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DICCY MELIXA ZAMORA MARTINEZ

Resumen

El propdsito del estudio fue analizar y perfeccionar la calidad del servicio prestado a los
ciudadanos en el Registro Nacional de las Personas (RNP), enfocandose en la organizacion,
infraestructura y operaciones del registro. Segun una encuesta realizada el 78% de los clientes se
mostraron satisfechos con el servicio, lo que denota una opinién positiva, aunque hay aspectos
que necesitan ser mejorados. El estudio consideraba que el ambiente organizativo fisico y la
comunicacion estaban estrechamente relacionados con la satisfaccion de los usuarios. La
sugerencia principal fue enfocarse en mejorar estos elementos a través de la implementacién de
un programa de capacitaciones que le permita al personal ampliar sus conocimientos para
optimizar procesos. Se recomienda también que se mantenga un seguimiento constante de los
niveles de satisfaccion y se anime a los clientes a dar retroalimentacién de manera continua para
detectar areas que puedan ser mejoradas.

palabras claves: (satisfaccion, Interaccion, Resoluciones, Gestiones, Atencion)



@ |unitec

Postgraduate faculty

SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO EN FORMA
EFECTIVA EN EL REGISTRO NACIONAL DE LAS
PERSONAS RNP EN HONDURAS

DICCY MELIXA ZAMORA MARTINEZ
Abstract

The purpose of the study was to analyze and improve the quality of the service provided to citizens
in the National Registry of Persons (RNP), focusing on the organization, infrastructure and
operations of the registry. The main focus was to create an improvement plan and an intensive
training program for staff to guarantee user satisfaction. According to a survey carried out, 78%
of customers were satisfied with the service, which denotes a positive opinion, although there are
aspects that need to be improved. The study considered that the physical organizational
environment and communication were closely related to user satisfaction. The main suggestion
was to focus on improving these elements through the implementation of a training program that
allows staff to expand their knowledge to optimize processes. It is also recommended that
satisfaction levels be constantly monitored, and customers are encouraged to provide continuous
feedback to detect areas that can be improved.

Keywords: (satisfaction, interaction, resolutions, procedures, attention)
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En el primer capitulo se define el tema de la investigacion, la introduccion sobre la
institucion, los antecedentes del problema previo a lecturas, el enunciado del problema, la
percepcion de los usuarios de acuerdo con la atencion, las preguntas de la investigacion, creando
los objetivos generales y especificos de esta, la justificacion en donde el Registro Nacional de las
Personas es el unico ente gubernamental en la regulacion de la informacion del ciudadano desde

que nace hasta su muerte.

1.1  INTRODUCCION

En el registro nacional de las personas (RNP) de honduras, se ha identificado una falta de
mecanismos efectivos de supervision y control, tanto a nivel administrativo como en los procesos
misionales. seguin un informe de USAID (2019) afirma que esta carencia incluye la inexistencia
de un sistema de gestion del talento humano, lo cual impide a la institucion disponer de los recursos

necesarios para implementar los cambios necesarios para mejorar el sistema de registro civil.

En la actualidad del registro nacional de las personas (RNP) se ha percibido cierto nivel de
insatisfaccion manifestada en algunos usuarios cuando se presentan a las oficinas de atencién, aun
con la reingenieria realizada en estos ultimos afios, lo que lleva a plantear las siguientes preguntas:
¢como ha sido la atencién al usuario en el registro nacional de las personas de acuerdo con el
entorno fisico, organizacion e interaccion en honduras?, ;como influye el entorno fisico en la
satisfaccion de los usuarios del registro nacional de las personas en honduras?, ¢cuél es el grado
de influencia de la organizacion interna en la satisfaccion de los usuarios del registro nacional de
las personas en honduras?, ¢cuales son las causas de incidencias en la interaccion que afectan la
satisfaccion de los usuarios del registro nacional de las personas en honduras?, mediante las cuales
se espera cumplir con los siguientes objetivos: evaluar el grado de satisfaccion del usuario por los
servicios ofrecidos en el registro nacional de las personas (RNP) de acuerdo con el entorno fisico,
organizacion e interaccion en honduras, asi como determinar como influyen el entorno fisico a la
satisfaccion de los usuarios del RNP, de Honduras, determinar cudl es el grado de influencia de la
organizacion en la satisfaccion de los usuarios del RNP, honduras, analizar las causas de
incidencias en la interaccion que genera en la satisfaccion de los usuarios del RNP, de honduras.
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El registro nacional de las personas (RNP) al ser la Unica empresa que presta el servicio de
identificacion en Honduras, siendo un ente gubernamental debe buscar la manera de fortalecer la
relacion con sus clientes y uno de sus puntos de partida es evaluar la satisfaccion actual de los

Mmismos.

12 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

BID (2006) En Su Glosario Para Registros Civiles E ldentificacion Establece que el
registro civil es un sistema de anotacion continua, permanente, obligatoria y universal de la
ocurrencia y caracteristicas de eventos vitales como nacimientos, adopciones, matrimonios,
divorcios y defunciones. Estos eventos, asi como otros relacionados con el estado civil de la
poblacion, deben ser registrados de acuerdo con los requerimientos legales de cada pais, Este
sistema no solo proporciona la documentacion legal necesaria para cada evento, sino que también

es la principal fuente de estadisticas vitales.

Los antecedentes del registro civil de Honduras son extensos y se han resumido
principalmente en su marco juridico. el registro civil data desde los inicios de 1880, cuando la
iglesia catolica responsable de la funcion registral en el pais traspasa los libros de inscripcion de

nacimiento, matrimonio y defunciones a las alcaldias municipales.(USAID,2019,p.10)

La calidad en la atencion al ciudadano es fundamental, ya que cada registro no solo afecta
directamente a la persona implicada, sino que también influye en la precision y confiabilidad de
las estadisticas vitales que son cruciales para la planificacion y ejecucion de politicas pablicas.

Sin embargo, en el Registro Nacional de las Personas (RNP) de Honduras, se ha
identificado una falta de mecanismos efectivos de supervision y control, tanto a nivel
administrativo como en los procesos misionales. Segun un informe de USAID (2019) afirma que
esta carencia incluye la inexistencia de un sistema de gestion del talento humano, lo cual impide a
la institucion disponer de los recursos necesarios para implementar los cambios necesarios para

mejorar el sistema de registro civil.

Esta falta de supervision y control ha llevado a ineficiencias que afectan negativamente la
calidad del servicio brindado a los ciudadanos. La ausencia de un sistema robusto de gestion de

talento humano significa que la institucién no puede atraer, retener y desarrollar el personal

2



adecuado para enfrentar los desafios actuales y futuros. Esta situacion no solo compromete la
precision y confiabilidad de los registros civiles, sino que también limita la capacidad del RNP

para responder de manera efectiva a las necesidades de la poblacién.

De acuerdo con Céarcamo, (2024) EIl Registro Nacional de las Personas fue creado en 1982,
con el propésito fundamental de elaborar el Censo Nacional Electoral. Inicialmente dependia del
Tribunal Nacional de Elecciones, luego del Tribunal Supremo Electoral, pero en 2004, mediante
un decreto legislativo, fue declarado una institucion de seguridad nacional y se le otorgo
autonomia.

En 2005, un escandalo de corrupcidén sacudi6 a la institucién cuando el gobierno de Estados
Unidos detect6 el caso de dos fugitivos que portaban pasaportes hondurefios validos, que fueron
obtenidos por medios fraudulentos. Esta situacion generd preocupaciones por la seguridad
nacional de esa nacion.

Las denuncias de corrupcion no pararon en los siguientes afios. Debido a informes de
organismos internacionales relacionados con que un 30 % de las personas inscritas en el Censo
Nacional Electoral estaban muertas o habian emigrado y que la institucién era altamente vulnerable
a la corrupcion, el Congreso Nacional anunci6 en 2018 la creacion de una comision interventora.

En ese entonces, diversas organizaciones de sociedad civil emitieron un comunicado en el
que sefalaron que la institucion estaba capturada por los partidos politicos. Exigieron “una radical
despolitizacion” y que los interventores fueran personas con independencia, honestidad y
competencias profesionales.

Pero las denuncias por corrupcidon continuaron. “La Agencia Técnica de Investigacion
(ATIC), tiene abierto un proceso de investigacion con unos 70 casos de delitos de falsificacion de

documentos, por parte de empleados del Registro Nacional de las Personas (RNP) institucion. De



estas ya se han judicializado 10 personas, segun lo informo el comisionado presidente del ente
estatal, Oscar Rivera en una entrevista al medio de comunicacion Criterio.hn, en agosto del 2023.

En la entrevista, Rivera reconoce que la corrupcion en el RNP va desde la contratacion de
personas sin proceso de validacion, usurpacion de nacionalidad, utilizacién de cargo para
incorporar datos adulterados y modificacion de datos especificamente en partidas de nacimientos
y el Documento Nacional de Identificacion (DNI).

El RNP era administrado por un director y dos subdirectores, electos por cinco afios, pero
con las reformas electorales de 2019, impulsadas por la Mision de Apoyo contra la Corrupcion en
Impunidad (MACCIH), contenidas en el decreto 200-2018, paso a estar bajo la administracion,
por igual periodo, de tres comisionados propietarios y dos suplentes, quienes pueden ser reelectos.

Con esas reformas, el RNP dio marcha a un censo electoral bajo una identificacion y un
sistema nuevo. Desaparecio el TSE y fueron creados el CNE y el TJE.

Los cinco interventores nombrados en 2018 pertenecen a igual nimero de partidos politicos
y fueron ratificados en 2019 como comisionados, con excepcién de Roy Hernandez que fue
sustituido por Roberto Breve, y ahora buscan la reeleccion por cinco afios mas.

Los antecedentes del registro civil de Honduras son extensos y se han resumido
principalmente en su marco juridico. el registro civil data desde los inicios de 1880, cuando la
iglesia catdlica responsable de la funcion registral en el pais traspasa los libros de inscripcion de
nacimiento, matrimonio y defunciones a las alcaldias municipales.(USAID,2019,p.10)

La investigacidn fue de tipo basica, enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de
corte transversal, con método deductivo y el nivel fue descriptivo. La poblacién estuvo conformada
por 1,042 usuarios, la muestra fue 281 usuarios y el muestreo fue tipo probabilistico. Se empled
como técnica de recoleccion de datos la encuesta y el instrumento fue un cuestionario de actitudes
tipo Likert, el cual fue validado mediante el juicio de expertos. La confiabilidad fue determinada

haciendo uso del Coeficiente Alfa de Crombach, resultando 0.859, indicando que tiene alta
4



confiablidad. Los resultados hallados fueron el 10.0% de los usuarios externos de tramite de
duplicado del DNI en el Reniec sede central, Lima 2017 manifestaron que es regular la calidad de
servicio, el 60.1% es buena la calidad de servicio y el 29.9% es muy buena la calidad de servicio.
de acuerdo con la investigacion antes mencionada, los resultados de satisfaccion en cuanto a la
atencion al usuario muestran que un porcentaje del 10% no estan del todo conformes con el trato
recibido, ya sea por los tiempos de espera, las instalaciones o simplemente por el trato recibido de

parte del personal del registro nacional de las personas (Alva, 2017).

De acuerdo con Huallpa (2023), en su estudio sobre la Calidad de servicio y satisfaccion

de la atencién de usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral Reniec Huancavelica
En el Perd, la lengua nativa méas hablada es el quechua, con un total de 3 millones 799 mil
habitantes, muchos quechuahablantes no reciben un trato equitativo y apropiado, en el sector
publico, siendo una de ellas, el “Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil - RENIEC”,
lo que ha causado un incremento en los niveles de insatisfaccién por parte de este tipo de
usuarios. El estudio, como objetivo, determind la relacion que existe entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de la atencion de usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral RENIEC
Huancavelica 2023. El método usado fue el cientifico, tipo de investigacion basica, con alcance
transversal correlacional, disefio correlacional, se empled el instrumento cuestionario, el cual
fue validado por cinco expertos, a una muestra de 152 usuarios quechuahablantes que visitaron
por semana al RENIEC. Se hall6 que, el 90,8% de encuestados, manifestaron que el nivel de la
calidad de servicio fue alto y 9,2% restante, medio. Ademas, el 86,2% de los encuestados
indicaron que el nivel fue alto, mientras que el 13,8% de los encuestados indicaron un nivel
medio respecto a la satisfaccion de atencién. Concluyendo que, existe una relacion significativa
entre la “calidad de servicio y la satisfaccion de atencion de los usuarios quechuahablantes” en
la “Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023, debido a que la correlacion Rho de

Spearman (Rho=0,855), con una significancia de p=0,000.



De acuerdo con el parrafo anterior se puede notar como la atencion al usuario “presenta
grandes falencias sobre todo en el aspecto de discriminacion por parte del personal del registro
nacional de las personas, donde muchas veces el origen o las condiciones sociales y econémicas

del usuario dictan las pautas para ser atendidos.

De acuerdo con Gonzales (2022), en su estudio realizado en el Perl, sobre el
“Empoderamiento del personal y satisfaccion del usuario en el Registro Nacional de Identificacion

y Estado Civil de Tumbes, Pert, 2021.”

Tenia como propésito principal Identificar la relacion que existe entre Empoderamiento del
personal y satisfaccion del usuario en el Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil de
Tumbes, Perd, 2021. La investigacién es de tipo basica, de nivel correlacional, de corte
transversal, de disefio no experimental. Bajo un enfoque cuantitativo. La poblacion, estuvo
conformada por 40 colaboradores del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil de
Tumbes (RENIEC). Se concluyo que existe relacién significativa, debido a que el nivel de
significancia que se encontrd equivale a 0,00 lo cual se encuentra menor a 0,01; por lo tanto, se
rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis 1, en ese sentido
se determina que existe relacion significativa entre Empoderamiento del personal y satisfaccion
del usuario, ademas se encuentra en un nivel de relacion positiva (R=0,661).

En el texto antes mostrado se nota como la satisfaccion del usuario estd estrechamente
relacionada con la atencion que este reciba por parte del personal del registro nacional de las

personas.

La mejora del registro civil en Honduras es esencial no solo para garantizar la correcta
anotacion de los eventos vitales y proporcionar documentacion legal adecuada, sino también para
mejorar la calidad de la atencion al ciudadano. Esto requiere la implementacion de mecanismos de
supervision y control mas efectivos y el desarrollo de un sistema de gestion del talento humano

que permita a la institucion contar con los recursos necesarios para lograr los cambios necesarios.



1.3  DEFINICION DEL PROBLEMA

Esta seccidn es fundamental ya que se resalta y describe de forma clara el problema que se
va a investigar, se presentara el problema en contexto, se plantean las preguntas especificas que
guiaran la investigacion estas van de acuerdo con la teoria de aplicada.

1.3.1. ENUNCIADO
En la actualidad del registro nacional de las personas (RNP) se ha percibido cierto nivel de
insatisfaccion manifestada en algunos usuarios cuando se presentan a las oficinas de atencion, aun

con la reingenieria realizada en estos ultimos afios.

Segun Leiva, (2020) el RNP se ha visto en la necesidad de mejorar sus servicios a la
ciudadania e instituciones del pais, quienes presionan en diversas formas y medios para que el
acceso a la informacion que la institucion provee sea méas expedita y segura; por tal motivo la
organizacion se ve en la obligacion de aprovechar de la forma mas Optima posible su
infraestructura de redes y servidores, por lo que se requiere una nueva reestructuracion de su
sistema de mapeo IP; ademas de eso es necesario hacer cambios en las subredes y reconfigurar los
equipos de comunicacién; asi mismo se necesita una reevaluacion del uso que se da a los servidores

con el fin de optimizarlos o mejorarlos conforme sea necesario (p.4).

Segun Leiva, (2020) en los tltimos afios el RNP ha pasado por varios cambios tecnoldgicos
en su area de infraestructura, haciendo extensivo con ello el acceso de sus servicios a municipios
del pais donde no se contaba con equipo de cdmputo y sistemas en linea de gestion de registros,
para dar apoyo a la ciudadania en los procesos de identificacion y captura de la informacion de
manera eficiente y confiable. EI RNP actualmente cuenta con 416 oficinas registradoras a nivel
nacional, en donde los servicios brindados son accedidos mediante una intranet. Los data centers
de la institucion estan expuestos a una variedad de riesgos que pueden amenazar la disponibilidad
de las aplicaciones y la informacion; estas amenazas pueden ser fisicas, humanas y digitales.
Actualmente el RNP cuenta con un solo data center y no dispone de un sitio de contingencia o
alterno, con el que pueda asegurar que los procesos, sistemas e informacion continlen de manera
ininterrumpida. En la actualidad el Registro Nacional de las Personas esta implementando cambios
tecnologicos, entre los cuales se encuentran: ampliacion de su infraestructura fisica y tecnologias
de la informacién, a través de la cuales se pretende ofrecer un mejor servicio a la ciudadania y a

sus empleados (p.3).



1.3.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
La atencion al usuario por parte de los entes gubernamentales del pais siempre tiende a
mostrar insatisfaccion en cuanto a la calidad y eficiencia por parte del personal de estos, muchas
veces la mala atencién no es de acorde a lo esperado por los usuarios y de alli nace esa
insatisfaccion y molestia a tal punto que muchos prefieren no realizar sus tramites a menos que

sean necesarios.

¢COmo ha sido la atencidn al usuario en el registro nacional de las personas de acuerdo con

el entorno fisico, organizacion e interaccion en honduras?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1. ¢Como influye el entorno fisico en la satisfaccion de los usuarios del Registro Nacional

de las Personas en Honduras?

2. ¢Cual es el grado de influencia de la organizacién interna en la satisfaccion de los

usuarios del Registro Nacional de las Personas en Honduras?

3. ¢Cuales son las causas de incidencias en la interaccion que afectan la satisfaccion de

los usuarios del Registro Nacional de las Personas en Honduras?

1.4  OBJETIVOS DE INVESTIGACION
“Los objetivos planteados estan estructurados, asegurando el lineamiento de la
investigacion la cual evaluara la satisfaccion del usuario. Para alcanzar este propdsito, se han

formulado los siguientes objetivos.”

1.4.1. OBJETIVO GENERAL
Este se plantea en base a los resultados generales que se esperan obtener una vez finalizados

los analisis de la data estadistica.

Evaluar el grado de satisfaccion del usuario de acuerdo con el entorno fisico, organizacion

e interaccion en los servicios ofrecidos en el registro nacional de las personas (RNP) Honduras.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Estos se desprenden del objetivo general que se espera cumplir, para lo cual es necesario

establecer los objetivos especificos que se deben cumplir para lograr el objetivo general.



1. Determinar como influyen el entorno fisico a la satisfaccion de los usuarios del RNP,

Honduras.

2. Determinar cual es el grado de influencia de la organizacion en la satisfaccion de los

usuarios del RNP, Honduras.

3. Analizar las interacciones que generan la satisfaccion de los usuarios del RNP,

Honduras.

4. Identificar y evaluar procedimientos especificos que mejoren la satisfaccioén de los
usuarios de registro Nacional de las Personas.

1.5 JUSTIFICACION

El registro nacional de las personas (RNP) al ser la Unica empresa que presta el servicio de
identificacion en Honduras, siendo un ente gubernamental debe buscar la manera de fortalecer la
relacion con sus clientes y uno de sus puntos de partida es evaluar la satisfaccion actual de los

mismos.

El Registro Nacional de las Personas (RNP) en Honduras desempefia un papel fundamental
en la vida de los ciudadanos, ya que es la institucién encargada de registrar eventos vitales como
nacimientos, matrimonios, defunciones y otros cambios en el estado civil. Sin embargo, la
efectividad de su sistema de atencion al usuario ha sido una preocupacion constante, impactando
directamente en la satisfaccion de los usuarios y en la percepcion de la calidad del servicio publico.
En este contexto, analizar y mejorar el sistema de atencion al usuario del RNP es crucial para

asegurar que los servicios prestados sean eficientes, accesibles y satisfactorios.

La justificacion de este tema de investigacion radica en la necesidad de abordar las
deficiencias actuales del sistema de atencion al usuario del RNP, que incluyen largos tiempos de
espera, procesos burocraticos complicados y una falta de recursos humanos capacitados. Estas
deficiencias no solo afectan la experiencia del usuario, sino que también pueden tener
implicaciones mas amplias en términos de confianza en las instituciones publicas y en la gestién
de datos vitales precisos y actualizados. Mejorar la atencién al usuario puede contribuir
significativamente a la transparencia, eficiencia y efectividad del RNP, proporcionando un servicio

mas agil y confiable a la ciudadania.



Ademas, en un mundo cada vez mas digitalizado, es imperativo que las instituciones
publicas se adapten a nuevas tecnologias y métodos de gestion que permitan una atencién mas
efectiva y personalizada. La implementacion de un sistema de atencién al usuario modernizado en
el RNP no solo beneficiara a los usuarios al reducir el tiempo y el esfuerzo necesarios para acceder
a los servicios, sino que también permitira una mejor gestion interna, optimizando recursos y

mejorando la moral del personal.

Por otro lado, la satisfaccion del usuario es un indicador clave del desempefio institucional
y puede influir en la percepcion publica y en la legitimidad del RNP. Un sistema de atencion al
usuario eficaz es esencial para garantizar que todos los ciudadanos puedan acceder a sus derechos

y servicios basicos de manera justa y equitativa.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el proceso de investigacion, el marco tedrico es un componente fundamental, ya que
implica una revision critica de las teorias mas relevantes que respaldaran el objeto de estudio,

proporcionando asi una base conceptual que orientara la ejecucion del proyecto.

El desarrollo del marco teorico es la primera fase de la investigacion, que incluye la exploracion
o diagnostico de la realidad educativa. Este autor sostiene que la creacion del marco teérico
debe iniciarse desde el comienzo de la exploracion de dicha realidad, ya que sirve para
identificar la problematica y definir el problema de investigacion. Ademas, ayuda a situar la
investigacion dentro del contexto del conocimiento cientifico, a caracterizar el estado actual y
el ideal del objeto de estudio, y a elegir un problema de investigacion que sea relevante tanto
social como cientificamente, justificando asi la investigacion (Castellanos B. 2005).

2.1  ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.
Esta seccion de la investigacion ofrece un panorama del estado del tema, nos ayuda a

sustentar los factores de la satisfaccion de los usuarios.

2.1.1. MACROENTORNO
Diario oficial del bicentenario, EIl PERUANO en lima Per(, aprueban la directiva DI-008-

DRC/ 1 “Procedimientos del registro civil

“En principio, el RENIEC es el organismo del estado peruano encargado de la
identificacion de todos los peruanos, tanto en el territorio nacional como en el extranjero. otorga
el documento nacional de identidad (DNI) y registra los hechos vitales y los actos que modifican

el estado civil de las personas.”

Las oficinas autorizadas son aquellas que se encuentran en todo el territorio nacional y en
el extranjero, en donde se realizan registros manuales en libros registrales y/o en forma
automatizada utilizando algunos de los sistemas informéticos de registros civiles implementados
por el RENIEC, las conforman las oficinas de registro del estado civil (OREC) oficinas registrales
auxiliares (ORA) oficinas registrales RENIEC, Oficinas registrales moviles (ORM).
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Las personas se identifican en el acto registral.

De acuerdo con el articulo 26 de la Ley N° 26497, “el DNI es un documento publico,
personal e intransferible. Constituye la Unica cédula de identidad personal para todos los actos
civiles, comerciales, administrativos, judiciales y, en general, para todos aquellos casos en que por
mandato legal deba ser presentado...”. En ese sentido, los intervinientes peruanos se identificaran
con su DNI. En caso de menores de edad, de 14 afios a mas, se identificaran con su DNI de menor
de edad o con su acta de nacimiento. Es preciso recalcar el articulo 30 de la Ley N° 26497 respecto
a que “...ninguna persona, autoridad o funcionario podré exigir, bajo modalidad alguna, la
presentacion de documento distinto al DNI. Tampoco podra requisarse o retenerse el documento,
bajo responsabilidad”. En caso de no contar con DNI original, los declarantes peruanos podran
presentar copias simples o legalizadas notarialmente de su documento de identidad, adjuntando
una declaracién jurada sobre su autenticidad. No obstante, esto Gltimo no sera necesario en
Oficinas Autorizadas operadas por el personal del RENIEC, pudiendo el registrador civil verificar
la identidad de los declarantes en el sistema informatico institucional. El registrador civil también
puede verificar la identidad de los intervinientes peruanos a traves del Portal Web del Registrador
Civil. En caso de intervinientes extranjeros, se identificaran con su documento de identificacion o
pasaporte extranjero; o bien con su carné de extranjeria emitido por Migraciones, o0 con su carné

de identidad emitido por Relaciones Exteriores.
Funciones y obligaciones del registrador civil.

Es el servidor de la administracion publica que tiene por encargo registrar los hechos vitales
y actos modificatorios del estado civil de las personas, asi como expedir copias certificadas de las
actas registrales. Para poder ejercer sus funciones, los registradores civiles deben registrarse en el

Registro Unico de Firmas de Registradores Civiles a cargo de la Subdireccion Técnico Normativa
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(SDTN). Asi, los responsables de las Oficinas Autorizadas deben informar de inmediato a dicha
unidad organica del RENIEC la designacion, el cambio, la ratificacion o el cese de los registradores

civiles que laboran en la Oficina a su cargo. Boletin Reniec 2022
Las obligaciones que debe tener el registrador civil.

1.Guardar reserva de la informacién personal de los administrados 2. custodiar y preservar
el acervo documentario hasta su transferencia 3. brindar el acceso para las acciones de supervision
y gestion a cargo del RENIEC 4. remitir el cuadro estadistico de hechos vitales y actos

modificatorios del estado civil, asi como las certificaciones. Boletin Reniec 2022
La tecnologia

Tomando como premisa la integridad, seguridad y disponibilidad de la informacion de los
ciudadanos, el RENIEC cuenta con un sistema de procesamiento y almacenamiento de
informacién de gran capacidad, confiables, flexibles de crecimiento y con tecnologia de
vanguardia. Disponer de una importante infraestructura de hardware, software de sistemas de
informacién y sistemas de computo de respaldo, son las principales caracteristicas de toda
institucion como el RENIEC, que basa el “core” de sus procesos en la infraestructura tecnoldgica
que dispone de acceso a la informacidn, asi como también la continuidad de sus operaciones ante

posibles contingencias.
Misién
« Registrar, actualizar y unificar la identificacion y hechos vitales o actos relativos al estado
civil de las personas.

o Participar del sistema electoral.

e Promover el uso de servicios digitales.
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« Brindar informacion confiable a entidades pablicas y privadas con una atencién multicanal
de calidad y calidez, inclusiva, intensiva en el uso de la tecnologia y con personal

calificado.

Valores

1. Con las personas:

e Trato digno al ser humano.

o Nuestros usuarios en RENIEC reciben atencion personalizada.

e Atencion priorizada a las personas con discapacidad; adultos de la tercera edad;
embarazadas.

o Respeto a la multiculturalidad de nuestro pais y de las personas, sin distincion por idioma,

raza o religion.

2. Con los servicios:

« Excelencia en el servicio.
o Enfoque 100% orientado al cliente.
o Facilitar el acceso a nuestros servicios, orientar y esclarecer quejas y preguntas frecuentes.

o Enfocado a la mejora continua.

3. De los trabajadores:

e Honestidad y transparencia, de nuestros trabajadores y funcionarios.
e Ser ejemplo para la administracion publica del pais.

e Reservay privacidad de datos de nuestros usuarios.
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e Cumplimiento de nuestras funciones en el marco de las leyes, la ética y la moral.

2.1.2. MICROENTORNO

En cuanto al microentorno este se enfoca méas en conocer como este mismo tema ha sido
abordado por diferentes fuentes a nivel centroamericano, y en las localidades de instituciones u
organizaciones que se dediquen a brindar servicios similares , en especifico se basa en tratar sobre
el tema de la atencion a los usuarios en instituciones dedicadas a organizar y mantener el registro
Unico de identificacion de las personas naturales, inscribir hechos y actos relativos a su estado
civil, capacidad civil y demas datos de identificacion desde su nacimiento hasta su muerte, asi

como la emision del Documento Personal de Identificacion.
El registro Nacional de las Personas RENAP en Guatemala.

Es la entidad encargada de organizar y mantener el registro Gnico de identificacion de las personas
naturales, inscribir los hechos y actos relativos a su estado civil , capacidad civil y demas datos de
identificacion , desde su nacimiento hasta la muerte , asi como la emision del documento personal

de identificacion . Art. 2 Ley del RENAP

Las funciones son Centralizar ,planear ,organizar ,dirigir , reglamentar las inscripciones de su
competencia , inscribir nacimientos , matrimonios ,divorcios ,defunciones y demas hechos y actos
que modifiquen el estado civil y capacidad civil de las personas naturales , el mantener actualizado
en forma permanente el registro de identificacion de las personas naturales , emitir
(DPI)documento personal de Identificacion a los guatemaltecos y extranjeros domiciliados, enviar
al TSE la informacion de los ciudadanos inscritos dentro de los ocho (8) dias siguientes de la

entrega del DPI .
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Plazos y costos

La inscripcion de nacimiento se efectla a solicitud de parte, dentro de los 60 dias siguientes al
alumbramiento, sin que represente costo alguno. Las demas inscripciones de hechos y actos
relativos al estado y capacidad civiles de las personas naturales se efectuaran dentro del plazo de

30 dias. RENAP 2019

En el caso del primer DPI los requisitos son certificado de nacimiento vigente y el pago de Q100.
Certificado de nacimiento: Q15.00

Otras certificaciones: Q 25.00

Primera certificacion de defuncion gratuita. Proceso de registro civil RENAP

2.1.3. ANALISIS INTERNO
“El andlisis interno de una empresa consiste en un conjunto de métodos que permiten
evaluar la situacién de todos sus elementos internos, incluyendo las habilidades y recursos que

pueden ser empleados para crear 0 sostener su ventaja competitiva” (Quiroa, 2020).

“El Registro Nacional de las Personas es una Institucion clave para lograr el desarrollo del
pais a través de un sistema integral que permita que todos los ciudadanos puedan contar con
informacion registral fidedigna y oportuna, y que esta informacién pueda ser utilizada por otras
instituciones como insumo para los planes de desarrollo en los diferentes frentes incluidos en la
estrategia pais. Ademas, tiene un rol central para asegurar la seguridad nacional, la paz y la
democracia del pais, ya que debe proporcionar informacién actualizada y veraz para elaborar el

censo nacional electoral de los ciudadanos habilitados para ejercer el sufragio” Ley RNP art. 6

Asi mismo, el RNP enfrenta el reto confiado por La Organizacion de las Naciones Unidas
(ONU: 2015), de contribuir al logro de la nueva agenda mundial de desarrollo denominada
Objetivos del Desarrollo Sostenible (ODS) para el afio 2030. Especificamente en la meta 16:9:

“Para 2030, proporcionar acceso a una identidad juridica para todos, en particular mediante el
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registro de nacimientos”, y que segiin el Banco Mundial “para alcanzarlos, sera necesario aumentar
y mejorar el financiamiento, renovar el enfoque en la ejecucion para mejorar las vidas de las
personas a las que resulta mas dificil llegar y mejorar significativamente la recopilacion y el
analisis de datos.” Tomando en cuenta estos elementos, se hace evidente que se necesita realizar
mejoras estructurales en pro de contar con una institucion robusta y cumpla su papel central en el

desarrollo del pais. OEA 2010-2018

Honduras ha sido un pais pionero en el registro civil de su ciudadania, cuyos origenes datan
de 1880, pero desde 1996 no se habia podido modernizar su sistema de registro e identidad, lo que
ha provocado que la tecnologia con que emitia la tarjeta de identificacion sea obsoleta, ademas de
insegura, al no cumplir con estandares internacionales vigentes. A este riesgo se suma que la
informacidn de la poblacion era manejada en dos bases de datos independientes, una de registro
civil e identificacion y otra de tarjeta de identidad, las cuales no permitian la integracion de
registros, la interoperabilidad de la informacion ni la constatacion certera de los datos de las
personas. Esto origind problemas claves para el pais, los que se acumulaban desde hace mas de
dos décadas. El primero es el subregistro de nacimientos, defunciones y solicitudes de tarjeta de
identidad, los que afectan el padron electoral del pais, el registro de migrantes, los programas

sociales y la generacion de estadisticas. Reporte PNUD 2022

El proyecto Identificate es un referente a nivel nacional y latinoamericano debido a la
expectativa de una base de datos actualizada y por la emision de un nuevo documento nacional de
identidad. Esto se debe a que conforma el primer paso de Honduras hacia la transformacion digital,
pero también a que fue un proceso participativo, incluyentes y con impacto en el Estado de

Derecho.
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Entre las primeras etapas del proyecto se cuenta el proceso de adquisiciones de
infraestructura tecnolodgica, el cual contempla la compra de hardware instalado localmente y en la
nube, licencias de software y servicios de desarrollo, compra de Kkits de enrolamiento,
implementacion y capacitacion requeridos por el RNP. Este proceso se realizO mediante una
licitacion internacional para brindar un esquema competitivo y transparente, lo que dio como
resultado que seis empresas fueran precalificadas y, posteriormente, evaluadas por el PNUD vy el
RNP para adjudicar el contrato que proveyod la infraestructura tecnoldgica necesaria para ejecutar

el proyecto.

Este programa permitio validar los datos obtenidos de las personas enroladas, contrastando
los datos actuales del Registro Civil e Identificacién con los del enrolamiento; ejerciendo la
validacion biométrica de las huellas de la ciudadania y comprobando que cada huella dactilar se
encuentre solo una vez en la base de datos, garantizando que una ciudadana o ciudadano solo pueda
estar asociado a un conjunto de huellas. La actualizacién de la informacion biométrica de la
ciudadania (foto y huellas) realizada durante el proceso de enrolamiento arrojé algunas
inconsistencias como nombres mal redactados o incompletos, imprecisiones de fechas o lugares
de nacimiento, etc. La mayoria de estos casos se deben a los errores historicos de las antiguas bases
de datos, y mas bien el enrolamiento ha facilitado la identificacion y atencion de estas

inconsistencias PNUD 2022.

El DNI no tiene ningln costo por primera vez.
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2.2 CONCEPTUALIZACION
En esta seccion se sientan las bases fundamentales para facilitar una mejor comprension de

los conceptos empleados en la investigacion.

2.2.1. ATENCION AL CLIENTE
kotler, p., & keller, k. I. (2016). definen la atencién al cliente como:
el conjunto de acciones y estrategias que una empresa emplea para interactuar con sus clientes,
con el objetivo de satisfacer sus necesidades y expectativas. implica la comunicacion efectiva, la
resolucion de problemas y la oferta de un servicio que exceda las expectativas del cliente,
fomentando asi la lealtad y la satisfaccion.

2.2.2. CALIDAD DE SERVICIO

Segun Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., (1988). se refiere:

Al grado en que un servicio cumple o supera las expectativas del cliente. Se evalta en funcion
de varios criterios, como la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la competencia, la cortesia,
la accesibilidad y la comunicacion. La calidad de servicio es fundamental para la satisfaccion
del cliente y la lealtad a la empresa, y se mide a menudo a través de encuestas de satisfaccion y
evaluaciones de desempefio.

2.2.3. OBTENCION DE INFORMACION
Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Explican que:

La obtencion de informacion se refiere al proceso de recopilar datos y conocimientos necesarios
para la toma de decisiones en una organizacion. Este proceso puede incluir diversas técnicas y
fuentes, como investigaciones de mercado, encuestas, entrevistas, analisis de datos, y monitoreo
de medios. La informacion obtenida se utiliza para comprender mejor el entorno, identificar
oportunidades y amenazas, y formular estrategias efectivas.

2.2.4. IMAGEN CORPORATIVA
Balmer, J. M. T., & Greyser, S. A. (2006) definen:
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La imagen corporativa es la percepcion publica general de una empresa, formada a través de la
interaccion de varios factores como la comunicacion, el comportamiento corporativo, la
identidad visual y la reputacion. Esta imagen es construida por las experiencias, creencias,
sentimientos y conocimientos que los diferentes publicos tienen sobre la empresa. Una imagen
corporativa positiva puede mejorar la confianza y lealtad del cliente, atraer talento y generar
una ventaja competitiva.

2.2.5. RESPONSABILIDAD SOCIAL
Carroll, A. B., & Buchholtz, A. K. (2014). Se refiere a:

La obligacion ética y moral de las empresas y organizaciones de contribuir al bienestar de la
sociedad y del medio ambiente. Esto incluye practicas empresariales sostenibles,
responsabilidad con los empleados, el apoyo a causas sociales y la minimizacion del impacto
ambiental negativo.

2.2.6. GESTION DEL CAMBIO
“Enfoque sistematico para lidiar con transformacion de objetivos, procesos o tecnologias
de una organizacion. Su objetivo es implementar estrategias para gestionar el cambio humano
dentro de una organizacién, asegurando que los empleados adopten y acepten nuevos métodos de
trabajo” (Kotter, 1996, p.21).

Muchos gerentes valoran la satisfaccion del cliente y consideran que la calidad percibida es una
medida importante del desempefio organizacional y su proyeccion futura. Este enfoque resalta
la importancia de mantener clientes satisfechos con la calidad de los productos y servicios, y de
trabajar en la fidelizacion y atraccion de nuevos clientes (Molino Cortés et al., 2010).

2.2.7 TEORIAS DE SUSTENTO
Consiste en llevar a cabo un analisis y explorar las teorias y antecedentes disponibles sobre
el tema de estudio, basandose en trabajos e investigaciones previas que sean considerados

relevantes para enmarcar adecuadamente la investigacion.
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Q+4D la satisfaccion mas alla de la calidad percibida, la siguiente investigacion se tomara
como base la teoria de sustento el modelo Q+4D: Como medir la satisfaccidn del cliente mas alla

de la calidad percibida el cual estd basado en la opinion y estudios de varios expertos en el tema.
La teoria de Sustento Q+ 4D proporciona un enfoque claro para identificar los factores en una
empresa que no solo satisfacen a los clientes, sino que también los fidelizan. Este modelo
examina en detalle el comportamiento del consumidor mediante la evaluacion de la calidad
percibida (Q) y otros elementos intangibles igualmente importantes, denominados cuarta
dimensién (4D). Estos factores incluyen la responsabilidad social, la imagen de marca y las
ofertas, y examinan aspectos como la exclusividad, la diferenciacion, la responsabilidad social,
la imagen corporativa y la capacidad de innovacion y personalizacion. La cuarta dimension
ayuda a determinar si la empresa tiene la capacidad de retener a sus clientes actuales o atraer
nuevos sin necesidad de interaccion directa. Su funcion es evaluar y gestionar la calidad
percibida por los clientes (Molino Cortés et al., 2010).
Una metodologia sencilla que permite descubrir aquellos factores de la empresa que satisfacen
al cliente y a la vez le fidelizan con determinantes que miden la satisfaccion por medio del
entorno fisico, como las instalaciones, equipamiento, localizacion. Factor de interaccion, como
el comportamiento, profesionalidad, confidencialidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta, apariencia fisica. El factor organizacion, como la oferta, informacion, horarios,
plazas. Es un modelo que describe exhaustivamente el comportamiento del consumidor a través

de la medicion de la calidad percibida (Q) (Cortés, 2010).

2.2.8. BASES TEORICAS

De acuerdo con Porres, (2023) las bases tedricas son los cimientos esenciales que respaldan

el enfoque del tema de investigacion y estan formadas por principios y conocimientos clave. Se
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seleccionaran tres teorias de la amplia variedad existente para orientar esta investigacion de manera
especifica: la teoria financiera, la teoria administrativa y la teoria de rentabilidad, las cuales

proporcionaran un marco conceptual para analizar y entender el tema en cuestion.

Segun Contreras y Rivera, (2015) en su tesis de investigacion determinar el grado de
satisfaccion de los clientes respecto a la calidad de servicios ofrecidos por empresa Energia
Honduras en las oficinas de atencion al cliente, fue sustentada bajo la teoria Q+4D la cual le
permite conocer las percepciones profundas que los clientes tienen ante un servicio recibido. Su
justificacion, siendo la Unica empresa en Honduras que presta el servicio de energia eléctrica,
buscaba la manera de fortalecer su relacién con sus clientes y uno de sus puntos de partida es
evaluar la satisfaccion actual de los mismos.

2.2.9 METODOLOGIAS DESARROLLADAS

Segun Contreras y Rivera, (2015) en la descripcion del enfoque de su investigacion lo
describen, Mixto, el tipo de disefio no experimental utilizado fue el transversal dado que se aplico
encuestas en un momento unico. El alcance es correlacional y el instrumento a utilizar para la
recoleccion de los datos es la encuesta, asi como la entrevista con los lideres encargados del
departamento de atencién al cliente de la empresa. Para el método cualitativo, se escogié una

muestra dirigida los clientes de empresa energia Honduras conforme a la teoria Q+4D.

2.2.10 INSTRUMENTOS UTILIZADOS
Brenda Julissa Contreras Bardales y Said Enrique Calderdn Rivera 2015:

De acuerdo a su enfoque mixto el instrumento que se implemento en la medicion de la presente
investigacion es el cuestionario .El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para

generar los datos necesarios para alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion , se trato
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de un plan formal para recabar informacién de unidad de analisis objeto de estudio y centro del
problema de investigacion .Debe emplear lenguaje sencillo de amplio de facil entendimiento
para obtener la calificacion mas acertada (Bernal Torres ,2010).

El alfa Cronbach es un coeficiente el cual mide la fiabilidad por medio de la correlacién que
tiene el instrumento que se aplicara. (Hernandez Sampieri et, nueva edicion) el instrumento ha
sido desarrollado de forma clara para representar de manera fiel a las variables estudiadas de
manera que fuese lo mas util y objetivo en la recoleccidn de la informacién que se deseaba
alcanzar. Asi fue tomado en cuenta que la medicién de los datos recolectados han de ser
efectivos si el instrumento en realidad representa las variables que se plantearon de lo contrario

ha de ser deficiente (Hernandez Sampieri et., al 2014a, p 200).
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2.2 MARCO LEGAL
Al ser el Registro nacional de las Personas un ente gubernamental para toda la sociedad
hondurefia, el marco legal es esencial las normativas, leyes reglamentos, las cuales regulan el buen

funcionamiento sobre el tema de estudio.

2.3.1. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DE HONDURAS

Articulo 5: “Establece el derecho de los ciudadanos a recibir servicios publicos eficientes
y transparentes. La Constitucion asegura la proteccion de los derechos fundamentales y la igualdad

en el acceso a los servicios publicos” (Constitucion de la Republica de Honduras, 1982).

Objetivo: Asegurar que el sistema de atencion al usuario en el RNP brinde servicios
publicos eficientes y transparentes, garantizando que todos los ciudadanos tengan acceso
igualitario y efectivo a los servicios del registro, conforme a los derechos fundamentales

establecidos en la Constitucion.

2.3.2. LEY DEL REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS (RNP)
Ley No. 154-2005: “Regula las funciones y responsabilidades del RNP, estableciendo las

normas para la organizacién y operacion del registro civil y otros servicios relacionados. Define
las obligaciones del RNP para garantizar un servicio eficiente y transparente a los ciudadanos”

(Congreso Nacional de Honduras, 2005).

Objetivo: Establecer y mantener un sistema de atencion al usuario que cumpla con las
normas y procedimientos definidos por la Ley No. 154-2005, asegurando una organizacion y
operacion del registro civil que sea eficiente, transparente y que responda adecuadamente a las

necesidades de los ciudadanos.

2.3.3. LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
Ley No. 170-2006:
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Establece el derecho de los ciudadanos a acceder a la informacion publica y la obligacion de

las instituciones publicas de proporcionar informacion de manera transparente y oportuna. Esta

ley es relevante para asegurar que el sistema de atencion al usuario cumpla con estandares de
transparencia y acceso a la informacion (Congreso Nacional de Honduras, 2006).

Objetivo: Implementar practicas que garanticen que la informacion sobre los servicios del

RNP sea accesible al publico de manera transparente y oportuna, cumpliendo con los requisitos

establecidos en la Ley No. 170-2006 para fomentar la confianza publica y la rendicién de cuentas.

2.3.4. LEY DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES

Ley No. 33-2015: “Regula el tratamiento de datos personales, protegiendo la privacidad y
la seguridad de la informacion personal de los ciudadanos. Es crucial para el sistema de atencién
al usuario, garantizando que los datos recolectados y gestionados por el RNP se manejen de

acuerdo con las normas de proteccion de datos” (Congreso Nacional de Honduras, 2015).

Objetivo: Asegurar que el sistema de atencién al usuario en el RNP maneje los datos
personales de los ciudadanos de acuerdo con las normativas establecidas por la Ley No. 33-2015,
protegiendo la privacidad y seguridad de la informacion personal y evitando cualquier uso

indebido o divulgacion no autorizada.

2.3.5. NORMATIVA DE LA SECRETARIA DE GESTION DE RECURSOS
PUBLICOS
Reglamento Interno: “Establece los procedimientos y estandares para la gestion de recursos

publicos, incluyendo la eficiencia y calidad en la prestacion de servicios. Este reglamento
proporciona directrices sobre como mejorar la efectividad del sistema de atencion al usuario en el

sector publico” (Secretaria de Gestion de Recursos Publicos, 2018).
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Objetivo: Aplicar los procedimientos y estandares definidos en el reglamento interno para
mejorar la eficiencia y calidad en la prestacion de servicios en el RNP, asegurando que la gestion

de recursos publicos contribuya a una atencion efectiva y eficiente al usuario.

2.3.6. REGLAMENTO DEL REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS

Decreto No. 5-2006: “Define las disposiciones operativas y administrativas del RNP,
especificando los procedimientos para la atencion al usuario y la gestion de los servicios de
registro. Este reglamento es fundamental para entender los procesos y estandares del RNP”

(Congreso Nacional de Honduras, 2006).

Objetivo: Implementar y adherirse a las disposiciones operativas y administrativas
establecidas por el reglamento para la atencion al usuario, garantizando que los procedimientos
del RNP se realicen de manera consistente y conforme a los estandares regulatorios.

2.3.7. POLITICAS PUBLICAS SOBRE MODERNIZACION DEL ESTADO

Plan de Modernizacion del Sector Publico:

Iniciativas gubernamentales para mejorar la eficiencia y calidad de los servicios publicos
mediante la adopcion de tecnologias y mejores practicas en la gestion publica. Estas politicas
influyen en la forma en que el RNP debe adaptarse para proporcionar una atencion efectiva al
usuario (Gobierno de Honduras, 2020).

Objetivo: Integrar tecnologias y mejores practicas de gestion publica, siguiendo las
directrices del Plan de Modernizacién del Sector Publico, para mejorar la eficiencia y la calidad

del sistema de atencion al usuario del RNP, adaptandose a las innovaciones y necesidades actuales.
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2.3.8. NORMAS INTERNACIONALES

“Convencion Internacional sobre los Derechos del Nifio: Aunque no especifica para el
RNP, establece principios generales de derecho a un trato justo y eficiente en la prestacion de

servicios, aplicable a la atencién de todos los ciudadanos” (ONU, 1989).

Objetivo: Asegurar que el sistema de atencion al usuario en el RNP respete los principios
de trato justo y eficiente establecidos por la Convencidn Internacional sobre los Derechos del Nifio,
garantizando que todos los ciudadanos, incluyendo menores, reciban una atencion adecuada y

respetuosa
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

En este apartado se describen los métodos como ser la matriz metodoldgica, variables y las
técnicas para recolectar y analizar datos, con el propoésito de explicar el estudio de manera clara.
3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

Oscar Hugo Pedraza Rendon (afio pendiente) la matriz de congruencia es una herramienta
que nos brinda la oportunidad de abreviar el tiempo dedicado a la investigacion de manera desde
el principio existe una congruencia entre cada una de las partes involucradas en dicho
procedimiento , en el capitulo se expone la metodologia de investigacién , en el cual se describe
la coherencia entre el planteamiento del problema , los objetivos y las preguntas de investigacion,

los instrumentos a utilizar , las limitantes encontradas.

3.1.1. MATRIZ METODOLOGICA

“La matriz de congruencia es un cuadro que permite reducir tiempo y esfuerzos destinados
a la investigacion, pues permite organizar cada una de las etapas del proceso y es util para

comprobar la coherencia entre ellas” (Pedraza, 2001, p. 313).

“Se permite la secuencia légica, de manera que hila cada elemento investigado para que el
tema, problema, objetivos, analisis de datos y méas, mantengan correlacién y realmente den un
aporte cientifico valioso, pertinente y viable en el campo gubernamental, educativo” (UNED

2017).
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TABLA 1 MATRIZ METODOLOGICA

TITULO

SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO EN FORMA EFECTIVA EN EL REGISTRO NACIONAL DE LAS

PERSONAS RNP.
OBJETIVOS VARIABLES
RRGEEERE ':NR\:EEGSl'Jr:“(:AA(fIgE
GENERAL ESPECIFICO INDEPENDIENTE | DEPENDIENTE
;,Como influye el entorno g
N b s influye el entorno fisico a
fisico a la satisfaccion de los I safisfaccifn de los Fisico
usuarios en el RNP, A
. usuarios del RNP,
 Cémo influven el Honduras? Evaluar el grado i
¢ Uy de satisfaccion del :
entorno fisico .
B usuario por los
,organizativo e _ :
: . servicios ofrecidos
leiecton o o en el Registro | 2. Determinar cuél es el
grado de ¢ Cual es el grado de ; ; : ;
satisfaccion de los | influencia de la organizacion nacional de grado de influencia de la SATISFACCION

usuarios enlas
oficinas de atencion
del Registro Nacional
de Personas (RNP),
Honduras.

en la satisfaccion de los
usuarios en el RNP,
Honduras?

¢ Cudles son las
interacciones que inciden en
la satisfaccién de los

usuarios en RNP, Honduras
?

personas (RNP)
de acuerdo al
entorno fisico,
organizacion e
interaccioén en
Honduras.

organizacién
en la satisfaccién de los
Usuarios del RNP,
Honduras.

Organizacion

3. Analizar las causas
que incidencia enla
interaccion que genera
en la satisfaccion de los
usuarios del RNP,
Honduras.

Interaccion

3.1.2. ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO
“Las variables son el elemento central de todo proyecto de investigacion desde su inicio;

por lo tanto, es necesario plantearse cuéles son las variables de interés a investigar, como se

identifican, de qué manera se miden y como se interrelacionan” (Rodriguez et al., 2021).
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3.1.1 TABLA 2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

SATISFACCION —

ENTORNO FISICO

ORGANIZATIVO

INTERACCION

— FIABILIDAD — |

LIMPIEZA
INSTALAGION | ——» ACCESIBILIDAD
SEGURIDAD
i CONFORT
LOCALIZACION | — oG
HORARIOS > | CUMPLIMIENTO

PLAZOS — | TIEMPO DE LAS GESTIONES
GESTION _— | TIPO DE GESTIONES

| PROCEDIMIENTOS CLAROS

-
PROCESO

COMUNICACION —>| CAPACIDAD DE COMUNICACION

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

PROFESIONALIDAD >
AGILIDAD Y DESTREZA

CUMPLIMIENTO DE ACUERDO

CONFIABILIDAD | — |

PRIVACIDAD DEL USUARIO

SEGURIDAD __’l CERTEZA DE SERVICIO OFRECIDO

VESTIMENTA

| APARIENCIAFISICA | — |
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3.1.3. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Los cientificos, en particular los de las ciencias sociales, se refieren a la "operacionalizacion de variables™" cuando se trata de definir
0 conceptualizar una variable. Esto implica transformar un concepto abstracto en uno que se pueda cuantificar, lo que requiere

establecer sus dimensiones, es decir, el rango de valores que puede asumir, con el objetivo de facilitar la recoleccion de datos

necesarios con un alto nivel de precision (Bauce et al., 2018).

Tabla 3. Matriz de Operacionalizacion de variables
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INDEPENDIENTE

CONCEPTUAL

OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADOR

ITEMS

UNIDADES

CATEGORIAS

ESCALA

ENTORNO FISICO

El entorno fisico se
basa en instalaciones
adecuadas en cuanto a
su infraestructura para
una correcta ejecucion

del servico,
proporcionando un flujo
en atencion con
calidad.

Las instituciones
deben de operar en
una adecuada
distribucién de
espacio que permita
a los colaboradores
desenvolverse de
manera eficiente y
que a la vez puedan
transmitir seguridad,
satisfacciony
servicio de calidad a
los usuarios.

Intalaciones

Limpieza

se considera la limpieza
de la oficina

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

Accesibilidad

se considera accesible
las oficina

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

Seguridad

Se considera segura las
oficinas

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

Confort

Sillas

Se considera
confortable las sillas de
las oficinas

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

Internet

Como eselaccesoa
internet

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

Aire
acondicionado

Como se considera la
temperatura de las
oficinas

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

Localizacion

Facil Acceso

se considera buen
acceso a las oficinas

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

QBR[WIN|R|O[R(WIN|IR|OR[WIN|IR|O[RWIN|IRIORWIN|IR|O[R[WIN|IR|O[M[WIN]|F

N
~




INDEPENDIENTE

CONCEPTUAL

OPERACIONAL

UNIDADES

ORGANIZACION

se refiere a la
organizacion,
los procesos
con reglametos
que los
colaboradores
realizan para el
buen
fucionamiento
de atencion al
ciudadano en
tiempo y forma

La institucion debe
prestar la mayor
atencion , en el

servicio prestado a

la ciudadania ,
garantizando
procesos claros y
el buen trato al
ciudadano.

DIMENSIONES INDICADOR ITEMS
CATEGORIAS ESCALA
Muy Malo 1
. . Malo 2
Cumplimiento Asi considera el R | 3
horario de atencion egurar
Bueno 4
Horario Muy Bueno 5
. . Muy Malo 1
A_S| considera la Malo >
Personal cantidad de personas
. . - . Regular 3
disponible disponibles para
g . Bueno 4
atencion al usuario
Muy Bueno 5
Muy Malo 1
. Asi considera el Malo 2
Tiempo de .
-, tiempo de espera para Regular 3
atencion :
ser atendido Bueno a4
Muy Bueno 5
Plazos . . Muy Malo 1
. . Asi C(_)ns'ldera el Malo >
Tiempo de las tiempo indicado a la
- . Regular 3
gestiones resolucion de
- Bueno 4
gestiones
Muy Bueno 5
Muy Malo 1
L Asi considera las Malo 2
Resolucion de .
. resoluciones de las Regular 3
Gestiones .
gestiones Bueno 4
. Muy Bueno 5
t
Gestion . . Muy Malo 1
A_S| conS|dera_Ia Malo >
. . cantidad de gestiones
Tipo de gestion Regular 3
que ofrece la B 2
institucion ueno
Muy Bueno 5
Asi considera el Muy Malo 1
Conocimiento de conocimineto del Malo 2
los perosnasl del RNP Regular 3
procedimientos sobre los Bueno 4
procedimientos de las Muy Bueno
. . Muy Malo 1
o Asi _c_onS|dera la Malo >
Procedimiento facilidad de los
L Regular 3
claros procedimientos de las B 2
gestiones ueno
Muy Bueno 5
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UNIDADES

INDEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR ITEMS
CATEGORIAS ESCALA
1
Asi considera la Mu'\\//l!c\‘/llslo >
Capacidad de capacidad de R
. » . L, egular 3
comunicacion comunicacion del
Bueno 4
colaborador
c i L, Muy Bueno 5
omunicacion Muy Malo 1
Asi considera la Malo 2
Amabilidad amabilidad del Regular 3
personal del RNP Bueno 4
Muy Bueno 5
. . 1
Asi considera el Muy Malo
- o Malo 2
Conocimiento del conocimiento 3
servicio brindado por el Reqular
Bueno 4
colaborador
. . Muy Bueno 5
Profesionalidad . _ Muy Malo 1
Definida por la capacidad Asi qur_‘g'd;ra la Malo >
iaci - agilida
La interaccion con el de comuniacion , Agilidad y destreza d J 2,/ | Regular 3
. s vestimenta adecuada estreza de
ciudadano influye en su L iy colaborador Bueno 4
experiencia ,relacionados .conocimiento del servicio Muy Bueno 5
INTERACCION P ’ . la agilidad y destreza con
con aspectos sociales Muy Malo 1
dentro del proceso de la que cada uno debe de i i Mal 2
atengion contar , la privacidad de bilidad Cumplimiento de Asi co_ns_ldera el alo
: la informacion del Fiabilida, acuerdo cumplimiento de Regular 3
ciudadano servicio por la Bueno 4
institucion Muy Bueno 5
. . Muy Malo 1
Asi considera el Malo >
. . Privacidad del cumplimiento de
Confidencialidad ) - . Regular 3
usuario confidencialidad
N Bueno 4
de la institucion
Muy Bueno 5
Muy Malo 1
Asi considera la l{/lalo >
. Certeza de servicio certeza que su
Seguridad i - Regular 3
recibido gestion sera
resuelta Bueno 4
Muy Bueno 5
Asi id | Muy Malo 1
si considera la Malo 2
Apariencia fisica Vestimenta apanencia fisica e Regular 3
identificacion del
Bueno 4
colaborador
Muy Bueno 5

N
(o]




UNIDADES

INDEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR ITEMS

CATEGORIAS ESCALA

Muy Malo 1

Asi considera la Malo 2

Empatia Amabilidad del personal del RNP amabilidad recibida Regular 3

de parte del Bueno 4

personal del RNP Muy Bueno 5

Muy Malo 1

Asi considera el Malo 2

Vocabulario del personal del RNP vocabulario usado Reqular 3

por parte del Bueno 4

La satisfaccion del cliente Trato recibido personal del RNP Muy Bueno 5

se puede definir como el Muy Malo 1

sentimiento o la actitud del Asi considera los Malo 2

cliente hacia un producto, |Es la perspectiva del cliente Gestos y ademanes del personal del RNP gestos usados por Regular 3

una empresa o un servicio | o usuario de un producto o parte del personal Bueno 4

SATISFACCION prestadp por ypa empresa. _ servicio recibido, estgl del RNP Muy Bueno 5

La satisfaccion aparece | ligada a una buena atencion, Muy Malo 1

cuando las necesidades o | buenos precios y tiempos Asi considera la Malo 2

expectativas del cliente se cortos de espera Comunicacion Fluidez verbal del personal del RNP fluidez usada por Regular 3

han cumplido y es clave parte del personal Bueno 4

para la fidelizacion de del RNP Muy Bueno 5

clientes Muy Malo 1

Asi considera el Malo 2

Caracter el personal del RNP caracter mostrado Regular 3

por parte del Bueno 4

Emocional personal del RNP Muy Bueno 5

Muy Malo 1

Malo 2

Experiencia Asi considera la Regular 3

experiencia en sus Bueno 4

visitas al del RNP Muy Bueno 5

NOTA: Se realizaron correccion ortogréafica




3.1.4. HIPOTESIS
“Las hipotesis son las guias para la investigacion o estudio, indican lo que se trata de probar
y se define como explicaciones tentativas del fendmeno investigado. Se derivan de la teoria
existente de deben formularse en forma de proposiciones” (Hernandez Sampieri, Fernandez

collado, & Baptista Lucio, 2014, p.104)
Se presenta la hipotesis de investigacion e Hipotesis nula para la presente investigacion:

Ha: El entorno fisico, organizativa e interaccién influyen en la satisfaccion de los clientes

en el registro nacional de las personas (RNP), Honduras, 2024.

Ho: El entorno fisico, organizativa e interaccion no influyen en la satisfaccion de los clientes

en el registro nacional de las personas (RNP), Honduras, 2024.

3.2 ENFOQUE Y METODOS
La investigacion cuantitativa se acerca a su objeto de estudio con interrogantes especificas
surgidas de analisis tedricos previos o de investigaciones realizadas con anterioridad en relacion
con objetos de estudio similares. Este tipo de investigacion utiliza una serie de instrumentos y
procedimientos basados en herramientas de la estadistica para la recoleccion y el procesamiento
de sus datos y se aboca a probar una serie de hipotesis predefinidas. (Pacheco Espejel & Cruz
Estrada, 2020, p. 49).
El presenta trabajo utilizard un enfoque cuantitativo, ya que se utilizaran los datos
obtenidos de las diferentes fuentes y se analizaran las variables Independientes de la investigacion,

que son: entorno fisico, organizacion, internacion.

3.2.1. TIPO DE ENFOQUE
Seglin la naturaleza de la investigacion tiene un enfoque cuantitativo porque utilizo “la
recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2003). Se utilizo el modelo Q+4D que midié la calidad de servicio
percibida por los clientes, que fue aplicado a los clientes del RNP, en diferentes ciudades de

Honduras.
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3.2.2. EL ALCANCE: CORRELACIONAL
La investigacion tiene la finalidad de evaluar la relacion que existe entre variables mediante
la aplicacion de técnicas estadisticas, tendrd un correlacional. Herndndez Sampieri et al., (2014)
afirma: “Que los estudios correlacionales asocia variables mediante un patron predecible para un

grupo o poblacion”.

3.2.3. DISENO DE LA INVESTIGACION
Avila et al. (2019) “explican que los disefios de investigacion son enfoques metodoldgicos
que se utilizan para lograr objetivos de investigacion, lo que implica una planificacion que presenta

ciertas caracteristicas similares”.

3.2.4. METODO
El método que se utilizard en esta investigacion sera analitico/Descriptivo donde se
compararan los resultados obtenidos de la encuesta. En una investigacion descriptiva, el equipo de

trabajo buscara establecer el qué esta ocurriendo, el como vamos y dénde nos encontramos.

3.2.5. TECNICA
La encuesta se utiliza segun (Malhotra, Ortiz Salinas, & Benassini, 2008) para recabar los
datos de una fuente primaria a través de la muestra detallada en la unidad de analisis. Los resultados
obtenidos son aprobados, ya que provienen de la investigacion y responden las preguntas

planteadas del estudio.
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ENFOQUE CUANTITATIVO

Enfogque de la investigacion Cuantitaiing
¥
No experimental
Tipo de Estudio
Transversal
Tipo de Disefio
Correlacional
Alcance
Probabilistica
Tipo de Muestra
Encuesta
Técnicas

Figura 1 enfoque y método

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION
Avila et al. (2019) “explican que los disefios de investigacion son enfoques metodoldgicos
que se utilizan para lograr objetivos de investigacion, lo que implica una planificacion que presenta

ciertas caracteristicas similares”.
Es un planteamiento en el cual se plasman una serie de actividades bien estructuradas, sucesivas
y organizadas, para abordar de forma adecuada el problema de investigacién: por lo tanto, en
el disefio, se indican los pasos, y técnica a utilizar, para recolectar y analizar los datos. Sin duda,
el disefio de la investigacion es la mejor estrategia que puede efectuar el investigador. (Bastar,
2012) En esta investigacion se utilizo el disefio no experimental y transeccional o transversal.

Para contribuir con la medicién del grado de satisfaccion del cliente, logrando con ello una
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caracterizacion de tipo no experimental. Es disefio no experimental porque no hubo
manipulacion intencional de la variable independiente, es decir, no hubo manipulacion
intencional de las variables o dimensiones de calidad de servicio percibida por los clientes y el
fendmeno se observd en su ambiente natural para después analizarlos. A su vez la investigacion
es transaccional o transversal, porque se recolectd datos de los clientes que han asistido al RNP
en diferentes ciudades de Honduras, en un solo momento, en un tiempo Unico, en el afio 2024.
Su propésito fue describir las variables independientes y la percepcion de la calidad del servicio
analizando su incidencia e interrelacion en un momento dado. En la presente seccion se
describen los elementos de tamafio de la poblacion, tamafio de la muestra representativa, unidad
de muestreo y unidad de respuesta.

3.3.1. UNIDAD DE ANALISIS
“En la unidad de analisis se establece a quiénes se les aplicara el instrumento de medicion.
La pregunta de investigacion es fundamental en esta unidad, ya que especifica a quién o qué se
debe investigar” (Sampieri et al., 2014).

La informacion necesaria para realizar la investigacion se obtendrd de una encuesta

aplicada en Honduras a los diferentes usuarios de los servicios que brinda el RNP.

3.3.2. POBLACION
De acuerdo con Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio (2014) la
poblacion o universo es el “conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones.” (p.174).

La poblacion que se estard tomando en esta investigacion son 10,000 personas, dicha
poblacidn esté estimada para la cantidad de usuarios que atiende las oficinas de atencion al cliente,
ubicada en las diferentes ciudades de Honduras, que a su vez son clientes que se presentan a

realizar cualquier gestion registrada dentro del alcance de los procesos de atencién.
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3.3.3. MUESTRA
“La muestra es una porcion o segmento del total de la poblacion en la que se llevara a cabo
la investigacion. Hay métodos, como férmulas y razonamientos, para determinar cuantos

elementos debe incluir la muestra” (Lopez, 2004).

Es el subgrupo de la poblacién del cual se recolectan los datos y debe ser representativo de
dicha poblacion. La muestra de la investigacion fue probabilistica, porque “todos los elementos de
la poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos” (Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2003).

Para calcular la muestra se utilizé la formula para poblacion finita, es decir contable o
aquella en la que se conoce el total de la poblacién como en este caso de investigacion a traves de
la plataforma de NETQUEST.

NZ*xp(1-p)
n = - -
(N—-1)e*+ Z*p(1 - p)

Figura 2 Calculo de la muestra

Tamarfio de muestra: 10,000 personas
Heterogeneidad: 50%

Margen de Error: 5%

Nivel de confianza: 95%

Muestra: 384 personas

3.3.4. TECNICAS DE MUESTREO
“La muestra es una porcién o segmento del total de individuos o elementos de la poblacién
que se estudiara en la investigacion. Hay métodos, como férmulas y razonamientos, para

determinar cuéntos elementos debe incluir la muestra” (Lopez, 2004).

En esta investigacion se utilizard una técnica de muestreo probabilistico, aleatorio simple,
en el que “Cada elemento de la poblacion tiene una probabilidad de seleccion igual y conocida,
esto implica que cada elemento se selecciona de manera independiente de cualquier otro elemento”
(Malhotra & Ortiz Salinas, 2008).
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3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS
Son todos los medios utilizados para recopilar informacion, existen diversas técnicas de
recoleccion de datos entre las mas comunes: encuesta, entrevista, observacion, revision sistematica

de datos.

3.4.1. TECNICAS

Teniéndose claro el tema, los objetivos, hipdtesis que guian esta investigacion, las variables que
se desprendieron de ellas, las unidades de andlisis que de ellas se va a predecir, entre otros
elementos, se tomo la decision respecto del instrumento que se utilizé en la recoleccién de la
informacion requerida. La técnica de investigacion se define como el procedimiento o forma
particular de obtener datos o informacion. La recoleccion de datos es un proceso a traves del
cual se intenta reducir la realidad que se quiere estudiar a una representacion de esta realidad,
que resulte méas comprensible y facil de analizar, utilizando un instrumento mediador. (Arias,

2019).

3.4.1.1. INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Fidias (2006) define como instrumento de recoleccién de datos:
Cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener,
registrar o almacenar informacién. El instrumento utilizado en esta investigacion fue el
cuestionario en cuya estructura quedaron registradas las respuestas suministradas por los
encuestados.

La recoleccion de informacion para la investigacion fue el cuestionario compuesto
por 16 items para las variables independientes y que tuvo una escala de cinco puntos, siendo
1: Muy Malo; 2: Malo; 3: Regular, 4: Bueno; 5: Muy Bueno. Dichos items con
confiabilidad y validez; entendiéndose como confiabilidad a la exactitud y precisién de los

procedimientos de medicidn de tal manera que la aplicacion repetida del instrumento de
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medicion al mismo sujeto u objeto produce iguales resultados; y validez como el grado en
que la prueba mide lo que en realidad se quiere medir (las variables que pretende medir).
Asimismo, se utilizd como herramienta de fiabilidad en la elaboracion del instrumento
como ser plataformas digitales entre ellas Google formas y su distribucién digital;
WhatsApp, Email.

El alfa Cronbach es un coeficiente el cual mide la fiabilidad por medio de la
correlacion que tiene el instrumento que se aplicaran. (Hernandez Sampieri) la prueba del

instrumento fue a base de una poblacion de 384 usuarios.

3.4.2 ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

“Esta fase consiste en administrar el instrumento a una pequefia muestra de casos para
probar su pertinencia y eficacia (incluyendo instrucciones), asi como las condiciones de la
aplicacién y los procedimientos involucrados” (Sampieri, Fernandez collado, & baptista lucio,
2014, pp. 210).

Se aplico el instrumento de medicion a 384 personas, tras la aplicacién del instrumento, los
datos obtenidos fueron tabulados y analizados utilizando el software SPSS, resultando en un
coeficiente de confiabilidad (alfa de Cronbach) de 0,859 este alto nivel de confiabilidad indica que
el instrumento es consistente y fiable para medir las variables de interés en la poblacion objetivo.

Tabla 4 Fiabilidad de la Encuesta

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandarizado N de
Cronbach s elementos

859 827 17

Nota: en esta tabla se muestra el grado de fiabilidad con alfa de Cronbach aplicado en SPSS
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3.4.4. PROCEDIMIENTOS
Prieto (1997) sefala que:

Los procedimientos se distinguen por adherirse a una secuencia definida de pasos
preestablecidos, los cuales estan disefiados para asegurar una ejecucion eficiente y minimizar
la probabilidad de errores, omisiones de acciones cruciales o accidentes. Ademas, pueden
describirse como el método especifico con el que se realizan ciertas tareas de manera constante

y uniforme.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

De acuerdo con Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio (2014) “La
revision de la literatura implica detectar, consultar y obtener la bibliografia (referencias) y otros
57 materiales que sean Utiles para los propoésitos del estudio, de donde se tiene que extraer y

recopilar la informacion relevante y necesaria para enmarcar nuestro problema de investigacion”
(p.61).

En la recoleccion de informacion de acuerdo con Tamayo y Tamayo (2019) “El
investigador cuenta con fuentes primarias y secundarias.”. “Las fuentes primarias y secundarias
pueden hacer que el investigador modifique el esquema del problema cuando la informacién indica

que ello es necesario” (p.45).

3.5.1. FUENTES PRIMARIAS
Las fuentes primarias que se utilizaron para la investigacion y que sirvieron como fuente
de primera mano son: las encuestas aplicadas a través de una TIC innovadora a 384 clientes del

registro nacional de personas en diferentes ciudades de Honduras.

3.5.3. LIMITACIONES DE ESTUDIO
Dentro de las limitaciones encontradas en la elaboracion de la presente investigacion se

encontraron:

1) El factor tiempo debido a que una investigacion de esta magnitud requiere

un tiempo mayor a las 10 semanas estipuladas para poder realizarse.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

Es una fase fundamental del estudio, detalla los resultados y el andlisis de la investigacion.
en este capitulo, se describe minuciosamente el proceso de recopilacion de datos, seguido de la
presentacion de los resultados del analisis cuantitativo, que incluye un desglosado detallado de
cada variable, dimension e indicador, junto con sus respectivos célculos. ademas, se exponen los
resultados del anélisis cualitativo, proporcionando una revision exhaustiva de cada variable,
dimensidn e indicador obtenidos a través de entrevistas, acompafiada de explicaciones detalladas.
este capitulo es crucial para alcanzar los objetivos y responder a las preguntas de investigacion
planteadas en el primer capitulo, y facilita una comprension completa de los resultados de la

investigacion y su relevancia para el estudio.

4.1 RESULTADO DE LAS ENCUESTAS

Figura 1 Como considera la limpieza

Informe de variables: &5 Como_considera_la_limpieza w I:'
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Porcentaje

10

0

1. Muy Malo 2 Malo 3 Regular 4 Bueno 5 Muy Bueno

Los resultados muestran una percepcién mayoritariamente positiva hacia la limpieza del
RNP, con el 64% de los encuestados calificando la limpieza como "buena™ o "muy buena”. esto
indica que, en general, la mayoria de los usuarios esta satisfecha con los estandares de limpieza.

Figura 2 Como considera los sanitarios
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Informe de variables: g Como_considera_el_estado_de los_sanitarios LA
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1. Muy Malo 2 Malo 3 Regular 4 Bueno 5 Muy Bueno

La percepcion general sobre el estado de los sanitarios es mayoritariamente positiva, con
el 58.4% de los encuestados calificando los sanitarios como "bueno” o "muy bueno”. esto indica

una aceptacion general favorable del estado de los sanitarios en el RNP.

Figura 3 Como considera la temperatura de las instalaciones

Informe de variables: g% Como_considera_la_temperatura_de_las_instalaciones ~ |
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La percepcidn general de la temperatura en las instalaciones es mayoritariamente positiva,
con el 60.9% de los encuestados calificando la temperatura como "buena™ o "muy buena". Esto

indica que la mayoria de los usuarios esta satisfecha con la temperatura en las instalaciones.

Figura 4 como considera la movilidad dentro de las instalaciones

Informe de variables: g Como_considera_la_movilidad_dentro_de_las_instala... ~ I:'
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Porcentaje

1 .Muy Malo 2 Malo 3 Regular 4 Bueno 5 Muy Bueno
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La percepcion general sobre la movilidad dentro de las instalaciones es predominantemente
positiva, con el 62.4% de los encuestados calificando la movilidad como "buena” o "muy buena".
Esto indica que la mayoria de los usuarios esté satisfecha con la facilidad de desplazamiento en el
RNP.

Figura 5 Considera segura la ubicacion de las instalaciones

Informe de variables: &5 Considera_segura_la_ubicacion_de_las_instalaciones  ~ I:'
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La percepcion general de la seguridad de la ubicacion es bastante positiva, con el 71.8%
de los encuestados calificando la seguridad como "buena” o "muy buena". Esto indica que la

mayoria de los usuarios esta satisfecha con la seguridad en la ubicacion de las instalaciones.

Gréfico 6 se cumple con el horario de atencion

Informe de variables: g Se_cumple_con_el_horario_de_atencion w I:'
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La gran mayoria de los encuestados (89.1%) considera que el horario de atencién se cumple
adecuadamente. Esto refleja una percepcion general positiva sobre la puntualidad y la adhesion al
horario establecido.

Figura 7 Se resuelven las gestiones
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Informe de variables: &5 Se_resuelven_las_gestiones w I:'
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La mayoria de los encuestados (84.5%) esté satisfecha con la resolucion de gestiones, lo
que refleja una percepcion positiva general sobre la eficacia del RNP en la atencion de las

solicitudes o tramites.

Figura 8 Se dan indicaciones claras

Informe de variables: & Se_dan_indicaciones_claras ol
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La mayoria de los encuestados (82.4%) esta satisfecha con la claridad de las indicaciones,
lo que indica una percepcion positiva en términos de la comunicacion y orientacion proporcionada
por el RNP.

Figura 9 Como es la interaccion del personal

Informe de variables: g Como_es_la_interaccion_del_personal v I_l
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La percepcion general de la interaccion del personal es mayoritariamente positiva, con el
62.6% de los encuestados calificando la interaccion como "buena™ o "muy buena”. Esto sugiere

que la mayoria de los usuarios esta satisfecha con la forma en que el personal interactta con ellos.

Figura 10 Conocimiento del proceso

Informe de variables: g Conocimiento_del_proceso e l:l
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La percepcion general sobre el conocimiento de los procesos es bastante positiva, con el
73.6% de los encuestados calificando el conocimiento como "bueno” o "muy bueno”. esto sugiere
que la mayoria de los usuarios esta satisfecha con la competencia del personal en relacién con los

procesos.

Figura 11 El personal es amable

Informe de variables: & El_personal_es_amable v I:I
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La percepcion general sobre la amabilidad del personal es mayoritariamente positiva, con
el 80.6% de los encuestados calificando al personal como amable. Esto refleja una alta satisfaccion

con el trato recibido por parte del personal.

Figura 12 el personal es agil
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Informe de variables: &5 El_personal_es_aqil oL
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La percepcion general sobre la agilidad del personal es positiva, con el 73.6% de los
encuestados calificando al personal como agil. esto refleja una satisfaccion mayoritaria con la

eficiencia en la prestacion de servicio

Figura 13 son comodas las instalaciones

Informe de variables: g Son_comodas_las_instalaciones v EI
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La percepcion general sobre la comodidad de las instalaciones es positiva, con el 70.8% de
los encuestados calificando las instalaciones como comodas. Esto refleja una satisfaccién
mayoritaria con el confort proporcionado por las instalaciones.

Figura 14 se cuenta con estacionamiento

Informe de variables: & Se_cuenta_con_estacionamiento V I:I
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La percepcion general sobre la disponibilidad de estacionamiento es mixta, con una ligera
mayoria (56%) que considera que hay estacionamiento disponible. Esto refleja que, aunque la
mayoria tiene acceso a estacionamiento, una proporcion significativa aln enfrenta dificultades en

este aspecto.

Figura 15 considera adecuado el tiempo de espera

Informe de variables: g Considera_adecuado_el tiempo_de_espera v |:|
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La percepcion general sobre el tiempo de espera es positiva, con un 72.2% de los
encuestados calificandolo como adecuado. esto refleja una satisfaccién mayoritaria con la rapidez

del servicio ofrecido.

4.2 PRUEBA DE HIPOTESIS

Estadistico mediante el cual se define la relacidén de dos 0 mas variables, en donde se
determina la correlacion de la variable independiente sobre la dependiente.

Se elabora a partir del analisis de correlaciones bivariados, en donde se interpreta la
correlacion de Pearson.

Se representa a traves de una tabla de correlaciones, dentro de la cual se evalua segun la
hipétesis planteada la correlacion de la variable independiente (x) sobre la variable dependiente

(y), para de esta forma determinar su relacion y significancia.
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Tabla 5 Prueba de hipotesis

Correlaciones no parameétricas

Correlaciones

Se_cumple_co
n_la_resolucid
n_de_gestione

El_personal_ti
ene_conocimi
ento_de_proce

5 505
Fho de Spearman Sg_cumple_cun_la_resulu Coeficients de correlacian 1.000 05"
cian_de_gestiones Sig. (bilateral) _ = 001
N 384 384
El_personal_tiene_conoci Coeficiente de carrelacidn g5 1.000
miento_de_procesos Sig. (bilateral) <001 .
N 384 384

** | acorrelacian es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La rho de Spearman puede oscilar entre -1 (perfecto negativo) y +1 (perfecto positivo) e

indica la fuerza y direccion de la relacion de las clasificaciones de las dos variables; p indica

significacién estadistica, y < 0,05 generalmente se considera estadisticamente significativo (es

decir, indica una correlacion significativa entre las clasificaciones de las dos variables). El

resultado obtenido es una correlacion negativa entre las dos variables, es decir no existe relacion

significativa.

4.3 PRUEBA DE NORMALIDAD

Estadistico mediante el cual se define la prueba de normalidad de los datos y qué

permitira identificar qué tipo de estadistico utilizar para la prueba de hipotesis.

Se elabora a partir del analisis de estadisticos descriptivos, a través del estadistico

Kolmogorov-Smirnov y Shapiro Wilk.

Se interpreta la distribucion normal de los datos, seguin P-Value o Significancia Bilateral.

Tener claro el tamafio de la muestra para la Prueba de Normalidad:
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Si la muestra n > 50 usara Kolmogdrov-Smirnov
Si la muestra n < 50 usara Shapiro Wilk
Tabla 6 Prueba de Normalidad

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Se_cumple_con_la_resolu 384 100.0% 0 0.0% 384 100.0%

cion_de_gestiones

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Se_cumple_con_la_resolu 345 384 <.001 636 384 <.001

cion_de_gestiones

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La prueba de normalidad de los datos para la variable independiente Incoterms segun el
estadistico de Kolmogdrov-Smirnov con una muestra de n 384, expone que el P-Valor o
Significancia es de .001 que finalmente, es < 0.05 por lo tanto, se puede determinar que no existe
una distribucién normal de los datos, en ese sentido, la variable no cumple el supuesto de

normalidad y se debe realizar estadisticos de distribucién no paramétrica.

Grafico 16 Histograma de cumplimiento
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De acuerdo con los resultados obtenidos, se muestra como el cumplimento de las gestiones
se cumple en un 55% en comparacion al 45% que no esta de acuerdo con esta afirmacién, lo que
muestra que las opiniones estan divididas en cuanto a la percepcién de calidad y eficiencia a la

hora de la resolucion de gestiones por parte del personal del RNP.

4.4 ANALISIS FACTORIAL

El andlisis factorial identifica la relacion de los datos de un estudio encontrando la
interrelacion de cada uno de los factores o componentes de las variables de la investigacion
observada. el analisis de los componentes principales analiza la relacion que existe entre los
componentes principales y las variables originales u otras auxiliares buscando dar significado al
contenido de cada variable por medio de la correlacidn entre componentes y variables generando
una matriz estructura. (oliva, 2003).

Para la presente investigacion se analizaron los datos obtenidos de 384 encuestas aplicadas
a los usuarios del registro nacional de las personas, a través del método estadistico analisis factorial
y anélisis de componentes principales. para la aplicacion de este método, se realiz6 una prueba
para verificar que el modelo de estudio es significativo para ser analizado por medio de los
componentes principales, la prueba de verificacion se hizo por medio de la prueba kaiser-
meyerolkin [kmo] y la prueba de esfericidad de bartlett. la prueba de bartlett evalGa los datos de

las variables estudiadas para verificar si el modelo es significativo para aplicar el analisis factorial,
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de igual forma indica que si el nivel critico sig, es mayor que 0.05 no podremos rechazar la

hipdtesis nula de esfericidad y consecuentemente no podremos asegurar que el modelo factorial

sea el adecuado para explicar los datos, también indica que aceptamos hipotesis de investigacion

si el nivel critico sig. es menor que 0.05 lo que significa que se puede aplicar el andlisis factorial

(Olivia, 2003).
Tabla 7 Prueba Kaiser-Meyerolkin [Kmo]

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.408
Prueba de esfericidad de Aprox Chi-Cuadrado 536.359
Bartlett Gl 231

Sig 0.001

En latabla 7 se muestran los resultados obtenidos de la prueba KMO dando como resultado

0.408, lo que significa que el instrumento de analisis muestra una relacion baja entre las variables

de estudio. En la prueba de Bartlett se obtuvo un nivel de significancia de 0.000 el cual es inferior

al valor enunciado (0.05) por lo que se rechaza HO y se aprueba para ser analizado mediante un

andlisis factorial.
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4.4.1 ANALISIS DE CORRELACION
La varianza total explicativa, analiza los datos de la suma de los cuadrados rotados, los

porcentajes de la tabla varian de acuerdo con el nimero de componentes o factores relacionados.

Los datos obtenidos de los clientes de Empresa Energia Honduras fueron analizados por medio de

cinco componentes, de esta forma, enriquecer la informacién obtenida a través de la encuesta y

observar donde se encuentran concentradas las varianzas de las variables analizadas (Oliva, 2003).

Tabla 8 Analisis Factorial

Autovalores Iniciales Sumas de extraccién de cargas cuadrado
Componente | Total | % de Varianza % Acumulado Total % de Varianza | % Acumulado
1 9,001 40914 40,914.00 9,001 40,914 40,914
2 3,041 13823 54,737.00 3,041 13,823 54,737
3 1,865 8478 63,215.00 1,865 8,478 63,215
4 1,235 8341 71,556.00 1,235 8,341 71,556
5 985 5613 77,169.00
6 840 4479 81,648.00
7 639 3818 85,466.00
8 584 2903 88,369.00
9 471 2652 91,021.00
10 365 2139 93,160.00
11 335 1659 94,819.00
12 238 1650 96,469.00
13 187 1084 97,553.00
14 161 848 98,401.00
15 98 1599 100,000.00

En la tabla 8, se puede muestra el porcentaje de la varianza total explicada de cada

componente, donde se extrajeron los valores de cada unidad y sus resultados correspondientes.

4.4.2 ANALISIS DE CORRELACION

La matriz de los componentes rotados mediante el modelo VVarimax, permite encontrar la relacién

que existe entre las variables y componentes; agrupandolos y reduciendo el nimero de

componentes originales. Este componente de rotacion ayuda a facilitar la interpretacion de los

factores analizados, para evitar que las variables se encuentren saturadas con mas de un factor, la
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cual se resalta por el peso que aporte la variable al factor, de manera que la variable que muestre

mayor importancia es la que tiene mayor peso (Oliva, 2003).

Tabla 9 Matriz de componentes

Componentes
1] 2| 3| 4] 5
1. ;Cémo considera el entorno fisico de las instalaciones del registro nacional de las . -
R 88| 16| 15| 15
personas en cuanto a: ¢Limpieza? 9| ol 6| 5
2. ¢{Cbémo considera el estado de los servicios sanitarios del registro nacional de las 87_ 21'
personas? 2 5
3. ¢(Cbémo considera la temperatura ambiente de las instalaciones del registro nacional de 75' 24 4(;
las personas? 6l 1 5
4. ;Cémo considera la movilidad dentro de las instalaciones del registro nacional de las N N
79| 26 441 10
personas? ol 4 71 9
5. ¢Considera seguro la ubicacion de la oficina del registro nacional de las personas? 77 91| 39
7 41 5
6. z,Sggun la parte organizativa del registro nacional de las personas se cumple el 20 12| 68| 30
horario? 1 71 5| 2
7. ¢Segun la parte organizativa del registro nacional de las personas se cumple la 15; 21'
resolucidn de gestiones? sl 6
8. ¢Segun la parte organizativa del registro nacional de las personas se cumple con R
A 62| 62 15| 14
indicaciones claras? 51 o 5| 3
9. (Cbémo es la interaccién del personal de atencion al cliente del registro nacional de las X R X
34 72| 19| 18
personas? 0 5| 4| 5
10. ¢El personal de atencion al cliente del registro nacional de las personas muestra 86 25;
conocimiento del proceso? 3 5
11. ¢El personal de atencidn al cliente del registro nacional de las personas es amable? 12
2
12. ¢El personal de atencidn al cliente del registro nacional de las personas es agil? 47| 29
8| 6
13. ¢Considera comodas las instalaciones del registro nacional de las personas? 26 69| 26
3 41 9
14. ¢ Las instalaciones del registro nacional de las personas cuentan con 15; 7é
estacionamiento? 6 0
15. ¢ Considera adecuado el tiempo de espera, para ser atendido en el registro nacional 18 2 76
de las personas? 9 9l o
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En la tabla 9, se muestran los 5 componentes con los atributos mas relevantes o de mayor

peso en cada variable independiente estudiada en el presente analisis.

4.4.3 INDICE DE SATISFACCION
La satisfaccion de los usuarios del registro nacional de las personas analiza el grado de
influencia que tienen las 3 variables independientes que se obtuvieron. las variables que se
analizaron son: entorno fisico, organizacion e interaccion.
Tabla 10 Indice de Satisfaccion

0, (0)
Factor| Variable |Total /° « Total | Valor Medio | Peso | Indice de Satisfaccion
Varianza | Acumulado
Entorno
1 Fisico 9 40.91 40.91| 4.33 26| 37% 0.97
Organizacion | 3.04 13.82 54.73| 3.9 2.3| 33% 0.76 78%
Interaccién 1.87 8.34 63.07| 5.68 2.1 30% 0.63
Total 13.91 63.07 13.91 71100% 2.35

La tabla 10, muestra el indice de satisfaccion de las tres variables independientes que se
obtuvieron y como influyen en la satisfaccion de los usuarios del registro nacional de las personas,
se puede observar que la variable de entorno fisico obtuvo mayor peso que las demas variables,

por lo que esta Ultima influye en gran manera en la satisfaccion de los usuarios.

52



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez aplicado el instrumento de recoleccion de datos y realizada la recoleccion de datos
y su posterior analisis estadistico, se obtuvieron resultados medibles y confiables sobre las
diferentes preguntas planteadas en la encuesta con las cuales se planteo responder a las preguntas
de investigacion y el cumplimiento de los objetivos tanto general como especificos con el fin de
poder determinar si existe relacion entre las variables cuantitativas planteadas en esta

investigacion, por lo cual se llegé a las siguientes conclusiones.

5.1 CONCLUSIONES

1. El andlisis de correlaciones realizado indica que las relaciones observadas entre las variables
examinadas son estadisticamente significativas, con un nivel de significancia inferior a 0.05. esto
sugiere que existe una probabilidad muy baja (menos del 5%) de que las correlaciones identificadas
sean producto del azar.

2. En consecuencia, podemos concluir que las variables estudiadas estan significativamente
relacionadas. este descubrimiento es crucial para entender cOmo estas variables interactian y
podria tener implicaciones importantes para investigaciones futuras o decisiones préacticas en el
area analizada.

3.El indice global de satisfaccion del cliente ha alcanzado un 78%, lo que indica una percepcion
favorable del servicio, aunque persisten aspectos que requieren mejoras. este 78% representa un
progreso importante, pero es fundamental trabajar en las areas identificadas para continuar
mejorando la experiencia del usuario y mantener un compromiso con la calidad del servicio.
4.Segun los resultados de la varianza total explicada, se evidencia que los componentes de entorno
fisico y organizacion explican estadisticamente el 54.74% de la variacion en la satisfaccion del
cliente. por lo tanto, el RNP debe centrar sus esfuerzos en revisar y mejorar estos procesos.

5.se concluye que se cumplen con los estandares de satisfaccion al usuario correspondientes a las

variables de entorno fisico, organizacion, interaccion y la cuarta dimension.
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5.2 RECOMENDACIONES

Llevar a cabo un analisis mas exhaustivo sobre como las variables interrelacionadas se
afectan entre si y desarrollar un plan de accion que optimice estas interacciones. esto podria incluir
la realizacion de estudios adicionales que investiguen las dindmicas especificas de cada variable y
su efecto en la satisfaccion del cliente.

Indice global de satisfaccion del 78%

Recomendacidn: identificar y priorizar las areas que necesitan mejoras, elaborando un plan
de accidn que contemple iniciativas especificas para abordar estas deficiencias. esto puede incluir
la implementacion de encuestas de retroalimentacion mas frecuentes y mejoras basadas en las
opiniones de los clientes.

Varianza total explicada

Recomendacion: dirigir los esfuerzos del RNP hacia la mejora continua de los
componentes de entorno fisico y organizacion, estableciendo un programa de revision y
optimizacion de procesos que incluya capacitaciones para el personal y mejoras en las
instalaciones.

Cumplimiento de estandares de satisfaccion

Recomendacion: mantener un sistema de monitoreo constante de los estdndares de
satisfaccion del usuario y llevar a cabo auditorias regulares para garantizar su cumplimiento.
ademas, promover la retroalimentacion continua de los clientes para identificar tanto los aspectos

positivos como las areas de mejora.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

En el presente capitulo se presenta un plan de capacitaciones a implementar para poder
lograr las recomendaciones anteriormente mencionadas, el proposito principal es mejorar el nivel
de la satisfaccion y percepcion del usuario.

6.1. NOMBRE DE LA PROPUESTA
"Fortalecimiento de capacidades: Programa integral de capacitacion para mejoras la calidad de la

atencion al usuario en El Registro Nacional De Las Personas”.

6.2. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA
Se justifica el trabajo de acuerdo con los hallazgos y conclusiones encontradas en los

capitulos de analisis de los datos recolectados.

La evaluacion realizada en agosto de 2023 identifico 148 servicios, algunos de los cuales
aun no tienen operacion estadistica, lo que limita la capacidad del RNP para medir y mejorar su
desempefio. Esto subraya la necesidad de capacitar al personal en el uso de herramientas analiticas
y de mejora continua. Un programa de capacitacion integral no solo abordara las deficiencias
detectadas, sino que también impulsara la motivacion del personal, un elemento clave para ofrecer

un servicio de calidad.

A pesar de los esfuerzos significativos del RNP en la mejora de su infraestructura y
tecnologia, aun el 80% de los registros necesita actualizaciones. Esto indica que, aunque se han
realizado mejoras estructurales, es crucial que el personal esté bien formado para utilizar estos
recursos de manera efectiva. Las capacitaciones permitiran que el equipo adquiera las
competencias necesarias para gestionar procesos y resolver problemas de forma mas efectiva, lo

cual es fundamental en un contexto donde la satisfaccion del usuario es un indicador clave de éxito.

6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA (OBJETIVOS DE LA IMPLEMENTACION).
6.3.1 OBJETIVO GENERAL
El objetivo de aplicar el plan de accion en el Registro Nacional de las Personas para
garantizar una mejor satisfaccion de los usuarios en las oficinas de atenciéon al cliente de manera
constante por medio de un plan de capacitaciones orientadas al mejoramiento de la atencién al

cliente.
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6.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Incrementar el porcentaje de satisfaccion por parte de los usuarios para el afio 2025,

pasando de un 78% a uno 85%.

Capacitar al cien por ciento de los colaboradores del Registro Nacional de las Personas de

las areas de atencion al usuario.

6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO A DETALLE DE LA PROPUESTA.

6.4.1 DESCRIPCION CLARA DEL “QUE” Y “COMO” LO HARAN.

La propuesta consiste en la implementacion de un programa integral de capacitacion para el

personal del registro nacional de las personas (RNP), enfocado en mejorar la calidad del servicio

al ciudadano. este programa tiene como objetivo fundamental dotar a los colaboradores de las

competencias necesarias para gestionar eficientemente los servicios ofrecidos, responder a las

necesidades de los usuarios y fortalecer la confianza en las instituciones publicas.

Tabla 11 Que y como se hara

Que se hara

Como se hara

Se implementar4 un programa integral de
capacitacion dirigido al personal del registro
nacional de las personas (RNP) con el
objetivo de mejorar la calidad del servicio al
ciudadano. este programa abarcara diversas
areas clave, incluyendo atencién al cliente,
gestién de procesos, uso de tecnologia y
normas de calidad. la capacitacién se
centrard en proporcionar las habilidades y
conocimientos necesarios para que el
personal pueda ofrecer un servicio mas

eficiente y satisfactorio.

El programa de capacitacion comenzard con un
diagnostico para identificar las necesidades del personal
a través de encuestas y entrevistas. luego, se disefiaran
modulos centrados en atencion al cliente, mejora de
procesos, uso de tecnologia y normas de calidad. la
metodologia incluird sesiones tanto presenciales como
virtuales, talleres préacticos y evaluaciones al finalizar
cada médulo. la implementacion se realizara en cuatro
fases: diagnostico, ejecucion, evaluacion y seguimiento.
se buscara colaboracidén con universidades y expertos
para asegurar la relevancia del contenido, y se
estableceran mecanismos de monitoreo y evaluacion,
como encuestas de satisfaccion y auditorias periodicas,

para medir el impacto en la atencion al cliente.
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Manual de capacitaciones para el area de atencién al usuario.

KNP REGISTRO CIVILMUNICIPAL CONCORDIA OLANCHO

REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS

MANUAL DESCRIPTIVO DE CAPACITACION FECHA : 10/11/2024

JUNTOS SOMOS PATRIA N° COLABORADORES 12

1.

Introduccién (La importancia de los RCM)

Toda persona tiene derecho a participar plenamente en la sociedad y la economia,
si una persona no tiene forma de comprobar su identidad, puede que se le deniegue
el acceso a derechos y servicios tales como abrir una cuenta bancaria, asistir a la
escuela, recibir ayudas sociales, obtener proteccién juridica o incluso participar en
la sociedad moderna. USAID 2019

-Objetivo del manual; Mejorar el servicio de mi RCM a cargo.

-Importancia del servicio al cliente; Articulo 13.- Principios Institucionales. Son
caracteristica distintiva de la cultura organizacional del RNP, aplicados por la Alta

Direccion Institucional a través de su liderazgo transformador y participativo.

1. Vocacion de Servicio: Es el valor de realizar el trabajo con pasion y
empatia hacia los demas.

2. Excelencia: Es el valor orientado a ofrecer una calidad superior en el

Servicio.

3. Integridad: Es el valor personal de un empleado como probo e intachable

en todas sus acciones.

4. Trabajo en equipo: Es el valor manifestado por un grupo de trabajo que

cumple con el objetivo sefialado de forma eficiente y con lealtad a la institucion.

5. Transparencia: Es el valor que representa la honestidad y ética porque no
deja duda ni ambigledad de las acciones realizadas.
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2. Temas Conocimiento Basico RNP.

\

Integridad, orden ,
Omiso ,
responsabilidad ,
pertenencia y lealtad ,
igualdad , respeto, tolerancia
, trabajo en equipo ,
transparencia y excelencia

Dar certeza, 3
juridica a los h

%

Agregar a la presentacion, consultando al personal si conocen dicha informacion.

Mision

Dar certeza , autenticidad y seguridad juridica a los hechos , actos vitales y situaciones
relacionadas con personas naturales nacionales , ante personas individuales o juridicas , con el
objetivo de garantizar los derechos constitucionales de los hondurefios , sistematizando las
inscripciones y anotaciones en sus registros , ademas administrar el sistema de identificacion
nacional , elaborar y emitir el documento nacional de identificacion a toda la ciudadania y

proporcionar permanentemente , sin costo alguno , al consejo nacional electoral la informacion

depurada de los ciudadanos que cuenten con documento de identificacion .
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Vision

En el afio 2024 ser la organizacién publica mas cercana al ciudadano a que respalde su

posicionamiento como punto focal de la sociedad hondurefia, siendo la encargada de resguardar y

gestionar el expediente electronico de vida con sus hechos y actos civiles, para garantizar con

fiabilidad, certeza , técnica juridica , su identidad nacional y proveer la informacién ,veraz,

pertinente y oportuna conforme el marco legal regulatorio del sistema de identificacion Nacional.

Valores

Integridad, orden, compromiso, responsabilidad, pertenencia y lealtad, igualdad , respeto,

tolerancia , trabajo en equipo , transparencia y excelencia

Procesos de servicio

El modelo de servicio RNP

Usuarios [
Clisntes

Canales

Servicios

Registros Civiles Emnl
Municipatas {RCHs | afi
¥ Oficialias,

Wantanillas da
Oficinas auxiliares

Tr

¢ Macsmientos
»  Matrimonics

i L

wmites registralas

Tdantificacion
= Tarjetas de identidad
+ Rapasiciones da

+ Dafunciones tarjetas de identidad
Otros tramites y Tramites de oficialia
conaulias = Reposiicnas
« Consultas varias »  Reciificaciones
sobre |a Informacidn + Adiciones
regisiral = Subsanacionas

» Cemificagicres

warias: Macimienta,
chafumcidin,
matrimanic

« Dposicianes

11

Consultas para warificar Informacién da
les ciudadancs

3. Habilidades del personal.

El perfil del personal

-Comunicacion efectiva

En los canales de voz, un tono de voz amigable también es esencial y fundamental.

59



-Empatia
-Procesos técnicas para manejar quejas y reclamaciones.
-Manejo de estrés y resolucion de situaciones dificiles.
4. Estandarizar la atencion

-PRIMER IMPRESION

*Saludo; Buenos dias /Tardes.
*Presentacion, ofrecer el nombre y cargo para que se mas personalizada.
*En que puedo servirle.

-GESTION DE SOLICITUDES

*Anotar la solicitud (Para no volver a preguntar).
*Cuando el caso no pertenece al departamento, dirigir a la persona adecuada.
* Verificar si se logré completar el servicio.

-CIERRE DE INTERACCION

*Despedida cordial; “Le deseamos un excelente dia”

5. Conocimiento o retroalimentacion de las herramientas tecnologicas.
Uso adecuado del correo electrdnico, escritura adecuada.

Usos de Teems, para llenado de formularios.

Middle Office; la incorporacién de los procesos sustantivos para garantizar la

integridad de la informacion.
6. Simulacion y practica.
Role-Paying; (Exponer un caso del lugar donde se esté impartiendo la capacitaciéon.)
-Si fuese yo quien esta al frente.
-Exposicion y revision de casos reales.

Nota: Se adjunta presentacion (Anexo 8)
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6.4.2 DESARROLLO DE TODOS LOS ELEMENTOS NECESARIOS
(HERRAMIENTAS, INSTRUMENTOS, PROCESOS, ETC.).
1.Herramientas de Diagnostico: Se utilizaran encuestas y entrevistas estructuradas para
recoger datos sobre las necesidades de capacitacion del personal.

Se evaluara el anélisis FODA de los RCM, trimestralmente, por cada zona.

2.Mddulos de Capacitacion: Se desarrollaran contenidos especificos que aborden la
atencion al cliente, mejora de procesos, uso de tecnologia y normas de calidad, integrando recursos
multimedia para facilitar el aprendizaje.

3.Metodologia Activa: Se empleara una combinacion de sesiones presenciales y virtuales,
asi como talleres practicos que incluyan simulaciones y dinamicas grupales para aplicar lo

aprendido.

4.Evaluacion y Monitoreo: Se implementaran evaluaciones al final de cada mddulo para
medir la asimilacion del contenido y encuestas de satisfaccion para obtener retroalimentacion

continua.

5.Colaboracién Externa: Se buscard asociarse con universidades y consultores
especializados que aporten experiencia y actualicen los contenidos del programa.

6.Plan de Seguimiento: Se estableceran auditorias periddicas y sesiones de seguimiento
para garantizar que el personal aplique efectivamente lo aprendido y se realicen ajustes necesarios

en el programa.
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6.5 MEDIDAS DE CONTROL (INDICADORES, MEDICIONES, ETC.)
KPI de la relacion con los clientes, los indicadores se establecen de acuerdo con el registro
civil municipal, la implementacion de la herramienta Net Promoter Score es una herramienta
que mide la satisfaccion del cliente con una sola pregunta al final del servicio, brindando el
indicador de satisfaccion. Es una métrica creada desde 1993, la Net Promoter Score, es evaluar

la satisfaccion general de los clientes o usuarios y descubrir si la recomiendan.

El NPS es una pregunta que funciona con 10 puntos disponibles, las personas que realizan esta

evaluacion se dividen en tres grupos diferentes.

Detractores; Son las calificaciones de 0 al 6, esto nos indica un descontento directo con la

secretaria.

Pasivos; La puntuacién de 7 u 8, este es poco probable que recomienden visita a la secretaria
del RNP.

Promotores; La calificacion entre 9y 10 lo cual indica que te recomendara por el buen servicio

recibido.

Cuando se establezcan estos grupos dentro de las evaluaciones ofrecidas por los usuarios,

se interpreta el porcentaje que representa cada uno, para utilizar la formula NPS.
Formula Net Promotor Score = Promotores % - Detractores % X 100
Si el NPS es positivo; Significa que hay usuarios recomendando la secretaria.

Por tanto, el NPS negativo es todo lo contrario.
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RNP Net Promoter Score

Lo X o) N &
4 -—
Pasivos Promotores Detractores

FORMULA NET  _ -
PROMOTER SCORE — @ % @ %%100

StStETedS =
B B e
Es de vital importancia establecer medidas de control efectivas que no solo garanticen el
cumplimiento de los procesos, sino que también aseguren la participacion continua y la aplicacion
practica de las capacitaciones. De acuerdo con este contexto, se plantean cuatro (3) estrategias y
acciones especificas para ejercer un control preciso sobre el plan de capacitaciones, cada una de
estas medidas esta disefiada no solo para monitorear el progreso, sino también para ajustar

dindmicamente la estrategia de ser necesario.
Monitoreo constante:

La implementacion de un monitoreo constante por parte del personal de recursos humanos
resulta esencial para evaluar la calidad y eficiencia de las capacitaciones. Esta medida permitira
identificar posibles desviaciones con respecto a las metas presupuestadas en temas de calidad del
servicio de atencion al usuario y realizar ajustes de manera oportuna. El objetivo es garantizar un

resultado favorable, asegurando que se logren todas las metas del area de mejora continua del RNP.
Evaluacion periodica:

Para mantener la calidad y buenos resultados del departamento de atencién al usuario, se
implementara un sistema de evaluacion periodica. Esta medida permitira recopilar comentarios
valiosos del personal del RNP, asi como de los usuarios, identificando areas de mejora. Se
desarrollaran evaluaciones periodicas para medir la efectividad de los procesos de capacitaciones.
Esta medida de control no solo garantiza la eficiencia del equipo de atencion al usuario, sino que
también facilita ajustes inmediatos para abordar las necesidades cambiantes de los empleados,

asegurando asi un proceso formativo y significativo.
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Programas de Desarrollo Profesional:

Para potenciar la efectividad del equipo de atencion al usuario, se propone la
implementacion de programas de desarrollo profesional. Esta estrategia garantizard una
incorporacion fluida de los conocimientos de atencional al cliente en el contexto laboral,
fomentando la aplicacion préactica de las habilidades adquiridas. La alineacién con los objetivos
del departamento y temaéticas de desarrollo profesional del RNP, asegurard una experiencia de
aprendizaje integral. Esta conexion estratégica contribuird a la formacion continua de los
empleados, promoviendo una cultura de trabajo en equipo y orientada a resultados en el entorno

laboral.
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6.6 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO.
Tabla 12 Cronologia de Implementacion

Fase

Actividades

ene
-25

feb
-25

mar
-25

abr
-25

may
-25

jun
-25

jul
-25

ago
-25

sep
-25

oct
-25

nov
-25

dic
-25

Fase 1:
Diagnostico
y Disefio

Encuestas y
entrevistas al
personal

X

Analisis de datos
y elaboracion de
informe

Disefio de
modulos de
capacitacion

Fase 2:
Ejecucion

Implementacion
de modulos de
capacitacion

Talleres
practicos y
sesiones
interactivas

Fase 3:
Evaluacién

Evaluacion de
resultados y
retroalimentacio
n

Ajustes al
programa segun
resultados

Fase 4:
Seguimient
0

Monitoreo
continuo y
auditorias

Encuestas de
satisfaccion al
finalizar cada
mddulo
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6.7 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

Tabla 13 Concordancia de Los Segmentos

Capitulo | Capitulo 11 Capitulo llI Capitulo V Capitulo VI
Titulo de la Objetivo Objetivos Teorias de | Metodologia Variables Poblaciones | Técnicas Conclusiones Propuest | Objetivo de la propuesta
investigacion General Especificos Sustento a
SISTEMA DE Evaluar el Determinar Teoria de Enfoque Entorno La poblacion Encueta | Elindice global de | "Fortalec | El objetivo de aplicar el
ATENCION AL | grado de como influyen sustento el | Cuantitativo, | fisico, que se estard satisfaccion del imiento plan de accién en el
USUARIO EN satisfaccion | el entorno modelo con alcance organizacion, | tomando en cliente ha de Registro Nacional de las
FORMA del usuario fisicoala Q+4D correlacional | internacidn esta alcanzado un 78%, | capacida | Personas para garantizar
EFECTIVAEN | porlos satisfaccion de investigacion lo que indica una des: una mejor satisfaccion
EL REGISTRO | servicios los usuarios del son 10,000 percepcion Program | de los usuarios en las
NACIONAL ofrecidos en | RNP, Honduras. personas favorable del a integral | oficinas de atencion al
DE LAS el registro . servicio, aunque de cliente de manera
. 2. Determinar . . .
PERSONAS nacional de cual es el grado persisten aspectos | capacitac | constante por medio de
RNP EN las personas de influeniia que requieren ion para un plan de
HONDURAS (RNP) de de Ia mejoras. este 78% | mejoras capacitaciones
acuerdo con o representa un la calidad | orientadas al
organizacién . .
el entorno on la progreso dela mejoramiento de la
fisico, . L importante, pero atencion | atencion al cliente.
L satisfaccion de
organizacién . es fundamental al
los usuarios del . . Incrementar el
e trabajar en las usuario .
. . RNP, Honduras. . porcentaje de
interaccién areas en El . 9
. . . . satisfaccion por parte de
en 3. Analizar las identificadas para | Registro . o
. . los usuarios para el afio
Honduras. causas de continuar Nacional
o . . 2025, pasando de un
incidencias en mejorando la De Las
. L L 78% a uno 85%.
la interaccion experiencia del Personas

gue genera en
la satisfaccidn
de los usuarios
del RNP,
Honduras.

usuarioy
mantener un

compromiso con

la calidad del
servicio.

Capacitar al cien por
ciento de los
colaboradores del
Registro Nacional de las
Personas de las areas de
atencién al usuario.

60




REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

19-RNP-al-IVtrim-2021.pdf. (s. f.).

BID: Glosario para registros civiles e identificacion 2006 & Su importancia radica en que el registro de los
hechos vitales. (2019). BID: Glosario para registros civiles e identificacion 2006 Su importancia
radica en que el registro de los hechos vitales.

Cerrato, I. R. (s. f.). ALLAN KERVY LEIVA JANSER.

Colop, L. (2022). ANALISIS, FORMULACION Y ELABORACION DEL MODELO DE ATENCION Y SERVICIO AL
USUARIO EN LAS AREAS DEL REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS -RENAP. UNIVERSIDAD DE
SAN CARLOS DE GUATEMALA.

Decreto2062-2004 LEY RNP.pdf. (2024).

Gonzales, S. (2022). Empoderamiento del personal y satisfaccion del usuario en el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil de Tumbes, Peru, 2021.

Huallpa, R. (s. f.). Calidad de servicio y satisfaccion de la atencion de usuarios quechuahablantes en la
Oficina Registral Reniec Huancavelica 2023.

Kotter, J. P. (2006). Why Transformation Efforts Fail. Harvard Business Review.

Leiva, A. (2020). ANALISIS DE LA INFRAESTRUCTURA DE COMUNICACIONES Y SERVIDORES DEL REGISTRO
NACIONAL DE LAS PERSONAS.

Lovelock, C. (s. f.). Marketing de Servicios.

MARTINEZ, A. (2019). INCIDENCIA DE LA SATISFACCION LABORAL EN LA ROTACION DE PERSONAL DEL
REGISTRO NACIONAL DE AVALUADORES R.N.A.

Neira, J., & Diaz, E. (2016). EVALUACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DE EL RENIEC EN LA

OFICINA REGISTRAL DEL DISTRITO DE EL PORVENIR - TRUJILLO — LA LIBERTAD EN EL ANO 2014.

61



Pnud-hn-reporte-intervencion-identificate-2022.pdf. (2019).

Quiroa, M. (2020). Andlisis interno de una empresa. https://economipedia.com/definiciones/analisis-
interno-de-una-empresa.html|

Salanic, L. A. C. (2022). ANALISIS, FORMULACION Y ELABORACION DEL MODELO DE ATENCION Y
SERVICIO AL USUARIO EN LAS AREAS DEL REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS -RENAP.

USAID PARTE LEGAL.pdf. (2023).

USAID PARTE FINAL TRANSPARENCIA.pdf. (2019).

62



10.

11.

12.
13.

14.

15.

GLOSARIO

RNP: Registro Nacional de las Personas.

Usuario: todo aquel que “usa” algo que se puede comprar, bien una vez, bien de forma
recurrente, bien productos, o bien servicios.

Control: es el proceso de verificar el desempefio de distintas &reas o funciones de una
organizacion.

Supervision: es la accion y efecto de supervisar, un verbo que supone ejercer la
inspeccion de un trabajo realizado por otra persona.

Satisfaccion: puede entenderse como el cumplimiento de un deseo o la resolucién de una
necesidad, de manera tal que se produce sosiego.

Interaccién: accidon que se ejerce reciprocamente entre dos o mas objetos, personas,
agentes, fuerzas, funciones.

Servicios: desde el punto de vista del mercadeo y la economia, son las actividades que
intentan satisfacer las necesidades de los clientes.

Gestiones: es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para lograr
un determinado objetivo.

Deficiencias: generalmente, se refiere a la falta o insuficiencia de alguna capacidad,
recurso, cualidad o elemento que se considera normal o necesario.

Sistema: un Sistema es "un objeto complejo cuyas partes 0 componentes se relacionan
con al menos alguno de los demas componentes”; ya sea conceptual o material. Todos los
sistemas tienen composicidn, estructuray entorno, pero solo los sistemas materiales tienen
mecanismos.

Calidad: es una propiedad inherente de cualquier cosa que permite que la misma sea
valorada con respecto a cualquier otra de su misma especie.

DNI: documento nacional de identidad.

Etica: es la rama de la filosofia que estudia la conducta humana, lo correcto y lo
incorrecto, lo buenoy lo malo, la moral, el buen vivir, la virtud, la felicidad y el deber.
Teorias: son sistemas logicos-deductivos que sirven como sostén de los modelos
cientificos a través de los cuales interpretamos y explicamos la realidad objetiva.
Metodologia: es una serie de métodos y tecnicas de rigor cientifico que se aplican

sistematicamente durante un proceso de investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1 Atencion al usuario
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Anexo 2 Atencion al usuario

ATENCION RNB'|
GIUDADANA
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Anexo 3 Atencién al usuario
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Anexo 4 Atencion al usuario
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Anexo 5 Atencion al usuario




Anexo 6 Atencion al usuario
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Anexo 7 Atencion al usuario

@ rnp_honduras

Financiado por
la Unién Europea

Ost Q Vo N

rnp_honduras & El Registro Nacional de las Personas
y la Universidad de Defensa de Honduras UDH han
firmado un importante convenio de cooperacion
interinstitucional.

Con el apoyo de la Unién Europea en Honduras se
incorpora a la oferta formativa la carrera Técnico
Universitario en Materia Registral, que permitira
capacitar a nuestros funcionarios en temas registrales,
fortaleciendo sus conocimientos y habilidades para
seguir mejorando la atencion y los servicios a la
ciudadania. @ -

Hace 5 dias - Ver traduccion
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ANEXO 8 IDEA DE PRESENTACION DEL MANUAL

Procesos de servicio
Misidn
vision
valores
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[
Necesitamos descifrar el I I I I

problema al que nos
7l enfrentamos. Luego,
podemos resolver problemas
y generar rapidamente tantas
ideas nuevas como sea
posible.

Rompehielos

Estandarizar la atencidn

ANEXO 8 IDEA DE PRESENTACION DEL MANUAL
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ANEXO 8 IDEA DE PRESENTACION DEL MANUAL

P

3 N

Conocimiento o
retroalimentacion de las
herramientas tecnoldgicas.

Correo Electrénico

Teems
Middle Office
Simulacion y practica fead

Anotar todas las Anotar todas las
ventajas deficiencias




ANEXO 8 IDEA DE PRESENTACION DEL MANUAL

Comparte tus ideas. Discute todas
las posibles ideas y soluciones para
resolver problemas. Y andtalas

todas.

[

L)

Anota todas las conclusiones obtenidas
de la simulacion y la discusion.
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P

JUNTOS SOMOS PATRIA

CARTA DE AUTORIZAC,I()N DE LA
INSTITUCION

Tegucigalpa M.D.C, 18 de septiembre de 2024

Oscar Rivera
Comisionado
Registro Nacional de las Personas

Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de la presente deseo solicitar
su apoyo, dado que soy alumna de UNITEC y me encuentro desarrollando
elTrabajo Final de Graduacién previo a obtener mi titulo de maestria en
Direccion Empresarial He seleccionado como tema Sistema de atencion
alusuario en forma efectiva en el Registro Nacional de las Personas por lo
que estaria muy agradecida de contar con el apoyo de la institucién que
usted representa para poder desarrollar la investigacién. En particular,
dicha solicitud se circunscribe a peticionar que se nos autorice a realizar
entrevistas, conocer de cerca los procesos de atencion, para llevar a cabo
nuestro proyecto de graduacion

A la espera de su aprobacién, me suscribo de Usted.

Atentamente,

Diccy Melixa Zamora Martinez
No. de cuenta: 11713381

Por este medio, El Registro Nacional de Las Personas RNP Autoriza la
realizacidén dentro de sus instalaciones el proyecto de investigacion de
Postgrado antes mencionado.

Registro Nacional de las Personas
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