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RESUMEN

La investigacion realizada busca determinar la relacion entre la Eficacia del Proceso
Administrativo de Captura de DNIs y la Satisfaccion de los Usuarios de la Oficina Registral
Cajamarca. El estudio corresponde una investigacion de Disefio no Experimental, transversal
correlacional — causal. Se consider6 una poblacion de 3454 y una muestra de 346 usuarios,
a los cuales se les aplico un cuestionario tanto para la variable Proceso Administrativo como
para la variable Satisfaccion del Usuario cabe mencionar que los instrumentos utilizados se

elaboraron segun la escala de Likert con cinco opciones de respuesta.

En la prueba de hipdtesis se aplico la prueba del coeficiente de Pearson que nos dio como
resultado una significacion Bilateral menor de 0.01 y un valor de correlacién del 0.578, con
lo cual se observa la existencia de evidencia estadistica que nos lleva a afirmar una
correlacion positiva moderada entre la Eficacia del Proceso administrativo y la Satisfaccion

de los usuarios.

Palabras clave: Proceso Administrativo, Satisfaccion del usuario, Gestion por Procesos,

Eficacia.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica.
A nivel mundial las empresas estdn comprendiendo que deben prestar mucha
atencion a los Procesos Administrativos que las componen, de la eficacia de estos
en las diversas tareas y elementos que lo conforman determinan no sélo el éxito de
sus productos o salidas si no también el nivel de satisfaccion de sus usuarios.
En nuestro pais dentro de la politica de modernizacion de la gestion publica al 2021
segun D.S. N° 04-2013-PCM, se ha establecido los lineamientos y la metodologia
con el objetivo de la implementacion de la gestion por procesos en dichas entidades,
estableciendo que la gestién publica es la que esta orientada a resultados y entiendo
esto como la preocupacion de satisfacer las necesidades de los usuarios organizando
los procesos tanto en sus productos de bienes o servicios teniendo como resultado
la mayor satisfaccion de los ciudadanos.
La revision exhaustiva de las etapas de un proceso, eliminacion de procesos y de
actividades que no agregan valor e identificacién de oportunidades de mejora,
conducen a una reduccion de tiempos y costos para la entrega final del bien o
servicio, y mayor satisfaccion del usuario.
En el marco de lo antes expuesto el Registro Nacional de identificacion y estado
civil — RENIEC, siendo una entidad publica, viene trabajando en base a Gestién de
Procesos en todas sus oficinas a nivel nacional.
Dentro de la Oficina Registral Cajamarca se pueden identificar diversos procesos
como: Preparacion de Sobres, Recepcion y entrega de DNI, Certificacion de
Inscripcion de Identidad y de Actas de Nacimiento, Matrimonio y Defuncién entre
otros; de los cuales hemos centrado nuestra atencion en el Proceso Administrativo

de captura de DNIs donde viene existiendo algunos reclamos por parte de los
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ciudadanos durante la atencion en dicho proceso, asi como algunos trdmites
observados y devueltos para su recuperacion, lo que conlleva a perjudicar a los
ciudadanos ya que el servicio no satisface las necesidades y expectativas y en el
tiempo de obtencion de su documento de identidad. .
Frente a esta situacion problema se plante0 la siguiente interrogante ¢Qué relacion
existe entre la eficacia del Proceso Administrativo de Captura de DNIs y la
Satisfaccion de los Usuarios?
De ello nacio el titulo de esta investigacion cuyo objetivo es poder determinar la
Eficacia del Proceso Administrativo de Captura de DNIs y si realmente satisface al
usuario durante su ejecucion en sus diversas actividades.
Dentro de la investigacion bibliogréafica efectuada, se han encontrado trabajos
relacionados al tema en estudio, en el contexto internacional tenemos:
El articulo Cientifico “La Gestion Administrativa de las Empresas de Transporte
Urbano de Babahoyo y sus efectos en el grado de satisfaccion de los usuarios”
publicado en la Revista Cientifico — Académica Multidisciplinaria POLO DE
CONOCIMIENTO del Ecuador, cuyos autores son: Wendy L. Ocampo Ulloa,
Washington Pazmifio Gavilanez y Veronica A. Merchan Japome en el afio 2017. En
esta investigacion se utilizaron varios métodos: Deductivo, descriptivo y cualitativo,
en donde se analiz6 la gestion administrativa y los efectos en la satisfaccion de los
usuarios que permitieron recabar informacion pertinente para detectar las falencias
dentro de la administracién y proponer los cambios necesarios para asi poder
competir dentro del mercado de la transportacion. En una muestra de 377.7 usuarios,
arribando a las siguientes conclusiones:

e EIl modelo de gestion administrativa de las empresas de transporte urbano

actualmente utilizado, no es el adecuado para la satisfaccion del usuario.
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e La calidad de servicio que brindan las cooperativas de transporte urbano es
regular, esto explica porque los usuarios se sienten insatisfechos con el
servicio que se les presta.

e La condiciéon de las unidades de transporte no ofrece comodidad, seguridad
a la integridad fisica y al entorno ambiental del usuario.

e El trato que se proporciona en las unidades de transporte urbano no son las
adecuadas para satisfacer al usuario.

e EIl personal administrativo necesita ser mas capacitado en temas actuales
relacionados a la administracion y calidad total.

e Algunos miembros del personal administrativo desconocen cudl es la mision
de la cooperativa por lo que no colaboran adecuadamente al cumplimiento
de la misma.

e Los principales factores que influyen en el grado de satisfaccion del usuario
son las malas condiciones en que se prestan el servicio y el ambiente
desfavorable para la prestacion del mismo.

Contreras y Medina,(2018), en la Revista Médica “Un articulo de Reflexion”, con
el Titulo “ Disefio de procesos para reducir tiempo en la lista de espera
Traumatoldgica no garantizada, Hospital Pablico Chileno, escrito por Alicia
Contreras Vielma (Directora del Hospital San Luis), y Medina Giocomozzi Alex,
Profesor Asociado Universidad del Bio Bio, Publicado el 31 de enero del 2018,
donde intentan resolver la larga espera de las consultas de especialidad en un
hospital publico, desde el momento de solicitud de interconsulta, hasta la resolucion
de esta tienen directa relacion con la satisfaccion del usuario, se redisefiaron los

procesos administrativos en el departamento de gestion del usuario para reducir el
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tiempo de permanencia de los usuarios en la lista de espera de especialidad
Traumatoldgica no garantizada, para ello se identificé los nudos criticos del proceso
administrativo y mediante metodologia de redisefio de proceso se logrdé una
propuesta que implica la definicidn de diagramas de flujo para reducir el tiempo de
espera entre las distintas etapas del proceso, lo que fue coherente con los objetivos
sanitarios (2011 - 2020) y los compromisos de gestion definidos para la disminucién
de tiempos para la consulta de especialidad e intervenciones quirdrgicas. dando
como resultados que al aplicar los formularios se podia apreciar abismantes
diferencias entre las respuestas de los integrantes del equipo, pudiendo identificar
quiebres mucho mas serios que solo la elaboracidn de los flujos de los procesos, por
lo que los nudos criticos identificados son diversos, en las brechas de recursos
humanos y sus competencias, en la infraestructura del edificio y en los procesos.
(Contreras Vielma, 2018)

lllescas y Bolofia (2019), En el repositorio del instituto tecnolégico superior
bolivariano los estudiantes en su tesis Plan de Control del Proceso Administrativo
para la Mejora del Servicio al Cliente Corporativo de La Empresa ASUNCORP S.
A. publicada el 16 de julio del 2019, donde nos hace mencién a la empresa
ASUNCORP S.A que se encuentra ubicada en el sector norte de la ciudad de
Guayaquil, donde se pudo identificar que en la compafiia el servicio de satisfaccion
de los clientes presenta muchas falencias y que no es el mas acorde a la necesidad
de la empresa por lo que los clientes prefieren la eleccion de otras compafiias, que
satisfagan sus necesidades y brinden un buen servicio de atencion. El trabajo tiene
como objetivo primordial la elaboracién de un plan de control sobre proceso
administrativo para la debida mejora del servicio y satisfaccion de los usuarios, el

tipo de trabajo que se realizo fue descriptivo debido a que se especificd causas y
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consecuencias que influyen en el problema y las técnicas que se realizaron fueron

las encuestas y entrevista que contribuye al desarrollo de la investigacion teniendo

como resultado lo siguiente:

Los procesos administrativos influyen de cualquier manera dentro de las
organizaciones debido a la serie de funciones que cumplen ya que ayudan a
organizar, controlar, dirigir, planificar y administrar los sucesos que se
desarrollan dentro de la empresa por eso se debe mantener el control sobre ellos.
La satisfaccion del cliente es importante para cualquier tipo de negocio debido
a la importancia que representa el usuario o consumidor del bien por tal motivo
es un aspecto esencial mantenerlos satisfechos sin ganas de irse a la competencia
ya que eso representa perdida para la empresa.

Los principales problemas que amenazaban a la empresa se minimizaran en gran
parte debido a la aplicacion del plan de accidn que permite que la organizacion
genere otro tipo de rumbo, uno mas centralizado con el objetivo de mejorar
internamente por el bienestar de los clientes corporativos de la empresa.

Se mejorara el servicio de atencion de atencion de manera que los clientes
corporativos gozaran de un nuevo trato y de una atencidn distinta que
solucionara de manera agil y eficiente las necesidades que presentan ellos.

Se logré minimizar los problemas de la organizacién y se obtuvo un mayor

rendimiento de los trabajadores. (lllescas Prieto & Bolofia Rojas, 2019)

En el Ambito Nacional tenemos los siguientes antecedentes:

La investigacion titulada: Gestion administrativa y satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital de Pdlvora, el objetivo general de la investigacion fue

determinar en qué nivel la gestion administrativa se relaciona significativamente con

Pajares.V/Tarrillo.V Pag. 12



A
}-- | “La Relacion de la Eficacia del Procedimiento Administrativo

y la Satisfaccion del Usuario en la Oficina Registral
Cajamarca del Registro Nacional de Identificacion y Estado
civil”

4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Polvora. El tipo de
investigacion es bésica, el nivel de investigacion es descriptivo y el disefio de la
investigacion es no experimental, transversal descriptivo comparativo y el enfoque
de esta investigacion es cuantitativo; la poblacion estuvo conformada por todos los
usuarios de la municipalidad distrital de polvora y la muestra constituida por 230
usuarios a los cuales se aplicaron dos cuestionarios con aplicacion de Escala de
Likert. Se usaron estadisticos descriptivos y para la prueba de correlacion se uso la
prueba de Rho Spearman a un nivel de confianza del 95%. Para la validez de los
instrumentos se utilizdé el juicio de expertos y para la confiabilidad de cada
instrumento se utilizo el alfa de Cronbach en donde nos muestra que la variable:
Gestion administrativa tiene un alto nivel de confiabilidad siendo el resultado de Alfa
de Cronbach = (0,810). Por lo tanto, el instrumento que mide esta variable es
confiable. Con referencia al objetivo general: en qué nivel la gestién administrativa
se relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Pélvora, se concluye que existen diferencias significativas
en la Gestion administrativa entre la satisfaccion de los usuarios de las

municipalidades distrital de polvora. (Perez Cotrina, 2019)

La Tesis Titulada “Gestion del Sistema de Informacion de Tramite Documentario y
Satisfaccion de los usuarios de una institucion de educacion superior Chimbote 2018
cuyo autor es Calderon Yarlague Reinerio Ernesto, de la Universidad Cesar vallejo.
Siendo su objetivo Determinar la relacion entre la Gestion de Tramite Documentario
con la satisfaccion del usuario de una institucion de Educacion Superior, Chimbote
2018. El tipo de investigacion es Descriptivo Correlacional, no experimental y su

disefio es Correlacional, transversal descriptivo. Se utilizo como instrumento el
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cuestionario que fue aplicado a una muestra total de 353.84 usuarios. Obteniendo los
siguientes resultados la existencia de una relacion altamente significativa entre el
sistema de tramite documentario y el nivel de satisfaccion de los usuarios, arribando

a las siguientes conclusiones:

« La existencia de correlacién significativa entre ambas variables. Por lo
tanto, los resultados de las variables no se deben al azar sino a la relacion
o dependencia de ambas variables con una posibilidad de equivocacion

del 0.01%. (Calderon Yarleque, 2018)
La Tesis Titulada “Simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la
perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud Piura 2019” cuyo autor es el
Bachiller Edilberto N&jar Marin, de la Universidad Cesar Vallejo, Donde su estudio
se bas6 con el proposito de determinar la relacién entre la simplificacion
administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de
seguros EsSalud, Piura, 2019. El tipo y Disefio de instigacion utilizada fue:
cuantitativa, descriptiva no experimental, correlacional. Utilizaron el cuestionario
como instrumento de recoleccion de datos en una muestra de 355 usuarios
distribuidos segun el tipo de servicio. Su objetivo de investigacion fue: Determinar
la relacion entre la Simplificacion Administrativa y la satisfaccion desde la
perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019. Donde se

arribaron a la siguiente conclusion:

* Que los usuarios se sienten satisfechos con la eliminacién de obstaculos
y costos innecesarios de los procesos y procedimientos administrativos,
confirméandose lo que establece la teoria y los estudios previos. (Najar

Marin, 2019)
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En el marco local tenemos:

La Tesis denominada “Dispensacion de medicamentos en relacion con la satisfaccion
de pacientes en el Centro de Salud Pachacutec primer nivel, Cajamarca 2018, siendo
su autor la Bachiller Liliana Céardenas Lucano de la Escuela de Postgrado de la
Universidad Privada Cesar Vallejo, donde se encontrd una relacion significativa
entre ambas variables, tuvo como objetivo - Analizar la relacion que existe entre la
dispensacion de medicamentos e insumos y la satisfaccién de pacientes en un
establecimiento de salud del primer nivel de atencion, Cajamarca 2018. La
investigacion fue tipo cuantitativo correlacional y el disefio utilizado no experimental
de corte transversal; la poblacién estuvo conformada por 8995 usuarios pacientes; en
el cual la muestra es de 369 pacientes. La encuesta serd SERVQUAL esta validado
por MINSA, 22 preguntas (percepciones). Se logra demostrar la relacion significativa
(p<0,01) entre la dispensacion de medicamentos e insumos Yy la satisfaccion del
paciente atendido en un establecimiento de salud del primer nivel de Cajamarca, se
ha obtenido una correlacion 0,882 que indica una alta correlacion segun el coeficiente
Rho de Spearman con 99% de confiabilidad. Por lo tanto, se demuestra que existe

una relacion entre las variables. (Cardenas Lucano, 2018)

La Tesis Titulada “““Nivel de satisfaccion del usuario con la calidad de atencion en el
servicio de emergencia del hospital 11 EsSalud de Cajamarca en el afio 2018”, siendo
los autores el Bachiller. Carlos Arturo Paredes Egusquiza y la Bachiller. Rosa
Carmela Sanchez Chuquipoma, ejecutada en el afio 2018, donde la presente
investigacién tuvo como objetivo, determinar la relacidn entre el nivel de satisfaccion
del usuario externo con la calidad de atencion del Servicio de Emergencia del

Hospital Il EsSalud de Cajamarca, cuyo tipo de investigacion es basica con enfoque
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cuantitativo, su nivel de estudio fue Descriptivo-Correlacional y de disefio no
experimental de corte Transversal. Para realizar la investigacion se tuvo una nuestra
de 383 pacientes, considerando un margen de error del 5% y a un nivel de confianza
del 95%. n= 383, se aplicO un cuestionario y se utilizo la prueba de Correlaciones de
Pearson para sus resultados. Finalmente, usando la contrastacion de correlaciones
con Pearson, se puede ver el valor de significancia es ,000 y esto es menor 0.05, esto
quiere decir que existe una relacion muy marcada entre todas las dimensiones de
Fiabilidad, Empatia, Seguridad, Aspectos tangibles con la variable satisfaccion del

usuario externo. (Paredes Egusquiza & Sanchez Chuquipoma, 2018)

El trabajo de investigacion “Percepcion de la calidad de servicio y satisfaccion de los
estudiantes del Instituto de Educacion Superior Pedagdgico Hno. Victorino Elorz
Goicochea”, realizado por en Cajamarca por Renato Rafael Fernandez Urteaga y
Martha Terrones Yupanqui, durante el afio 2019, pertenecientes a la Escuela de Post
Grado de la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo. Cuyo objetivo fue:
Identificar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes del 7mo. ciclo de las diferentes carreras del 1.E.S.P. “Hno. Victorino
Elorz Goicoechea”, Cajamarca— 2019. Esta fue una investigacion de tipo basico no
experimental, de enfoque cuantitativo, con enlace correlacional, de disefio no
experimental y de temporalidad transversal; utilizo un método hipotético deductivo,
se utilizd como instrumento el cuestionario a 62 estudiantes, arribando a las

siguientes conclusiones:

e Existe una correlacién positiva muy fuerte entre la percepcion de la calidad

del servicio y la satisfaccion de los estudiantes del 7mo. ciclo de las diferentes
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carreras del L.LE.S.P “Hno. Victorino Elorz Goicochea” durante el afio 2019,
teniendo como coeficiente de correlacion de Spearman el valor de 0.796.

e Presenta una relacion positiva muy fuerte entre la calidad del servicio de los
estudiantes del 7mo. Ciclo de las diferentes carreras del I.LE.S.P . “Hno.
Victorino Elorz Goicochea” durante el afio 2019, con un coeficiente de
determinacion de 63.36% de la satisfaccion de los estudiantes.

e Los resultados obtenidos de la variable calidad del servicio muestran a los
estudiantes de Educacion Fisica con un alto indice de aceptacion de la calidad
del servicio que brinda el I.E.S.P “Hno. Victorino Elorz Goicochea” durante
el afio 2019, dicho indice es de 78% y la carrera que muestra el nivel més alto
en desacuerdo a la calidad brindada es la de Comunicacion con un 83%. Los
mismos resultados se muestran en la variable satisfaccion del servicio

obtenido por la institucion. (Fernandez urteaga & Torres yupanqui, 2019)

1.2. Marco Tedrico

En el marco tedrico que se requiere para dar inicid al estudio de investigacion
empecemos por definir que es un proceso, José Antonio Pérez Fernandez de Velasco
en su libro “GESTION POR PROCESOS como utilizar ISO 9001:2000 para mejorar
la gestion de la organizacion” lo define como: “Secuencia ordenada de actividades
repetitivas cuyo producto tiene valor para su usuario o cliente”. (Peréz Fernandez de
Velasco, 2004, pag. 41)

Los procesos dentro de una empresa siempre han existido y existiran ya que permite
organizar de la forma mas natural el trabajo y es por ello la necesidad de identificarlos
determinando sus limites y elementos (entradas, procesos, salidas), en base a este

contexto dentro de la administracion de una organizacion nos lleva a hablar de
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Proceso Administrativo, que es un modelo desarrollado por Henry Fayol, al cual se
le ha identificado como la base primordial de la practica administrativa otorgandole
a ésta una capacidad de abstraccion mas amplia y la posibilidad de generar conceptos
tedricos cada vez mas particularizados a las necesidades de las empresas, siendo
también un modelo con el cual se estandariza la funcion del administrador.
(Hernandez Mendoza & Hernandez Mendoza, 2019)

El Proceso Administrativo es un conjunto de etapas o pasos, en esta investigacion se
ha tomado una division cuadripartita, siendo la mas aceptada universalmente, en la
actualidad, que retine cuatro fases: Planeacion, Organizacion, Direccion y Control
(dimensiones en estudio en este trabajo).

Bernal (2007), explico en su libro Introduccién a la Administracion de las
Organizaciones cada fase del proceso administrativo de la siguiente manera:

e Planeacion: proceso mediante el cual se definen los objetivos, se fijan las
estrategias para alcanzarlos y se formulan programas a fin de integrar y
coordinar las actividades a desarrollar para parte de la compafiia.

e Organizacién: proceso que consiste en determinar las tareas que se deben
realizar para lograr lo planeado, disefiar puestos y especificar actividades,
crear la estructura de la organizacion (quién rinde cuentas a quién y donde se
toman las decisiones), establecer procedimientos y asignar recursos.

e Direccion: proceso que tiene relacion con la motivacion y el liderazgo de las
personas Yy los equipos de trabajo en la compafiia, con la estrategia de
comunicacion, resolucién de conflictos, manejo del cambio, etc., a fin de

conducir a las personas al logro de los objetivos propuestos en la planeacién.

Pajares.V/Tarrillo.V Pag. 18



A

o | “La Relacién de la Eficacia del Procedimiento Administrativo

y la Satisfaccion del Usuario en la Oficina Registral

vy i A Cajamarca del Registro Nacional de Identificacién y Estado
civil”

e Control: proceso que consiste en retroalimentar, es decir, proveer a la
organizacion de informacién que le indica como se esta desempefiando y cual
es la dinamica del entorno en el que actla, con el propdésito de lograr sus
objetivos de manera Optima.

Este proceso de planear, organizar, dirigir y controlar es inherente a todas y cada una
de las areas funcionales en que se estructuran las organizaciones para el desarrollo
de sus actividades. Es decir que a la vez que se planea, se organiza, se dirige y se
controla en el ambito corporativo (global para la compafiia 0 empresa), también se
implementa este proceso (de planear, organizar, dirigir y controlar) en cada una de
estas areas, en funcion (a partir) de lo propuesto en el ambito corporativo. (Bernal
Torres, 2007, pag. 94).

Durante la ejecucion del proceso hay diferentes factores que influyen en este, como
personal, materia prima, recursos fisicos, métodos y justamente es aqui donde se
incluye la medicion y el seguimiento tanto del funcionamiento del proceso, su
producto o resultado y la satisfaccion del usuario, variable que se busca determinar
su relacion directa de la eficacia del proceso administrativo en estudio, empecemos
por recoger una breve definicién de este concepto, la satisfaccion de los usuarios se
puede definir como el sentimiento o la actitud del cliente hacia un producto, una
empresa o un servicio prestado por una empresa. (Efficyers, 2021)

Cuando un usuario va hacia un servicio tiene una serie de necesidades y expectativas
que desea satisfacer, estas necesidades suelen ser objetivas (calidad, precio, fecha de
entrega) y otras se refieren a elementos implicitos, estas son necesidades que el
usuario espera ver satisfechas pero que no siente necesidad de explicarlas. Mientras

que las expectativas son subjetivas y mas cambiantes, y aunque el cliente no las hace
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evidentes estas determinan en gran medida la percepcion de satisfaccion. (Peréz
Fernandez de Velasco, 2004)

La percepcion de la Satisfaccion del Cliente tiene una doble dimension: Global y otra
basada en las Dimensiones del Producto/Servicio (atributos de calidad) y es esta la
que permite recabar informacién para mejorar las caracteristicas de un servicio
Estos Atributos de Calidad son las dimensiones del servicio recibido y que el usuario
valora, estos atributos se suelen clasificar en cuatro areas (Peréz Fernandez de
Velasco, 2004), que son las siguientes:

e Aspectos relacionados con la accesibilidad del usuario al servicio; facilidad
de contacto, disponibilidad, agilidad, disposicion a ayudar a los clientes y
proporcionar un servicio expedito. (sensibilidad).

e Facetas dependientes de las caracteristicas personales y cualificaciones
técnicas del personal: capacidad de sintonia personal y técnica, seguridad
trasmitida al usuario, conocimiento y cortesia de los empleados y su
capacidad para inspirar confianza y seguridad.

e Aspectos relacionados con el Producto/Servicio, tales como las
caracteristicas intrinsecas en este caso de un servicio, como el ser escuchado,
solucionar el problema, comprensién de las necesidades del usuario
(empatia).

e Aspectos externos visibles para el usuario que en ocasiones le permiten hacer
tangible el servicio, limpieza, presentacion del personal, etc.

Nuestro trabajo toma estas cuatro dimensiones y las enfoca en cuatro aspectos que

engloban a cada uno de ellas que son: la Sensibilidad del servicio, la Seguridad que
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brinda el servicio, la Empatia que existe en el servicio y los elementos Tangibles del

servicio.

Es preciso indicar que estas dimensiones son de caracter dindmico y varian en base

a los servicios y caracteristicas de cada organizacion. (Vergara Henriquez, 2014).

La base tedrica que acomparia esta investigacion nos invita a resaltar la importancia
de evaluar cada procedimiento que permita lograr, mejoras para la organizacion.
1.3. Formulacion del Problema.
¢Existe relacion entre la Eficacia del Proceso Administrativo de Captura de DNIs y
la Satisfaccion de los Usuarios, mayores de 17 afios, en la Oficina Registral
Cajamarca del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil - RENIEC, 2019?
1.4. Objetivos.
1.4.1. Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre la eficacia del Proceso Administrativo
de Captura de DNIs y la Satisfaccién de los Usuarios, mayores de 17 afios, en
la Oficina Registral Cajamarca del RENIEC, 2019.
1.4.2. Objetivos Especificos
« Determinar la relacion que existe entre la Dimension Planeacion del proceso
de administrativo de captura de DNIs con la satisfaccion del usuario.
« Determinar la relacion que existe entre la Dimension de Organizacion del
Proceso Administrativo de Captura de DNIs con la satisfaccion del usuario.
« Determinar la relacién que existe entre la Dimension de Direccion del
proceso Administrativo de captura de DNIS con la satisfaccion del usuario.
« Determinar la relacion que existe entre la Dimension de Control del Proceso

Administrativo de captura de DNIs y la satisfaccidn del usuario.
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1.5. Hipotesis.
1.5.1. Hipotesis General.
La relacién existente entre eficacia del Proceso Administrativo de Captura de
DNIs y la Satisfaccion de los Usuarios, mayores de 17 afios, en la Oficina
Registral Cajamarca del Registro Nacional de Identificacion y estado Civil —
RENIEC es directa y significativa.
1.5.2. Hipotesis Especificas.
« Existe una relacion significativa entre la Planeacién del proceso
administrativo de captura de DNIs y la satisfaccion del usuario.
« Existe una relacion significativa entre la Organizacion del proceso
administrativo de captura de DNIs y la satisfaccion del usuario.
« Existe una relacion significativa entre la Direccion del proceso
administrativo de captura de DNIs y la satisfaccion del usuario.
+ Existe una relacion significativa entre el Control del proceso administrativo

de captura de DNIs y la satisfaccion del usuario.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA
2.1. Tipos de Investigacion.

2.1.1. Enfoque.
Segln Deisy Yanez (2020), el enfoque de nuestra investigacion es cuantitativo
ya que nos basaremos en dimensiones plasmado en un valor numérico.
Consistiendo en una labor secuencial y deductivo.
Cuando se usa un enfoque cuantitativo, las hipétesis del investigador se
someten a mediciones numéricas y sus resultados se analizan de forma
estadistica. Se trata de una investigacion objetiva y rigurosa en la que los
nameros son significativos. (Yanez, 2020)

2.1.2. Disefo.
La presente investigacion es de disefio no experimental, ya que no habra
intervencion directa del investigador, es decir no existird manipulacion de las
variables en estudio.
Asi mismo esta investigacion presenta un corte transversal ya que nos
centraremos en analizar cual es el nivel de relacién entre las variables en un

punto en el tiempo. (Dzul, 2010)

-
M\i

Figura 1 Diagrama de la Estructura Correlacional - Causal
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Donde:
M = Muestra.

VI = Variable Independiente.
VD = Variable Dependiente.
r  =Relacion

2.1.3. Tipo.
Esta investigacidn se enmarca dentro del tipo descriptivo — correlacional, siendo
descriptiva puesto que consiste en la recopilacién de datos que describen los
acontecimientos y luego organiza, tabula, representa y describe la recopilacion
de datos. Asi mismo es investigacion correlacional pues busca medir la relacion
que existe entre las variables, en un contexto dado, buscando determina si hay
una correlacion, el tipo de correlacion y su grado. (Abreu, 2012)
Por lo tanto, esta investigacion es descriptiva - correlacional por que trabaja
sobre realidades y su caracteristica fundamental es la de presentarnos una
interpretacion correcta de las variables asi mismo como la relacion que existe
entre ambas. El siguiente diagrama presenta la estructura del disefio
correlacional — causal:Poblacién y Muestra.

2.1.4. Poblacion
Empecemos por entender poblacion como: “Conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones” (Herndndez, Fernandez, &
Baptista, 2010, pag. 174) basados en ello la poblacion para la presente
investigacion estara conformada por 3, 455 ciudadanos mayores de 17 afios de

la provincia de Cajamarca debidamente identificados.
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Esta poblacidn de ciudadanos se obtuvo de la cantidad de usuarios que acceden
a este servicio por mes dentro la Oficina Registral de Cajamarca, obteniéndola
del consolidado emitido por el aplicativo SIO 4 que Reniec maneja a nivel
nacional, para lo cual se generd el reporte de su produccion en tramites
semiautomaticos por cada mes del 2018 y se calculé un promedio mensual, a
continuacion, el detalle:
Tabla 1

Produccion por mes de tramites de Mayor de edad dentro de la Oficina Registral

Cajamarca
MES TOTAL DE TOTAL DE FICHAS TOTAL DE TRAMITES
FICHAS PRODUCIDAS GENERADOS PARA

ANULADAS ENVIO

Enero 240 4262 4022

Febrero 119 3217 3098

Marzo 172 3274 3102

Abril 154 3466 3312

Mayo 134 3145 3011

Junio 143 3145 3002

Julio 141 3846 3705

Agosto 213 5521 5308

Setiembre 171 6079 5908

Octubre 64 2254 2190

Noviembre 97 2765 2668

Diciembre 51 2181 2130

Total 1699 43155 41456

Fuente: Sistema de Informacion Operativa SIO 4 Reniec

2.1.5. Muestra.
“Es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual realmente se obtiene

la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la
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medicién y la observacion de las variables objeto de estudio” (Bernal, 2010,
pag. 161)

En esta investigacion se utilizara el muestreo probalistico (Subgrupo de la
poblacion en el que todos los elementos de ésta tienen la misma posibilidad
de ser elegidos (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 176)) con
respecto a la poblacion de usuarios promedio que acceden al servicio del
proceso administrativo de Captura de DNIs de Mayor de edad. Aplicando la

formula se obtiene:

Z2XpXxq (1.96)2x0.5x 0.5

No = = = 384
e? (0.05)2
, No 384
n = W = = 345.68
1+ 1+ 384-1
N
3455

En donde
n0 = tamafo de la muestra si no conociéramos la poblacion.
Z= nivel de confianza.
p= proporcién de individuos que poseen la caracteristica en estudio
g= proporcién de individuos que no poseen la caracteristica en estudio.
e= margen de error.
N= tamafo de la poblacién.
n’= tamano de la muestra.
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2.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion y Anélisis de Datos.

En la presente investigacion se utilizar4 como Técnica de Investigacion la Encuesta

Estructurada.

Cada una de estas técnicas se apoyaran en los siguientes instrumentos de recoleccion

de datos:
TECNICA INSTRUMENTO
Encuesta. Cuestionario. Es el conjunto de preguntas

disefiadas para generar los datos necesarios, con el
proposito de alcanzar los objetivos del proyecto de
investigacion, se trata de un plan formal para
recabar informacion de la unidad de andlisis objeto
de estudio y centro del problema de investigacion.
(Bernal, 2010, pag. 250)

Escala de Likert. ““...La escala de Likert es un tipo
de instrumento de medicién o de recoleccion de
datos que se dispone en la investigacién social para
medir actitudes... En la mayoria de las
investigaciones, cuando se evallUan actitudes vy
opiniones, se suele utilizar la escala de Likert. Esta
escala se difundié ampliamente por su rapidez y
sencillez de aplicacion en 1932, esta consiste en un
conjunto de items, un item es una frase o
proposicion que expresa una idea positiva o

negativa respecto a un fendmeno que nos interesa
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conocer, por medio de afirmaciones o juicios ante
los cuales se solicita la reaccion (favorable o
desfavorable, positiva 0 negativa) de los
individuos.” (Tarazona Boada, Toro Nadal, Trejo

Escobal, Valente Leal, & Vergara Pichardo, 2019)

2.3.

2.4.

Procedimiento.

En la presente investigacion las técnicas empleadas son las encuestas. Las mismas
que permitieran recolectar datos a través de un cuestionario que sera previamente
disefiado, sin realizar modificacién al entorno ni controlar el proceso que estaba en
observacion.

Dentro del proceso de investigacion se recogera la informacion a través del
instrumento el cual es un cuestionario del Proceso Administrativo de Captura de
DNIs y un cuestionario de Satisfaccion del usuario que se adjuntara como anexo.
En el proceso de andlisis se utilizara la estadistica descriptiva a traves de tablas
comparativas, cuadro de distribucion de frecuencia, gréficos de barras y para el
proceso de verificacion de hipdtesis se recurrira al chip cuadrado.

Validacion y Confiabilidad de los Instrumentos.

La validez en términos generales se refiere al grado en que un instrumento realmente
mide la variable que pretende medir (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag.
201). Para la validacion del instrumento se utilizé la opinién y el visto bueno de
expertos en el tema de la carrera profesional de Administracion de nuestra casa
superior de estudios sede Cajamarca quienes han encontrado coherencia entre los
objetivos, la hipotesis, las variables, las dimensiones y los indicadores planteados y

plasmados en él.
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Existen diversos procedimientos para calcular la fiabilidad de un instrumento de
medicién, estos permiten obtener coeficientes entre cero y uno, el primero
representando la nula confiabilidad y el segundo el méximo de confiabilidad. Para
obtener la fiabilidad de nuestro instrumento se utilizé el medio estadistico de Alfa
de Crombach el fua calculado con el aplicativo estadistico SPSS 22

Para la variable Proceso Administrativo se obtuvo la siguiente fiabilidad:

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

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

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Escala: ALL VARIABLES

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,867 16

Los resultados, obtenidos de la base de datos de la prueba piloto, nos muestran que el

instrumento de medicién es fiable.

Para la variable Proceso Administrativo se obtuvo la siguiente fiabilidad:
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Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

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

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Los resultados, obtenidos de la base de datos de la prueba piloto, nos muestran que

el instrumento de medicidn es fiable.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,928 16

2.5. Técnicas de Andlisis de Datos.
Para el andlisis de los datos se utilizaran diferentes operaciones para organizar e
interpretar la informacion que permitan mostrar el objetivo de esta investigacion.
Para el procesamiento de investigacion se utilizara las siguientes técnicas:
Ordenamiento y clasificacion, Registro Manual, Analisis Documental, uso del
software estadistico SPSS Version 22, lo cual permitio elaborar las tablas que
describen los resultados finales de las variables y dimensiones, para la redaccion del
informe se utilizo el paquete office 2016.

2.6. Aspectos Eticos de la investigacion
La Investigacion cumple con los criterios expresos en la guia para la presentacién
de proyectos de investigacion de la Universidad Privada del Norte Sede Cajamarca,

siguiendo el camino apropiado para su formulacion.
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Se esté citando a todas las fuentes que han sido consultadas y consideradas en esta
investigacion, también contamos con la autorizacion de la institucion en estudio para
recolectar la informacion necesaria, dicha informacion serd usada solo con fines
académicos, basandonos en el método cientifico y sin dejar de lado valores que un
investigador debe observar; todos los resultados se presentan sin alterar datos reales

y manteniendo el anonimato de los usuarios.
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CAPITULO 3. RESULTADOS.

A continuacion, las tablas y figuras que explican los resultados obtenidos luego de haber
aplicado la encuesta de estudio, mostrando la informacion referente a la cantidad y
porcentaje por género de usuario, por dimension de cada variable (dependiente e
independiente), el analisis estadistico por cada variable y el indice de correlacion de Pearson

por la hipdtesis general y de cada hipdtesis especifica.

3.1. Descripcion de los datos generales de usuarios.
Tabla 2

Género de usuarios encuestados

Género  Frecuencia Porcentaje

masculino 163 471
femenino 183 52.9
Total 346 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso Administrativo

100.0
90.0
80.0
70.0

60.0 52.9
47.1

50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

masculino femenino

Figura 2 Género de Usuarios encuestados.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que asisten a la Oficina registral Cajamarca
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Interpretacion.
En la Tabla 2 y Figura 2 se muestra que de la poblacion de usuarios encuestados el
47.1 % pertenecen al género masculino mientras el 52.9 % al género femenino.

3.2. Andlisis e interpretacion de la variable Proceso Administrativo.

Tabla 3
Dimensioén 1: Planificacion del Proceso Administrativo
Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 6 1.7
De acuerdo 291 84.1
Totalmente de acuerdo 49 14.2
Total 346 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso Administrativo

100

90 84.1
80
70
60
50
40
30
20 14.2
10 0 0 1.7
° il []
Totalmente En Neutral De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Figura 3 Dimension 1: Planificacion del Proceso Administrativo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que asisten a la Oficina registral Cajamarca.

Interpretacion.
En la tabla 3 y figura 3, nos presenta los resultados de la dimension planificacion
del proceso administrativo de captura de DNIs en la entidad estudiada. Los

resultados evidencian que el 84.1 % esta de acuerdo con la planificacion del proceso
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administrativo y un 14.2 % indica estar totalmente de acuerdo también en este
aspecto mientras el 1.7 % indica un punto neutral respecto a esta dimension.
Tabla 4

Dimensién 2: Organizacion del Proceso Administrativo

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 3 0.9
De acuerdo 237 68.5
Totalmente de acuerdo 106 30.6
Total 346 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso Administrativo

100
90
80
70

68.5
60
50
40 30.6
30
10 0 0 0.9
O R

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 4 Dimension 2: Organizacion del Proceso Administrativo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que asisten a la Oficina registral Cajamarca

Interpretacion.

En la tabla 4 y figura 4, muestran los resultados de la dimension organizacion del
proceso administrativo de captura de DNI en la institucion estudiada. Los resultados
evidencian que un 30.6 % esta totalmente de acuerdo con la organizacion del
proceso y 68.5 % indica est4 de acuerdo mientras el 0.9 % se ha expresado de manera

neutral frente a su opinion a esta dimension
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Tabla b

Dimensién 3: Direccién del Proceso Administrativo

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 2 0.5
Neutral 59 17.1
De acuerdo 231 66.8
Totalmente de acuerdo 54 15.6
Total 346 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso Administrativo

100
90
80
70
60
50
40

2 17.1
20 : 15.6

S -
O .

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

66.8

Figura 5 Dimension 3: Direccion del Proceso Administrativo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que asisten a la Oficina registral Cajamarca

Interpretacion.

En la tabla 5 y figura 5, muestran los resultados de la dimension direccion del
proceso administrativo de captura de DNI en la institucion estudiada. Los resultados
evidencian que el 15.6% de los encuestados estan totalmente de acuerdo con la
Direccion que se ejecuta dentro del proceso administrativo y el 66.8 % indica solo
estar de acuerdo mientras el 17.1 % manifiesta una opinién neutral. Ademas, el 0.5%

de la poblacién encuestada se manifiesta en desacuerdo con la forma de Direccidn.
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Tabla 6

Dimensién 4: Control del Proceso Administrativo

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 1 0.3
Neutral 30 8.7
De acuerdo 306 88.4
Totalmente de acuerdo 9 2.6
Total 346 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso Administrativo

100
90
80
70
60
50
40
30
20 8.7
10 2.6

;o > m =

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

88.4

Figura 6 Dimension 4: Control del Proceso Administrativo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que asisten a la Oficina registral Cajamarca

Interpretacion.

En la tabla 6 y figura 6, muestran los resultados referentes a la dimension Control
del proceso administrativo de captura de DNI en la institucion estudiada. Los
resultados evidencian que el 2.6 % estan totalmente de acuerdo con el control del
proceso administrativo mientras el 88.4 % de los usuarios consideran esta de
acuerdo, un 8.7 % se manifiestan su posicion neutral, mientras un 0.3 % indica estar

en desacuerdo con el control de esta dimension.
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Tabla 7

Proceso Administrativo de captura de DNIs en la OR Cajamarca

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 4 1.1
De acuerdo 285 82.4
Totalmente de acuerdo 57 16.5
Total 346 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso Administrativo

100
90 82.4
80
70
60
50
40
30
20 16.5
10 0 0 1.1 .
0 I
Totalmente En Neutral De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Figura 7 Proceso Administrativo de captura de DNIs en la OR Cajamarca

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que asisten a la Oficina registral Cajamarca

Interpretacion.

En la tabla 7 y figura 7, muestran los resultados obtenidos para la variable Proceso
Administrativo de Captura de DNIs en la institucion estudiada. Los resultados
evidencian que un 16.5 % opina estar totalmente de acuerdo con el funcionamiento
del proceso administrativo y un 82.4 % manifiesta estar de acuerdo, mientras el 1.1%

se encuentra con una opiniodn neutral.
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Podemos indicar que el 98.9 % de los usuarios manifiestan estar totalmente de

acuerdo y de acuerdo lo que indica que opinan que existe una adecuada

planificacion, organizacion direccion y control de las tareas en el proceso

administrativo de captura de DNIs.

3.3. Andlisis e interpretacion de la variable Satisfaccion del usuario.

Tabla 8

Dimensidn 1: Elementos tangibles de la OR Cajamarca

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 13 3.7
De acuerdo 274 79.2
Totalmente de acuerdo 59 17.1
Total 346 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso Administrativo

100

90

79.2

80

70

60

50

40

30

20 17.1

1 .

0 ||
Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 8 Dimension 1: Elementos tangibles de la OR Cajamarca

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que asisten a la Oficina registral Cajamarca
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Interpretacion.

En la tabla 8 y figura 8, muestran los resultados obtenidos para la Dimension
Elementos Tangibles de la variable Satisfaccion del Usuario en la institucion
estudiada. Los resultados evidencian que el 17.1 % opina estar total mente de
acuerdo con los elementos tangibles utilizados en la captura de DNIs y el 79.2 %
manifiestan estar de acuerdo, se precisa que el 3.7% de los usuarios tienen una
manifestacidn neutral en sus respuestas.

Tabla 9

Dimensidn 2: Sensibilidad en la atencién en la OR Cajamarca

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 17 4.9
De acuerdo 284 82.1
Totalmente de acuerdo 45 13.0
Total 346 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso Administrativo

100
90 82.1
80
70
60
50
40
30
20 13.0
10 5 3 4.9 .
0 [ |
Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de

desacuerdo acuerdo

Figura 9 Dimensién 2: Sensibilidad en la atencién en la OR Cajamarca

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que asisten a la Oficina registral Cajamarca
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Interpretacion.

En la tabla 9 y figura 9, muestran los resultados obtenidos para la Dimension
Sensibilidad de la variable Satisfaccion del Usuario en la institucion estudiada. Los
resultados muestran que un 13 % indica en su respuesta estar totalmente de acuerdo
con la sensibilidad manifiesta en el trato amable, rapidez y brevedad indicadores de
esta dimension y el 82.1 % opina estar de acuerdo. Ademas, el 4.9 % de la poblacién
indica una opinién neutral.

Tabla 10

Dimensidn 3: Seguridad en la atencién en la OR Cajamarca

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 30 8.7
De acuerdo 274 79.2
Totalmente de acuerdo 42 12.1
Total 346 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso Administrativo

100
%0 79.2
80
70
60
50
40
30
20 8.7 121
10
. 0 0 - .
Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 10 Dimension 3: Seguridad en la atencion en la OR Cajamarca

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que asisten a la Oficina registral Cajamarca
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Interpretacion.

En la tabla 10 y figura 10, muestran los resultados obtenidos para la Dimension
Seguridad de la variable Satisfaccion del Usuario en la institucion estudiada. Los
resultados evidencian que el 12.1 % una respuesta de totalmente de acuerdo y un
79.2 % opina estar de acuerdo con la seguridad dentro del servicio de captura de
DNIs, mientras un 8.7 % evidencia una posicion neutral de opinidén en esta
dimension.

Tabla 11

Dimensién 4: Empatia en la atencién en la OR Cajamarca

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 9 3
Neutral 57 16.5
De acuerdo 245 70.8
Totalmente de acuerdo 35 10.1
Total 346 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso Administrativo

100
90
80 70.8
70
60
50
40
30
16.5
20 10.1
0
. — ]
Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 11 Dimension 4: Empatia en la atencién en la OR Cajamarca

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que asisten a la Oficina registral Cajamarca
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Interpretacion.
En la tabla 11 y figura 11, muestran los resultados obtenidos para la Dimension
Empatia de la variable Satisfaccion del Usuario en la institucion estudiada. Los
resultados muestran que un 80.9 % manifiesta una opinidn que existe empatia dentro
del ejercicio del servicio de Captura de DNIs con una respuesta de totalmente de
acuerdo (10.1 %) y de acuerdo (70.8 %), mientras el 16.5 % opina de manera neutral.
Ademas, el 3 % indica su manifestacion de estar en desacuerdo con el ejercicio de
la empatia en esta Dimension.
Tabla 12

Satisfaccion del usuario en la OR Cajamarca

Respuestas Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 14 4.1
De acuerdo 287 82.9
Totalmente de acuerdo 45 13.0
Total 346 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso Administrativo

100
90 82.9
80
70
60
50
40
30
20 13.0
10 0 0 4.1 .
0 ||
Totalmente enEn desacuerdo  Neutral De acuerdo Totalmente de

desacuerdo acuerdo

Figura 12 Satisfaccion del usuario en la OR Cajamarca

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que asisten a la Oficina registral Cajamarca
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Interpretacion.
En latabla 12 y figura 12, muestran los resultados obtenidos la variable Satisfaccion
del Usuario en la institucién estudiada. Los resultados evidencian que el 95.9 % de
los usuarios encuestados opinan estar totalmente de acuerdo (13 %) y de acuerdo
(82.9 %) indicando que el servicio de captura de DNIs redne las dimensiones de
elementos tangibles, sensibilidad, seguridad y empatia.
Ademas, el 4.1 % de la poblacion indica una opinién neutral sobre su satisfaccion
frente a este servicio.
3.4. Contrastacion de Hipdtesis.
3.4.1. Contrastacion de Hipdtesis General.
3.4.1.1. Formulacion de Hipdtesis.
Existe relacion entre eficacia del Proceso Administrativo de Captura
de DNIs y la Satisfaccion de los Usuarios, mayores de 17 afios, en la
Oficina Registral Cajamarca del Registro Nacional de Identificacién
y estado Civil — RENIEC.
3.4.1.2. Estadistico de prueba.
Se utiliz6 la prueba del coeficiente de Pearson y se obtuvo los

siguientes resultados mediante la utilizacion del estadistico SPSS 25.
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Tabla 13

Prueba de Pearson Variable Proceso Administrativo y Satisfaccion del

Usuario
Variable
Correlacion de proceso Variable satisfaccion
Variable Pearson administrativo del usuario
Variable proceso Correlacion de 1 578"
administrativo Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 346 346
Variable satisfaccion | Correlacion de 578" 1
del usuario Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 346 346

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

3.4.1.3. Decisién estadistica.

Como tenemos una significacion Bilateral menor de 0.01, y un valor

de correlacion del 0.578, se concluye que los resultados nos brindan

suficiente evidencia estadistica para afirmar que la Eficacia de un

Proceso Administrativo influye significativamente en la Satisfaccion

del Usuario con un grado de correlacion positiva moderada.

3.4.2. Contrastacion de Hipotesis Especificas.
3.4.2.1. Hipotesis Especifica 1

34.2.1.1. Formulacion de Hipotesis.

Existe una relacion significativa entre la Planeacion del

proceso administrativo de captura de DNIs y la satisfaccion del

usuario.

3.4.2.1.2. Estadistico de prueba.
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Se utilizo la prueba del coeficiente de Pearson y se obtuvo los

siguientes resultados mediante la utilizacion del estadistico

SPSS 25.

Tabla 14

Prueba de Pearson Dimension Planeacion y Satisfaccion del Usuario

Correlacién de Dimension Variable Satisfaccion
Variable/Dimension Pearson Planeacion del Usuario
Dimension Correlacion de 1 408™
Planeacion Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 346 346
Variable Satisfaccion |Correlacion de 408" 1
del Usuario Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 346 346

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

3.4.2.123. Decisién estadistica.

Como tenemos una significacion Bilateral menor de 0.01, y un

valor de correlacion del 0.408, se concluye que los resultados

nos brindan suficiente evidencia estadistica para afirmar que la

Planeacion

del Proceso

Administrativo influye

significativamente en la Satisfaccion del Usuario con un grado

de correlacion positiva moderada.

3.4.2.2. Hipotesis Especifica 2

3.4.2.2.1. Formulacion de Hipdtesis.
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Existe una relacion significativa entre la Organizacion del
proceso administrativo de captura de DNIsy la satisfaccion del
usuario.

3.4.2.22. Estadistico de prueba.
Se utilizo la prueba del coeficiente de Pearson y se obtuvo los
siguientes resultados mediante la utilizacion del estadistico
SPSS 25.

Tabla 15

Prueba de Pearson Dimension Organizacion y Satisfaccion del Usuario

Correlacion de Dimension | Variable Satisfaccion
Variable/Dimension Pearson Organizacion del Usuario
Dimension Correlacion de 1 401™
Organizacion Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 346 346
Variable Satisfaccion | Correlacion de 401 1
del Usuario Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 346 346

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

3.4.2.23. Decision estadistica.
Como tenemos una significacion Bilateral menor 0.01, y un
valor de correlacion del 0.401, se concluye que los resultados
nos brindan suficiente evidencia estadistica para afirmar que la
Organizacion  del  Proceso  Administrativo  influye
significativamente en la Satisfaccion del Usuario con un grado

de correlacion positiva moderada.
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3.4.2.3. Hipotesis Especifica 3

3.4.2.3.1. Formulacion de Hipdtesis.
Existe una relacion significativa entre la Direccion del proceso
administrativo de captura de DNIs y la satisfaccion del
usuario.

3.4.2.3.2. Estadistico de prueba.
Se utilizo la prueba del coeficiente de Pearson y se obtuvo los
siguientes resultados mediante la utilizacion del estadistico
SPSS 25

Tabla 16

Prueba de Pearson Dimensién Direccion y Satisfaccion del Usuario

Correlacién de Dimension Variable Satisfaccion

Variable/Dimension Pearson Direccion del Usuario
Dimension Correlacion de 1 569"
Direccion Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 346 346
Variable Correlacién de 569" 1
Satisfaccién del Pearson
Usuario Sig. (bilateral) 0.000

N 346 346

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

3.4.2.3.3. Decisién estadistica.

Como tenemos una significacion Bilateral menor de 0.01, y un
valor de correlacion del 0.569, se concluye que los resultados
nos brindan suficiente evidencia estadistica para afirmar que la

Direccién del Proceso Administrativo influye
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significativamente en la Satisfaccion del Usuario con un grado
de correlacion positiva moderada.
3.4.2.4. Hipotesis Especifica 4

3.4.2.4.1. Formulacion de Hipotesis.
Existe una relacién significativa entre el Control del proceso
administrativo de captura de DNIs y la satisfaccion del usuario

3.4.2.4.2. Estadistico de prueba.
Se utilizo la prueba del coeficiente de Pearson y se obtuvo los
siguientes resultados mediante la utilizacion del estadistico
SPSS 25
Tabla 17

Prueba de Pearson Dimensién Control y Satisfaccion del

Usuario
Variable
Correlacién Dimension Satisfaccion del

Variable/Dimension| de Pearson Control Usuario
Dimension Control |Correlacion de 1 130"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.015

N 346 346
Variable Correlacién de 130" 1
Satisfaccion del Pearson
Usuario Sig. (bilateral) 0.015

N 346 346

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

3.4.2.4.3. Decision estadistica.
Como tenemos una significacion Bilateral mayor de 0.015, y

un valor de correlacion del 0.130, se concluye que los
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resultados nos brindan suficiente evidencia estadistica para
afirmar que el Control del Proceso Administrativo no influye
significativamente en la Satisfaccion del Usuario con un grado

de correlacion positiva muy baja.

Pajares.V/Tarrillo.V

Pag. 49



A

o | “La Relacién de la Eficacia del Procedimiento Administrativo
y la Satisfaccion del Usuario en la Oficina Registral
vy i A Cajamarca del Registro Nacional de Identificacién y Estado
civil”
CAPITULO 4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

Partiendo de la interrogante planteada en este trabajo de investigacion, ¢(Qué
relacién existe entre la eficacia del Proceso Administrativo de Captura de DNIsy la
Satisfaccion de los Usuarios?, cuyo principal objetivo es esclarecer la importancia
de la eficacia de los procesos y su relaciéon directa con la satisfaccion de los
clientes/usuarios en las organizaciones, y que con los resultados obtenidos se ha
logrado disipar y contribuir en destacar lo relevante del manejo de los procesos en
su Planeacion, Control, Direccion y Organizacion hacia lograr un servicio que
satisfaga las necesidades y/o expectativas de los usuarios.

Luego del andlisis de la hipotesis planteada, asi como de cada una de las hipétesis
especificas desde cada una de las dimensiones (Planeacion, Control, Direccion y
Organizaciéon) de la variable independiente en la relacion con la variable
dependiente (satisfaccion del usuario) los resultados obtenidos muestran la
existencia de una influencia significativa de correlacion entre ambas variables.
Esta investigacion guarda relacion con los resultados obtenidos por nuestros
antecedentes, tales como: el articulo de la Revista Médica con el Titulo “ Disefio de
procesos para reducir tiempo en la lista de espera Traumatoldgica no garantizada,
Hospital Publico Chileno, escrito por Alicia Contreras Vielma (Directora del
Hospital San Luis), y Medina Giocomozzi Alex, Profesor Asociado Universidad del
Bio Bio, Publicado en el 2018, donde intentaron resolver la larga espera de las
consultas de especialidad en un hospital publico, demostrando que tienen directa
relacién con la satisfaccion del usuario, se redisefiaron los procesos administrativos
en el departamento de gestion del usuario para reducir el tiempo de permanencia de

los usuarios y superar su insatisfaccion,
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Con la tesis, Gestiobn Administrativa y la Satisfaccion de los Usuarios de la
Municipalidad Distrital de Polvora, Provincia de Tocache, Region San Martin, del
afio 2019 perteneciente a Pérez Cotrina Goyber bachiller de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva. Donde también utilizaron para la prueba de correlacion, la
prueba de Rho Spearman llegando a la conclusion de la existencia de una correlacion
significativa entre las variables de su estudio, demostrando la influencia de relacion
de la Gestién Administrativa y la satisfaccion de los usuarios.

También guardamos relacion con La Tesis denominada “Dispensacion de
medicamentos en relacién con la satisfaccion de pacientes en el Centro de Salud
Pachacutec primer nivel, Cajamarca 2018”, siendo su autor la Bachiller Liliana
Céardenas Lucano de la Escuela de Postgrado de la Universidad Privada Cesar
Vallejo, donde se encontrd una relacion significativa entre ambas variables,
demostrando que el proceso Administrativo influye en la satisfaccion de los
usuarios.

Por lo tanto, podemos indicar, en base a la informacion estadistica obtenida que se
ha demostrado la existencia de una correlacion entre las variables involucradas en
nuestra investigacion, asi como los estudios que sirven como antecedente a nuestro
de trabajo; que la eficacia del proceso administrativo guarda relacion con la

satisfaccion de los usuarios.
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4.2. Conclusiones

e Estadisticamente existe relacion entre la variable independiente proceso
administrativo y la satisfaccion del usuario del Registro Nacional de Identificacion y
Estado Civil agencia Cajamarca, y la correlacién de Spearman lo califica con un
grado de correlacion positivo moderado con un indice del 0.578.

e Mediante la correlacion de Spearman, se determind que la dimension Planificacion
y la variable satisfaccion de los usuarios, tienen una correlacién con grado
significativo positivo moderado, con indice del 0.408.

e Conforme a la correlacion de Spearman, se determind que la dimension Organizacion
y la variable satisfaccion de los usuarios, tienen una correlacion con grado
significativo positivo moderado, con indice del 0.401.

e Segln la correlacion de Spearman, se determiné que la dimension Direccion y la
variable satisfaccion de los usuarios, tienen una correlacion con grado significativo
positivo moderado, con indice del 0.569.

e Segun la correlacién de Spearman, se determind que la dimension Control y la
variable satisfaccion de los usuarios, con un grado de correlacion positiva muy baja.
con indice del 0.130.

e De los resultados obtenidos podemos concluir que se ha encontrado una asociacion
positiva es decir que a medida que aumenta la Eficacia del Proceso Administrativo
de Captura de DNIs aumenta la Satisfaccion de los Usuarios, mayores de 17 afios, de

la Oficina Registral de Cajamarca del RENIEC.
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ANEXOS

Operacionalizacion de Variables.

Definicion Definicion 3 Escala de Niveles
Variable . Dimensiones Indicadores Instrumento Items . 0
Conceptual Operacional Medicion Rangos
° P_rptocolo _de Escala de Likert: Bajo.
atencion del usuario.
(1) Totalmente Medio.
Accion en la cual el y e Guia de de acuerdo. Alto.
Metodoloaf . Registrador debe brindar Planeacion procedimientos 269 123 2) De acuerdo;
Ietg ologia (;que PEMI® jentacion al  usuario “Registro de tramite y (3) Neutral;
a) administrador, getente, ., jla  correcta entrega de documento (4) En
gjecutivo, - empresario 0 4. itacion del DNI, asi de identidad” desacuerdo;
cualquier otra persona, L
maneiar eficaz mente una c°™MO la subsanacion del
organjizacién Consiste en tramite no admitido de e Estructura (5) Totalmente
estudiar la administracion > el caso, que |_nvqlucra Organizacién. organlzac_lo_nal. _ 45,67 en Desacuerdo
Proceso como un proceso Ias_. siguientes e Administracion S
T . ) .~ actividades: Validacién del h Cuestionario.
Administrativo.  integrado  por  varias de Requisitos, Registro el recurso humano.
etapas, ca(_ja etapa de Datos, Conformidad e  Motivacion.
responde a seis pregunt,as de Registro de Datos
fur;?:mﬁggalgz'émo,)‘q,uci?n’ Captura de Impresiones »  Liderazgo.
aﬁién"q llé(;:uéndo.’,)c y Dactilares y/o plantares, Direccion. e Comunicacion. 8,9,10,11,12
A - ' pegado de Fotografia y .
(,QOnde. (Minch, 2011, culminacion del . _C_:omportamlento
pég. 26) Tramite. (RENIEC, individual y de grupo.
2009, pag. 8) o  Empoderamiento.
° Normas_claras. 13,1415 y
Control. . Medidas  de 16
control.
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Satisfaccion
Usuario.

del

“El glosario de calidad de
la ASQ (ASQ Quality
Glosary) define
satisfaccién del cliente
como “el resultado de
entregar un producto o
servicio que cumpla con
los requerimientos del
cliente”. La satisfaccion
del cliente conduce a la
rentabilidad. Una
organizacion fomenta la
satisfaccion y el
compromiso  de  los
clientes al desarrollar
confianza, comunicar con
ellos 'y gestionar de
manera  efectiva  sus
interacciones y relaciones
a través de sus procesos y
su gente”. (R. & M., 2015,

pag. 98)

El usuario del proceso
administrativo de tramite
de DNI se encuentra
satisfecho con el servicio
que le asegura la
obtencién de su
documento de identidad.

e  Monitoreo y
supervision.
e  Equipos. Escala de Likert: Bajo.

e Infraestructura
adecuada.

e Limpieza.

e  Presentacion del

Tangibles. personal.
e Identificacion.
e  Material utilizado
adecuado.
e Trato amable.
e Rapidez en la
Sensibilidad. atencion.
e Brevedad en los
tramites.
e Xonocimiento  del
servicio por parte de
Seguridad los colaboradores.
e  Honestidad y
confianza.
e  Atencion
personalizada.
e Receptividad de
Empatia. sugerencias ylo

observaciones.

e Comprension de
las necesidades.

1,2,3,45,6

Cuestionario. 789

10,11.12

13,1415 vy
16

(1) Totalmente
de acuerdo.

(2) De acuerdo; Alto.

,Medio.

(3) Neutral;
(4) En
desacuerdo;
®) (5)
Totalmente en
Desacuerdo
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FICHA DE VALIDACION POR EXPERTOS

4

N

I REFERENCIA

11 Expento _.,%Qb“ﬂﬁ‘:a"'\ &, pﬂJ"O \""(

12  Especialidad B4 ..Q Ineodateeses . . -
13 Cargoactual Wﬁmf&} ............................
1.4 Grado Académico ’
15  Instiucion \mb\&tamk M M ............
1.6 Tipo de Instrumento ... 9000, —
17 lugary Feche m» W o o h\m&

Unavenmioan
PRIVADA DEL NORTE

Il TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
Pertinencia de indicadotes
Formulacién con lenguaje spropiado
Adecuados para los sujetos del estudio
Facilita la prueba de hipdtests
Suficiente para medir la variable =
Facilita la interpretacion del instrumento
| Acorde al avance de la ciencla y I tecnologia
Fxptuado con hechos percegtibles
Tiene secunncia logica _
Basado en aspectos tedricos

w
LAy

{
I~ b i R L O L

(=]

A e
|

TOTAL

Coeficlente de valoracion porcentual: €= chj

I, OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
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N

civil’
’
-
UNIVERSIDAD
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTOQ
I. REFERENCIA

1.1, Experto: isaias Montenegro Cabrera
1.2, Especialidad: Administrador de Empresas
1.3. Cargo actual: Docente
1.4, Grado académico: Doctor
1.5. Institucion: Universidad Privada del Norte
1.6. Tipo de Instrumento: Cuestionario
1.7. Lugar y fecha: 9 de junio de 2021
Il. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N EVIDENGIAS | VALORACION
S |4 |3 |2 [1 |0
|} Pertinencia de indicadores X
2 Formulado con lenguaje apropiado X
3 Adecuado para los sujetos en estudio | X
4 Facilita |a prueba de hipatesis X
S Suficlencia para medir la variable X
6 Fa;_ilita la in}erpret;cién del instrumeAntoi | x
7 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia | | X
8 Expresado en hechos perceptibles X
9 | Tiene secuencia légica x| |
10 | Basado en aspectos tedricos X
Total 40| 8
Coeficiente de valoracién porcentual: ¢ = 96%
Ill.  OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
@
Firma y sello del Experto
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

LA RELACION DE LA EFICACIAGD;L PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO Y LA SATISFACCION DEL USUSARIO EN LA
e e o Baraitigmcin: OFICINA REGISTRAL CAJAMARCA DEL REGISTRO NACIONAL DE
IDENTIFICACION Y ESTADO CIVIL— RENIEC
Linea de investigacion; Calidad Organizacional
Apeliidos y nombres del experto: | MCs, Econ. Litiana Carrillo Carranza
El instrumento de medicion pertenece a la variable: EFICACIA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Mediante &2 matriz de evaluaciin de expertos, Ud, tiene & facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x* en las

columnas de SE o ND. Asimsmo, le exhortamos en ls correccion de los tems, indicando sus observaci ylo sugerencias, con la
finalidad de mejorar ia coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

| Apreda
Items Preguntas " NO Observacdiones

1 LEl Instrumenta de medickn presenta el disefio adecuado? | x

‘,m’ de recoleccion de datos tiene relacdn con
2 aititulo de & investigacian? x

- LEn al Instrumanto de recoleccion de datos se mencionan §

3 lasvarlables de investigacion?
- {El Instrumento de recoleccidn de datos faciktara el logro
& | delos objetivos de | investigacian? x
{El Instrumento de recoleccidn de datos se relaciona con
5 |iasvariables de estudio?
" {La redaccin de las preguntas tienen un sentido o
6 Eoohmmvnonﬁnuspdu? L
 ¢Cada una de las preg del instr de medicion s

7 refaciona con cada una de los elementas da ks indicadores? | X

| LBl disefio del instrumento de medicidn facinard e andlsis
|y procesamiento de datos?
" ¢50n entendibles las shernativas de respuesta del
' Instrumento de medidon?

i LEl instrumento de medickin serd accesible a la poblacion
0 qyjeto de estudio? X
{

| {El instrumento de medicidn es daro, precso y sencillo de
1 :rsmrwl.dcstlmm.mmm *
| yequendos?

Firma del experto:
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INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACION

Buenos dias (tardes) estimado Usuario.

Estamos trabajando en un estudio que servira para elaborar una tesis profesional que permitird conocer la
satisfaccion del usuario en el servicio de trdmite de DNI de ciudadanos mayores de 17 afios.

Quisiéramos pedir su ayuda para que conteste algunas afirmaciones que no llevaran mucho tiempo. Sus
respuestas seran confidenciales y andnimas. Te pedimos que contestes este cuestionario con la mayor

sinceridad posible. No hay respuestas correctas ni incorrectas.
Muchas gracias por su colaboracion.

Género.

Masculino ( ) Femenino (

Cuestionario: Proceso Administrativo de Captura de DNI a usuarios de la OR

Cajamarca del RENIEC.

AFIRMACIONES

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Dimension: Planeacion.

1 Durante el tramite se ha realizado el registro de datos segun lo solicitado.

2 En el tramite se realiza la toma de las impresiones dactilares

3 Al finalizar el tramite se reviso la ficha impresa.

Dimensién: Organizacion.

4 La cantidad de ventanillas para la atencion son las adecuadas.

5 La distribucién de las ventanillas para la atencidn es la adecuada.

6 Las areas de transito estan libres de materiales y objetos para no obstruir la
circulacion.

7 Los ambientes de espera de tramites, se encuentran limpios y ordenados.

Dimension: Direccion.

8 Los trabajadores muestran entusiasmo por servir al ciudadano.

9 Se manifiesta un trabajo de equipo entre los trabajadores.

10 | Los colaboradores demuestran tener conocimiento claro sobre el tramite.

11 | Se manifiesta una buena comunicacion entre comparieros de trabajo.

12 | Los trabajadores demuestran tener motivacion por el servicio al ciudadano.

Dimension: Control

13 | Existe una supervision continua del trabajador durante el tramite.
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14 | Durante el trdmite se ha verificado los requisitos presentados.

15 | Se verifica con el usuario los cambios realizados en el registro.

16 | Durante el trdmite se le pide al usuario dar conformidad del registro.

Cuestionario: Satisfaccion de la atencion de los usuarios de la OR Cajamarca del
RENIEC.

AFIRMACIONES

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Neutral

Dimensién: Tangibles.

1 Los equipos informaticos y otros utilizados para la atencién al publico son los
adecuados

Existe la infraestructura adecuada en el ambiente.

Existe una adecuada limpieza y orden en el ambiente de atencion.

El Registrador presenta limpieza y orden en su vestimenta.

El Registrador se presenta debidamente identificado

o O | W N

Los materiales utilizados en el tramite del DNI es el adecuado

Dimension: Sensibilidad.

7 Recibid un trato amable y cortés durante su tramite de DNI

8 EL tiempo de espera para realizar el tramite es breve.

9 La demora durante el tramite del DNI es minima.

Dimension: Seguridad.

10 | El personal tiene el conocimiento suficiente para realizar la atencion del
tramite del DNI.

11 | Siempre existe una comunicacion clara durante el tramite del DNI

12 | En el trdmite de DNI siempre existe un ambiente de confianza.

Dimensién: Empatia

13 | En el trdmite del DNI el usuario siempre es escuchado

14 | Durante el tramite del DNI siempre se buscan las soluciones a los problemas
presentados.

15 | La opinidn del usuario siempre es considerada.

16 | Durante el Tramite del DNI se comprende las necesidades del usuario.
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo




