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RESUMEN

La presente investigacion propone un modelo para
la mejora del servicio de registro de identificacion de
personas, y correlaciona este servicio a la calidad de los
procesos y tecnologia mediante ecuaciones estructurales
utilizando los softwares SPSS y AMOS. Para reforzar el
analisis de la informacién proveniente de documentos y
registros de los procesos del registro de identificacion de
personas, se aplicé una encuesta de 21 preguntas a los
ciudadanos que acuden a uno de los locales de las 16
jefaturas regionales, de modo que se logré demostrar,
a través de las ecuaciones estructurales, que existe
una fuerte relacion entre las tres variables: calidad de
procesos, tecnologia y mejora de servicio.

Palabras clave: calidad de procesos; tecnologia;
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INTRODUCCION

A nivel nacional, el RENIEC es la uUnica institucion con la gran
responsabilidad de identificar a los peruanos y garantizar la se-
guridad técnica y juridica de todos los actos civiles. Sin embar-
go, a pesar del despliegue de acciones y esfuerzos orientados
a la cobertura de servicios y atencion de la poblacion, existe un
crecimiento poblacional de mas de 30 millones de peruanos que
va en aumento y que demanda una mejor atencion con respecto
a los servicios que se brindan. Por consiguiente, los esfuerzos
respecto al registro e identificacion de las personas deben ir a
la par de las necesidades actuales de la poblacion, pues en un
contexto competitivo, las instituciones deben encontrar maneras
de mejorar su desempefio.

Importancia

Este trabajo de investigacion procura estudiar la informacion re-
copilada para exponer el sustento practico y teérico de la corre-
lacion entre (1) el empleo de la tecnologia, la atencién y mejora
de buenas practicas que son de éxito en otros paises, y (2) la
calidad en los procesos (lineas certificadas, aplicaciéon de mo-
delos de la calidad) para la mejora del servicio de registro de
identificacion de las personas.

Antecedentes

Para el presente estudio se revisaron trabajos previos sobre el
tema, en los que se estudian a las variables «calidad de los pro-
cesosy, «tecnologia» y su incidencia en la «mejora del servicio».

En su tesis de doctorado, Sistemas y tecnologias de informa-
cion y comunicaciones en el proceso de direccion de calidad
total, Gonzalez (1999) determind las relaciones entre las tecno-
logias y el proceso de la direccion de calidad total como factor
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clave de éxito o fracaso en las empresas. Conclu-
yo6 que la aplicacion estratégica de los sistemas y
tecnologias de la informacion se centra especial-
mente en mejorar el conocimiento que la empresa
tiene de las necesidades del cliente, reducir los
plazos de entrega y mejorar la calidad de los pro-
ductos/servicios.

Asimismo, Cuevas, Aguilera y Gonzalez (2015), en
La relacién de la innovacion de procesos y el ren-
dimiento empresarial de las MiPymes industriales
de Guanajuato, consideraron dos aportes signifi-
cativos. El primero radicd en suministrar sustento
del conocimiento mediante la observaciéon de la
relacion que existe entre implementar algo nuevo
que anada valor a los procesos y la productividad
empresarial con relacion a las MiPymes. El segun-
do aporte fue el empleo de una nueva metodologia
que radica en demostrar el modelo teérico median-
te la comprobacion de los constructos a través del
analisis factorial confirmatorio de segundo orden y
la validacion de su hipotesis por medio de la mo-
delacion de ecuaciones estructurales (SEM). Para
ello, se disefid una encuesta que comprendié las
variables «innovacion de procesos» y «rendimien-
to empresarial», con un total de 17 items medidos
en una escala de Likert de 1 a 5 puntos. Producto
de la evaluacion de la fiabilidad del instrumento se
obtuvo un alfa de Cronbach superior a 0.7. Los re-
sultados obtenidos a través de la modelizacion de
ecuaciones estructurales con el software estadis-
tico EQS 6.1 comprobaron la hipétesis planteada
que indicaron que lo nuevo en los procesos influye
en un 66% en la productividad empresarial.

En su trabajo de investigacion Anélisis causal con
ecuaciones estructurales de la satisfaccion ciuda-
dana con los servicios municipales, Garcia (2011)
estudié el nivel de satisfaccion de usuarios de cier-
tos tipos de servicios brindados en el municipio
provincial A Corufia. Los datos se obtuvieron por
medio de una encuesta a los usuarios de dicho
municipio que cuenta con 5705 habitantes, con lo
que la muestra de estudio fue de 247. Mediante el
analisis factorial se identificaron cinco dimensio-
nes: satisfaccion global, gestidn, limpieza, servicios
sanitarios e infraestructura. Se empleé el estudio
de modelacion de ecuaciones estructurales con el
empleo del software AMOS a partir de 18 variables
observadas que constituyeron los items de la en-
cuesta para estudiar y calcular la satisfaccion de
los usuarios con los servicios municipales; asi se
determinaron las relaciones causales y se lograron
identificar aquellas que ejercen un mayor impacto
en los ciudadanos en la toma de decisiones.
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Igualmente, Rodriguez (2016), en su ponencia Mo-
delo de gestion y su relacion con el marco estratégi-
co, el gobierno corporativo y la gestion del cambio,
expone que un modelo de gestién en una organiza-
cion debe basarse en los procesos, las personas y
la tecnologia. Los procesos deben ser trabajados y
reforzados tomando en cuenta los principios de un
sistema de gestion de calidad, la mejora continua y
que la tecnologia integre la informacién en los pro-
cesos de negocio; de esta forma se ayuda a las
personas a la toma de decisiones para el logro de
los objetivos.

El objetivo general del presente articulo es «disefiar
un modelo de gestion con calidad de los procesos
y tecnologia que fortalezca la mejora del servicio
del registro de identificacion de personas». Los ob-
jetivos especificos son «evaluar de qué manera,
siguiendo pautas internacionales, la administraciéon
de los procesos del registro de identificacion de per-
sonas mejorara el servicio en tiempo, costos y ca-
lidad», «estudiar como la digitalizacion de la docu-
mentacion registral mejorara el servicio del registro
de identificacion de las personas en tiempo, calidad
y costos», «analizar como la sistematizacién de la
verificacion biométrica mejorara el servicio del re-
gistro de identificacion de las personas en tiempo,
calidad y costos» y «evaluar como la aplicacion de
servicios de gobierno electronico mejorara el servi-
cio del registro de identificacion de las personas en
tiempo, calidad y costos».

Hipétesis general

El disefio de un modelo de gestién con calidad de
los procesos y tecnologia mejora el servicio del re-
gistro de identificacién de personas.

Hipétesis especificas

1. El seguimiento de pautas internacionales en la
administracion de los procesos del registro de
identificacion de personas mejora el servicio en
tiempo, costos y calidad.

2. La digitalizacion de la documentacion registral
del registro de identificacion de las personas
mejora el servicio en tiempo, costos y calidad.

3. La sistematizacion de la verificacion biométrica
del registro de identificacion de las personas
mejora el servicio en tiempo, costos y calidad.

4. La aplicaciéon de servicios de gobierno electro-
nico en el registro de identificacion de las per-
sonas mejora el servicio en tiempo, costos y
calidad.
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Justificacion

Los constantes cambios y la diferente cultura orga-
nizacional en las entidades de cada nacion influyen
en los sistemas de gestion, lo que causa que estos
también se actualicen e innoven. En ese sentido,
este estudio procura exponer objetivamente el de-
sarrollo de los procesos a partir de la adopcion de
estandares internacionales y/o modelos de calidad,
asi como de nuevas tecnologias adoptadas para la
mejora del servicio.

Limitaciones

Un factor limitante se evidencié al recoger las res-
puestas de los ciudadanos con relacion a las pre-
guntas para la variable «tecnologia», ya que, debi-
do a la naturaleza de este tipo de preguntas, podia
ocurrir que no fueran entendidas por los ciudada-
nos, lo que quedé evidenciado al analizar los resul-
tados de una de las hipétesis especificas.

Otro factor limitante fue el acceso a los documentos
y a ciertos registros debido a la misma seguridad de
la informacién existente en la organizacioén, por lo
que la investigadora, en su analisis previo al uso de
las ecuaciones estructurales, tomé data referencial
para el estudio de la relacion de las tres variables.

Con relacion a los autores consultados para las varia-
bles estudiadas, sobre la mejora del servicio asociada
a la calidad de procesos y tecnologia, y aplicada a
ecuaciones estructurales, se expone lo siguiente:

Calidad de los Procesos

La administracion de los procesos siguiendo pau-
tas internacionales representa la ejecucién de la
norma internacional ISO 9001:2015 para mejorar
el servicio, tal como menciona Cruz (2001), cuyas
conclusiones mas relevantes son que la implemen-
tacién de un sistema de calidad esta motivada por
la competitividad, el deseo de mejorar el servicio, el
producto y la satisfaccion de los colaboradores, asi
como de reducir costes, entre otros.

Asimismo, Pérez (2004), en su libro Gestién por
procesos, sefiala que las mediciones financieras
catalogadas hasta hace poco como las mas re-
levantes no brindan necesariamente datos para
apoyar la mejora; son indispensables otras pers-
pectivas que contribuyan con informacion para una
gestion dinamica.

Tecnologia

Rodriguez (2009), en su articulo EI AFIS del Reniec:
avanzada tecnologia biométrica de identificacién al
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servicio de los peruanos y sus instituciones, sefiala
que la Alta Direccion del Reniec, con una vision futu-
rista, dio un paso trascendental e histérico al haber
decidido adquirir el Sistema Automatico de Identifi-
cacion de Impresiones Dactilares, denominado AFIS
por sus siglas en inglés (Automated Finger Print
Identification System).

En El proceso innovador y tecnolégico: estrategias
y apoyo publico, Sanchez (2008) sefiala que los
rapidos cambios tecnoldgicos acaecidos en los Ul-
timos afios han provocado que la tecnologia sea
un factor clave de competitividad dentro de las or-
ganizaciones.

Mejora del servicio

En el primer capitulo de su libro Mejoramiento de la
calidad, un enfoque a los servicios, Acufia (2005)
indica que, en los ultimos afios, las organizaciones
estan inmersas en una gran competencia que las
obliga cada vez mas a luchar por las preferencias
del cliente.

Asimismo, Prieto (2005), en su obra El servicio en
accion. La unica forma de ganar todos, indica que,
en la actualidad, la poblacion evalta acuciosamen-
te la atencion que recibe de las empresas y busca
los beneficios que pueda hallar a través del produc-
to; por ello, el significado del «servicio» adquiere
relevancia.

Ecuaciones Estructurales

Closas (2011), en su articulo Ecuaciones estructu-
rales, expone una técnica estadistica para formular
y contrastar modelos de relaciones causa-efecto, y
senala que es conveniente que determinadas areas
de conocimiento —y cuando sea preciso proporcio-
nar una aclaracién de la relacién existente entre las
variables, dependiente (una) y variables indepen-
dientes (mas de una), asi como de la relaciéon que
pueda existir entre dos o mas variables ocultas (la-
tentes)— sean estudiadas a través de ecuaciones
estructurales. Estos modelos estadisticos multiva-
riantes involucran la correlacién y regresion para
incorporar en el trabajo de investigacién mallas de
variables interconectadas.

Hoyos y Ramos (2018), indican en su tesis que
cuando la gestion publica no sigue un planeamiento
correcto, surge la necesidad de estudiar y estable-
cer un modelo de ecuaciones estructurales 6ptimo
para la evaluacion de la satisfaccion global de la
poblacién acerca de los servicios publicos.

Nigro (2014) también expone en su trabajo de in-
vestigacion que las relaciones entre las variables
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se obtienen a partir de los MES, que permiten valo-
rar el resultado y las relaciones entre muchas varia-
bles. Generalmente, las variables son cuantitativas
y se trabaja con un instrumento de medicion al que
se le aplica una escala de Likert.

METODOLOGIA

Se ejecuto la investigacion de tipo explicativa y de
nivel correlacional. La poblaciéon encuestada fueron
aquellos ciudadanos que acuden a los locales de las
16 jefaturas regionales donde se realiza la mayor
cantidad de transacciones o tramites; asi, se aplicé
la encuesta a una muestra de 572 ciudadanos.

Se empled la metodologia investigativa mediante
analisis factorial exploratorio, analisis factorial con-
firmatorio y modelo de ecuaciones estructurales.
Para el analisis factorial exploratorio se empleé el
software especializado Statistical Product and Ser-
vice Solutions (SPSS), y para el analisis factorial
confirmatorio y modelo de ecuaciones estructurales
se utilizé el software AMOS (Analysis of Moment
Structures).

Tamano de muestra

Se aplico la férmula para una poblacion finita, don-
de se conoce el total de la poblacion, y se desea
saber cuantos del total se tendra que estudiar:

NZ%pq
e?(N —1) + Z?pq

n

Donde n es el tamafo muestral que se desea en-
contrar, N es el total de usuarios/ciudadanos (po-
blacién), Z es el margen de seguridad que se ob-
tiene de la distribucion normal, p es la proporcion
esperada del parametro a evaluar o que se busca
medir. Para el estudio, N=12 000, Z = 1.96 para un
margen de seguridad del 95%, el valorde p=0.5, q
= (1-p) y el error muestral de 3%, es decir e = 0.03.
Al reemplazar estos datos en la féormula, se obtuvo
un tamafio de 572 encuestas.

La muestra se seleccioné por el tipo de muestreo
probabilistico estratificado, dividiendo a la pobla-
cion en estratos y seleccionando para cada estrato
una muestra. El muestreo estratificado expone un
minimo de errores, lo que incrementa la precision
en la muestra (Hernandez, Fernandez y Baptista,
1998, p.181).

En la Tabla 1 se aprecia el detalle de la muestra
para cada jefatura regional. En cada columna se
especifica lo siguiente:

JR = cddigo de jefatura regional (De JR1 a JR16);
nombre de jefatura regional = nombre de cada una
de las 16 jefaturas regionales; tipo de local = OR
(oficina registral) o AG (agencia); codigo de local

Tabla 1. Promedio de mayores transacciones en local de cada Jefatura.

Fuente: Elaboracién propia.
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Caodigo de Nor_nbre de jefatura Tipo de local Codigo Nombre de local Tr?nsaccién por Tamano de
JR regional de local dia (promedio) muestra
JR1 PIURA OR 351 CHICLAYO 1032 49
JR2 TRUJILLO OR 310 TRUJILLO 978 47
JR3 TARAPOTO OR 586 TARAPOTO 240 1
JR4 IQUITOS OR 431 IQUITOS 645 31
JR5 CHIMBOTE AG 33 SANTA 407 19
JR6 HUANCAYO AG 281 HUANCAYO 911 43
JR7 AYACUCHO AG 121 HUAMANGA 467 22
JR8 AREQUIPA OR 91 AREQUIPA 1860 89
JR9 Cusco OR 191 CuUSsCoO 1297 62

JR10 LIMA OR 371 LIMA CERCADO 1842 88
JR11 PUNO AG 559 SAN ROMAN 567 27
JR12 ICA AG 271 ICA 450 21
JR13 PUCALLPA OR 701 PUCALLPA 556 27
JR14 HUANCAVELICA OR 221 HUANCAVELICA 127 6
JR15 HUANUCO AG 241 HUANUCO 430 21
JR16 AMAZONAS AG 158 JAEN 191 9
12 000 572
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= codigo asignado segun JR; nombre de local
nombre de local segun JR, transaccién por dia =
cantidad de tramites promedio diario; tamafio de
muestra = calculo estratificado segun formula (ni).

Como la cantidad de ciudadanos esta distribuida
de acuerdo al acceso a las diferentes Agencias (en
Regiones), se aplicé la siguiente férmula (ni):

. n
n = —xg9
N
Donde ni es el tamafio muestral por local que se
desea encontrar; n es el tamafio muestral general;
N el total de transacciones; y g es el grupo pobla-
cional (cantidad de transacciones por local/region).

Cuestionario

El instrumento de medicidon consistié en 21 pregun-
tas que se relacionan con tres dimensiones: «cali-
dad de los procesos», «tecnologia» y «mejora del
servicio». Las preguntas del 1 al 7 pertenecen a la
dimension «calidad de los procesos»; las preguntas
del 8 al 14 pertenecen a la dimension «tecnologia;
y las preguntas del 15 al 21 pertenecen a la dimen-
sién «mejora del servicio» (ver Anexo 1).

Primero se realizé el analisis de la fiabilidad y con-
sistencia interna de la escala tipo Likert aplicada al
cuestionario, empleando el software SPSS para los
datos de la encuesta en sus 21 elementos y 572
respuestas, con lo que se alcanzé un resultado
excelente: alfa de Cronbach total igual a 0.922; es
decir, un resultado fiable que aprueba seguir con la
investigacion.

Analisis factorial exploratorio

Se procedio a trabajar el andlisis factorial explora-
torio (AFE) verificando en la matriz de correlaciones
que el determinante sea préoximo a cero, es decir,
que las variables utilizadas estén linealmente rela-
cionadas, lo que significa que el andlisis factorial es
una técnica pertinente para su analisis. Asimismo,
los resultados del KMO = 0.851, con un nivel de
Sig. 0, demuestran la correlacion de variables.

Se aplico la técnica de matriz de componentes con
rotacion Varimax bajo la sospecha de que es posi-
ble trabajar con tres dimensiones o factores, segun
las consideraciones tedricas.

En efecto, los items (preguntas) se distribuyen en
tres componentes (factores), F1: V20, V18, V17,
V19, V21, V14, V13; F2: V2, V5, V1, V4, V7, V3,
V6; F3: V8, V9, V10, V12, V11. Se observa que hay
una superposicion de V16 y V15 en F2, se opta por
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retirarlas y se realiza nuevamente el proceso, pero
con 19 variables. Se obtiene que en la nueva matriz
de componentes rotados los items también se dis-
tribuyen en tres componentes (factores), F1 = ME-
JORA DEL SERVICIO: V13, V14, V17, V18, V19,
V20, V21; F2 = TECNOLOGIA: V8, V9, V10, V11,
V12; F3 = CALIDAD DE LOS PROCESOS: V1, V2,
V3, V4, V5, V6, V7.

Ahora, para los 19 elementos se obtiene un alfa de
Cronbach total igual a 0.915, valor muy bueno. Asi-
mismo, para cada uno de los componentes se obtu-
vo un alfa de Cronbach de 0.897 para los siete ele-
mentos del componente «mejora del servicio»; 0.939
para los cinco elementos del componente «tecnolo-
gia»; y 0.869 para los siete elementos del compo-
nente «calidad de los procesos». Adicionalmente, se
obtuvo KMO = 0.852, un nivel de Sig. 0 y una varian-
za total explicada que, a partir de la regla de Kaiser,
proporciona una estructura factorial con tres factores
o componentes que explican el 65.622% de la va-
rianza total, lo que es apropiado, pues los autores
sugieren un porcentaje de 50% o mas.

Andlisis factorial confirmatorio

Del resultado del andlisis factorial exploratorio
(AFC), se tiene para el estudio 19 variables y 3 di-
mensiones (variables latentes). Es habitual que en
el AFC se acuda a diagramas de relaciones causa-
les para representar las relaciones entre las varia-
bles y los factores; en ese sentido, se aplicé la he-
rramienta AMOS para obtener luego de los ajustes
necesarios los siguientes indicadores sobre bondad
de ajuste: chi cuadrado = 611.416, GFI = 0.900,
RMSEA = 0.076, NFI = 0.929, TLI = 0.932 y CFI
= 0.944. Estos valores alcanzados se encuentran
dentro de los parametros requeridos, y les corres-
ponde el modelo de analisis factorial confirmatorio.
En la Figura 1 y en la Tabla 2, se aprecian las co-
rrelaciones existentes entre las variables, asi como
algunas correlaciones entre los errores, teniendo
en cuenta que para relacionar dos errores estos
deben pertenecer al mismo factor. En ese sentido,
fueron comprendidas paulatinamente dichas corre-
laciones, por ejemplo, para el factor TECNOLOGIA,
entre los errores de los items 10 (¢ Considera us-
ted que el uso de la verificacion biométrica (cuando
la huella dactilar es tomada y comparada a una ya
existente en el banco de datos de huellas dactila-
res) es necesaria para minimizar la suplantacion
de identidad?) y 11 (¢,Cree usted que la verificacién
biométrica es una herramienta que permite esta-
blecer niveles de seguridad de alta confiabilidad
para la prestacién de los servicios que las entida-
des brindan a sus clientes?). Del mismo modo la
correlacién para el Factor CALIDAD PROC entre
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Figura 1. Modelo analisis factorial confirmatorio (obtenido con el software AMOS).

Tabla 2. Correlaciones.

Fuente: Elaboracién propia.

Variables Estimate
MEJORA_SERV <--> TECNOLOGIA .301
CALIDAD_PROC <--> TECNOLOGIA .396
MEJORA_SERV <--> CALIDAD_PROC .503
E2 <--> E7 .700
E1N <--> E10 372
E5 <--> E6 .278
E1 <--> E2 .238
E12 <--> E8 446
E21 <--> E13 .106
E14 <> E13 641
E21 <--> E19 .845

Fuente: Elaboracién propia.
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los errores de los items 2 (¢, Considera usted que la
Organizacion es lider en el servicio de atencién al
cliente-ciudadano?) y 7 (¢ Existe comunicaciéon de
la Organizacién con los Clientes-ciudadanos a tra-
vés de la plataforma, redes, chat u otros medios?).
Se concluye que luego de haber realizado el AFC,
queda demostrado que existe relacion entre si de
las variables latentes CALIDAD PROCESOS, TEC-
NOLOGIA Y MEJORA DEL SERVICIO.

Modelo de ecuaciones estructurales

El modelo de ecuaciones estructurales (MES) es
una técnica estadistica multivariante que logra va-
lorar el resultado y las relaciones entre varias va-
riables. Estos modelos admiten formular el tipo y
direccion de las relaciones que se tiene la expecta-
tiva de hallar entre las multiples variables, para lue-
go estimar las medidas descritas por las relaciones
planteadas tedéricamente.

Es asi que el resultado del AFC sirvié como base
para obtener el MES (Modelo de Ecuaciones
Estructurales), que empled el software AMOS y
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después de varios procesos se obtuvo el mejor
modelo de acuerdo a los indicadores sobre bon-
dad del ajuste: Chi cuadrado = 364.423, GFI =
0.925, RMSEA = 0.071, NFI = 0.944, TLI = 0.945,
CFl = 0.957; dichos resultados son 6ptimos. En
Figura 2 y en Tabla 3., se aprecian las correla-
ciones existentes entre las variables, asi como
algunas correlaciones entre los errores que per-
tenecen al mismo factor. Por ejemplo, para el fac-
tor MEJORA_SERYV, se tienen los errores de los
items 18 (Con relacion a la calidad del servicio.
¢ Considera que la Organizacion estd mejorando
en la atencion que le brinda?) y 19 (Con relacién
al producto DNI. ;Considera que la Organizacioén
esta esforzandose por entregar un producto de
calidad y sin errores?).

RESULTADOS

Escobedo et al. (2016) en el Articulo «Modelos
de Ecuaciones Estructurales: Caracteristicas, Fa-
ses, Construccidn, Aplicacién y Resultados» de la
Revista Ciencia & Trabajo, expresan que, al trabajar

A6

E13—m= V13
.G?[ A
E14—m e
E17 w17
A1 [E18 ¥ o

MEJORA_SERV

A

TECNOLOGIA
84 93
41 86
V11 V12
E11 E12

A1
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Figura 2. Modelo de Ecuaciones Estructurales (Obtenido con el software AMOS).

Fuente: Elaboracién propia.
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las tres variables latentes o factores «calidad de
procesos», «tecnologia» y «mejora del servicio»,
se recurrié al analisis factorial. Mediante la aplica-
cion de la herramienta AMOS para 572 personas
encuestadas, se obtuvo indicadores sobre bondad
del ajuste con parametros requeridos en AFC. Asi-
mismo, se comprobd la correlacion existente entre
las 3 variables latentes, que se evidencian en la
Figura 1 y Tabla 5.

con modelos de ecuaciones estructurales, se tiene
la ventaja de comprobar todas las hipotesis al mismo
tiempo. En efecto, en nuestro estudio los resultados
se expresan en las «Ecuaciones Estructuralesy, las
que se exponen en la Tabla 4., obtenidas producto
del ultimo ajuste en busca del resultado mas 6ptimo,
las mismas que se construyen con el Estimate de
los Pesos de regresion y adicionando los valores de
Varianzas que representan los errores que van de
E1 hasta E21 (sin E8, E9, E10, E15, E16).

Con relacion al cumplimiento del objetivo general, Hipotesis especificas
se da respuesta a la hipotesis general «el disefio
de un modelo de gestién con calidad de los pro- 1.
cesos y tecnologia mejora el servicio del registro
de identificacion de personas». Para comprobar la

creacion de un modelo de gestion que relacione a

«El seguimiento de pautas internacionales en
la administracién de los procesos del registro
de identificacion de personas mejora el servicio
en tiempo, costos y calidad».

Tabla 3. Correlaciones SEM.

Variables Estimate
CALIDAD_PROC <--> TECNOLOGIA 435
E5 <--> E6 .284
E21 <--> E13 110
E13 <--> E14 .666
E19 <--> E18 -.152
E21 <--> E19 .841
E2 <> E7 .699
E1 <--> E2 .236

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4. Ecuaciones Estructurales.
MEJORA _SERV = 0.214 CALIDAD_PROC

V1 = CALIDAD_PROC + 0.398

MEJORA_SERV = 0.153 TECNOLOGIA
V14 = 0.907 MEJORA_SERV + 0.627
V21 =1.109 MEJORA_SERV + 0.390
V20 =2.167 MEJORA_SERV + 0.033
V19 = 1.328 MEJORA_SERV + 0.350
V18 = 2.139 MEJORA_SERV + 0.078
V17 = 1.644 MEJORA_SERV + 0.222
V13 = MEJORA_SERV + 0.788

V2 =0.878 CALIDAD_PROC + 0.447
V3 = 0.889 CALIDAD_PROC + 0.448
V4 =0.913 CALIDAD_PROC +0.713
V5 =0.801 CALIDAD_PROC + 0.386
V6 = 0.708 CALIDAD_PROC + 0.507
V7 =0.831 CALIDAD_PROC + 0.570
V11 = 0.693 TECNOLOGIA + 0.256
V12 = TECNOLOGIA + 0.061

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5. Correlaciones.

Variables Latentes Estimate
MEJORA_SERV <--> TECNOLOGIA .301
CALIDAD_PROC <--> TECNOLOGIA .396
MEJORA_SERV <--> CALIDAD_PROC .503

Fuente: Elaboracion propia.
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Es decir, V1, V2, V3, V4, V5, V6 y v7 impactan en
V15, V16 y V17 (tiempo); V18 y V19 (calidad); y
V20 y V21 (costos); lo que puede visualizarse en la
Figura 2 (relacion causal existente).

Como se dijo al inicio de la aplicacion del mode-
lo de ecuaciones estructurales, con la realizacion
del analisis factorial exploratorio y la aplicacion de

RosArI0 GonzALES / Juan CEVALLOS

En busqueda del mejor modelo-SEM, para obte-
ner mejores indicadores sobre bondad de ajuste,
se tuvo que descartar las variables V8 y V9, que
formaban parte de la variable latente «tecnologia»
y que correspondian a la digitalizacién de la docu-
mentacion registral.

Estos resultados se atribuyen a que las preguntas

que se formulan dentro de la variable «tecnologia»
siempre pueden resultar de dificil comprension para
el encuestado.

la «matriz de componentes rotados», al haber una
superposicion de las dos variables V15 y V16, que
formaban parte de las tres variables de tiempo, se
opto por retirarlas. No obstante, con la V17 se com- 3. «La sistematizacion de la verificacion biométri-
prueba la relacién causal de que la calidad de los ca del registro de identificacion de las personas
procesos mejora el servicio en tiempo. En atencion mejora el servicio en tiempo, costos y calidad».
a los resultados derivados del analisis de pesos de
regresion estandarizados en Tabla 6, se determina
la relacién causal en 0.409, con lo que queda de-
mostrada la Hipétesis Especifica 1.

Es decir, V10 y V11 impactan en V15, V16 y V17
(tiempo); V18 y V19 (calidad); y V20 y V21 (costos).
En atencion a los resultados derivados del analisis
de pesos de regresion estandarizados en Tabla 6,
se determina la relacion causal en 0.238, con lo que

2. «lLadigitalizacion de la documentacion registral queda demostrada la hipétesis especifica 3.

del registro de identificacion de las personas
mejora el servicio en tiempo, costos y calidad». 4. «La aplicacion de servicios de gobierno elec-
tronico en el registro de identificacion de las

Es decir, V8 y V9 impactan en V15, V16 y V17 personas mejora el servicio en tiempo, costos

(tiempo); V18 y V19 (calidad); y V20 y V21 (costos). y calidad».
Tabla 6. Pesos de regresién estandarizados.
Variables Estimate
MEJORA_SERV < CALIDAD_PROC 409
MEJORA_SERV <emm TECNOLOGIA .238
V14 <--- MEJORA_SERV 410
V21 <--- MEJORA_SERV .550
V20 <--- MEJORA_SERV 978
V19 <--- MEJORA_SERV .661
V18 <--- MEJORA_SERV .949
V17 <--- MEJORA_SERV .808
V13 <--- MEJORA_SERV 405
VA1 <on CALIDAD_PROC .766
V2 <--- CALIDAD_PROC .703
V3 <--- CALIDAD_PROC .707
V4 <--- CALIDAD_PROC .631
V5 <--- CALIDAD_PROC .696
V6 <--- CALIDAD_PROC .599
V7 <--- CALIDAD_PROC .638
V21 <--- V14 27
V11 <--- TECNOLOGIA .642
V12 <--- TECNOLOGIA .927

Fuente: Elaboracién propia.
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Es decir, V12, V13 y V14 impactan en V15, V16
y V17 (tiempo); V18 y V19 (calidad); y V20 y V21
(costos). Los resultados del analisis de pesos de
regresion estandarizados se muestran en la Tabla
6. Con la relacion causal en 0.238, se demuestra la
hipotesis especifica 4.

DISCUSION

Una de las fuentes que se usa para la recoleccion
de datos corresponde a la aplicacion del instrumen-
to de medicién Encuesta a través de un cuestiona-
rio previamente elaborado y por el que se conoce la
opinién o valoracion del ciudadano, tal como se uti-
liz6 en el presente estudio; este instrumento debe
cumplir caracteristicas deseables de confiabilidad
y validez. El coeficiente de confiabilidad vinculado
a la consistencia interna es el coeficiente alfa de
Cronbach, que se recomienda en valores superio-
res a 0.8; para la validez del instrumento, se usa el
KMO, aceptable en valor mayor a 0.5.

En el presente estudio se obtuvo un alfa de Cron-
bach total de 0.922 y de 0.869, 0.861 y 0.888 para
cada variable latente, asi como un KMO de 0.851.
Estos resultados fueron comparados con la inves-
tigacion de Zabaleta, Brito y Garzén (2020) sobre
metodologia para estimar y evaluar un modelo de
gestion del conocimiento mediante ecuaciones es-
tructurales, en el que alcanzaron alfa de Cronbach
total de 0.97 y de 0.841, 0.819 y 0.914 para cada
variable latente. Es decir, comprobaron un instru-
mento confiable y valido.

Para obtener las ecuaciones estructurales y apli-
carlas en las investigaciones, es necesario generar
los indicadores de bondad de ajuste del modelo, los
mismos que se generaron para el presente estu-
dio de investigaciéon y cuyos resultados consegui-
dos (NFI = 0.944, CFl = 0.957 y RMSEA = 0.071)
pueden ser comparados con los de otras investiga-
ciones. Asi, en el trabajo de Cuevas et al. (2015),
sobre La relacion de la innovacion de procesos y el
rendimiento empresarial de las MiPymes Industria-
les de Guanajuato, comprobaron la hipétesis que
plantearon basados en los buenos resultados de
las variables de bondad de ajuste NFI = 0.925, CFI
= 0.957 y RMSEA = 0.066.

CONCLUSIONES

La validez y fiabilidad del instrumento utilizado para
medir todos los elementos, en su conjunto y de ma-
nera individual, han demostrado muy buenos resul-
tados, cercanos a 1 para el KMO y para el indice
alfa de Cronbach.

(M nd. data 25(1), 2022

Con la aplicacion de ecuaciones estructurales se
logré determinar una técnica para generar un mo-
delo de mejora de servicio del registro de identifica-
cion de personas.

Esta investigacién permiti6 demostrar que la cali-
dad de los procesos y la tecnologia fortalecen la
mejora del servicio del registro de identificacion de
personas.

Se probaron la hipétesis general y las hipotesis es-
pecificas planteadas.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

[11 Acufa, J. (2005). Mejoramiento de la calidad,
un enfoque a los servicios. Cartago, Costa
Rica: Editorial Tecnologica de Costa Rica.

[2] Closas, A. (2011). Ecuaciones estructurales,
una técnica estadistica para formular vy
contrastar modelos de relaciones causa-
efecto. Revista de la Facultad de Ciencias
Econémicas de la Universidad Nacional de
Nordeste-Argentina, 7, 175-189. http://dx.doi.
org/10.30972/rfce.073921

[3] Cruz, S. (2001). Relacion entre el enfoque
de gestion de la calidad y el desempefio
organizativo. (Tesis doctoral). Universidad de
Valencia, Valencia.

[4] Cuevas, H., Aguilera, L., y Gonzalez, M. (2015).
La relacion de la innovacion de procesos y
el rendimiento empresarial de las MiPymes
industriales de Guanajuato. Repositorio De
La Red Internacional De Investigadores En
Competitividad, 9(1), 1103—-1122.

[5] Escobedo, M., Hernandez, J., Estebané, V., y
Martinez, G. (2016). Modelos de ecuaciones
estructurales: Caracteristicas, fases,
construccion, aplicacion y resultados. Revista
Ciencia & trabajo, 18(55), 16-22. https://dx.doi.
org/10.4067/S0718-24492016000100004

[6] Garcia, M. (2011). Analisis causal con
ecuaciones estructurales de la satisfaccion
ciudadana con los servicios municipales.
(Proyecto de fin de master). Universidad de
Santiago de Compostela, Galicia.

[71 Gonzalez, F. (1999). Sistemas y Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones en el Proceso
de Direccién de Calidad Total. (Tesis doctoral).
Universidad Politécnica de Madrid, Madrid.

[8] Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista,
P. (1998). Metodologia de la Investigacion.



PrODUCCION Y GESTION

Ciudad de Meéxico, México. McGraw-Hill
Interamericana Editores.

[9] Hoyos, E., y Ramos, J. (2018). Modelo de
Ecuaciones Estructurales O6ptimo para la
Evaluacion de la Satisfaccion Global de la
Poblacién del cercado urbano acerca de los
Servicios Publicos Basicos ofrecidos en la
Ciudad de Lambayeque. Febrero-abril 2018.
(Tesis de grado). Universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo, Lambayeque.

[10] Nigro, H. (2014). Modelo de ecuaciones
estructurales no lineales para la construccion
de indices de satisfaccion del ciudadano con
gobiernos locales. (Tesis doctoral). Universidad
Nacional del Centro de la Provincia de Buenos
Aires, Buenos Aires.

[11] Pérez, A. (2004). Gestiébn por Procesos.
Madrid, Espana: Esic Editorial.

[12] Prieto, J. (2005). El servicio en accion. La tnica
forma de ganar todos. Bogota, Colombia: Ecoe
Ediciones.

RosArI0 GonzALES / Juan CEVALLOS

[13] Rodriguez, J. (2016, 1-3 de agosto). Modelo de
Gestion y su relacion con el Marco Estratégico,
el Gobierno Corporativo y la Gestion del Cambio
2016 [Ponencia]. Seminario Internacional de
Identificacion y Desarrollo, Ciudad de México,
México.

[14] Rodriguez, M. (2009). El AFIS del RENIEC:
Avanzada Tecnologia Biométrica de
Identificacion al Servicio de los Peruanos y
sus Instituciones. Revista Académica para el
personal del Reniec, 1(7), 55-58.

[15] Sanchez, M. (2008). El proceso innovador y
tecnolégico: estrategias y apoyo publico. La
Coruna, Espana: Netbiblo, S.L.

[16] Zabaleta, M., Brito, L., y Garzéon, M. (2020).
Metodologiaparaestimaryevaluarunmodelode
gestion del conocimiento mediante ecuaciones
estructurales. Revista Orinoquia, 24(1), 94-
110. https://doi.org/10.22579/20112629.595

Ind. data 25(1), 2022 I4




PRODUCCION Y GESTION

MODELO DE GESTION CON CALIDAD DE PROCESOS Y TECNOLOGIA PARA LA MEJORA DEL SERVICIO APLICANDO ECUACIONES ESTRUCTURALES

ANEXO 1
CUESTIONARIO PARA LOS CIUDADANOS QUE ACUDEN A REALIZAR SU TRAMITE

Aplicacion de Escala Likert de 5 niveles: 1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Ni de acuerdo ni
en desacuerdo, 4: De acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo.

CALIDAD DE PROCESOS

1. ¢ Qué tan satisfecho esta usted del modo en que se manejan sus reclamos?
2. ¢ Considera usted que la Organizacion es lider en el servicio de atencion al cliente-ciudadano?
3. ¢, Qué tan satisfecho esta usted con la participacion del personal que le brinda atencién en el tramite para obtener su DNI?
4. ¢, Cémo califica las actividades que se realizan para la obtencién del DNI?
5. ¢,Cémo califica los progresos implementados por la Organizacion en los ultimos afios para la obtencion del DNI?
6 ¢ Piensa usted que el estudio de las sugerencias brindadas como clientes-ciudadanos son parte importante para implementar
’ mejoras?
7. ¢ Existe comunicacion de la Organizacion con los Clientes-ciudadanos a través de la plataforma, redes, chat u otros medios?
TECNOLOGIA
8 ¢, Coémo califica la digitalizacién de los documentos registrales (convertir la documentacion fisica a formato digital) para la
’ atencion en menor tiempo de los tramites?
9. ¢ Considera que la digitalizacion de los documentos registrales favorecera su conservacion fisica?
10 ¢ Considera usted que el uso de la verificacion biométrica (cuando la huella dactilar es tomada y comparada a una ya exis-
' tente en el banco de datos de huellas dactilares) es necesaria para minimizar la suplantacion de identidad?
1 ¢ Cree usted que la verificacién biométrica es una herramienta que permite establecer niveles de seguridad de alta confiabili-
’ dad para la prestacion de los servicios que las entidades brindan a sus clientes?
12 ¢,Cémo califica los servicios implementados por la Organizacién para ser realizados por internet y usted no tenga que salir de

casa?

13. Con relacién al tramite de Duplicado de DNI a través del Banco de la Nacién. ; Como califica este servicio?

¢ Considera que el uso de «Plataformas Virtuales Multiservicios» (PVM) instalado en Centros Comerciales de todo el pais

14. agilizaran los tramites que realice?
MEJORA DEL SERVICIO
15 ¢,Cémo califica el trabajo que esta realizando la Organizacion para mejorar el tiempo del proceso del Registro de Identifica-
' cion de las personas?
16 ¢ Considera importantes los servicios de: «Captura en Vivo» y «Descentralizacion del DNI» implementados para reducir el
' tiempo de proceso del tramite?
17 ¢,Cdémo califica el lanzamiento de la plataforma de servicio virtual «<RENIEC Movil Facial» (desde su celular) para la mejora

de los servicios?

18. Con relacion a la calidad del servicio. ¢ Considera que la Organizacion estéa mejorando en la atencion que le brinda?

Con relacion al producto DNI. ;Considera que la Organizacién esta esforzandose por entregar un producto de calidad y sin

19.
errores?

20. ¢ Los nuevos servicios implementados por la Organizacién contribuyen a reducir costos en los que antes usted incurria?

21. ¢ Considera usted que la Organizacion debe seguir implementando mejoras para seguir reduciendo los costos?

Fuente: Elaboracién propia.
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