|4|120/5|4|4|5|18|5|5|5[4|19(4 3|4 |4)]4]|19|92

4l4(4|4|16|4]4a]4|3|4|19| 44|54 (174 |4 |4 |4|16/4|3|4|4|3]|18]86

5(4|4|5(18|4(4|4|3(4|19|(4 |3 |4 |4 |15|4 |4 |44 |16|5|2|4|4)|4]|19)| 87

415|4(4|17|3|5|5(3|5|21|5|4|5|4|18|4 |4 |5 |4 |17({4 |4 5|4 |4]|21|94

5|/5(/4(4/18|5|5/5|5|4|24|4|5|5|5(19|(4|4|4|4|16|5|4 |4 |4 |4 |21|098

4/4/5|5|18|4|5|5|5|5(24|4 | 5|4 |4 |17|5|5|5|5|204|4|5|5]|4|22|101
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1/2|3|4|Et|5|6(7|8|9|F |10]11|12({13|Ca|14|15|16|17|Se|18|19,20(21|22| E | Cs

5|/5|5(5/20(4|5|5|5|4|23|5|5|4|5|19|5|5|5|5|20{4|4|5|5|5(23|105

4/41415|17|5|5|4|5|5(24|4 |14 |5|5|18]4|5|5|5|19|5|4|5|5]|5]24|102

4/5/5/5|19|4|5|5|4|5|23|5|5|5|5|20{5|5|5|5|20|5|5|5|5]|5|25/|107

5|/5|5(5/20(5(4|5|5|5|24| 5|4 |5|5|19(5|5|5|5|20|4|5|5]|5|5|24]|107

3|13(3(3(12(4]|4(4|4|4|20|4 |4 |4 4163 |3 |3|3|12|4|4|4|4|4|20| 80

2|13|/4(3/12|3|3|3|3|3|15|4|3|3|3|13(4|3|3|4|14|{3|3|3|3|3(15|69

4(5/5|5|19|4|4|4|4|4|20|4 | 5|5|5|19|5|5|4|5|19/5|4|5|5]|5/|24|101

4/5/5|5|19|4|5|5|4|5(23|4|5|5|5|19|5|5|5|5|20/5|4|5|5]|5/|24|105

3(3|3|3(12|3|3|3|3(3|15(3 3|4 |3(13|3|3|3(3|123|3|3|3]3]|15|67

41415|5|18|5[|5|5(4|5|24|5|5|5|5|20|5|5|5|5|20(4|4|4|4]|4]|20|102

41414(4|16|4(4|4|4|4|120]/5|5|5|5|20{4|5|4|5|18{4 |34 |5|4|20|94

5(5|5/4(19|5|5|4|3(4|21|5 4|4 |5|18|4 |4 |54 |17|4 3|4 |4|5]|20|95

5(4|5/4(18|4|4|4|4/(4|20|5 4|4 |5(18|4 |4 |54 |17|5|5|4|4|4]|22|95

5(5|5/4(19|4|5|5|3|3|20(5 (4 |5|51(19|4 |4 |54 |17|5|4|5|4)|4]|22|97

5(5|5/3(18(3(4|4|3(4|18|5 |4 |4 |4 |17|4 |4 |54 |17|5|5|4|4)|4]|22|92

5(5|5/4(19(3|4|4|3(|4|18|5 3|4 |5|17|4 |4 |54 |17|5|5|4|4)|4]|22|93

5(5|5|/4(19|3(4|3|4(4|18|5 (4|4 |4 (174 |4 |5|5|18|5 (5|4 |4|4|22|94

5(5|5/4(19(3|4|4|3/|4|18|5 4|4 |4 |17|4|4|5(3|16|5|5|4|4]3|21|91

41414(4|16|4/4|5(5/5|23|5|5|4|4|18|5|5|5]4|19(5 5|4 4422|098

5(5|5/4(19|5|5|4|4|5|23|5 4|4 |5|18|5|4|4(5|18|4 4|4 |4)|4]|20| 98

5(5|4|4|18|4|4|4|5/5|22|5 |4 |4 |4 |17|4 |4 |54 |17|4 4|4 |4]5]|21|95

4(5/5|4|18|4|4|4|5|4|21|5|5|5|5|20{4|4|5|5|18/4|4|5|5]|5/|23|100

5|/5(5(5/20(4|5/4|5|4|22|5|5|4|4|18|4|4|4|4|16|5|5|4|5|4 (23|99

4l4(4|4|16|alalals|4a|20| 4|4 |4 |4|16|4|4|4|a|16/4|4]4]4|4]20]88

413|4(5|16|5(4|4|4|2|19|/5|4|5|5|19|4|5|5|4|18{4 |4 |5|5|4]|22|94

412(4\4|14(a]al4a(2|4|18| 4|4 |4 |4 (164 |4 |4 |a|16/4 |24 |4|4]|18]82

1{1|5/219|2|2(3|2|3|12|{3|2|2|3(10/3|3|3|5|14|3|3|4|3|4|17|62

413|4(3|14|3/4|3(4|3|17|4 |4 |4 |4|16|3 |33 |3|12(4 4 |4|4)|4]|20|79
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1/2|3|4|Et|5|6(7|8|9|F |10]11|12({13|Ca|14|15|16|17|Se|18|19,20(21|22| E | Cs

5|3(4(3/15(3/4(4|4|4|19|3 |3 |3 |3 (123 |4|4|4|15|4|4|4|4|4|20]|81

4|4|3(3]14|4al4|4|als|20]3|4|a|4a|15|3|3|4|4|14|4|4|3]|4|4]19|82

5|5(4(4/18(4|5|5|4|4|22|3 |4 |4 |4 |15(4|4|4|3|15|{4 |54 |44 (21|91

4al4|alal16|als|a|als|20|a|4a|a|4a|16|5|5|5|4(19|4|4]4]|4|4]20]01

4(413|3|14|4|4|4|5|5(22|3 |4|4|5|16(4 (4|4 |4 |16|5|5|4|4]|4|22|90

3|4|/4(5/16(4(4/4|5|4|21| 5|5 |3 |4 (174 |5|4|4|17|3 |4 |4 |4 |3 (18|89

4(414|5|17|5|5|4|5|3|22|5|4|5|5|19|5(4 |4 |5|18/5|5|4|5]|4 23|99

3|4|5(5(17(4|5|5|4|5|23|4|4|5|4|17(5|5|5|5|20|5|5|5|5|5]|25|102

415|/5(5|19|5(/5|5(5|5|25|5|5|5|5|20|5|5|5|5|20{5|5|5|5]|5|25|109

41414(4|16|4(4|4(4|4|12014 |4 |5 |4 |17|4 |4 |44 )|16(5|4 |4 |4 ]5]|22|91

5(5|4|/4(18(3(4|4|4(4|19|5 (4|4 |41|17|3 |4 |44 |15|5|5|4|4|4]|22|91

5(5|5/4(19(3(4|4|4/4|19|5 4|54 |18|4 |4 |4(4|16|5|5|4|3]4]|21|93

5(5|5/4(19(3(4|4|4/4|19|5 (4 |5|5(19|3|3|5(4|15|5|4|4|4|4]|21|93

5(5|5/4(19|4(4|3|4(4|19|5 (3|4 |4]16|5|3|4(4|16|5 |5 |4 |4 |4]|22|92

5(5|5/4(19(3(4|4|4(4|19|5 4|4 |4 |17|3 |4 |44 |15|5|4|4|4]4]|21|91

5(5|5/4(19(3(4|4|4(4|19|4 |4 |4 | 4|16|4 |4 |4 (4|16|5 |4 |4 |4 ]4]|21|91

5(5|5/4(19(3(4|4|4(4|19|5 4|4 |4 |17|3|4|4(4|15(4 4|4 |4)]4]|20|90

5(5|5/4(19(3(4|4|4(4|19|5 4|4 |4 |17|3 |3 |44 |14|5 4|4 |4 ]4]|21|90

5(4|5/4|18|5|5|4|4|5|23|5 4|4 |5(18|4 |4 |44 |16|4 |4 |4 |4 )|4]|20|95

5(5|5|/4(19|5|5|4|4(4|22|5|5|5|5]|20|5|4|5(5|19|5|5|4|5]|4]|23|103

414(3|4|15|4(4(4|3|4|19| 4|4 |5|5|18|4 |4 |4 |4a|16|4|4|4|5|4]|21]89

413|4(4|15|4|5|4(3|4|20/4 |5|5|4|18|4 |4 |54 |17|4 4|4 |4)|4]|20]|90

414(4\4|16|3(4(4(3|4|18|4 (3|4 |4 (153 |3 |4 |4 14|44 |4 |4|4]|20]83

41414(3|15|3/4|4(3|4|18/4 4|3 |4|15|3|4|4|4|15(4 4|3 |3]4]|18|81

4/4/5|5|18|4|5|5|5|5(24|4|4|4|4|16|5|5|5|5|20/5|5|5|5|5/|25|103

4(414|5|17|4|4|4|4|4|20|5|5|5|4|19|5|5|4|4|18/5|5|5|5|5|25|99

4(5/5/5|19|4|4|4|4|4|20|5|5|5|5|20{4 |4 |4 |4|16/5|4|4|5|5|23|98

4/5/5|4|18|4|5|5|5|4|23|5|5|5|4|19|5|5|5|5|20/5|4|4|4]|4|21|101
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1|14| 64

1|/5(11(4|3|3|51(15|2 (3|44

1/2|3|4|Et|5|6(7|8|9|F |10]11|12({13|Ca|14|15|16|17|Se|18|19,20(21|22| E | Cs

alals|alr7|alalalalaloo|a|ala]al1e|alalalal1ela|a]a]alal2]so

5|alalala7]alalalalal2o|5|a]a]al17|3]|a]a]al15]|s5]5|4a|a]|al22]a

4l4|alal16|3|4|4|alal19|5|4|a|a|17|3|a|4a|4a|15|5|5]4]|4]|4]22]89

4(41414|116|3|4|4|4|14(19|5 |4 |5|5|19(4 (4|4 |4 |16|5|5|4|4]|4|22|92

4(41414116|3|4|4|4|4(19|5 |4 |4 |5|18|3 (4|5 |5|17|5|5|4|4]|4]|22|92

4(41414|116|4|4|4|5|5(22|5 |14 |5|5|19|3 (4|4 |4 |15|5|5|4|4]|4]|22|94

4(41414|16|4|4|5|5|5(23|4 |4 |4 |5|17|5|5|5|5|2004|4|4|4|4|20]| 96

4(4/5/3|16(4|4|4|4|4|20|3 |4 |4 |2|13|3 (3|3 |5|14,4|4|3|2|4/|17]|80

41414(4|16|3/4|3(4|4|118/4 3|3 |4|14|3|3(3[4|13(4,4|3|4]3]|18|79

413|4(3|14|4|3|4|3|4|118|4 |4 |4 |4 |16|4 |4 |44 )|16(4 |4 4 |4|4]|20|84

3(3|4|3(13|4(4|4|4/(4]|20(4 4|3 |4|15|4|4|4(4|16(4 4|4 |4)3]|19| 83

5(5|4|/4(18|4|4|4|4(4|20(4 4|4 |5|17|4|5|5[5|19|5|5|5|5]5]|25|99

41414(4|16|4(4|4(4|4|120/4 4|4 |4|16|4|4|5|5|18|5|5|5|5]5]|25|95

5(5|5|/5(20|5|4|4|5|5|23|5|5|5|5(20{4|5|4|5|18|5|5|4|4]|4]|22|103

415|/5(4|18|5(4|5(5|4|123|4|5|4|5|18|5|5|4|4|18|5|5|5|4]|4/|23|100

41414(4|16|4(4|4(4|4|120/3 |4 |4 |4 |15|5|5|5|5|20(5|5|5|5|5]|25|96

5(4|4|(4|17|4|4|4|4(4|20(4 |4 |4 |4 |16|4 |4 |44 |16|4 4|4 |4)4]|20/| 89

5(4|3|3|15|4(4|4|2(|4|18|2 |2 |4 |4 1|12|4 |5 |44 |17|4 2|4 |4)|4]|18]| 80

413|4(3|14|4/14|4(4|4|12012 |2 |4 |4 |12|4 |4 |44 |16(4 4|4 |4)|4]|20]| 82

3(3|4|3(13|4(4|4|4/4]|20(4 4|4 |141]16|4|5|5(4|18(4 5|4 |4 )|5]|22|89

41414(3|15|3/4|4(4|4|119|2 |3 |3 |4 |12|4 |4 |4 |4|16(4 |3 |4|4]4]|19|81

413|3(3|13|4(4|4(3|4|19|3 |4 |4 |4 |15|4 |4 |4 |4|16(4 |3 |4 |4)]4]|19| 82

2|3|4(5/14(3|3/4|3|3|16|4 |3 |3 |4 (14|43 |4|3|14|4|2|3|4|3|16|74

4(3/4|3|14|4|4|4|3|3|18(3 |4|4|3|14|3 (3|4 |3|13,4|5|4|4|3]20|79

2(3|1|/4/10|1|4|3|2|4|14|3 |2

41414(4|16|3/4|4(3|4|18| 5|4 |4 |4 |17|4 |4 |44 |16|5|5|4|4)|4]|22|89

5(5|5|/4(19(4(4|4|4(4|20|5 |54 |4 |18|4 |4 |4 (4|16|5|5|4|4|4]|22|95

414(4|4|16|4|5(4|4|4|21|5 (5|44 (183 |4|4|4a|15/5|4 4|4 |4|21]|9
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1/2|3|4|Et|5|6(7|8|9|F |10]11|12({13|Ca|14|15|16|17|Se|18|19,20(21|22| E | Cs

3|4(4(3/14(3|3(4|4|4|18| 2|3 |44 |13|(4|4|4|3|15|{4|4|3|4|4(19|79

alala|3|1s|s|alal3]|aloo|2|ala]alra]|s5|alalalr7|a|la]a]al]s]|21]s7

4(314|5|16(2|4|4|5|4(19|(4 |4 |5|5|18|4 (4|4 |5|17,3|4|5|4|4]20]|90

3|3(4(3(13(4|4(4|4|4|20|3 |3 |4 |4 (143 |4|4|3|14|4|4|4|3|4|19|80

4(413|4|15|5|4|4|3|4|20(4 |3 |5|4|16|4|5|5 418,44 |5|4|4|21|90

4(415|4|17|5|4|4|5|4|22|4 |4 |4|4|16|4|5|5|4|18,4|4|4|5|51|22|95

5|4|5(4|18|5|5|5|5|4|24|5|5|5|5|20(5|5|5|5|20|5|5|5|5|5|25/|107

415|4(5|18|4/4|4(3|4|19/4 |5|5|4|18|{4|5|5[4|18(4 5|5 |4 ]4]|22|95

3|al3|al14|a|ala|3]|a|10|4 |a|a|a|16]|4|a|a|a]16|3|4a|4|4]4a]|19]84

3(4|4|3(14|3|4|4|3(4|18(4 4|4 |3 |15|4 |4 |4 (4|16|4 4|4 |4)4]|20]| 83

a|3|alal15|alalalalalo|a|ala]al16|alalalal16|a|a]a]a]al2]s7

3(3|4|2(|12|4|4|4|5|5|22|5 4|4 |41|17|4|5|4(3|16(4 5|4 |4 |5]|22|89

3(4|4|3(14|3(4|4|3/4|18(4 3|4 |4 |15|4 |4 |4 (4|16|4 4|4 |4)|4]|20]| 83

4|3|alal15|3|4alalalal1o|a|3|aa|15|alalala|16|a|a]a]a]a]20]s5

5(4|4|5/18|4|5|5|4|5|23|5[4|5|5(19|4|3|4(4|15|5|5|4|5|5]|24|99

41414(5|17|5/4|3(4|3|19/3 3|3 |4|13|4|4|4|4|16(4 3|3 |4 |3]|17| 82
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Satisfaccio
n de
atencion

109
119
117
122
108
111
102
99
112
107
94
105
93
112
113
119
118
113
109
97
91

112
97
92

111
99

Complacenci
ade los
usuarios

35

38
37

39
32

34
33
30
35

34
32

30
29
36
36
38
39
36
35
34
29
37

30
31

33
33

181920 (21| 22|23 |24 |25

Percepcié
n de los
usuarios

35

37

38
38
34
36
34
32

36
35
28
30
30
35
37

38
37

37

35
31

29
35

31

30
37

30

1
7

1

1

33|44

1

1
2(3(4|5]|6

1

1
1

1
0

5/4|5|5|4 (4|44
5/4|5|5|4|5|4)|5
5|/5(5|5|4[|5|4)|5
5|/5(5|5|4[|5]|4)|5

4|5(4|4|4|5|4|4

414 |5|5|5|5|4|4
5(414|5|4 |4 |44
4|54 |4|4|4|3|4
5|/5(4|14|4(4]|5]|5
4145|414 |5]4]|5

3(4(4|4|13(4|3]3

5134|414 |3|3|4
354|144 |3|3|4
41415 |5|5|4 |44

4|5|4|5|5(4|5]|5

5/4(5|5|5|5]|4]|5
4|5|4|5|5|5[4]|5

5|/5|5|4|5|4|5|4
41415 |5|4|4|5|4
3|14(4|5|4 (3|44

414|413

4l4|5|5|5|4]4]|4

41441414344

4|4 |3|4|4|3|4]4
4|5|5|5|5|4|4]|5
4al4al4|4a|3|4]3]|4

Expectativa
s de los
usuarios

39
44
42

45

42

41

35
37

41

38
34

45

34
41

40

43

42

40

39
32

33
40

36

31

41

36

5(5|5]|4

5(5|5]|5

515|413

314143

5(5|5]|5

112|3[4|5|6|7|8|9

5(5|4|14]|4|4(5|4 |4

5/5|5|5]|5

5(5|5|5|4|5(4|5]|4

5/5|5|5]|5

5/5|14|5|4|5|4|5]|5

5/5|54]|5

4134|143 |4|5|4]4

5(4|4a|a|a|al|alals
5(5|4|5|5|4|5|4|4
3(4|4|4|4a|5|5|4]|5
4144|4|3|3|4|a]|a
5(5|5|5|5|5|5|5]5
4144 |4|4|4|4|3]3
4|5|5|5|5|4|5|4]4
4(4|5[3|4|5|5|5]|5
5(5|5|5|4|5|5|4]|5
5/5|(5|4|5|4|5|4]5
4|4|5|4|5|4|5|4]|5
4|5|4|4a|5|4|4a|5]|4a
5(4(3|4|3|4|a|2]3

41414143

5(5|4|14]|4|4(4|5]|5
4141414144144\ 4
413(3(4(4(3|3|3]|4

414 1414)|5

4l4a|4|4a|la|5]|3]4|4
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Satisfaccio
n de
atencion

94
111
110

85

98
96
94
92

109

105

109

107

109

103

100

107

100

100
97

106
103
96
100
102
114
116

Complacenci
ade los
usuarios

28
34
36
28
33
31

26
29
36
30
33
34
34
31

30
34

31

31

30
31

31

29
32

32

35
37

181920 (21| 22|23 |24 |25

Percepcié
n de los
usuarios

30
35
33
27

29
31

29
28
34
34
35

33
35
35
33
36
32

33
32

34
33
30
32

32

38
37

1
7

1

1

1

1
2(3(4|5]|6

1

414|414 |3)|4

1
1

2

3135|543 )|4

1
0

4|5|5|4|14|2|3]|3
414 |5|5|5(|4|4|4

4145|5533 |4

41414|3|3|3|2|4

4

5(4|4|4|14|4|3]|3

41414141313 |3]3

3(4|5|5|5|4|4|4

5(5(4|4|4|5|3|4

4154|154 |5|4|4

4|5|4|4|14(4|3]|5

4154|1414 (5]|4)|5

41415 |5|4|4|5|4

414|414 |4|5|4|4

5|/5(5|4|4[|5|3]|5

41414 |14)|14/|5

4154|144 |5|3|4

4 144144 |4|4|4
5|/5(4|14]4|5|3 |4
4154|144 |5|3|4

4|l4a|4a|4a|4|4|3]|3

415|414]14]|5

4l4al4|4a|a|5]3]|4
5|5|5|5|4|5]|5]4

5/5(4|14|5[4]|5]|5

Expectativa
s de los
usuarios

36

42

41

30
36

34
39
35

39
41

41

40

40

37

37

37

37

36

35
41

39
37

36

38
41

42

5141413

5|14]13]3

5(414]|5

5(414]|5

5(5(4 |4

112|3[4|5|6|7|8|9

3|14|4|14|4|14|14|5]|4

5(5|5|5|5|4(|5|4]|4
415|5(5|5|4|5|4|4
3/14|13|4|414|3|2]3
414|444 |4|14|4]|4

4131443

5/14|14|5|5|5|4|4]3
5|14(4|4(4|4(3|4]3

415|5[5]|5

5|/5|5|5|4|4|5|4]|4
5(5|4|5|4|4(4|5]|5
5/5|14|14|14|14|4|5]|5
5114|4144 |14|5|5]|5
4141414 |3|5|5|4]4
4 14|14 (4|14 |4(4)|14|5
414141414414 |5|4
414 |4(4|14|4|5|4|4
4141414144144\ 4
4 14|14 (4|14|414|3|4

514|455

415|4(4|14|4]14|5]|5

5|4|4|a|s|a]a|la]|s
5|44 |a|4|4a]|3|4a]4
4|5|4|4|la|a|5]4|4

415|4(5]|5
5/5|54]|5
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Satisfaccio
n de
atencion

117
118
121
118
92

70
113
115

82
113
103
110
109
100
107
107
106
104
114
107
112
115
111
100

97

83

Complacenci
ade los
usuarios

37

37

40

38
28

21

35
37

26
40

31

33
33
28
33
32

32

32

37

32

37

37

38
32

28
26

181920 (21| 22|23 |24 |25

Percepcié
n de los
usuarios

39

38
39

38
32

23
37

37

27

32

32

36
35
30
33
36
36
34
38
35
35
35

37

32

30
24

1
7

4

1

2

1

1

1
2(3(4|5]|6

1

4145|142

4 14|42

1
1

2

1
0

5|/5(5|5|5|5]|4]|5
5|/5|5|5|5|4|5|4
5|/5(5|5|4|5|5]|5
415|5|5|5|5]|4]|5
41441414 |4|4|4
3333|3323

5|/5|5|5(5|5|3]|4

415|5|5|4[5]|4)|5
41414|13|3(3|3]3
5134|444 |4|4

4|54 |4|4|5|2|4

4|/5|5|4|5|5|3]|5

41414145545

4|/5/3|3|3|5(|3|4
453|414 (4]4]|5

4154|1414 [5|5]|5

454|414 |5|5]|5

3|4(4|14|4]|5|5]|5

5(5/4|5|5|5|4]5

4154|1414 (5]|4)|5

414(14|5|5[5|3]|5

4|5|5|5|4a|l4a]4]|4

414|5|5|5|5|4]|5

41414414444

Expectativa
s de los
usuarios

41

43

42

42

32

26
41

41

29
41

40

41

41

42

41

39
38
38
39
40

40

43
36

36

39
33

5(5|5]|4

51414 |4

112|3[4|5|6|7|8|9

414 |1415]|5

5|/5(5|5|4|5|5|5]4
4|5|5|5|5|4|4a|5]|5
4|5|5|5|5|4|5|5]|4
3/3|4|4a|3|a|3|4a]4
413[3[3|2]3|3|2]3
4|5|5|5|4|4|5|4]|5
4|5|5|5|a|4|5[4]|5
3|/3(3|3|4]4|3|3]|3
4|4|4|4a|5|5|5|5]|5
4|a|5|5|a|4a|5|5]|4
4|5|5|5|5|4|4|4]|5
5|/5(5|4|a]4|a|5]5
5|/4(4|4|5|5|5|5]|5
5|/5(5|4|4]|4|4a|5]|5
5|al4al|4a|lala|a|5]5
4lalalalalalals]s

5(5|5|4]|4|4(3|4]|4
4155|544 |4 |4]4

514|455

414141414 |5|5|5]|5
5/5|5|5[|4|4|5|5]|5
4141414144144\ 4
4 14|14 (4|14|4|4|4|4

5(5|4|14|5|4(4|4]|4
4 14|14 (4|44 |5]|2]|2
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Satisfaccio
n de
atencion

90
88
90
89
100
101
102
100
99
118
119
103
107
104
105
103
108
108
108
106
116
107
102
101
86
86

Complacenci
ade los
usuarios

33
28
28
27

28
32

31

31

36
38
37

32

32

32

32

32

32

33
33
32

37

36
31

30
25
25

181920 (21| 22|23 |24 |25

Percepcié
n de los
usuarios

32

28
28
30
34
32

34
34
32

39

39

33
35
34
32

32

35
34
34
33
37

35

34
32

28
28

1
7

1

1

413 |3|4

1

1
2(3(4|5]|6

1

4 |3

1
1

3

1
0

4144144444
3143|434 |3|4

413 |4la|a|la|3]|4

4|5(4|4|4|5|4|4

41414144444
4|5(4|4|4|5|4|4

4141414 |5|5|4|4

41414 |3|4|5|4|4

5|/4|5|5|5|5|5]|5

5|/5(5|5|5|5]|4]|5

3(4(4|4|14(4|5]|5

4144|1414 ]5|5]|5

41414414 |5|5|4

4|53 |4|4|4|4|4
3144|1444 |5|4
454|414 (4|5]|5

415414144 |5|4
344|414 |5|5]|5

3|4(4|14]4|5|5|4

5|/5(5|4|4[|5|4)|5

414|144 (55|45

5|4|4|4|5|4|4]4
4|3 |4|4|5|4|4]4

414141413 [3|3]3

344|413 |3|3|4

Expectativa
s de los
usuarios

25
32

34
32

38
37

37

35

31

41

43

38
40

38
41

39
41

41

41

41

42

36

37

39
33
33

5(5]4]|5

5(4|5]|5

1|{1|2|3|4|4]4

112|3[4|5|6|7|8|9

412

414141414133 |3]|3
41414141443 |4|3
41/3(3|3|3|3|5|5]3
514|13|4|4|14|4|5]5

514|444 |4(4 4|4
514|414 |4|14|14|4]|4
414 (4|5|5|4(4|3]|2
513|3|4|3|4|4|3]2
4/5|5|5|5|5|5|3]|4

415|5[5]|5

5(4|al|a|a|a|ls]a]s5
5(5|4|4|4|4|4]|5]5

5|/5|5|3|4|4|4|4]|4
5/5|5|4|4|14|4|5]|5

515|544 |4(4|4]|4
5/5|14|14|14|14|5|5]|5
5(5|5|4|4|4|5|4]|5
5/5|5|4|14|14|5|4]5
5(5|5|4|4|4(4|5]|5

514|455

alala|lalalalala]la
4|a|4a|5|4ala|a|a]|a
5(4|4|5|4|4|4|4]5
4|a4a|4|4|4a]3|3|3]|4
4|3|4|4a|a|4a|3|3]|4
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Satisfaccio
n de
atencion

108
113
113
103
104
103
103
106
110
109
113
90
85

97

86
114
113
112
111
104
100

98
100
103

91

Complacenci
ade los
usuarios

37

36
35
32

33
33
31

35

35

33
38
24
26

30
25

37

35
33
35
27
30
32

32

29
28

181920 (21| 22|23 |24 |25

Percepcié
n de los
usuarios

34
37

37

33
35
32

34
33
34
34
35

30
27

32

28
37

37

36
34
34
34

32

32

37

28

1
7

1

3

1

2

3|3 |3|4

1

1
2(3(4|5]|6

1

1
1

1
0

4|14|5|5|4(4|3]|5
5|/5|5|4|4|5|5|4

414(4|5|5[|5|5]|5

4|5/4|5|4|4|3|4
4|5|5|4|4|4|5|4

3(4|4|4|14(4|4]|5

4|5|4|4|14(4]14]|5

4144145444

3(4|4|4|14|5|5]|5

41414414455

5|/5|5|4|4(4|4|4
4145|4133 |3|4

314|143

4 144144 |4|4|4

4141414142

5(5|5|5|4(4]4]|5

5|/5|5|5|5(|4|4|4

4|14|14|5|5|5]4]|5

414 |5|5|4 (4|44

5/4(4|14|5[4]|3]|5

4|5|4|5|4|4|a]|4
/R O A T R A N
/R 7 A T R A T
5/5|5|4|5|4]4]|5

444|443

Expectativa
s de los
usuarios

37

40

41

38
36

38
38
38
41

42

40

36

32

35
33
40

41

43

42

43

36

34
36

37

35

51414 |4

51414 |4

5(5|5]|5

112|3[4|5|6|7|8|9

4141414144454

5(5|5|5(|4|4(4|4]|4
5(4|4|14]4|5|5|5]|5
414 |14(5|4|4|5|4|4
414|444 |4|14|4]|4

515|444 |4(4|4]|4
414 (4|4 |4|4|4|5]|5

515|444 |4(4|4]|4
5(4|4|5[|4|4|5|5]|5
5/5|5|4|14|14|5|5]|5

415|5(4]|5

414|444 |4|14|4]|4
413 |3(4|3|4|3|4/|4

314|444 |4(4|4)|4
414|14(3|3|4|4|3|4
41414 |5|5|5|5|4]4

514|555

5/5|5|4|14|5|5|5]|5

5(5|5|4]4|5|5|5]|4

514|545

4141414414444
414141414414 )13|3
4141414414444

514|444 |14(4|4]|4
4 14|14 (4|14|4(14|3|4
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Satisfaccio
n de
atencion

88
86
91

80
102
111
100

90

98

96

87

98
100
116
102

94

96

96

93

96

98
108

92

Complacenci
ade los
usuarios

28
27
27
24
32

34
33
31

29
32

29
31

32

36
30
30
31

31

29
30
31

36
27

181920 (21| 22|23 |24 |25

Percepcié
n de los
usuarios

27

27
29
27

33
34

32

27

30
28
25
31

32

36
32

31

30
31

29
30
31

34

32

1
7

1

1

314|143

414 |5|4

1

3

1
2(3(4|5]|6

1

414|413

414143

4414|544

415|41414]|5

1
1

3

2

2
2

1
0

3|13|4(4(3|3|3)4

314|383

4

2|3|4(3|5|3|3|4

414141414 |5|4|4

414141414 |5|5|4

41441414 |4|4|4
323|414 (3|3]5
4 3|4 |5|4|4|2|4

4

4141333224

4

5(4|5|4|5|4|5|4
4514|414 |13 (4|4
414141414434

414141413 |4|3|4

414141414434

4 (414|14)|14/|3

414141413 (4|3 |4

414 (4141414143

5(4|5|4|4|4|3]|5

414|413

Expectativa
s de los
usuarios

33
32

35
29

37

43

35
32

39
36

33
36

36

44
40

33
35
34
35
36

36

38
33

5(4|3]|2

112|3[4|5|6|7|8|9

4144|3|4|4|4|3]|3
5(4|3|3|3|4|3|4]3
5(4|5|5|3|4|4|3]2
2(3|5|3|3|4|3|3]|3

5(4|4|a|la|alalals
5(5|5|/4|4|5|5|5]|5
4144 |4a|3|4|4a|a]|a
5(3[3|4|4|4]|a|3]2
4|4|5|5|4|4|5|5]3
4|5|4|4|4|3|5|3]|4
5(4|4|3|3|4|4|3]|3
5(4|4|5|4|4|4a]|3]3

414 |514]|5

5|/5(5|5[|5|5|5|4]|5

5|/5|4|14|5|4|5|4]|4
3(4|4|14(4|14(4|3]|3
4 14|14 (414|144 )14|3
414141414413 |3|4
514|14|5|4|14|4|3]2
4141414144144\ 4
4141414144 14|4|4
414(4|4|3|4|5|5]|5

3(3|4|14(4|13(4|4]|4
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Apéndice 10: Panel fotografico

Investigador entrevistando con el jefe de la oficina registral RENIEC Huancavelica
(20/03/2023).
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Apéndice 11: Validacion de expertos en el idioma quechua

E

Universidad
Continental

) ESCUELA DE POSTGRADO »
MAESTRIA EN RECURSOS HUMANOS Y GESTION ORGANIZACIONAL

Carta de presentacion
Sra.:
Mary Carmen Laura Carhuapoma
Presente. -
Asunto: Validacion de instrumentos en el idioma quechua a través de juicio de experto

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su colaboracién como experta en el idioma quechua
para la validacién en la traduccién de preguntas de los presentes instrumentos, que es parte de
la investigaciéon que estoy desarrollando para obtener el grado de Magister en la Escuela de
Posgrado de la Universidad Continental.

Esta accion permitird recopilar informacion para fundamentar la tesis titulada: CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA
HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

Conocedor de su experticia, le pido evaluar los siguientes instrumentos: CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA HABLANTES EN LA
OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023, verificando la VALIDEZ DE LA
TRADUCCION a través de su experiencia y conocedora del idioma, sobre la claridad, suficiencia,
coherencia y relevancia de los items; asi como también realizar las observaciones que usted
considere pertinente; su opinion constituird un valioso aporte para esta investigacion.

El expediente de validacion, que se hace llegar, contiene:

1s Instrumeptos denominados: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LA
ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA
REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023.

Agradecemos de antemano su valiosa colaboracion.

Huancavelica, 27 de marzo de 2023.

Alipa-Rodriguez-

jalipa-i
‘ °42188
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CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS USUARIOS QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC
HUANCAVELICA, 2023.

OBJETIVO: Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la atencién de los usuarios quechua hablantes en la Oficina Registral
RENIEC Huancavelica.

INDICACIONES: A continuacién, encontraras ciertas proposiciones acerca de la calidad de servicio recibida en la oficina del RENIEC, lea cada una y marque con una
(X), 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo.

3 M EDAD: DNI N° FECHA: ¢ ° : | s ,
SEXO (F) (M) { ) NI N idad encial Observacion por item
1[2|3)4[5 2|3|4|5|1]|2|3|4|5
" Considera que los equipos informaticos tienen una apariencia moderna.
[Chay computadora nisqan_sumagq_rikchay gawasqam] \ A
2 Las instalaciones fisicas de Reniec son visualmente atractivas. r 5
[Reniec wasiga sumag rikchay] "
3 El personal tiene una adecuada apariencia y presentacion. i
IL sumaq rikchay kanku] x
Los materiales informativos (folletos, afiches, carteles etc.) son visualmente atractivos y
4 |contienen informacién util y actualizada para todos los usuarios.
[Chay folleto, afiches, carteles nisqan imapas mafiakusqasqaykita sumaqmi kachkan lliw gankunapaq] X I N
Fiabilidad
5 El Reniec cumple con su promesa de brindar un servicio de atencion rapido y satisfactorio.
[Chay Reniec wasipi ruanku sumagqta y apurayllaman] 'ﬂ
Frente a dificultades y problemas, los trabaj se muestran ir en encontrar una i
6 |solucidn.
L v allichayta K
7 El personal brinda un buen servicio en la primera oportunidad. i '
|[Paykunaqa hukllapi allintan ruwanku servicio qusgankuta] y
8 El personal culmina la atencion a los usuarios en el tiempo prometido. i .
[Paykunaga chay tiempo nisqanpi ruwanku trabajo nisqanta) "\
9 El personal esta enfocado en mantener los tramites exentos de errores.
{, y qa manan chay tramite nisqan ruasqankuta)
Capacidad de respuesta
i§ El personal de atencion comunica a los usuarios el tiempo aproximado que concluird su tramite.
IL il imay hora chay tramite ruasgan] k
14 El personal de atencion actiia con rapidez en cada atencion que brinda al publico.
[Llamkagkunaga chay servicio ruwaspa apuraymi qunku lliwpaq) ¥
i El personal de atencion siempre esta dispuesto a ayudarle a realizar correctamente su tramite.
L pay chay tramite allinta ruwanayquipaq)
14 Todo el personal de la entidad se muestra dispuesto a responder a sus preguntas o dudas.
[Ulamkaqgkunaga uyarinkuchu chay ita y sasachay )(
Seguridad i
14 El comportamiento del personal de la entidad le transmite confianza cuando realiza su tramite.
[Llamkagkunaqa confianza nisqanta husunki tramite ruwasqaykipi] ¥
15 En el Reniec en cada tramite que realiza se siente seguro y cémodo. i
[Chay Reniec wasipi chay tramite ruwasqayki hora, allinchu kanki] *
i El personal de Reniec se muestra amable con usted.
[Llamkagkunaqa kay Reniec wasipi munay sunqu kanku] ’x' K
El personal del Reniec esta altamente capacitado para responder a sus preguntas o dudas.
17
[Llamkagkunaga kay Reniec wasipi allin yachayniyugmi kanku, uyarinkuchu chay tapukusqayquita) x % x
Empatia
El personal del Reniec les da una atencién individualizada a todos los usuarios.
18 [[Chay Llamkagkunaga kay Reniec wasipi sapagkaman hina qawanku, tramite ruwaspa lliw
.gamkunapag] )‘ x *
19 El Reniec cuenta con diversos horarios de trabajo que son convenientes para todos.
[Chay Reniec wasiga husunki ancha horario nisqanta lliw gamkunapaq] x
20 El personal que atiende se compromete en brindarle un éptimo servicio. i
[Chay Lamkagkunaga hawan allinta atencién nisqan qusunaykipaq] b
2 El personal del Reniec se preocupa por brindar un buen servicio a los usuarios.
(L kay Reniec wasipi llakikunku allin atencion nisqan qusunayquimanta M ¢
El personal del Reniec comprenden su necesidad especifica al realizar su tramite de los " i
oo |usuarios.
[Llamkagkunaga runakunapata allinta chaskin necesidad nisqanta chay lliw tramite ruwasqayquita) y H Y
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CUESTIONARIO PARA CONOCER SATISFACCION DE LA ATENCION DE LOS USUARIOS QUECHUA HABLANTES EN LA OFICINA REGISTRAL RENIEC HUANCAVELICA, 2023

OBJETIVO: Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la atencion de los usuarios quechua hablantes en la Oficina Registral RENIEC
Huancavelica.

INDICACIONES: A i ciertas ici acerca de la sati de la atencion recibida en la oficina del RENIEC, lea cada una y marque con una (X), 1.
T en 2.En 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo.
SEXO: (F) (M) EDAD: ( ) DNI N° FECHA: Claridad | ia 1 Gliservadidnporitem
EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS 1]2(3]4/5! 1&&1 5|1 __H“ 5|1]2 ﬂ4 5
1 Le resulté facil llegar a la oficina de Reniec para realizar su tramite.
(Qampaga facilchu karga Reniec wasiman chayay papelnikikunata ruwanayquipaq)
2 El personal que lo atendié muestra un trato amable en todo momento hasta la culminacion de su tramite. i I i
(Chay L i tukuy tiempo munay sunqu tramite nisqan
3 El personal que lo atendié le explica de forma clara todo el i y i de su tramite. =
(Chay L allinta imapipas K chay tramite nisqan ruwanayquipaq) A
ETpersonal que To alendio tenfa pleno conocimiento de su trabajo y acelerd el procedimiento de su I
4 |trdmite.
[Chay L allin i i kanko fi i tramite A
5 El personal que lo atendid le inspir6 en todo el proceso de su tramite.
[Chay L i chay atencién maii, i b
Confia del personal de atencidn que el trabajo que brinda sera optimo para que su tramite se realice de
6 |manera rdpida y correcta.
[Confi chay L y ruwaspaqa allin atencion nisqan
7 El personal de Reniec le guiaron en todo momento para que realice su tramite de manera acelerada. i
[Chay Reniec wasipi Llamkagkunaqa imapipas sumaqta iy tramite nisqan ruanku) 1% L
8 Los equipos (computadoras y demas equipos tecnoldgicos) de esta oficina es la adecuada. i
[Kay llamkana wasipi chay equipo nisqankuna allinchu llamkanapaq) X
9 En el Reniec las sillas ubicadas en el drea de espera son las i i
[Chay Reniec wasipi chay silla nisqan allinchu ch kachkan s
PERCEPCION DE LOS USUARIOS
10 El personal de Reniec toma en serio su trabajo y emplea con eficiencia su tiempo.
[ kay Reniec Wasipi Llamkagkunaqa allintachu llamkan eficiente nisqanchu kanku] M
1 Considera que el ambiente del Reniec es amplio y limpio. i i i
[Qanpaq kay limnkana wasi hatunchu chaymantafiataq chuya chuyachu] Y i
12 Considera que el personal que lo atendié esta capacitado en sus funciones. 4 ! i
[Qanpaq yuyayniykipiga, chay Llamkagkunaqa allintachu yachan]
13 Considera que el personal que labora en el Reniec ficiencia en su atencién. U i b
[Qanpaq Llamkagkunaga kay Reniec wasipi atencion nisqan allintachu ruwan] M Y
14 Se siente motivado con la atencion que recibié por parte del personal de Reniec. i
[Allinchu kanki chay Reniec wasipi llamkagkunapa  trato qususqaykiwan]
15 El Reniec tiene espacios bien distribuidos y es fcil encontrar el 4rea de interés de los usuarios. M
[Qanpaq Reniec Wasipi chay drea nisqan sumaqchu tarikun chay tramite nisqankunata ruwanaiquipaq) |
Los servicios higiénicos estan para todos los usuarios sin importar su condicion fisica. i
" (Qanpaq bafiokunaqa allinchu kachkan lliw condicion fisica nisgan runakunapaq)
17 Considera que el personal en el Reniec tiene un buen trato mutuo. I
[Reniec wasi llamkanapi ganpaq allin trato ningantachu hukunku) )q
COMPLACENCIA DE LOS USUARIOS i '
18 El ambiente del Reniec cuenta con sefali que permite la orientacion.
[kay llamkana wasipi i kanchu ion nisqan) W X
19 El Reniec cuenta con material informativo para los usuarios. i Y I
(kay llamkana wasi ucupi kanchu, material informativo nisqankuna) Y X
2 El tiempo de espera para la atencion fue el adecuado desde su ingresé hasta el fin de su tramite. t u
[Chay suyasqayki allinchu, tramite nisqan ruayta qallaykuskanmanta tukunankama) Y
Considera Usled que 10s fecursos de entretenimiento (videos, musica refajante, etc.) son 10s adecuados, ¥ T
21 [durante la espera de su atencion.
[Suyasqaykita kutichinchu chay video,takykuna churasqanku allinchu] ‘*
9p |Logro realizar adecuadamente ef trémite requerido. v X |
[Qam Allintachu_chay tramite mafiasqayquita tukurunqui] A ¥ M
Cree que el Reniec, cumple con el plazo establecido para la entrega del documento. i i i
e [kay Reniec wasipi chay documento nisqanta chayachimun chay punchao churasganta] Y I¥
2 La preparacion del personal de atencion es la adecuada para realizar de manera 6ptima los tramites. K i
[Chay llamkagkuna allintachu yachanku tramite nisqan ruanankupaq)
Ta cantidad de ventanillas habiltadas del Reniec es la adecuada para evitar largas colas e incomodidad
25 |de los usuarios.
[Kay llamkana wasipi ventanilla nisqan churasqanku allinchu mana runakuna quiunakunankupaq) N
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