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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo examinar y comprender cómo la nueva gestión 

pública apoya a la mejora en la calidad en la atención en Reniec, 2020-2022. Se asumió 

el paradigma interpretativo, con enfoque cualitativo. Fue de tipo básico, nivel descriptivo 

y diseño hermenéutico. Las categorías fueron nueva gestión pública y calidad de 

atención. Los participantes fueron dos especialistas en servicios civiles y registros 

registrales, un jefe de oficina y dos registradores de DNI y registrador civil; la técnica 

empleada fue la entrevista y el instrumento una guía de entrevista. Reúne los criterios de 

validez y confiabilidad en cuanto a credibilidad, transferibilidad y confirmabilidad. Los 

datos fueron analizados a través de categorización y el Atlas Ti, cuyas respuestas fueron 

analizadas, identificándose categorías y subcategorías, posteriormente interpretadas, 

siguiendo el proceso de codificación. Los resultados concluyeron que la calidad de 

atención que brindo la oficina registral Lima, no es adecuada por carecer de un sistema 

informático ágil, lo cual conlleva a que el registrador no desarrolle sus habilidades blandas 

para ofrecer una buena atención a los ciudadanos que solicitan un servicio. 
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Proposal to improve the quality of care in Reniec, within the 

framework of the new public management, Lima 2020-2022 

ABSTRACT 

The research aimed to examine and understand how the new public management 

supports the improvement in the quality of care in Reniec, 2020-2022. The interpretive 

paradigm was assumed, with a qualitative approach. It was of basic type, descriptive level 

and hermeneutical design. The categories were new public management and quality of 

care. The participants were two specialists in civil services and registry records, a head of 

office and two DNI registrars and civil registrar; the technique used was the interview and 

the instrument an interview guide. It meets the criteria of validity and reliability in terms 

of credibility, transferability and confirmability. The data was analyzed through 

categorization and the Atlas Ti, whose responses were analyzed, identifying categories 

and subcategories, subsequently interpreted, following the coding process. The results 

concluded that the quality of care provided by the Lima registry office is not adequate 

due to the lack of a fast computer system, which means that the registrar does not 

develop their soft skills to offer good care to citizens who request a service. 

Key words: management, care, national identity 
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INTRODUCCIÓN 

La pandemia COVID-19 puso a prueba la calidad de atención a las organizaciones privadas 

y públicas en la sociedad, afectó aproximadamente a 190 países con un cierre de 

fronteras y el aislamiento de las personas en sus hogares (Yang et ál., 2020). En tiempos 

de crisis, las organizaciones tuvieron que responder adecuadamente a las nuevas 

demandas, requerimiento de bienes y calidad de los servicios.  Esto permitió que todos 

los medios de atención en nuestro planeta colapsen, con las medidas de distanciación 

social y la reducción de los desplazamientos (Aloi et ál., 2020).  

Mundialmente, el proceso de globalización, la accesibilidad a los medios tecnologías en 

la información y la comunicación a dirigirse a un mayor uso de redes sociales e internet, 

cambiaron nuestra manera de tomar decisiones, pensar y trabajar Coppelli (2018) De esta 

manera, fue necesario que las organizaciones evaluaran el proceso de reinversión, 

manteniendo la calidad del servicio con cambios de estrategia y optimización 

de programas. En tanto la nueva administración pública se enfatizó en el desempeño de 

la eficiencia y eficacia, así como en la documentación y planificación, como se esforzó por 

conseguir la calidad en el servicio (Presidencia del Consejo de Ministros, 2022). Asimismo, 

se restableció la calidad de atención en las instituciones con el protocolo de bioseguridad 

para los empleados y usuarios, con el sistema de sanidad y desinfección efectiva a fin de 

evitar contagios con el virus. 

En Latinoamérica, existieron problemas respecto a la calidad en las instituciones públicas, 

más aún en época de pandemia COVID -19. Ante estas dificultades se requirió corregir la 

calidad de atención en las organizaciones para conseguir una calificación de excelencia, 

generando una aceptación en los usuarios (Suárez et al., 2019), al tener problemas en el 

sistema integral de la entidad no se logró brindar un buen servicio. Por esta razón, las 

causas más comunes de los errores no están en los colaboradores, sino en las fallas del 

sistema y sus procesos (Olcott et al., 2015).  

En el Perú, ante esta emergencia sanitaria se generó diversos problemas en las 

instituciones públicas; en cuanto a la atención presencial se pasó al trabajo remoto donde 

se realizaron los trámites virtuales. Frente a esto por mandato decisivo N. º 094-2020-

PCM, en el art. 16 estableció que los organismos públicos reiniciaron sus actividades con 

un aforo 40% con sus debidos protocolos de des confinamiento (Presidencia de Consejos 

de Ministros, 2020).  

El Registro Nacional de Identificación y Estado Civil (Reniec) a mediados de marzo del 

2020, cerró a nivel nacional todas las oficinas registrales creando problemas en la 

atención al ciudadano donde solamente se realizaron trámites virtuales. Luego a partir 

de julio del 2020, la entidad reanudó sus operaciones presenciales en la renovación 

trámite y entrega DNI no; obstante, el trabajo remoto generó insatisfacción en los 

ciudadanos por las limitaciones en los servicios que brindaron.  De acuerdo con Vásquez 

(2016) la mala calidad de atención generó insatisfacción que afectó de manera muy 

elevada los servicios que brindó la institución. De la misma forma, Arias (2020) descubrió 

que esa institución tuvo un nivel de calidad de atención bajo hacia los ciudadanos, y que 
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no brindaron un servicio adecuado durante los trámites a realizarse. Por esta razón, la 

emergencia sanitaria, ha incrementado los problemas usuales como falta de 

registradores, aletargamiento del sistema integral y el tiempo de espera de colas. 

La presente investigación presenta el problema general: ¿De qué manera la nueva 

gestión pública apoya a la mejora en la calidad de atención en Reniec, 2020-2022? Los 

problemas específicos en la investigación son: ¿De qué manera la nueva gestión pública 

apoya a mejorar las características de servicio en Reniec?, ¿De qué manera la nueva 

gestión pública apoya a mejorar la entrega de servicio en Reniec?, ¿De qué manera la 

nueva gestión pública apoya a mejorar el ambiente de servicio en Reniec? 

La presente investigación justifico el valor teórico con un análisis realizado al contenido 

conceptual y teórico, el cual provee una visión en la calidad de atención en las oficinas 

registrales de Reniec. Además, aportará conocimientos para contribuir a futuras 

investigaciones sirviendo como modelo de mejora en la calidad de atención a los 

ciudadanos, asimismo como en el desarrollo del desempeño de sus registradores. En el 

aspecto metodológico, al utilizarse determinados diseños metodológicos y demostrarse 

una significatividad en los resultados, va a servir como orientación para la elaboración de 

otras investigaciones. 

En el aspecto práctico, proporcionará información sobre la nueva gestión pública y la 

calidad de atención sirviendo como guía al personal directoral para realizar estrategias 

para el perfeccionamiento que se derivarán de los resultados del presente estudio. 

En este sentido de ideas se establecieron como objetivo general: examinar y comprender 

cómo la nueva gestión pública apoya a la mejora en la calidad de atención en Reniec, 

2020-2022. Los objetivos específicos son: examinar y comprender como la nueva gestión 

pública apoya a mejorar las características de servicio en Reniec, examinar y comprender 

como la nueva gestión pública apoya a mejorar la entrega de servicio en Reniec, examinar 

y comprender como la nueva gestión pública apoya a mejorar el ambiente de servicio en 

Reniec. 

Con relación a las investigaciones previos a nivel nacional en la categoría calidad de 

atención, Paredes (2020) se evidenció que los servicios de una institución pública rural 

de Lambayeque se adecuaron a la exigencia de los usuarios en la mayoría de los factores 

de consideración recibida: trabajo en equipo, prevención de defectos y personal eficiente 

con vocación de servicio ante las peticiones de los usuarios lograron una buena calidad 

de atención en la institución.  

En esa misma línea, Castillo et ál. (2019) desarrollaron su investigación en Chiclayo en 

una organización pública, destacó entre sus principales resultados en la calidad de 

atención es regular debido a que los beneficiarios que acudieron a dicha organización 

presentaron algunos problemas en cuanto a disposición de ayuda, confiabilidad y 

seguridad. Igualmente, señalo la importancia que tuvo como conocimiento la 

metodología coaching en la atención y estandarización de actividades: planificación, 

operaciones y evaluaciones relativas a la calidad para el buen desempeño profesional 

para el incremento en la calidad. De la misma forma, Ubaldo (2019) en su investigación 
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en una institución pública, encontró resultados donde los usuarios en su mayoría 

percibieron un nivel regular en la calidad de atención, y se identificó entres los 

condicionantes al equipamiento, la comunicación, la infraestructura y los procedimientos 

de atención. Debido a que evidenciaron deficiencias como la falta de lineamientos 

enfocados a la empatía y comunicación en los usuarios, necesitó estandarizar los 

procedimientos e implementar nuevos equipos.  

En ese contexto, Ulloa et al. (2018) encontraron en su estudio realizado en una institución 

pública de Víctor Larco Herrera provincia de Trujillo una calidad regular que brindó a los 

usuarios, finalizó que la calidad de atención se asoció notablemente a la percepción de 

los usuarios. Del mismo modo, Barrera y Ysuiza (2018) hallaron en su artículo que la 

calidad de atención que entrego en el Municipio Provincial de Alto Amazonas es 

inadecuada, porque se evidenciaron valores muy bajos en la empatía, paciencia, y 

responsabilidad. Además, los resultados reportaron que el 90% de las personas 

expresaron que la calidad de servicio en la municipalidad, no estuvo desarrollándose 

adecuadamente, por ser indiferente ante la población. 

Por otra parte, Velásquez (2020) reportó en su investigación que la calidad de atención 

en emergencia de un organismo público es deficiente, por la falta de capacidad de 

adaptación del personal en sus tres aspectos: rapidez, precisión y empatía. De igual 

manera, Vela (2019) detectó en su estudió una serie de deficiencias de calidad de 

atención en las organizaciones públicas de la provincia Coronel Portillo en el distrito de 

Yarinacocha, por ese motivo la parte administrativa del organismo fue responsable en las 

gestiones de la modernización de la entidad. De la misma forma, Paiva y Meca (2018) 

encontró en su investigación que la gestión de calidad fue deficiente en el Municipio de 

Piura, evidenciando que no estuvo implementado correctamente y esto resulto 

perturbando a los usuarios. 

En cuanto a la modernización de la calidad, Maizondo y Hidalgo (2021) afinaron en su 

investigación que una gestión pública de calidad desarrollo sus procesos con eficiencia y 

eficacia que implemento la mejora continua. De la misma forma, Campos et al. (2019) 

hallaron en su estudió que ante la mejora y aumento de confianza en los usuarios se 

obtuvo una eficiente calidad de atención. Además, se debió trabajar en el desarrollo del 

personal y capacidad de respuesta para lograr mejores objetivos. De igual manera, Inga 

y Arosquipa (2019) encontraron en su estudió que con la mejora de políticas de calidad 

se obtuvo una deseable calidad de atención con avance de servicio y desenvolvimiento 

del potencial humano, todos ellos distribuidos de forma equitativa y comprometida hacia 

la entrega de atención. 

Por otra parte, Quispe y Alcoser (2020) encontraron en su investigación que mediante un 

trato adecuado y eficiente en la calidad de atención se logró tener a los clientes 

fidelizados por el servicio recibido.  Además, mediante las técnicas en la dirección de 

personal y la toma de decisiones se logró la mejora en la calidad, en aspectos de control 

y dirección de la entidad pública. De modo semejante, Palomino (2020) reportó en su 

investigación que la calidad de atención, fue una condición indispensable para 
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permanecer entre la preferencia de los usuarios, y siendo el tema definitivo en el cual los 

usuarios opinaron positiva o negativa sobre la entidad que brindo el servicio. Mientras 

que, Delgado (2020) halló en su estudio el implemento de políticas de calidad en las 

entidades públicas, que se disminuye el estado de descontento en los usuarios con 

relación a la atención y sus procesos recibidos. De igual forma, Gutiérrez (2019) concluyó 

en su investigación que la gestión de proyectos debió basarse en los indicadores de 

programación, ejecución, plazo y monitoreo que consiguió la importancia y 

mejoramiento del servicio. 

Respecto a las investigaciones de la categoría gestión pública, Delgado et at. (2019) 

hallaron en su investigación que la gestión pública en el Municipio de Chiclayo, fue 

inaceptable porque no estuvo aplicando la calidad regulatoria, que fue un componente 

importante en la modernización del Estado. En cuanto a gestión de calidad, García (2021) 

encontró en su estudió que el procedimiento de la gestión mejora en la calidad en las 

instituciones educativas, organizando y disponiendo los medios económicos con la 

finalidad de desempeñar con empeño. 

Con relación a los estudios previos a nivel internacional de la categoría calidad de 

atención, Abbas (2020) halló en la indagación que la calidad de atención en una escuela 

de negocios fue positiva, asociada que ayudo a los estudiantes a encontrar empleo 

después de la graduación, como dar conferencias de calidad y que lograron un valioso 

nivel de reputación. De la misma forma, Shen y Yahya (2021) reportaron en su 

investigación que la calidad de atención y el precio tuvieron un impacto positivo en los 

usuarios. Así mismo, condujo a una firmeza y constancia en las ideas y cumplimiento de 

los compromisos establecidos.  

Por otro lado, Büyüközkan et ál. (2020) hallaron en su averiguación que los resultados 

más importantes en la calidad de atención fue la confianza digital, y los tres criterios más 

relevantes son: el servicio al usuario proactivo, la ciberseguridad y el conocimiento del 

usuario. Guan et ál. (2020) reportaron que los elementos de gobernanza (intercambio de 

información, resolución de conflictos y confianza) afectaron positivamente la categoría 

en la calidad de atención a pesar del efecto de la confianza al profundizar en la 

comprensión del enfoque en restablecer con esmero y la lealtad del crowdsoucer. 

Por otra parte, Sakyi (2020) concluyó en su investigación que la sociedad de Estados de 

África Occidental tuvo una mala calidad de atención y exigió el acogimiento de 

disposiciones eficientes para la mejora en la confianza. En cambio, Tehseen et ál. (2020) 

hallaron en la averiguación que la calidad de atención y sus intenciones del 

comportamiento tuvo resultados de mediana calidad e indicando que se debió mejorar 

para adquirir beneficios a largo plazo fidelizando al cliente. De forma semejante, Phuong 

et al. (2019) encontraron en su investigación en un país en desarrollo la calidad fue de 

baja escala de madurez logística en Vietnam. Por ello, careciendo de factores de fiabilidad 

logística e índica a los gerentes información que debieron abordar mejoras en las 

percepciones de los usuarios con respecto a sus expectativas.  
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En otro aspecto, Nha et al. (2020) hallaron en el estudio que estuvo establecida por 

factores en la calidad integrados por un componente tangible y que los avances 

tecnológicos lograron perfeccionar la calidad que agrado a los clientes en los servicios. 

De la misma forma, Ahmad (2020) reportó en su investigación que la mejora de 

compresión de comportamientos de los clientes intervinieron en la percepción de calidad 

de atención, evidenciando que las estructuras sociales y la influencia de aplicativos 

portátiles fueron resúmenes importantes. De igual importancia, Amat et al. (2020) 

encontraron en la investigación que la calidad de atención tuvo un impacto relevante en 

los cimientos a los procedimientos de administración en la calidad orientó a la lealtad y 

beneficio del cliente. 

Por su parte, Olaya et al. (2020) afirmaron en su búsqueda que la calidad percibida en el 

análisis presto que las oficinas de transferencia de tecnología (TTO) influyó en la 

probabilidad de que los investigadores patentaron los resultados de sus investigaciones 

y sugirieron que el perfil del investigador fue más crítico que impulso la actividad que 

ofrece la oficina. De igual forma, Boon et al. (2016) hallaron en su estudio que las 

estrategias toman de decisiones mejoraron la atención en todas las instituciones basaron 

en la importancia de las expectativas. De igual modo, Mandhani et al. (2020) encontraron 

en la investigación que la calidad de atención se enfocó en el logro de su  fidelización con 

los usuarios de la organización y del mismo modo un aumento en el número de 

beneficiarios. 

Respecto a la categoría de la nueva gestión, Mauro et al. (2019) hallaron en su 

investigación que la nueva gestión pública analizo y demostró una integración fallida en 

la comunicación, valores y objetivos de los actores. Del mismo modo, constato las 

posibilidades fácticas limitaron la construcción de causalidades, lo que pone en peligro la 

implementación exitosa de la reforma presupuestaria basada en una mejora. Visto del 

mismo modo, Matei y Antonie (2014) concluyeron en su investigación que la nueva 

gestión pública se centró en los resultados y subrayo la necesidad de evaluar los 

desempeños en una escala de objetivos alcanzados, cuando las responsabilidades fueron 

claramente definidas para alcanzar las metas. En cambio, Kirk et ál. (2017) encontraron 

en su investigación que la adopción de la gobernanza colaborativa fue la respuesta a las 

fallas de la nueva gestión pública tuvo potencial de afianzar los problemas que busca 

resolver la degradación de la calidad. 

En cuanto a estructura de la gestión, Trindade et al. (2022) reportaron la realidad de la 
eficiencia de un modelo adecuado que logro una sustentabilidad en la educación pública, 
cambiando los aspectos de conducta de la gestión pública para un mejor desarrollo. En 
esa misma línea, Rincón et al. (2022) manifestaron que mediante un tipo de estructura 
se logró un elemento que determina el motivo de voto para un mejor gobierno. También, 
a partir de la nueva gestión pública se obtuvo los índices para un cambio en la 
organización ortogonal. Paralelamente, Mello et al. (2022) reportaron que existen niveles 
muy bajos de cooperación entre las organizaciones generando una deficiencia en toda la 
asociación. Por otro lado, Serafim et al. (2022) concluyeron que al solucionando las 
preocupaciones de las empresas se logró el aumento del horizonte para la producción de 
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reportes de deficiencias en la entidad, llegando a una implementación del estado con un 
gran reconocimiento. 
Fraga et al. (2022) concluyeron que la diferencia y creación de nuevos conceptos de la 

gestión pública evidenciaron un predominio de paradigmas cualitativos en los entornos 

sociales de las comunidades de Brasil. De la misma forma, Gejo Llaja et al. (2022) hallaron 

que la necesidad del desarrollo de enfoques de gestión de proyectos para los planes de 

autoprotección y que cualquier evento que ocurrió en el entorno relacionado, pudo 

modificar los riesgos asociados. De tal forma, que la gestión pública proporciono una 

mejora en los modelos conceptuales y prácticos existentes y en los enfoques de gestión 

de proyectos sobre este tema. Por otro lado, Llaja et al. (2022) evidenciaron que un 

método con mira a la gestión de seguridad amplio los objetivos y requerimientos 

procesales enlazados a la seguridad. Santos y Davei (2022) reportaron que la creación de 

categorias académicas mejoro la información brindada por la gestión pública en las 

organizaciones culturales. 

En lo relacionado a las teorías que sostuvieron el actual estudio, se tuvo la teoría de la 

Calidad de Feigenbaum (1951) explico que la calidad no se enfocó primordialmente en el 

procedimiento productivo, sino que se comprometen todos los factores de la 

organización, buscando la complacencia del usuario, la administración económica y la 

administración gremial. Dicho de otra forma, la calidad debió planificarse con 

fundamentos orientados a la excelencia con todos los elementos del organismo que 

fueron encargados en la calidad de los servicios, así como de los productos. Por ende, la 

calidad necesito la responsabilidad del alto mando en la continua motivación así también 

capacitaciones en todos los aspectos. Bajo ese tenor, la calidad debió organizarse como 

una etapa de existencia total y cada componente del organismo tuvo que participar en 

su concerniente proceso y ser plenamente encargado en la calidad prometida. 

Apreciado bajo otro enfoque, la teoría de la Excelencia de Peters y Waterman (1982) 

sostuvo que la magnitud en la que se empleó los fundamentos de servicio y calidad en 

los pilares de perfeccionamiento, eficacia y competencia se logró la magnificencia en la 

atención ofrecida. Esta teoría tiene elementos de cercanía con los clientes, dando a 

conocer a las organizaciones más sobresalientes del mundo porque existió la calidad. En 

resumidas cuentas, para obtener una proximidad con el usuario se practicó el empeño 

por el servicio y se indagaron mejoras para acrecentar la fragmentación, 

acondicionamiento del costo, invertir y atender a sus beneficiarios. De tal manera, que al 

relacionarse con el beneficiario con cortesía se innovo en la base del mejoramiento 

continuo hacia el servicio. 

Por otro lado, la teoría de la Gerencia del Valor al Cliente de Albretch (1998)  argumento 

en entregar al usuario lo que realmente deseo adquirir, debido a que proyecto en la 

calidad la competencia que brindo un servicio con  conocimiento claro, de tal forma 

planteo diez reglas de calidad: comprender al usuario como individuo, empleo 

oportunidades de veracidad en la enunciación a la opinión, condiciono la prestación 

brindada, artículo y precio, manipulo la cartera de usuarios con apreciación, averiguo la 

necesidad de los usuarios, identifico al usuario, dialogó directamente con el usuario, 
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estudio la información, hicieron proposiciones y finalizo las fases. De manera que propuso 

siete puntos importantes para determinar la calidad de servicio: disposición presto al 

servicio, el interés, perfecciono la comunicación, acceso que extrajo la inseguridad del 

usuario, cortesía en la atención, confiablidad y entendimiento de las exigencias, 

perspectivas del usuario. De esta manera, se integró una buena estrategia, dónde se creó 

una filosofía en la calidad que se impartió a los colaboradores que tuvieron relación con 

el usuario que brindo una buena calidad. 

Por su parte, la teoría de la Diferenciación a través del Servicio al Cliente de Horovitz 

(1990) explico cómo se logró disputar por medio del servicio y como utilizo la 

complacencia del usuario, distinguió la función con una habilidad diferente, a partir de 

los sistemas de lealtad, hasta la instrucción del servicio. En consecuencia, su proposición 

fundamental nos señaló que la sublimidad en el servicio conlleva logro al agrado esencial 

del usuario. De tal forma, que está se orientó cómo por medio del sistema de servicio se 

logró constituir metas sin deficiencias por la invención en la instrucción del servicio en 

toda organización. 

Por otro lado, la teoría de la Mercadotecnia y Gestión de Servicios de Grönroos (1984) 

sostuvo que existieron dos modelos en la calidad visto por el usuario, la principal fue la 

calidad deseada, la cual inicio con la información del distintivo de boca en boca y de las 

exigencias de los usuarios. Continuando con la calidad con experiencia, emanado en la 

calidad técnica que englobo lo que se necesitó y la calidad practica que señalo como se 

debió dar un servicio. En medio de estas dos calidades se dio la calidad absoluta, medida 

por el autor en seis puntos: el profesionalismo y competencia, la disposición y conducta, 

el acceso y tolerancia, la formalidad y fiabilidad, la credibilidad y restitución. 

En cuanto a los enfoques teóricos de la nueva gestión pública, la teoría de management 

de Drucker (1970) tuvo como cimiento el cargo íntegro del director o ejecutivo que 

administro y afianzo metas, dispuso de requerimientos, estímulo a los empleados e 

inspecciono la productividad. Así que, a medida que el personal optimizo sus cualidades 

y minimice sus debilidades estuvieron predispuestos al cambio y se logró una buena 

calidad. Con relación a nuestra investigación la labor elemental del management se logró 

que los individuos fueron competentes en el desarrollo de acciones conjuntas al darles 

metas generales, valor común, esquema apropiado y la constante enseñanza y 

obtuvieron eficacia afrontando la transformación. 

Por otro lado, la teoría de la Escasa Profesionalización de la Administración Pública y la 

Partidización de su Organización y Procesos de Gómez (1998) sostuvo que el mecanismo 

ocupacional habitual de la administración pública con una seguridad en el puesto, 

constituido del presupuesto, promoción fundamentada en la antigüedad, escalas 

salariales y negociaciones colectivas para todo el sector público. Además, se solicitó un 

impulso en determinar los ejes de compromiso, ejes de amplitud con administración 

presupuestal en vista de los objetivos fijados. Con relación a nuestra investigación sobre 

la profesionalización, lo cual impulso la preocupación por la calidad del gobierno desde 

el conocimiento político y el conocimiento de la gestión pública, cuya perspectiva fueron 
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el mejoramiento de las habilidades, especialización y dedicación de quienes destinaron 

gran parte de su vida a la política y administración. 

Respecto a los enfoques conceptuales del estudio se orientaron a  la calidad de atencion, 

que fue específicado por Cronin y Taylor (1992) como la afinidad y solución de las 

exigencias de los usuarios, dicho en otras palabras, que la calidad fue un aspecto de 

disposición, asociada pero no idéntica a la complacencia, esto se derivó a la equiparación 

de las perspectivas con el cumplimiento. La calidad de atención fue la desemejanza del 

servicio presentido y percibido ante el impedimento de la presencia de vacíos en la 

atención, por ese motivo la perspectiva es la medición que más se adaptó a la 

comprobación (Parasuraman et al., 1985). 

En esa misma línea, Wu (2011) planteo en la calidad de atención con desigualdad en 

medio de los servicios esperados y servicios percibidos que se le brindo al usuario 

manifiesto la calidad de la entidad competente. La calidad se distribuyó en dos modelos: 

calidad de capacidad expuso la precisión de las técnicas, profesionalismos y capacidades 

del servicio las cuales incorporaron cualidades funcionales, que expresaron la manera en 

que se brindó el servicio (Parasuraman et al., 1988). 

En cuanto a los enfoques conceptuales en la categoría nueva gestión pública esta fue 

definida por Presidencia del Consejo de Ministros (2022) como el procedimiento de 

autoridad de gestión pública más reformador a nivel internacional y fue adoptado en 

todas las naciones. La nueva gestión es la administración más eficiente y asequible, con 

sistemas de superior calidad y planes más eficientes, introdujo variaciones como el 

aumento del dominio público y un mejoramiento de percepción de las autoridades 

(Bastos, 2018). 

Al calificar el arquetipo habitual de la nueva gestión se contempló esencialmente en la 

remodelación de la administración pública como un conjunto de variaciones de liberales 

en los mecanismos y procedimiento en las instituciones con un propósito que se trabajó 

mejor en todos los sentidos (Pollit y Bouckaert, 2000).  

Mediante el mandato decisivo N.º 094-2020-PCM, en el art.  16 se estableció que los 

organismos públicos reiniciaron sus actividades en atención a la ciudadanía. 

Mediante ley orgánica N.º 26497, se creó Reniec el 12 de julio del 1995, siendo que dicha 

norma estableció que es una institución pública con autonomía en materia registral, 

técnica, administrativa, económica y financiera. 

Mediante ley N. º 27658, reglamento el ámbito de renovación del mandato del Estado, 

proclamando en desarrollo de renovación con el motivo de mejorar la administración 

pública al servicio del ciudadano. 

Mediante ley N.° 27444, se dispuso la resolución superior N°004-2019-JUS, este texto 

ordenado fue ejecutado en Reniec, como una herramienta innovadora y colectivo parte 

del proceso de la modernización del Estado peruano para que sea convertido en una 

institución eficiente y accesible a los ciudadanos. 
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Mediante ley N.º 28683, titulada ley de cuidado privilegiado a gestantes, preferencial a 

mujeres embarazadas, las niñas, niños, adultos mayores en lugares de atención al 

público, con como disposiciones para facilitar el uso y/o acceso para las mismas, así como 

ventanillas especiales con un letrero “Atención Preferencial”, ubicado en un lugar visible 

para los ciudadanos. 

Mediante el dictamen determinante N. º 015-98-PCM, se aprobó el reglamento de 

inscripciones del Reniec. Al artículo 98 se designó a la autoridad de la dirección estatal 

disponer la gratuidad de las prestaciones que estime oportuno.  

Mediante la resolución ministerial N. º 186-2015-PCM, se dispuso la guía de mejorar la 

atención a la ciudadanía en los organismos de la gestión administrativa.  

MATERIALES Y MÉTODO 

Tipo y diseño de investigación 

El tipo del estudio es básico cuyo propósito generó conocimiento nuevo sobre un hecho 

o un objeto. Como señalo Hernández y Mendoza (2018) las investigaciones básicas 

buscaron el conocimiento de la realidad o de los fenómenos de la naturaleza, para 

contribuir a una sociedad cada vez más avanzada y que responda mejor a los retos de la 

humanidad. El nivel del estudio fue descriptivo porque describió el fenómeno alrededor 

del cual se centró su estudio. Como expreso Hernández y Mendoza (2018) las 

investigaciones descriptivas tuvieron como finalidad especificar características y 

propiedades de conceptos, variables, fenómenos o hechos en determinado contexto. 

El enfoque del estudio fue cualitativo porque se enmarco en el paradigma científico 

naturalista. Barrantes (2014) manifiesto que el enfoque cualitativo también denominado 

naturalista o interpretativo, se centró en el estudio de los significados de las acciones 

humanas y de la vida social. El diseño del estudio fue hermenéutico porque empleo la 

técnica o método de interpretación. Desde el punto de vista Hernández y Mendoza 

(2018) la investigación hermenéutica y la ontología se basaron en el origen primario del 

conocimiento el cual se consideró que es la actividad práctica. 
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Categorías, subcategorías y matriz de categorización 

Tabla 1 

Matriz de categorización apriorista 

   Categorías                                                Subcategorías 

   Gestión pública                                       Gestión estratégica 

                                                                         Gestión económica 

                           Gestión operativa 

                           Gestión social 

   Calidad de atención                                       Características del servicio   

                     Entrega del servicio 

                     Ambiente del servicio                                                                                              

 

Categoría 1: gestión pública 

Fue el grupo de procedimientos y actos que utilizaron las organizaciones para el resultado 

de objetivos y ambiciones, a través de la dirección de recursos y proyectos (Koontz, 1990). 

Subcategoría 1: gestión estratégica 

Comprendió la importancia de las metas y tácticas sobre el origen del entendimiento de 

las exigencias en la toma de medidas y enunciación de estrategias públicas de la 

comunidad (Betancourt, 2006). 

Subcategoría 2: gestión económica 

Señalo la amplitud para manejar y aprovechar los requerimientos con eficacia en función 

del rendimiento, utilidad estatal, complacencia de exigencias y crecimiento colectivo tuvo 

la implicancia de servicios y uso de recursos (Betancourt, 2006). 

Subcategoría 3: gestión operativa 

Fue la salvaguardia de tareas de gestión en el uso de funciones que utilizo procedimientos 

de administración, disposición e identidad de desarrollo de instituciones normadas y 

cumplimiento práctico de acciones con trayectoria de objetivos determinados 

(Klosterboer, 2008). 
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Subcategoría 4: gestión social 

Revelo la secuelas o variaciones ocasionadas con la prestación de servicios y productos 

que contribuyeron al desarrollo pleno de la comunidad, dejando evidente que las 

sociedades estatales existieron por y para retribuir las exigencias de los habitantes tuvo 

como núcleo la administración (Álvarez, 2017). 

Categoría 2: calidad de atención 

Fue la disposición de funciones asequibles e íntegras con un alcance vocacional ideal con 

los requerimientos utilizables, obtuvo la conformidad y complacencia del cliente (Cronin 

y Taylor, 1992). 

Subcategoría 1: características del servicio 

Fue el planteamiento de la prestación de servicios antes de ser brindado al usuario, 

siendo lo más influyente la evaluación de las singularidades sobresalientes o delimitadas 

a entregar (Sánchez y Sánchez, 2016). 

Subcategoría 2: entrega del servicio 

Fue el trato del servicio en relación a la prestación brindo al usuario (Sánchez y Sánchez, 

2016). 

Subcategoría 3: ambiente del servicio 

Fue entorno que comprendió el servicio fue fraccionado en expectativas internas que son 

el abastecedor del servicio y la perspectiva visible. Este entorno interno se orientó en la 

instrucción organizacional y el entorno externo explicando el medio físico del servicio 

(Sánchez y Sánchez, 2016). 

Escenario de estudio 

La indagación fue iniciada en la oficina registral Lima situada en Jr. Cuzco Nº 653, siendo 

cerrada el sábado 26 de marzo del 2022 motivo cambio de local y reiniciando sus 

operaciones registrales el lunes 28 de marzo en la Av. Nicolás de Piérola Nº 545  distrito 

Lima, provincia y departamento Lima. Referencia costado  ex hotel Crillón.  

Participantes 

Los colaboradores en la investigación fueron dos especialistas: especialista en servicios 

civiles y registros registrales, un jefe de oficina y dos registradores de DNI y registrador 

civil. Cabe señalar que se entrevistó a estos participantes que son conocedores de las 

categorías que se desarrolló en este estudio y, sobre todo, con el fin de obtener buenos 

resultados para el beneficio del ciudadano. 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas que se utilizó en este estudio fueron la entrevista, la observación y el análisis 

documental. La entrevista fue una técnica de gran utilidad en la investigación cualitativa 

que recabo datos (Hernández y Mendoza, 2018), en este caso se entrevistó a cinco 

colaboradores de Reniec expertos en la materia y encargados de hacer cumplir las 

estrategias para el buen control de sus direcciones en forma eficaz y eficiente. La 

observación consistió en observar atentamente el fenómeno, hecho o caso, se tomó 

información y se registró para su posterior análisis (Hernández y Mendoza, 2018), en este 

estudio mediante la observación se logró acercarse a la realidad del sujeto para 

conocerla. 
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El análisis documental fue un proceso intelectual donde se extrajo  las nociones del 

documento para representarlo y facilitar el acceso a los originales (Hernández y 

Mendoza, 2018), este estudio realizó una revisión de los documentos de la institución de 

Reniec. 

En cuanto a instrumentos de este estudio fueron la guía de entrevista, la guía de 

observación y las fichas de análisis documental.  

La guía para entrevistas funciono como una lista de comprobación que ayudo a preparar 

un plan de acción para conducir entrevistas (Hernández y Mendoza, 2018), en este 

estudio se estableció un listado de preguntas para los entrevistados. La guía de 

observación fue un documento que permitió encausar la acción de observar ciertos 

fenómenos (Hernández y Mendoza, 2018), se utilizó la guía de observación para la 

recolección de los datos en la institución. El análisis documental fue un conjunto de 

operaciones encaminadas a representar un documento y su contenido bajo una forma 

diferente de su forma original, con la finalidad de posibilitar su recuperación posterior e 

identificarlo (Hernández y Mendoza, 2018), se realizó un proceso de revisión de la 

información del portal institucional de Reniec. 

Procedimiento 

En relación a la entrevista, se realizó una visita previa a cada participante, en la cual se le 

hizo una explicación del propósito de la investigación. En cuanto a los tiempos que 

dispusieron los participantes, se determinó un horario flexible para la ejecución de la 

entrevista. Posteriormente, el día pactado para la reunión, se procedió al desarrollo de la 

entrevista a cada participante de manera individual. Seguidamente se realizó la 

transcripción de las respuestas, para un análisis y categorización respectiva de la 

información obtenida. 

El análisis documental consistió en revisar la información de la página web institucional 

del Reniec (ley orgánica 26497, legislación Nº 27658, reglamento ámbito de renovación 

del  mandato del ley modernización de la gestión del Estado, legislación texto de 

procedimiento 27444, ley de atención preferencial 28683,  dictamen  determinante N.º 

015-98-PCM, reglamentación de filiación del Reniec, resolución ministerial Nº 186-2015-

PCM, guía a fin de mejorar la atención a la ciudadanía en los organismos de la gestión 

administrativa). La observación se realizó en la misma institución, donde se ejecutó visitas 

de control de calidad. Finalmente, se desarrolló la interpretación de los datos y la 

construcción teórica de los resultados y conclusiones. 

Aspectos éticos 

El proceso del estudio cumplió con los aspectos éticos teniendo un compromiso con 

nuestros colaboradores de no exponerlos y mantener su identidad de forma anónima, 

respetando la veracidad de sus opiniones, sin hacer diferenciaciones y omitir 

información. Además, por la situación actual que se está atravesando a nivel nacional y 

mundial con la pandemia del Covid-19, toda reunión, coordinación y entrevistas con los 

participantes fue con todos los protocolos de bioseguridad. 
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RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

Los resultados obtenidos respondieron al objetivo general: examinar y comprender cómo 

la nueva gestión pública apoya a la mejora en la calidad de atención en Reniec, 2020-

2022.  

 

Figura 1 

Nueva gestión en Reniec 

 
.  

La nueva gestión pública es un enfoque moderno de la administración del Estado y un 

cambio radical al exceptuar al modelo burocrático, su incumplimiento de objetivos 

mostró una deficiencia en la gestión, originando malversación de fondos en las compras 

de materiales y equipos innecesarios. Así mismo, la institución requiere de un personal 

idóneo con habilidades blandas para el servicio de la ciudadanía. 

Los resultados encontrados no coinciden con lo hallado por Maizondo y Hidalgo (2021) 

quienes evidenciaron que la gestión pública de calidad al desarrollar procesos con 

eficiencia y eficacia lograron una mejora continua. Por lo tanto, la nueva gestión pública 

en Reniec necesita el manejo de procesos, recursos públicos, cumplimiento a las metas 

propuestas e impedimento a las adquisiciones prescindibles. De acuerdo, al enfoque 

conceptual la nueva gestión pública considero una reorganización en la administración 

pública, como un conjunto de transformaciones en la organización como en procesos, 

servicios y personal (Pollit y Bouckaert, 2000). De tal forma, la oficina registral Lima 

requirió registradores con habilidades de comunicación, liderazgo, ética laboral, trabajo 

en equipo, flexibilidad, habilidades para resolver problemas y adaptabilidad.  

En cuanto a leyes, el dictamen determinante N.º 015-98-PCM, aprobó el reglamento de 

inscripciones del Reniec, en el artículo 98 designó a la autoridad en la dirección estatal 

disponer la gratuidad de las prestaciones que estime oportuno. De tal forma, la 

institución cuenta con convenios, permitiendo la gratuidad de DNI en los recién nacidos 

y en aquellas personas que por primera obtuvieron su identificación. 
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Figura 2 

Gestión Estratégica en Reniec 

 

 

 
 

La gestión estratégica realizó cambios en los aplicativos con innovadores servicios a 

través de los trámites en línea mostrando una reducción de tiempo. Después de todo, 

Reniec cuenta con un sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015, que supervisa 

continuamente la calidad de procesos y programas de política social en la población 

indocumentada. En consecuencia, la apertura de la plataforma virtual multiservicios y su 

mesa de partes virtual permitió ejecutar múltiples servicios; no obstante, nos 

encontramos con una gran mayoría de población desorientada en la realización de sus 

trámites en línea por no contar con servicio de internet y medios digitales. 

 

Los resultados no concuerdan con lo hallado por Gutiérrez (2019) que la gestión de 
proyectos debió estar apoyada en la medición de objetivos, realización y control, 
logrando el mejoramiento del servicio. Debido a esto la institución durante la pandemia 
se vio con la obligación de ampliar más servicios digitales como la inscripción en línea de 
las inscripciones del recién nacido realizado desde su domicilio por los padres, para dicho 
trámite se realiza en la página web y contar con un celular inteligente. Además, se cuenta 
con los siguientes trámites en línea duplicado web, electrónico, renovación de DNI 
(biofacial), cambio de domicilio. Además, la obtención del acta de nacimiento, 
matrimonio, defunción, certificado del DNI. Asimismo, cuenta con una mesa de partes 
virtual donde se ingresa las solicitudes de rectificaciones administrativas, judiciales y 
otros.   Al contrario, la institución con sus continuas fallas en su sistema ha afectado la 
atención en las oficinas registrales de Lima y a nivel nacional.   
 

Además, perjudicando a muchos ciudadanos al no poder viajar, cobrar o retirar dinero; 

por encontrarnos conectados con otras instituciones del Estado como el Banco de la 

Nación, Migraciones, Policía Nacional del Perú y otros. Asimismo, como aumenta la 

tecnología y plataformas con nuevos servicios virtuales; debería considerarse la 

renovación de nuestras redes informáticos para no perjudicar a la ciudadanía en su 

aplazamiento y entrega del servicio solicitado.   
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Es necesario resaltar, que la entidad cuenta con un sistema de gestión de la calidad ISO 

9001: 2015, evitando las fallas en el sistema informático; no obstante, en los trámites en 

línea, nos encontramos con una población numerosa sumergida en la inclusión digital 

que no cuenta con conocimiento de los medios tecnológicos, ni celular, ni internet. Por 

ello, es la gran preocupación por la población indocumentada, de no saber de sus 

beneficios que el Estado le otorga como derecho a la salud, educación, derecho al trabajo, 

alimentación, vivienda y otros. 

Figura 3 

Gestión Económica en Reniec 

 

 
La gestión económica analizó cómo obtener y utilizar de manera óptima los recursos en 

la institución ejecutando el presupuesto anual asignado por MEF (Ministerio de Economía 

y Finanzas) sufriendo cambios drásticos como el incumplimiento de los objetivos y 

elaborando el presupuesto por áreas con las proyecciones del Estado con márgenes de 

bajo costo que lograron el cumplimiento eficaz en la producción. Por último, se priorizó 

el cumplimiento de pagos como servicios, alquileres de local y otros. 

Los resultados no coinciden con Mauro et al. (2019) quienes señalaron que la gestión 

pública fue una incorporación errada en los beneficios de los actores, de tal modo que 

Reniec debió aspirar a la eficiencia en la gestión de bienes y asignarlas en forma 

equitativa. En cuanto al enfoque conceptual, la categoría nueva gestión pública fue 

precisada por la Presidencia del Consejo de Ministros (2022) como el método de 

influencia más progresista a nivel internacional e instaurado en todos los países, en las 

organizaciones. De la misma forma, Reniec debió encaminarse en una administración 

eficiente con un buen manejo de sus recursos propios para otorgar una excelente calidad 

al servicio del ciudadano.  
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Figura 4 

Gestión Operativa en Reniec 

 

 
 

Mejorar los procesos de la institución para que brindemos servicios de calidad que 

impacten positivamente en el bienestar de los ciudadanos. Por ello, priorizo el 

mejoramiento de procesos llevando a la automatización para un mejoramiento de 

producción.   A su vez, se modernizo la renovación del sistema con un novedoso trámite 

biofacial e implementando impresora PKI DNI.  Al contrario, le encontramos que no 

tenemos retroalimentación que ayudaría a la mejora del bienestar laboral. 

Los resultados coinciden al enfoque conceptual de la nueva gestión competente con 

técnicas óptimas de calidad y planificación efectiva (Bastos 2018). La institución en 

cuanto al perfeccionamiento de procesos y producción se fue modernizando en forma 

parcial, con la automatización en todos los sistemas en la entidad. Igualmente existe 

similitud con lo hallado por Matei y Antonie (2014) que la nueva gestión pública da valor 

al resultado del esfuerzo aplicado en un determinado plazo de tiempo al objeto de lo 

necesitado y alcance de las metas. De esta manera, la institución cumplió con unas de sus 

metas, las políticas de actualización y control con el uso de microfibras para los 

documentos, digitalización actas y archivos.  

 

Por otro lado, los resultados hallados por Delgado et at. (2019) mostraron que la gestión 

pública en el Municipio de Chiclayo, es injustificable de no haber aplicado un elemento 

importante en la modernización del Estado como la calidad regulatoria. A su vez, esta 

institución se modernizo con un nuevo proceso que resulta ser el trámite DNI Biofacial 

realizado desde su hogar o centro de labores e implementando impresoras PKI, DNI 

electrónico en menores. Sin embargo, es necesario realizar la retroalimentación que nos 

ayudaría a la mejora de nuestro crecimiento laboral. 
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Figura 5 

Gestión Social en Reniec 

 
La gestión social, dio impulso de promover a la inclusión social con los proyectos sociales 

a favor de la dignidad de las personas siendo beneficiados la persona, la familia y la 

comunidad. Por su parte, la institución dio prioridad a la ayuda solidaria del Estado con 

convenios a través de los programas sociales entregando el documento de identidad 

(DNI). No obstante, nos encontramos con una población indocumentada y vulnerable en 

extrema pobreza. 

 

Los resultados coinciden dentro del marco legal, al amparo del artículo 14 en la reforma 

de la gestión del Estado N. º 27658 se celebró convenios de gestión entre entidades 

públicas, y el inciso 14.3 que tuvieron una duración de un año como máximo. Por ello, los 

convenios de gestión que se dieron fueron favorables para la población vulnerable que 

no conto con medios económicos. Lograron identificarse con su DNI, y ser reconocidos 

como ciudadanos que adquirieron sus derechos que el Estado otorga.  

Figura 6 

Calidad de atención en Reniec 
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La calidad de atención satisface necesidades y expectativas del ciudadano brindándole 

una buena calidad de atención en la oficina registral OR Lima, implementado el código 

QR en la calificación del ciudadano al registrador por la atención ofrecida. 

Adicionalmente, la entidad califico el desempeño y evaluación de los registradores a 

través del control y monitoreo de su rendimiento, eficacia, puntualidad y calidad de 

trabajo. Los resultados no coinciden con lo hallado por Paredes (2020) quien evidenció 

que, en una institución pública rural en Lambayeque, existe una buena calidad de 

atención con vocación de servicio, trabajo en equipo y conciliación a los reclamos de los 

usuarios. En el caso de la Oficina Registral Lima, no se brindó una buena calidad de 

atención por falta de registradores, sistema informático obsoleto y colas en tiempo de 

espera, de tal manera que los ciudadanos solicitaron la apertura de la mesa de partes 

presencial y otros servicios.  

 

Según Grönroos (1984) quien sostuvo que la calidad de servicios fue el resultado de la 

evaluación de la calidad percibida y comparada con la expectativa del cliente mediante 

su teoría de la mercadotecnia y gestión de servicios. De tal forma que, los registradores 

se encontraron constantemente fiscalizados en sus horarios de trabajo y evaluación de 

su desempeño. Al ser comparado con Boom et al. (2016) quienes hallaron en su estudió 

que las estrategias de toma de decisiones mejoraron la atención en las instituciones. A 

veces, no son la toma de decisiones sino la importancia que debió darse al potencial 

humano ante sus actividades laborales y digna remuneración de acuerdo a su función. 

En cuanto a las normas que apoyaron que las instituciones estén respaldadas por el 

Estado y mejoren sus servicios a favor del ciudadano tenemos a la legislación N º 27658 

proclamando al Estado en desarrollo de renovación con el motivo de mejorar la 

administración pública al servicio del ciudadano y la resolución ministerial N.º 186-2015-

PCM disponer la guía de mejorar la atención a la ciudadanía en los organismos de la 

gestión administrativa.   

Figura 7 

Características de servicio en Reniec 
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Las características de un servicio es una actividad que satisface una necesidad del cliente 

mediante de una relación presencial a través del trato directo y con una atención 

personalizada. En el caso de Reniec encontramos largas colas que ocasionan malestar al 

ciudadano, así como caídas del sistema de red limitan la producción de documentos, 

procesos administrativos y resoluciones. Los resultados no coinciden con lo hallado por 

Quispe y Alcoser (2020) quienes encontraron clientes fidelizados en la calidad de 

atención recibida como la cortesía, amabilidad y el eficaz servicio. De manera similar, 

Shen y Yahya (2021) demostraron en su estudio que la calidad de atención y el precio 

mantuvieron un efecto positivo en los clientes. De modo que en la oficina registral Lima 

encontramos un malestar en la ciudadanía en su tiempo de espera en la intemperie y 

lentitud del sistema.  

 

En cuanto a Feigenbaum (1951) con la teoría de la calidad sostuvo que la suma de 

esfuerzo de toda la organización es para satisfacer al cliente y la teoría de la 

diferenciación a través del servicio al cliente de Horovitz (1990) se centró en la tensión 

de competir a través del servicio y mejorar la satisfacción de los clientes. De tal forma, 

que en la oficina registral Lima se sumó esfuerzos para la mejora de la calidad de atención 

a la ciudadanía para ser tratados con dignidad, respecto cuando llego a recibir un servicio. 

De manera que, tenemos la implementación de ventanillas especiales con un anuncio de 

“Atención Preferencial”, ubicado en un lugar visible para los ciudadanos bajo el 

cumplimiento a la ley N.º 28683, de preferencia a las personas vulnerables como el adulto 

mayor, personas discapacitadas, madres gestantes y menores.   

Figura 8 

Entrega de servicio en Reniec 

 

La entrega de servicio ocurre cuando el ciudadano recibe el producto final después 

pasado por todos los procesos hasta las manos del ciudadano. En el caso de Reniec los 

servicios virtuales como tramites en línea realizados en cualquier lugar tales como su 

hogar, centro laboral y cabina de internet son monitoreados para el cumplimiento de los 

procesos a través del ISO 9001:2015 en las áreas administrativas y operativas. Sin olvidar 

los dos productos pilares de Reniec, tramites de DNI y hechos vitales (acta de nacimiento), 

dando cumplimiento a los convenios públicos y privados de la firma digital.  



Propuesta de mejora en la calidad de atención 

Ciencia Latina Revista Científica Multidisciplinar, Ciudad de México, México. 
ISN 2707-2207 / ISSN 2707-2215 (en línea),septiembre-octubre,2022, Volumen 6 Número 5 p 988 

Adicionalmente, Peters y Waterman (1982) sostuvieron que el cambio de 

comportamiento se da en la organización de manera reflexiva motivando a las personas 

señalado en su teoría de la excelencia.  

Los resultados no coinciden con lo hallado por Inga y Arosquipa (2019) quienes 

encontraron un anhelado perfeccionamiento cortesía de calidad de atención con 

progreso de servicio y desarrollo humano.  Es por esta razón, la institución debe sentirse 

identificado con entregar un servicio de calidad a la ciudadanía cumpliendo con las fechas 

establecidas que muchas veces no se da ocasionando malestar al ciudadano. Por otro 

lado, Delgado (2020) sostuvo que el instrumento de políticas calidad, reduce el 

descontento a los ciudadanos. Por ello, es importante aplicar las políticas de calidad por 

entregar un servicio de entrega con eficiencia y efectividad por ser una institución que 

identifica a la población peruana. 

Figura 9 

Ambiente de servicio en Reniec 

 
 

Mediante ley orgánica N.º 26497, se creó Reniec el 12 de julio del 1995, siendo que dicha 

norma estableció que es una institución pública con autonomía. ha cumplido 27 años y 

no cuenta ni con un local propio todos sus locales son alquilados. La oficina registral Lima, 

fue inaugurada el 28 de marzo del presente año ubicada en Av. Nicolas de Piero N.° 545 

referencia ex hotel Crillón con poca capacidad en los módulos de atención creando colas, 

ocasionando molestias al ciudadano. Todo esto conlleva a una infraestructura 

inadecuada, existiendo la necesidad de cubrir el techo raso que no cuenta con 

aislamiento de ruido. También, existen un peligro en casos de sismo al no contar con los 

círculos de seguridad donde los trabajadores se ponga a salvo de cualquier desgracia que 

pueda ocurrir. A nivel nacional todas las oficinas registrales son alquilados, local pequeño, 

sin ventilación, con redes saturadas y colas de espera dando como resultado una pésima 

atención a los ciudadanos. 
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Según, Ubaldo (2019) quien halló que la mayoría de usuarios percibieron un nivel regular 

en la calidad de atención identificándose entre los condicionantes el equipamiento, la 

comunicación, la infraestructura y los procedimientos de atención. En caso del nuevo 

local de Reniec Lima cuenta con una infraestructura inadecuada de poca capacidad para 

la atención no apto para brindar una buena calidad y al no contar con letrero de 

identificación que debería ser visualizado por los ciudadanos al ingresar a la oficina 

registral. En cuanto a, Boon et al. (2016) quienes hallaron en su estudió las estrategias de 

toma de decisiones mejoran la atención en las instituciones, a veces no son la toma de 

decisiones sino la importancia que debe darse al potencial humano ante sus actividades 

laborales, como el estímulo económico que por años espera. De la misma forma la teoría 

de la diferenciación a través del servicio al cliente de Horovitz (1990) se centró la tensión 

en como competir a través del servicio y mejorar la satisfacción de los clientes, esto nos 

señala que debemos mejorar los aspectos de la institución en servicio al ciudadano. 

 

CONCLUSIONES 

 

Primera. La calidad de atención que brindo la oficina registral Lima, no es adecuada por 

carecer de un rápido y eficaz sistema informático eso conlleva que el 

registrador no pueda desarrollar sus habilidades blandas para ofrecer una 

buena calidad de atención a los ciudadanos que solicita un servicio.  

Segunda.  El sistema informático en la oficina registral Lima, no es adecuado para realizar 

procesos masivos causando lentitud en el sistema. Asimismo, perjudicando el 

servicio como consecuencia al atraso de los plazos indicados de entrega y la 

interacción que se mantiene con muchas entidades públicas como el Banco de 

la nación, Migraciones, Policía Nacional del Perú y otros. 

Tercera. La mesa de partes virtual no es óptima para el proceso de tramitación de las 

solicitudes. Debido a la gran demanda de expedientes que ingresan 

diariamente generando la acumulación en los trámites de línea y dando como 

resultado el incumplimiento en los plazos establecidos. 

Cuarta. La nueva oficina registral Lima no cumple con las condiciones adecuadas los 

ruidos en el interior de las instalaciones no permiten oír y escuchar a falta de 

cubrir con cielo raso el techo. La cola de tiempo de espera se realiza en la 

intemperie, creando un malestar al ciudadano. 
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