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RESUMEN 

El objetivo general fue; determinar el grado de relación entre las aptitudes del personal y la 

calidad de atención en los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de 

la Provincia de San Román, año 2024. La metodología aplicada fue, de enfoque 

cuantitativo, tipo aplicada, nivel correlacional, diseño no experimental/transversal. La 

población fue de 33 trabajadores para la variable 1, y una población infinita para la variable 

2. Por lo que la muestra fue censal para la variable aptitudes y 80 usuarios para la variable 

calidad de atención. La confiabilidad del instrumento a través de Alfa de Cronbach fue de 

,830 y ,881siendo bueno la confiabilidad, instrumento que fue validado por dos expertos en 

la materia. Los resultados se hallaron a través de la correlación de Pearson muestra la 

relación, donde se observa un coeficiente de correlación de 0.603, este valor indica una 

correlación “positiva moderada” entre ambas variables, El resultado de la prueba estadística 

muestra un valor p de 0.000, el cual es menor que el nivel de significancia establecido (Alfa 

= 0.05). Dado que el valor p es inferior a 0.05, se rechaza la hipótesis nula. Concluyendo 

que, en general, a medida que las aptitudes aumentan, también lo hace la calidad de 

atención, sugiriendo una relación directa entre ambas variables. 

Palabras clave: Conocimiento, cortesía, eficiencia, empatía, habilidades comunicativas. 
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ABSTRACT 

The general objective was to determine the degree of relationship between staff skills and 

quality of care for users of the national registry of identification and civil status of the 

Province of San Roman, year 2024. The methodology applied was quantitative approach, 

applied type, correlational level, non-experimental/transversal design. The population was 

33 workers for variable 1, and an infinite population for variable 2. Therefore, the sample 

was a census for the skills variable and 80 users for the quality of care variable. The 

reliability of the instrument through Cronbach's alpha was .830 and .881, the reliability 

being good, and the instrument was validated by two experts in the field. The results were 

found through Pearson's correlation shows the relationship, where a correlation coefficient 

of 0.603 is observed, this value indicates a “moderate positive” correlation between both 

variables, The result of the statistical test shows a p-value of 0.000, which is lower than the 

established significance level (Alpha = 0.05). Since the p-value is less than 0.05, the null 

hypothesis is rejected. We conclude that, in general, as skills increase, so does the quality 

of care, suggesting a direct relationship between the two variables. 

Key words: Knowledge, courtesy, efficiency, empathy, communication skills.  
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INTRODUCCIÓN 

En un contexto global, la relación entre las aptitudes del personal y la calidad de atención 

al usuario ha sido objeto de múltiples estudios y análisis en diversas organizaciones 

gubernamentales. Instituciones de registro civil en países como Canadá, Australia y el 

Reino Unido han implementado rigurosos programas de capacitación y evaluación del 

personal con el fin de mejorar la eficiencia en el servicio y la satisfacción del usuario. Estos 

programas han demostrado que las habilidades del servidor son esenciales para garantizar 

un servicio de calidad, reduciendo tiempos de espera y mejorando la precisión en la gestión 

de documentos. La transparencia financiera y la eficiencia del gasto público también juegan 

un papel significativo, ya que permiten una mejor asignación de recursos para la formación 

constante del trabajador y la implementación de tecnologías que optimicen los procesos. 

En Perú, la calidad de atención en los servicios públicos, y específicamente en la 

(RENIEC), ha sido una preocupación constante, como entidad responsable de la 

identificación de los ciudadanos, ha adoptado diversas estrategias para perfeccionar la 

atención al usuario, incluyendo programas de avance de aptitudes del personal. Estos 

esfuerzos están alineados con las políticas nacionales de modernización del Estado y 

transparencia financiera, que buscan maximizar la eficiencia del gasto público. A través de 

iniciativas como la digitalización de servicios y la capacitación en atención al cliente, se 

busca no solo mejorar la experiencia del usuario, sino también incrementar la credulidad 

de la población en las entidades públicas. 

A nivel local, la RENIEC enfrenta desafíos específicos que afectan la calidad de 

atención al usuario. La diversidad cultural, la variabilidad en la demanda de servicios y la 

infraestructura limitada son elementos que repercuten en la perspicacia de los usuarios de 

la eficiencia del servicio. La relación entre las aptitudes del servidor y la calidad de atención 

es particularmente relevante en este contexto, ya que un personal bien capacitado puede 
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adaptarse mejor a las necesidades locales y proporcionar un servicio más eficiente y 

efectivo. Este estudio se centra en evaluar cómo las competencias y habilidades del personal 

de la RENIEC impactan en la satisfacción del usuario y en la eficiencia operativa de la 

institución, con el fin de proponer mejoras basadas en evidencia empírica. 

Se siguió las reglas instauradas de la Directiva Nº 004-2019-UANCV-VRAD-OI, 

que define los lineamientos para cerciorar las investigaciones para conseguir títulos 

profesionales. 

CAPÍTULO I ofrece una descripción exhaustiva del problema de investigación, incluyendo 

la formulación del problema en sus dimensiones general y específicas, junto con la 

justificación y sus limitaciones. 

CAPÍTULO II detalla los objetivos generales y específicos, detalla lo que se busca con el 

estudio. 

CAPÍTULO III se enfoca en los fundamentos teóricos que sustentan la investigación, 

proporcionando un marco teórico y conceptual. 

CAPÍTULO IV tiene hipótesis formuladas y la tabla de operacionalización de las variables. 

CAPÍTULO V detalla el método, la población y muestra, los instrumentos y técnicas dadas 

para la recolección. 

CAPÍTULO VI explica los resultados, las conclusiones derivadas de los datos y las 

recomendaciones basadas en los hallazgos.  
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento del problema 

A nivel internacional, numerosos estudios han demostrado la relación directa entre las 

aptitudes del personal y la calidad de atención al cliente en el sector público. Un estudio 

realizado por Zeithaml et al. (2018) en diversas instituciones gubernamentales de Estados 

Unidos y Europa concluyó que las competencias interpersonales y técnicas del personal son 

determinantes para la satisfacción del usuario. En Canadá, la implementación de programas 

de capacitación continua en el servicio de registro civil ha resultado en un notable aumento 

en la calidad del servicio y en la aprehensión pública de la eficiencia gubernamental, esto 

subraya el valor de mediar en el avance de habilidades del personal para mejorar la atención 

al cliente, un desafío que sigue vigente en el mundo. 

En el Perú, la calidad de atención en los establecimientos públicos ha sido motivo 

de constantes quejas y estudios. Según un informe de Calle (2021), la mala atención en las 

entidades públicas es una de las principales causas de insatisfacción ciudadana. En el 

RENIEC, específicamente se han identificado problemas recurrentes como la falta de 

empatía, demoras excesivas y errores en la gestión de documentos. Un estudio de Diaz y 

Salazar (2021) revela que las deficiencias en la atención están estrechamente relacionadas 

con la falta de capacitación y el bajo nivel de competencias del personal. Estas carencias 
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no solo afectan la percepción del usuario en la eficiencia del servicio, sino que socavan la 

confianza en las entidades públicas. 

En la Provincia de San Román, es aún más dificil. Los usuarios del RENIEC han 

reportado frecuentes experiencias negativas, incluyendo largas esperas, trato indiferente y 

errores administrativos. Estas problemáticas se ven exacerbadas por la diversidad cultural 

y las limitaciones infraestructurales de la región. Un estudio local realizado por Mamani 

(2022) destacó que el 75% de los encuestados calificó la atención recibida en el RENIEC 

como deficiente o muy deficiente. El no tener programas de capacitación adecuados y la 

escasez de motivación del personal son factores clave que contribuyen a esta problemática. 

Este contexto subraya la urgente necesidad de mejorar las aptitudes del personal para elevar 

la calidad del servicio y, por ende, la satisfacción de los usuarios en San Román. 

1.2. Formulación del planteamiento del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Existe relación entre las aptitudes del personal y la calidad de atención en los 

usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San 

Román, año 2024? 

1.2.2. Problemas específicos 

PE1. ¿Cuál es la relación entre el conocimiento técnico y la calidad de atención en 

los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de 

San Román, año 2024? 

PE2. ¿Cuál es la relación entre las habilidades comunicativas y la calidad de 

atención en los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la 

Provincia de San Román, año 2024? 
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PE3. ¿Cuál es la relación entre la capacidad de resolución de problemas y la calidad 

de atención en los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de 

la Provincia de San Román, año 2024? 

1.3. Justificación del estudio 

En lo teórico, aporta significativamente a la estructura de conocimiento habida en la 

relación de las aptitudes del colaborador y la calidad de atención al usuario en el sector 

público. Al investigar en profundidad esta relación en el contexto específico, se podrán 

identificar patrones y factores que influyen en la percepción del servicio, dando un 

fundamento concreto para posteriores investigaciones en contextos similares. Además, el 

estudio ayudará a ampliar la comprensión sobre cómo la capacitación y el desarrollo de 

habilidades pueden mejorar la eficiencia y eficacia de las instituciones públicas. 

Desde un aporte práctico, los resultados proporcionarán información beneficiosa 

para los administradores y responsables de políticas en el RENIEC. Al identificar las áreas 

específicas donde las aptitudes del personal necesitan ser mejoradas, se podrán diseñar e 

implementar programas de capacitación más efectivos. Esto no solo mejorará la calidad del 

servicio, así aumentará la satisfacción de los usuarios y la confianza en las instituciones 

públicas, resultando en un impacto positivo y tangible. 

En lo metodológico, utiliza un enfoque riguroso y sistemático para evaluar la 

relación. La combinación de método cuantitativo y nivel correlacional de tipo aplicada 

permitirá una comprensión más completa y detallada del problema con un diseño no 

experimental. Este enfoque metodológico servirá como modelo para futuros estudios en 

otras regiones y contextos, demostrando la importancia de una investigación bien 

estructurada para abordar cuestiones complejas en el ámbito del servicio.  
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS 

2.1. Objetivo general 

Determinar el grado de relación entre las aptitudes del personal y la calidad de atención en 

los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San 

Román, año 2024. 

2.2. Objetivos específicos 

OE1. Establecer el grado de relación entre el conocimiento técnico y la calidad de atención 

en los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San 

Román, año 2024.  

OE2. Establecer el grado de relación entre las habilidades comunicativas y la calidad de 

atención en los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia 

de San Román, año 2024. 

OE3. Establecer el grado de relación entre la capacidad de resolución de problemas y la 

calidad de atención en los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de 

la Provincia de San Román, año 2024. 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

3.1. Antecedentes de la investigación 

3.1.1. Internacional 

Contreras (2021) en el artículo "Medición de la calidad del servicio en destinos 

turísticos" su objetivo revisar y analizar las investigaciones relacionadas con la 

calidad del servicio prestado en lugares turísticos, en lo internacional, con un 

enfoque particular en Colombia y Boyacá. La metodología utilizada fue una 

revisión bibliográfica. Se seleccionaron 81 artículos. Los resultados cuantitativos 

revelaron que el 60% de los estudios utilizaban escalas de medición como 

SERVQUAL para analizar la calidad del servicio. Las conclusiones cualitativas 

subrayaron la necesidad de implementar herramientas estandarizadas para medir y 

mejorar la calidad del servicio turístico, resaltando el valor de la satisfacción del 

turista y su relación con la competitividad de los destinos. 

Terán et al. (2021) en el artículo "Calidad de servicio en las organizaciones 

de Latinoamérica" su objetivo recaudar temas sobre la calidad del servicio en 

diversas organizaciones de la región. Se seleccionaron 150 artículos, en el que solo 

16 dieron con los criterios de inclusión. Los resultados señalaron que el 90% 

utilizaron el modelo SERVQUAL como herramienta de análisis, destacando su 

efectividad en medir la apreciación de los interesados en la calidad de los servicios. 
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Las conclusiones resaltaron que el modelo SERVQUAL facilita conocer la 

percepción de los usuarios y garantiza su aplicación en futuras investigaciones para 

mejorar la calidad del servicio entregado. 

Márquez et al. (2021) en el artículo titulado "Autoevaluación de prácticas 

inclusivas docentes en aptitudes sobresalientes" tuvo como objetivo analizar cómo 

los docentes se autoevaluaban respecto a sus prácticas y aptitudes sobresalientes. 

Su muestra muestra de 34 docentes del ciclo escolar 2019-2020. Se utilizaron 

instrumentos como la (GEPIA). Los resultados dieron que los docentes 

implementaban buenas prácticas inclusivas y valoraban la diversidad, promoviendo 

metodologías diversificadas y trabajo colaborativo. Sin embargo, se concluyó que 

los docentes sentían la necesidad de mayor capacitación, actualización y recursos 

para mejorar la educación inclusiva y atender adecuadamente a la población con 

aptitudes sobresalientes. 

Santos y Martínez (2020) en el artículo; las competencias profesionales en 

la empresa cubana, tiene como objetivo analizar las competencias necesarias de la 

Industria en Cuba. La metodología empleada incluyó el análisis documental y la 

observación participante en empresas productivas. La población estudiada abarcó 

diversas organizaciones laborales en Cuba. Los resultados revelaron que un 54% de 

los empleados necesitan recalificación para adaptarse a la Industria, mientras que 

las conclusiones destacaron la importancia de competencias como el liderazgo, la 

innovación y la inteligencia emocional para el logro en la transformación digital. 

Mazacón et al. (2020) en el artículo "La competitividad profesional de 

enfermería y su efecto en el trabajo" su objetivo observar el impacto de las variables. 

La metodología empleada fue una revisión bibliográfica de documentos 

seleccionados. La muestra final consistió en 11 documentos relevantes. Los 
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resultados destacaron que un alto porcentaje de los documentos revisados aborda 

teorías sobre competencias, pero escasean estudios sobre cuidados y administración 

en enfermería. Las conclusiones subrayan que las competencias de conocimiento, 

capacidad, liderazgo, compromiso social y comunicación son esenciales para la 

atención general del paciente y el progreso profesional, resaltando el valor de una 

formación constante e innovada para enfrentar los desafíos del sistema de salud 

contemporáneo. 

3.1.2. Nacional 

Guevara (2023) En la tesis "Calidad del servicio y satisfacción del beneficiario del 

RENIEC Luya" se planteó buscar la relación. La población fue de 1548 

participantes del RENIEC Agencia Luya, y se dio una muestra de 100 participantes. 

Los resultados indicaron que la calidad del servicio visto por los participantes fue 

buena. Se concluyó que los usuarios mostraron un gran nivel de agrado con la 

atención recibida, lo que se reflejó en la evaluación positiva de las dimensiones de 

expectativas, percepción y complacencia.  

Sanabria (2022) En la tesis titulada "Calidad de la atención y los grados de 

complacencia de los beneficiarios en la RENIEC, Ica", el objetivo fue determinar la 

correlación. La población de estudio fue 500 ciudadanos, de los cuales se dio una 

muestra de 220 usuarios mediante muestreo aleatorio simple. Se concluyó que 

mejorar los patrones de calidad en la atención repercute significativamente en la 

complacencia de los beneficiarios, lo que refuerza la legitimidad y el 

empoderamiento de las instituciones estatales. 

Flores (2022) en el artículo " Recomendación para mejorar el estándar de 

atención en el RENIEC como parte del nuevo sistema de gestión pública " se centró 

en entender cómo la innovada gestión pública contribuye a optimar la calidad de 
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atención. La investigación adoptó un enfoque cualitativo bajo el paradigma 

interpretativo. Los resultados revelaron que la calidad de atención en Reniec no es 

propicia debido a la falta de un sistema informático hábil, e impide que los 

registradores desarrollen aptitudes blandas esenciales para un correcto servicio. Se 

concluyó que la implementación de una nueva gestión pública podría mejorar 

significativamente la atención al ciudadano, destacando la necesidad de un sistema 

más eficiente y capacitación continua para el personal. 

Cruz (2021) en el artículo "Gestión educativa y competencias profesionales 

directivas" tiene como objetivo determinar las causas del limitado progreso en las 

funciones educativas. Los resultados dicen que el 52% de los directivos presentaban 

altamente en gestión educativa, mientras que el 47% demostraba competencias 

profesionales avanzadas. Las conclusiones destacaron en optimar las técnicas de 

gestión educativa y las competencias profesionales para optimizar la calidad 

educativa en la región. 

Hidalgo (2020) en el artículo "La educación remota implica el uso de 

habilidades docentes profesionales" tiene como objetivo evaluar las competencias 

profesionales de los docentes. La metodología aplicada fue mixta. La muestra fue 

dada por 29 maestros de primaria. Los resultados indicaron que un 52% de los 

maestros alcanzaron un nivel notable en la competencia de conocimiento de los 

estudiantes y los procesos pedagógicos, mientras que el 47% se colocó en un nivel 

suficiente en la competencia de planificación de la pedagogía. Las conclusiones 

resaltaron la necesidad de adaptar y mejorar las competencias digitales y 

pedagógicas de los profesores para asegurar la eficacia de la educación remota, 

especialmente en el contexto desafiante impuesto por la pandemia. 
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3.1.3. Local 

Sembrera (2023) El estudio "Calidad de atención y las aptitudes comunicativas en 

la microred de Puno" tuvo como objetivo determinar su influencia. La población 

fue conformada por 95 usuarios. Los resultados dieron una correlación positiva 

significativa (p < 0.05), destacando que el 71.4% de los usuarios percibieron una 

seguridad regular en la atención recibida. Conclusivamente, se evidenció que una 

mejora en las habilidades comunicativas del personal de salud incrementa la 

satisfacción y percepción positiva de la calidad de atención. 

Apaza (2022) En la tesis "Dirección de grado de Puno - gestión 

administrativa y calidad de atención" el objetivo del estudio fue establecer la 

relación. La población fueron 30 trabajadores y 30 usuarios. Los resultados 

mostraron una correlación positiva y alta (r=0.793), con un nivel de significancia 

de 0.01, y confirma una relación amplia. Conclusión que una gestión administrativa 

eficiente mejora considerablemente la calidad de atención apreciada por los 

usuarios. 

Fernandez (2022) En la tesis ¨Tiempo de espera para conocer la calidad de 

la atención en los establecimientos de salud" el objetivo del estudio fue determinar 

el impacto. La muestra consistió en 86 pacientes. Los resultados indicaron que hay 

un impacto significativo, con un coeficiente de determinación (R2) de 0.385, 

ratificando así la hipótesis y el objetivo. Se concluyó que la reducción del tiempo 

de espera mejorar significativamente la captación de calidad de atención 

odontológica, destacando la necesidad de implementar estrategias para optimizar el 

tiempo de atención y, por ende, la satisfacción del paciente. 

Silva (2021) en la tesis "Conocimiento de la calidad de la atención 

ambulatoria en el Hospital III de Puno", el objetivo fue analizar el conocimiento de 
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la calidad. La muestra fue 356 participantes. Los resultados dieron que el 53.4% de 

los participantes revelaron estar descontentos con la calidad de atención, mientras 

que el 46.6% expresó contentos. Además, se encontró que el 61.2% de los 

participantes estaban insatisfechos con los factores tangibles y el 60.4% con la 

seguridad del servicio. Se concluyó que la mayoría de los participantes perciben una 

deficiencia en la puntualidad, la empatía y la seguridad ofrecida por el personal de 

salud. 

Zela (2020) en la tesis " La modernización de la gestión pública y el 

mejoramiento del servicio al usuario en los municipios de Puno. ", su objetivo 

establecer la relación. La población de estudio incluyó a 13 gerentes y 680 usuarios. 

Los resultados revelaron que el 76.92% de las municipalidades tuvieron un nivel 

incipiente de modernización, con un promedio de avance del 23%, siendo Puno la 

más avanzada con un 48% y Sandia la menos con un 14%. Con la calidad de 

servicio, el 50.6% de los pacientes la consideraron regular. Conclusión, que no hay 

una correlación, destacando la necesidad de estrategias más integradas y efectivas 

para mejorar ambos aspectos. 

3.2. Marco teórico 

Para abordar el estudio sobre "Aptitudes del personal y la calidad de atención", el marco 

teórico se sustenta científicamente en la teoría de Robbins y Judge (2017), quien afirma que 

las aptitudes y habilidades de los empleados son determinantes cruciales en el desempeño 

laboral y así en la satisfacción del interesado. En el contexto de los servicios públicos, Berry 

y Parasuraman (1990) desarrollaron el modelo SERVQUAL, que reconoce la calidad de 

servicio como un rol de los intereses del cliente y la percepción del desempeño del servicio. 

Este modelo subraya la importancia de las competencias del personal el servicio dado de 
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gran calidad. Esto se indica que estas teorías y modelos, buscando explorar cómo las 

aptitudes del personal del RENIEC afectan la calidad de atención entregada. 

3.2.1. Aptitudes 

Las aptitudes se definen como las capacidades innatas o adquiridas que 

permiten a un individuo realizar determinadas tareas con eficacia. Estas aptitudes 

pueden clasificarse en dos categorías principales: aptitudes cognitivas y aptitudes 

emocionales. Las aptitudes cognitivas, también conocidas como habilidades 

técnicas, incluyen la habilidad de razón lógico, análisis crítico, y resolución de 

conflictos. Estas habilidades son esenciales para el desempeño de tareas específicas 

que requieren conocimientos especializados y habilidades técnicas, como las 

descritas por Carroll (1993) en su modelo de habilidades cognitivas. Por otro lado, 

las aptitudes emocionales se refieren a la habilidad de un individuo para gestionar 

sus sentimientos y las de otros, facilitando así un ambiente de trabajo armonioso y 

productivo. 

En el medio de la gestión del talento humano, las aptitudes son primordiales 

para el desarrollo y logro de los empleados y la organización. Según (Spencer & 

Spencer, 2008), las competencias, que incluyen aptitudes, conocimientos y 

habilidades, son determinantes clave del rendimiento laboral. Ellos desarrollaron un 

modelo de competencia que identifica cinco tipos de competencias: motivaciones, 

rasgos, autoconcepto, conocimientos y habilidades. Este modelo resalta que, aunque 

los conocimientos y habilidades son importantes, las motivaciones y rasgos de 

personalidad también juegan un papel crucial en el rendimiento laboral, indicando 

una integración de aptitudes tanto cognitivas como emocionales. 

Las aptitudes emocionales han ganado una atención significativa en la 

última década, especialmente con el auge de la inteligencia emocional como un 
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éxito laboral. Goleman (1996) indica como la capacidad de reconocer, comprender 

y gestionar las emociones particulares y de otros. Las cinco competencias 

emocionales básicas según Goleman son: autoconciencia, autorregulación, 

motivación, empatía y habilidades sociales. Estas competencias son críticas en 

funciones que requieren interacciones constantes con otros individuos, donde la 

capacidad de gestionar emociones puede influir directamente en la calidad del 

servicio y el clima organizacional. 

Las aptitudes técnicas, por otro lado, siguen siendo esenciales en muchos 

roles, particularmente aquellos que requieren conocimientos especializados. Según 

Boyatzis (2008), las competencias técnicas incluyen conocimientos específicos y 

habilidades relacionadas con tareas profesionales. En su modelo de competencias, 

Boyatzis argumenta que, para ser efectivo en un rol, un individuo debe poseer una 

combinación adecuada de competencias técnicas, cognitivas y emocionales. Por 

ejemplo, en roles de tecnología de la información, las habilidades técnicas como el 

conocimiento de lenguajes de programación y sistemas operativos son cruciales, 

pero igualmente importantes son las habilidades cognitivas para resolver problemas 

complejos y las habilidades emocionales para trabajar en equipo. 

La evaluación de las aptitudes en el procedimiento de selección y desarrollo 

del colaborador es una práctica esencial en la gestión del talento humano. Según 

Schuler y Jackson (2007), la evaluación de las competencias y aptitudes permite a 

las organizaciones identificar a los candidatos más adecuados para los roles 

específicos, facilitando un mejor ajuste entre las habilidades del empleado y las 

demandas del puesto. Herramientas como los centros de evaluación, entrevistas 

estructuradas y pruebas psicométricas son comúnmente utilizadas para evaluar estas 

competencias. La combinación de estas evaluaciones con feedback continuo y 
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programas de desarrollo profesional puede potenciar el rendimiento y la satisfacción 

laboral. 

Finalmente, la integración de las aptitudes en programas de formación y 

desarrollo es crucial para el crecimiento organizacional. Noe (2020) sugiere que los 

programas de formación efectivos deben estar alineados con las competencias 

requeridas para los roles específicos y las metas estratégicas de la organización. 

Estos programas deben enfocarse no solo en el desarrollo de aptitudes técnicas, e 

igual fortificar las competencias emocionales y cognitivas. La creación de un 

ambiente de aprendizaje continuo y generar una cultura de desarrollo personal y 

profesional son fundamentales para mantener una fuerza laboral competente y 

adaptable en el cambiante entorno laboral actual. 

3.2.1.1. Aptitudes cognitivas 

Las aptitudes cognitivas son un conjunto de capacidades mentales que dan a los 

individuos procesar y manipular datos de modo efectivo. Estas habilidades 

incluyen, entre otras, la memoria, la atención, el razonamiento, la percepción y la 

resolución de conflictos, y son esenciales para el aprendizaje y la adaptación en 

diversos contextos. Según Sternberg et al. (2019), las aptitudes cognitivas 

representan la capacidad de un individuo para realizar procesos mentales que son 

fundamentales para la comprensión y la interacción con el entorno. Estas aptitudes 

se desarrollan a lo largo de la vida y son moldeadas tanto por factores biológicos 

como ambientales, lo que subraya su naturaleza dinámica y adaptativa. 

El desarrollo de las aptitudes cognitivas ha sido abordado por diversas 

teorías psicológicas, que explican cómo estas habilidades se forman y evolucionan 

a lo largo del tiempo. Una de las teorías más influyentes del desarrollo cognitivo de 

Piaget, lo que menciona que los individuos van por diferentes etapas en las que 
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obtienen capacidades cognitivas cada vez más complejas Kazi y Galanaki (2020). 

Esta teoría plantea que es un proceso activo en el que los sujetos crean su idea 

mediante la interacción en su lugar. Además, la teoría de la carga cognitiva de Paas 

et al. (2003) destaca cómo la estructura del conocimiento y la capacidad de 

procesamiento del individuo influyen en la eficiencia del aprendizaje y el uso de 

aptitudes cognitivas. 

Las aptitudes cognitivas se clasifican en distintas clases que tienen 

habilidades básicas y complejas. De acuerdo con Cattell (1963), las aptitudes 

cognitivas pueden dividirse en inteligencia fluida y cristalizada. La inteligencia 

fluida es la habilidad para razonar y solucionar conflictos nuevos de forma lógica, 

en tanto que la cristalizada se asocia con el uso del conocimiento y la practica 

acumulada a lo largo del tiempo. Esta clasificación es fundamental para comprender 

cómo las personas aplican diferentes tipos de aptitudes cognitivas en distintas 

situaciones, y cómo estas habilidades interactúan para facilitar el aprendizaje y la 

adaptación en contextos cambiantes. 

La evaluación de las aptitudes cognitivas es un proceso clave en diversos 

ámbitos, desde la educación hasta la psicología organizacional. Según Wechsler 

(1997) las pruebas de inteligencia y otras evaluaciones cognitivas son herramientas 

fundamentales para medir capacidades como la memoria, la atención, y el 

razonamiento lógico. Estas evaluaciones permiten identificar fortalezas y 

debilidades cognitivas en los individuos, lo cual es útil para diseñar intervenciones 

educativas personalizadas y programas de desarrollo profesional. Además, la 

evaluación de las aptitudes cognitivas es crucial en la selección de personal, ya que 

permite predecir el rendimiento y la capacidad de aprendizaje en el entorno laboral. 
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Las aptitudes cognitivas juegan un papel crucial en el rendimiento 

académico y profesional. Un estudio de Kaufman y Sternberg (2020) indica que las 

habilidades cognitivas, como la habilidad de resolver conflictos y la idea crítica, son 

fuertes predictores del éxito en tareas complejas y de alta demanda intelectual. En 

el ámbito laboral, estas aptitudes son esenciales para la toma de decisiones, la 

innovación y la adaptación a cambios rápidos en el entorno de trabajo. Por lo tanto, 

el desarrollo y la mejora de las aptitudes cognitivas son fundamentales no solo para 

el éxito individual, sino también para la progresión y la competencia de los 

organismos. 

El desarrollo de aptitudes cognitivas puede ser fomentado mediante diversas 

estrategias educativas y de formación. Programas de entrenamiento cognitivo, como 

los que utilizan ejercicios de memoria y resolución de problemas, han demostrado 

ser efectivos en la mejora de estas capacidades Jaeggi et al. (2011). Además, el 

aprendizaje basado en problemas y la educación activa son enfoques que promueven 

el desarrollo de habilidades cognitivas complejas al involucrar a los estudiantes en 

la resolución de situaciones reales o simuladas que requieren el uso de pensamiento 

crítico y razonamiento lógico. Estas estrategias no solo mejoran las aptitudes 

cognitivas, sino que también preparan a los individuos para enfrentar desafíos 

futuros en contextos dinámicos y exigentes. 

3.2.1.2. Aptitudes técnicas 

Las aptitudes técnicas se refieren a las habilidades específicas y conocimientos 

especializados que un individuo posee para realizar tareas particulares en un 

contexto profesional o técnico. Estas habilidades son esenciales en la aplicación de 

técnicas, uso de herramientas y la implementación de metodologías específicas 

dentro de un campo determinado. Según Rantala et al. (2024), las aptitudes técnicas 
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abarcan desde la capacidad para manejar equipos y software especializado hasta el 

dominio de procesos operativos y procedimientos de seguridad en ambientes 

industriales o tecnológicos. Estas habilidades se adquieren generalmente a través de 

la pedagogía formal, técnica y la experiencia laboral, y son cruciales para el 

desempeño efectivo en roles que requieren conocimientos específicos. 

Las aptitudes técnicas se pueden clasificar en función de la industria o 

sector, así como del nivel de especialización requerido. He et al. (2024) proponen 

una clasificación que distingue entre habilidades técnicas básicas, el uso de 

herramientas comunes, y habilidades técnicas avanzadas, como la programación 

informática o la ingeniería de sistemas. Esta clasificación resalta la diversidad de 

las aptitudes técnicas y su aplicación en diferentes niveles jerárquicos de un 

organismo. Además, el dominio de ciertas aptitudes técnicas requiere la obtención 

de certificaciones o licencias que acrediten la competencia del individuo en un área 

específica. 

El desarrollo de las aptitudes técnicas ha sido abordado por diversas teorías 

del aprendizaje y la capacitación. La teoría del aprendizaje experiencial de Kolb 

(2019) sugiere que las aptitudes técnicas se desarrollan mejor a través de la 

experiencia práctica y la reflexión sobre dicha experiencia. Según esta teoría, los 

individuos aprenden y perfeccionan sus habilidades técnicas a través de un ciclo de 

acción-reflexión que les permite integrar nuevos conocimientos y habilidades en su 

repertorio profesional. Además, la teoría de la práctica deliberada de Ericsson 

(2020) enfatiza que la mejora de las aptitudes técnicas requiere una práctica 

intencional y constante, acompañada de retroalimentación específica y oportuna. 

La evaluación de las aptitudes técnicas es un proceso fundamental para 

asegurar que los individuos poseen las competencias necesarias para desempeñar 
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sus roles efectivamente. De acuerdo con Green et al. (2016), la evaluación de estas 

aptitudes se realiza a menudo mediante pruebas prácticas, estudios de caso y 

simulaciones que permiten observar el desempeño del individuo en situaciones 

reales o simuladas. Además, las certificaciones profesionales son otra forma común 

de evaluar y validar las aptitudes técnicas, ya que requieren que los candidatos 

demuestren un nivel de conocimiento y habilidad conforme a los estándares. 

En el contexto del mercado laboral, las aptitudes técnicas son altamente 

valoradas debido a su impacto directo en la productividad y eficiencia de las 

organizaciones. Autoridades como Gardiner et al. (2018) sostienen que las aptitudes 

técnicas son un factor diferenciador clave en la contratación y promoción de 

empleados, especialmente en partes como la tecnología de la información, la 

manufactura desarrolla, y la ingeniería. Estas aptitudes permiten a los empleados no 

solo ejecutar tareas específicas, sino también innovar y mejorar procesos, lo que 

resulta en un valor agregado significativo para las empresas. La demanda de 

aptitudes técnicas también se ha visto influenciada por la evolución tecnológica, lo 

que pide a los colaboradores una innovación constante de sus habilidades. 

El desarrollo de aptitudes técnicas requiere un enfoque sistemático que 

combine formación teórica, práctica intensiva y experiencia en el trabajo. Baldwin 

y Ford (1988) sugieren que los programas de capacitación técnica deben diseñarse 

para abordar tanto las necesidades inmediatas como las futuras de la industria, 

incorporando elementos como el aprendizaje dado en proyectos, la capacitación en 

el lugar de trabajo y el uso de simulaciones digitales. Además, el mentoring y la 

rotación de puestos se presentan como estrategias efectivas para el desarrollo de 

habilidades técnicas, ya que permiten a los empleados adquirir experiencia en 

diferentes áreas y recibir orientación directa de expertos en el área. La actualización 
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continua y la enseñanza en el transcurso de la vida son también fundamentales para 

tener la relevancia de las aptitudes técnicas en un medio laboral dinámico y en 

permanente cambio. 

3.2.1.3.  Habilidades comunicativas 

Las habilidades comunicativas se refieren a las capacidades que permiten a los 

individuos expresar ideas, sentimientos y pensamientos de manera efectiva y 

comprensible, así como entender los mensajes recibidos de otros. Estas habilidades 

incluyen la comunicación oral y la no oral, y son esenciales en la interacción 

humana y en la transmisión de información. De acuerdo con DeVito (2021), las 

habilidades comunicativas abarcan la habilidad para hablar, escuchar, leer y escribir 

de manera efectiva. Además, estas habilidades son fundamentales en todos los 

terrenos de la vida, como relaciones personales y el contexto profesional, ya que 

facilitan el intercambio de ideas y la construcción de entendimientos compartidos. 

El desarrollo de las habilidades comunicativas ha sido estudiado 

extensamente en la psicología del desarrollo y la lingüística. Una teoría prominente 

es la teoría sociocultural de Vygotsky (1978), que postula que el desarrollo del 

lenguaje y, por ende, de las habilidades comunicativas, está intrínsecamente ligado 

a la interacción social y al contexto cultural. Según esta teoría, los individuos 

desarrollan sus habilidades comunicativas a través de la mediación de adultos y 

pares más experimentados en su entorno. Esto implica que las habilidades 

comunicativas no son solo una función del desarrollo cognitivo individual, sino que 

también están moldeadas por las prácticas sociales y culturales que rodean al 

individuo. 

Las habilidades comunicativas se componen de varios elementos clave que 

trabajan en conjunto para facilitar una comunicación efectiva. Según Hybels y 
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Weaver (2019), estos componentes incluyen la claridad en la expresión, la 

capacidad de escuchar activamente, la empatía en la interpretación de los mensajes, 

y la adecuación del lenguaje al contexto y al receptor. La claridad en la expresión 

permite que los mensajes sean entendidos de manera directa y sin ambigüedad, 

mientras que la escucha activa implica prestar atención plena al interlocutor, lo que 

facilita la comprensión mutua. La empatía, por su parte, ayuda a interpretar el 

mensaje de manera que se tome en cuenta la perspectiva y las emociones del otro, 

y la adecuación del lenguaje asegura que el mensaje sea pertinente y apropiado para 

el contexto en que se produce. 

Evaluar las habilidades comunicativas es un proceso complejo que involucra 

tanto la observación directa como la aplicación de instrumentos estandarizados. De 

acuerdo con Kokkonen y Koponen (2020), la evaluación de estas habilidades puede 

incluir métodos como entrevistas estructuradas, cuestionarios de autoevaluación y 

ejercicios de simulación donde los individuos deben demostrar su capacidad para 

comunicarse de manera efectiva en situaciones específicas. Estas evaluaciones son 

fundamentales en diversos contextos, incluyendo el ámbito educativo y laboral, ya 

que permiten detallar las fortalezas y sectores de mejoría en la comunicación de los 

individuos, lo que puede orientar intervenciones y programas de desarrollo de 

habilidades. 

En el contexto profesional, las habilidades comunicativas son principales 

para el éxito y la efectividad laboral. Robbins y Judge (2022) señalan que las 

habilidades de comunicación efectiva son una de las competitividades más 

apreciadas por los jefes, ya que facilitan la cooperación, la resolución de conflictos 

y la toma de medidas grupal. Además, estas habilidades son cruciales para el 

liderazgo, ya que un líder debe ser apto de entregar la visión, los retos y las ideas a 
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su equipo, así como oír y responder a las inquietudes y sugerencias de otros. Por lo 

tanto, el desarrollo de habilidades comunicativas es una inversión clave para el 

desarrollo profesional y organizacional. 

El desarrollo y la mejora de las habilidades comunicativas pueden lograrse 

a través de diversas estrategias de formación y práctica. Según Chaney y Martin 

(2020), la práctica de la comunicación asertiva, la retroalimentación constructiva y 

el entrenamiento en habilidades de escucha activa son enfoques efectivos para 

fortalecer las capacidades comunicativas. Además, la participación en talleres de 

comunicación, el uso de simulaciones y la reflexión sobre las experiencias de 

comunicación personal y profesional pueden ayudar a los individuos a identificar y 

corregir patrones de comunicación ineficaces. La incorporación de tecnología, 

como las herramientas de comunicación digital, también puede complementar estas 

estrategias al ofrecer nuevas plataformas para practicar y mejorar estas habilidades 

en un entorno moderno y dinámico.  

3.2.1.4. Capacidad de Resolución de Problemas 

La capacidad de resolución de problemas es una aptitud cognitiva que se refiere a 

la habilidad para identificar, analizar y solucionar problemas de manera eficaz. Esta 

habilidad implica un proceso sistemático en el que se deben comprender las causas 

del problema, generar posibles soluciones, evaluar las opciones disponibles y 

ejecutar la más adecuada. De acuerdo con Jonassen (2019), la resolución de 

problemas es un paso complicado que requiere no solo de enseñanzas técnicas, 

también la idea crítica, la creatividad y la toma de decisiones. Esta capacidad es 

fundamental en los ámbitos de la vida, parte de lo particular a lo profesional, ya que 

permite a los individuos enfrentar y superar desafíos de manera efectiva. 
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El estudio de la resolución de problemas ha sido abordado por diversas 

teorías psicológicas que explican cómo los individuos enfrentan y solucionan 

problemas. Una teoría clásica es la de la Gestalt, que sostiene que la resolución de 

problemas implica una reestructuración cognitiva, donde el individuo reorganiza su 

percepción del problema para llegar a una solución (Sharps y Wertheimer, 2000). 

También, la teoría de la carga cognitiva de Sweller (2011) postula que la capacidad 

para resolver problemas depende de la cantidad de información que la mente puede 

procesar simultáneamente. Según esta teoría, los problemas que son demasiado 

complejos pueden sobrecargar la capacidad cognitiva del individuo, lo que dificulta 

la solución efectiva. Ambas teorías resaltan la importancia del procesamiento 

mental en la resolución de problemas y subrayan que esta capacidad puede ser 

influenciada por la estructura y la naturaleza del problema. 

La capacidad de resolución de problemas está compuesta por varios 

componentes clave que trabajan juntos para facilitar el proceso de encontrar 

soluciones. Según Mayer (2021), estos componentes incluyen la identificación del 

problema, la formulación de estrategias, la representación del problema, la 

organización del conocimiento relevante y la evaluación de las soluciones 

potenciales. La identificación del problema es el primer paso, donde se reconoce 

que existe una diferencia entre el hecho actual y un objetivo deseado. La 

formulación de estrategias implica generar un plan de acción, mientras que la 

representación del problema se refiere a cómo el individuo conceptualiza el 

problema en su mente. La organización del conocimiento permite acceder a la 

información relevante, y la evaluación de las soluciones implica seleccionar la 

mejor opción basándose en criterios preestablecidos. 
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Evaluar la medida de resolución de problemas en los individuos es esencial 

para comprender sus habilidades en esta área y desarrollar intervenciones que 

mejoren su desempeño. Según Funke (2017), la evaluación de esta capacidad puede 

realizarse a través de pruebas estandarizadas, estudios de caso y simulaciones que 

plantean problemas complejos en contextos controlados. Estas evaluaciones pueden 

medir tanto el proceso de resolución como el resultado final, lo que permite 

identificar en qué etapa del proceso los individuos tienen mayores dificultades. 

Además, las evaluaciones pueden ser utilizadas en el ámbito educativo y profesional 

para identificar talentos, seleccionar candidatos y diseñar programas de 

capacitación que fortalezcan esta habilidad. 

En el entorno profesional, es crucial para el éxito y la eficiencia 

organizacional. Autores como Furlan et al. (2019) sostienen que esta habilidad es 

altamente valorada por los empleadores, ya que da a los empleados abordar desafíos 

complejos, tomar medidas informadas y proponer soluciones innovadoras. Esto no 

solo aumenta el rendimiento individual, también asiste a la innovación constante de 

procedimientos y de las organizaciones. Esta capacidad es especialmente relevante 

en entornos dinámicos y cambiantes, donde los problemas pueden surgir de manera 

inesperada y requieren respuestas rápidas y efectivas. 

El desarrollo y la innovación de la capacidad de resolución de problemas 

pueden ser facilitados mediante diversas estrategias de formación y práctica. De 

acuerdo con Dörner y Funke (2017), el entrenamiento en resolución de problemas 

puede incluir la enseñanza de técnicas específicas como el análisis de causas raíz, 

la tormenta de ideas y el uso de modelos de decisión. Además, la exposición a 

problemas cada vez más complejos y la reflexión sobre las soluciones adoptadas en 

experiencias pasadas pueden ayudar a fortalecer esta capacidad. La creación de 
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medios de enseñanza que promuevan la idea crítica, el ingenio y la colaboración es 

esencial para el progreso de habilidades efectivas de resolución de conflictos en 

individuos y equipos. 

3.2.2. Calidad de atención 

Es el grado en que un servicio llena con lo que del cliente quiere. Esta definición 

está respaldada por autores como Parasuraman et al. (1988), quienes ejecutaron el 

modelo SERVQUAL. Esto reconoce cinco dimensiones esenciales: tangibilidad, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. La tangibilidad son hechos 

físicos y materiales, como la apariencia de las programaciones y el equipamiento. 

La fiabilidad es la habilidad de dar la atención de forma precisa y consistente. La 

capacidad de respuesta se vincula con la disponibilidad y prontitud para asistir a los 

consumidores. La seguridad abarca la competencia y cortesía del trabajador y su 

disponibilidad para causar seguridad. Finalmente, la empatía implica la atención 

personalizada y el esfuerzo por comprender lo que busca los clientes. 

La evaluación de la calidad de atención se ha vuelto crucial en la gestión 

empresarial moderna. Cronin y Taylor (1992) plantearon el modelo SERVPERF, 

una alternativa al SERVQUAL, que sugiere medir únicamente el desempeño del 

servicio en lugar de la expectativa-desempeño. Según estos autores, la percepción 

del cliente sobre el desempeño real del servicio es un indicador más preciso de la 

calidad de atención. El modelo SERVPERF se centra en la sensación inmediata del 

cliente sobre el servicio recibido, lo que da a las entidades determinar y corregir 

fallas en tiempo real. Ambos modelos, SERVQUAL y SERVPERF, han sido 

ampliamente utilizados y validados en diferentes industrias, destacando la 

importancia del cálculo preciso de la calidad de atención. 
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Un aspecto fundamental de la calidad de atención es la satisfacción del 

cliente. Según Oliver (2014), la satisfacción del cliente es una respuesta emocional 

que es la igualación de las sensaciones previas y la practica real del servicio. Cuando 

el rendimiento del servicio sobresale lo que busca el cliente, se origina una alta 

satisfacción, lo que puede conducir a la lealtad del cliente y recomendaciones 

positivas. Por otro lado, si el rendimiento del servicio no da con las expectativas, se 

produce insatisfacción, lo que puede resultar en quejas y pérdida de clientes. Por 

tanto, un indicador crucial de la calidad de servicio y un objetivo estratégico para 

las empresas. 

La formación y desarrollo del personal son elementos clave para optimar la 

calidad de atención. Según Bitner et al. (1990), la interrelación del personal y los 

clientes, se conoce como "momento de verdad", es fundamental para la apreciación 

de calidad del servicio. La capacitación en habilidades de comunicación, manejo de 

quejas y empatía puede mejorar significativamente estas interacciones. Programas 

de formación continua y feedback regular ayudan a los empleados a desarrollar las 

competitividades para dar una asistencia de alta calidad. Además, un medio laboral 

positivo y motivador puede potenciar el desempeño del personal, reflejándose en 

una mejor atención al cliente. 

El uso de tecnología también ha transformado la calidad de atención. Wirtz 

y Lovelock (2021) señalan que las (TIC) permiten a las empresas ofrecer servicios 

más rápidos y personalizados. La ejecución de gestión de relaciones con clientes 

(CRM) da a las entidades recoger y analizar datos de los clientes, personalizando 

las interacciones y mejorando la satisfacción del consumidor. Además, la tecnología 

permite la automatización de procesos rutinarios, liberando al personal para que se 
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concentre en tareas que requieren una atención más personalizada. La tecnología, 

por tanto, es un facilitador para aumentar la calidad de atención. 

Finalmente, la calidad de atención debe ser un esfuerzo continuo y 

adaptativo. Bordoloi et al. (2019) argumentan que las expectativas de los clientes 

cambian con el tiempo, y las empresas deben adaptarse continuamente a estos 

cambios para mantener un alto nivel de calidad de atención. Esto implica monitorear 

continuamente el feedback del cliente, realizar auditorías de calidad regulares y 

ajustar las estrategias y procedimientos de servicio según sea necesario. La calidad 

de atención no es un objetivo atascado, sino dinámico que requiere compromiso y 

adaptabilidad constantes por parte de la organización. 

3.2.2.1. Eficiencia 

La eficiencia es la medida de un sistema de salud o un profesional para lograr los 

mejores resultados posibles usando la menor cantidad de recursos. Este concepto es 

crucial, ya que implica un balance entre los recursos empleados (como tiempo, 

dinero y personal) y los resultados obtenidos, donde los servicios de salud buscan 

maximizar los resultados de salud minimizando los costos y evitando desperdicios. 

Según Donabedian (2002), la eficiencia es fundamental, junto con la efectividad y 

la equidad. Esto significa que, para que un sistema de salud sea considerado 

eficiente, no solo debe ser capaz de producir buenos resultados, sino también 

hacerlo de manera que se aumenten los recursos disponibles. 

La medición de la eficiencia en la calidad de la atención ha evolucionado 

significativamente, adoptando distintos enfoques teóricos y metodológicos. Un 

marco comúnmente utilizado es el análisis de datos (DEA), el cual es un método no 

paramétrico que evalua la eficiencia relativa de varias unidades de decisión, como 

hospitales o clínicas. Este método, descrito por Charnes et al. (1978), permite 
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comparar la eficiencia técnica entre diferentes instituciones de salud, identificando 

aquellas que operan en la frontera de eficiencia. Por otro lado, Fried et al. (2008) 

sugieren la utilización de técnicas de frontera estocástica, que incorporan una 

función de producción que permite medir la eficiencia considerando factores 

aleatorios que pueden influir en los resultados. Estos métodos ofrecen una base 

sólida para evaluar y comparar la eficiencia en diferentes contextos de salud. 

La eficiencia en la atención de salud puede ser dividida en dos componentes 

principales: la técnica y la asignativa. La técnica es la capacidad de una entidad para 

causar la mayor cantidad de output con una cantidad dada de input, es decir, ampliar 

los resultados de salud dados los medios aptos. Y la eficiencia asignativa se centra 

en la capacidad de dar recursos de manera que se amplien los beneficios para el 

pueblo en su grupo, tomando en cuenta las preferencias de los interesados y los 

precios de los recursos utilizados (Folland et al., 2023). Es crucial que las 

organizaciones de salud logren ambos tipos de eficiencia para ser verdaderamente 

efectivas en la prestación de servicios de calidad, ya que una sin la otra puede llevar 

a un uso ineficaz de los recursos o a la producción de resultados subóptimos. 

La eficiencia en la calidad de la atención está influenciada por varios 

componentes, que van desde las políticas públicas hasta la gestión interna de las 

instituciones de salud. Un estudio de Tan et al. (2021) destaca que la integración de 

tecnologías de la información en salud (HIT, por sus siglas en inglés) ha demostrado 

ser un factor clave para mejorar la eficiencia al reducir errores médicos, mejorar la 

gestión de recursos y facilitar la comunicación entre profesionales. Además, las 

políticas de financiamiento y reembolso también juegan un papel crítico, ya que 

pueden incentivar o desalentar la adopción de prácticas eficientes. En este sentido, 

los modelos de pago por desempeño, que recompensan a los proveedores por 
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alcanzar ciertos objetivos de calidad, han sido identificados como promotores de la 

eficiencia en diversas investigaciones recientes (Smith et al., 2010). 

Hay una asociación compleja en la eficiencia y la calidad de la atención, ya 

que ambos conceptos no siempre van de la mano. Es posible que un enfoque 

extremadamente eficiente desde los costos pueda comprometer la calidad de la 

atención si no se gestionan adecuadamente los recursos. Como señala Porter (2010), 

la calidad en la atención de salud debe ser evaluada no solo en términos de 

eficiencia, sino en resultados de salud logrados, la experiencia del paciente y la 

equidad. Esto implica que la eficiencia debe ser perseguida en un marco que 

garantice que los estándares de calidad no sean sacrificados, y que las mejoras en la 

eficiencia se traduzcan en buenos resultados para los pacientes y la población en 

general. 

La mejora de la eficiencia en la asistencia de salud enfrenta varios desafíos, 

pero también presenta importantes oportunidades. Entre los desafíos, destaca la 

firmeza a la innovación por el personal, la falta de construcción adecuada y las 

limitaciones presupuestarias. Sin embargo, la ejecución de experiencias fundadas 

en hechos, la aplicación de tecnologías como la IA y el análisis de grandes datos, y 

la promoción de modelos de atención centrados en el paciente, son oportunidades 

para avanzar en la eficiencia del sistema (Black et al., 2014). Además, es esencial 

que las políticas de salud se orienten hacia la creación de sistemas de medición y 

monitoreo que permitan evaluar continuamente la eficiencia, y que los incentivos 

estén alineados con la mejora constante de la calidad. 

3.2.2.2. Cortesía 

La cortesía se refiere al comportamiento respetuoso, amable y considerado que los 

profesionales de la salud deben mostrar hacia los pacientes y sus familias. Este 
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concepto es esencial, ya que influye significativamente en lo que quiere el paciente 

sobre la calidad del servicio recibido. Según Goold y Lipkin (1999), la cortesía en 

el contexto de la atención médica no solo abarca el trato personal, sino también la 

sensibilidad hacia las necesidades emocionales y culturales del paciente. La cortesía 

crea un entorno de confianza y comodidad, entregando una mayor comunicación 

del paciente y el proveedor de atención médica, lo cual es fundamental para el 

diagnóstico y tratamiento efectivos. 

El vínculo del médico y el paciente es un caso crítico en la entrega de 

servicios de calidad, y la cortesía juega un papel central en esta dinámica. Kurtz et 

al. (2017) destacan que la cortesía aumenta la satisfacción del paciente y puede 

influir efectivamente en los resultados clínicos al fomentar la adherencia al 

tratamiento y reducir la ansiedad del paciente. Además, una interacción cortés y 

respetuosa refuerza la seguridad del paciente en el medio de salud, lo cual es crucial 

para la efectividad del cuidado. Por lo tanto, la cortesía es más que una cuestión de 

buenos modales; es un componente esencial para lograr una atención en el paciente 

y dada a sus necesidades individuales. 

La comunicación efectiva en la atención de salud está intrínsecamente 

vinculada a la cortesía, ya que un lenguaje respetuoso y empático es fundamental 

para formar una buena conexión con el paciente. Levinson et al. (2010) sugieren 

que la falta de cortesía en la comunicación puede llevar a malentendidos, frustración 

y, en última instancia, a una disminución de la calidad percibida del cuidado. 

Además, la cortesía en la comunicación incluye la habilidad de los profesionales de 

oír activamente, responder con paciencia y demostrar empatía, lo cual es vital para 

comprender las preocupaciones del paciente y ofrecer soluciones adecuadas. La 
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cortesía, por tanto, facilita una comunicación más abierta y efectiva, que es 

fundamental para la correcta transmisión de información y el éxito del tratamiento. 

El modelo de atención centrada en el paciente pone un énfasis particular en 

la cortesía como un aspecto clave de la calidad de la atención. Este enfoque, descrito 

por Epstein y Street (2011), se basa en la idea de que la asistencia debe ser 

personalizada y adecuada a las preferencias, lo que busa y valores del paciente. La 

cortesía se manifiesta en este contexto a través del respeto por las decisiones del 

paciente, la inclusión de sus familiares en el proceso de atención y la consideración 

de su bienestar emocional y psicológico. Este enfoque mejora la experiencia del 

paciente y asiste a buenos resultados de salud, ya que un paciente que se siente 

respetado y valorado es más probable que colabore activamente en su cuidado. 

A pesar del valor de la cortesía en la calidad de la atención, su 

implementación efectiva en la práctica clínica puede enfrentar varios desafíos. 

Según estudios recientes de Hickson (2002) factores como el estrés laboral, la 

sobrecarga de pacientes y la falta de formación en habilidades interpersonales 

pueden dificultar que los profesionales de la salud mantengan un comportamiento 

cortés en todo momento. Además, la variabilidad cultural entre pacientes y 

proveedores puede generar diferencias en las percepciones de lo que constituye un 

trato cortés, lo que requiere una mayor sensibilidad cultural por parte de los 

profesionales. Superar estos desafíos consta el requerimiento de programas de 

formación continua y la promoción de un entorno de trabajo que apoye y valore la 

cortesía como un componente esencial de la calidad. 

La satisfacción del paciente es crucial de la calidad de la atención, y la 

cortesía tiene un impacto significativo en este aspecto. Un estudio realizado por 

Otani et al. (2011) muestra que los pacientes valoran enormemente la cortesía y el 
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respeto en su interacción con el personal de salud, y que estos factores son 

determinantes en su idea general de la atención cogida. Los pacientes que 

experimentan un trato cortés y considerado son más propensos a recomendar los 

servicios y a mantener una actitud positiva hacia el sistema de salud. Por lo tanto, 

la cortesía mejora la experiencia del paciente y tiene implicaciones directas para la 

reputación y la efectividad de los servicios de salud. 

3.2.2.3. Empatía  

La empatía es la capacidad del profesional de salud para comprender y compartir 

los sentimientos y experiencias del paciente. Este concepto es fundamental en la 

práctica clínica, ya que implica no solo el reconocimiento de las emociones del 

paciente, sino también la capacidad de responder de manera adecuada y compasiva. 

Según Halpern (2014) la empatía en la atención médica va más allá de la simple 

simpatía, ya que requiere un esfuerzo activo para estar en la posición del paciente y 

percibir desde su circunstancia. Este enfoque empático no solo mejora la 

experiencia del paciente, sino que también facilita una buena comunicación y 

colaboración del paciente y el proveedor de atención. 

Hay varias teorías y modelos que detallan el papel de la empatía en la 

atención médica. Un modelo ampliamente reconocido es el modelo de empatía de 

Davis (1983) que distingue entre la afectiva y la cognitiva. La afectiva es la 

capacidad de expresar emocionalmente a las experiencias de otro individuo, y la 

cognitiva es comprender la situación mental y las emociones del otro sin 

necesariamente compartir esas emociones. En la atención médica, la empatía 

cognitiva es especialmente primordial, ya que da a los profesionales de salud 

comprender las preocupaciones y necesidades del paciente, ya que es importante 
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para la toma de medidas clínicas informadas y centradas en el paciente (Decety y 

Cowell, 2014). 

La empatía es un elemento esencial de la conexión médico-paciente, y su 

presencia o ausencia tiene un impacto significativo en la deducción de la atención. 

Según Mercer y Reynolds (2002), una relación empática del médico y el paciente 

promueve la seguridad, mejora la satisfacción del paciente y puede llevar a una 

mayor adherencia a los tratamientos recomendados. Además, la empatía permite a 

los médicos captar matices emocionales y contextuales que pueden no ser evidentes 

a través de los datos clínicos tradicionales, lo que contribuye a un diagnóstico y 

tratamiento más holísticos. De esta manera, la empatía no solo beneficia al paciente 

al mejorar su experiencia de atención, sino que también apoya al médico en la 

experiencia de un medicamento efectivo. 

La calidad de la atención se ve directamente influenciada por la empatía del 

profesional de salud, lo que a su vez impacta los resultados clínicos. Según Hojat et 

al. (2010) hallo que los médicos con más niveles de empatía tenían pacientes con 

mejores resultados en enfermedades crónicas como la diabetes. Esto se debe a que 

la empatía facilita una mejor comunicación, lo que permite al paciente sentirse 

escuchado y comprendido, incrementando así su compromiso con el tratamiento. 

Además, la empatía puede combatir a disminuir la inquietud y el estrés del paciente, 

lo que tiene efectos positivos en la recuperación y en la percepción general del 

cuidado recibido. Por tanto, la empatía no solo es un atributo deseable en la práctica 

clínica, sino que es un elemento clave para el avance de los resultados de salud. 

A pesar del valor de la empatía en la atención médica, su práctica presenta 

diversos desafíos. Uno de los principales obstáculos es la sobrecarga de trabajo y el 

estrés que enfrentan los profesionales de salud, lo que puede dificultar su capacidad 
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para conectar emocionalmente con los pacientes (West et al., 2018). Además, las 

barreras culturales y lingüísticas pueden complicar la interpretación y la expresión 

de la empatía, lo que requiere un esfuerzo adicional por parte del personal de salud 

para desarrollar competencias interculturales. Otro desafío es el riesgo de desgaste 

emocional o burnout, que puede afectar la capacidad del profesional para mantener 

una actitud empática a lo largo del tiempo. Para superar estos desafíos, es esencial 

que las instituciones de salud implementen estrategias de apoyo que promuevan la 

resiliencia y la seguridad emocional. 

Fomentar la empatía en la atención de salud requiere un enfoque 

estructurado que involucre tanto la educación como el apoyo organizacional. Según 

Riess et al. (2012), los programas de formación en habilidades de comunicación y 

empatía pueden ser efectivos para mejorar la destreza del profesional de salud asi 

conectar con sus pacientes de manera significativa. Además, es crucial que las 

organizaciones de salud desarrollen un entorno de trabajo que valore y recompense 

la empatía, integrándola en la cultura organizacional y en los sistemas de evaluación 

de desempeño. El uso de simulaciones y técnicas de reflexión también ha 

demostrado ser útil para que los profesionales puedan practicar y fortalecer sus 

habilidades empáticas. Estas estrategias, cuando se aplican de manera consistente, 

no solo optimicen la calidad de la atención, sino que también asisten al bienestar de 

los pacientes y de los propios profesionales de salud. 

3.3. Marco conceptual 

Capacidad de resolución de problemas; es la aptitud para hallar, examinar soluciones 

seguras a desafíos y obstáculos en el entorno laboral. Esta competencia es vital para la 

adaptabilidad y la innovación dentro de la organización, ya que permite a los empleados 

enfrentar situaciones complejas y tomar decisiones informadas bajo presión. En la GTH, 
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desarrollar esta capacidad en los empleados contribuye a mejorar la autonomía, la 

proactividad y la eficiencia, al mismo tiempo que se fortalece la habilidad de la entidad 

para ajustarse a las innovaciones y vencer los problemas que pueda haber en el mercado. 

Conocimiento técnico; es la comprensión y dominio de los conceptos, herramientas y 

procedimientos específicos de una disciplina o campo laboral. Este tipo de conocimiento 

es primordial para el desempeño eficaz en cualquier rol profesional, y ejecuta tareas 

especializadas con precisión y eficiencia. En la GTH, valorar el conocimiento técnico de 

los empleados es crucial para garantizar que las competencias de cada miembro del equipo 

se alineen con las necesidades operativas de la organización, entregando los propósitos 

estratégicos de la empresa. 

Cortesía; esto involucra el trato respetuoso y amable hacia los clientes, creando un 

ambiente positivo y acogedor en cada interacción. La cortesía no solo contribuye a una 

experiencia de cliente más agradable, también refuerza la imagen profesional. En el ámbito 

de la GTH, fomentar la cortesía en los empleados implica desarrollar habilidades sociales 

que promuevan la empatía, el respeto, lo que mejora la relación con los clientes y eleva el 

nivel de satisfacción. 

Eficiencia; es el dar servicios o soluciones eficazmente y con el uso óptimo de los recursos 

disponibles. Este aspecto es crucial para garantizar con lo que busca los clientes sean 

asistida de forma oportuna, sin dilaciones innecesarias, también mejora la percepción del 

servicio y el bienestar del consumidor. En la gestión del talento humano, promover la 

eficiencia implica capacitar al personal para que realice sus tareas con precisión y agilidad, 

minimizando errores y maximizando el valor entregado en cada interacción. 

Empatía; es el entender las conmociones y perspectivas. Este aspecto es fundamental para 

construir relaciones de confianza y para ofrecer un servicio que responda verdaderamente 

a las necesidades del cliente. En la GTH, cultivar la empatía implica desarrollar la 
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inteligencia emocional de los empleados, promoviendo la sensibilidad y la comprensión en 

la asistencia. La empatía no solo mejora la experiencia del cliente. 

Habilidades comunicativas; abarcan la capacidad de transmitir y recibir información de 

forma segura, oral y escrita. Estas habilidades son fundamentales para el trabajo grupal, la 

gestión de problemas y la instauración de un medio laboral colaborativo. En el contexto de 

la GTH, las habilidades comunicativas permiten a los empleados articular ideas, dar y 

recibir retroalimentación constructiva, y construir relaciones interpersonales sólidas. 

Fomentar y desarrollar estas habilidades en el personal es esencial para asegurar una 

comunicación fluida y eficiente dentro de la organización. 

Resolución Efectiva de Problemas; esto implica la habilidad para identificar y solucionar 

las dificultades que puedan surgir durante la interacción con el cliente. Esta dimensión se 

enfoca en proporcionar soluciones que sean rápidas, adecuadas y satisfactorias para el 

cliente, garantizando que sus inquietudes sean atendidas con competencia. En la GTH, 

fortalecer esta capacidad en los empleados es esencial para asegurar que puedan enfrentar 

situaciones desafiantes con confianza y eficacia, lo que a su vez contribuye a la lealtad del 

cliente y a una imagen positiva de la empresa. 
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CAPÍTULO IV 

HIPÓTESIS 

4.1. Hipótesis general  

La relación entre las aptitudes del personal y la calidad de atención en los usuarios del 

registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San Román, año 2024, 

es significativa. 

4.2. Hipótesis específica  

HE1.  La relación entre el conocimiento técnico y la calidad de atención en los usuarios del 

registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San Román, año 2024, 

es significativa.  

HE2. La relación entre las habilidades comunicativas y la calidad de atención en los 

usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San Román, 

año 2024, es significativa. 

HE3. La relación entre la capacidad de resolución de problemas y la calidad de atención en 

los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San 

Román, año 2024, es significativa. 
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4.3. Variables  

V1. APTITUDES V2. CALIDAD DE ATENCIÓN 

✓ Conocimiento técnico ✓ Eficiencia   

✓ Habilidades comunicativas ✓ Cortesía 

✓ Capacidad de resolución de problemas ✓ Empatía 

 ✓ Resolución efectiva de problemas 

4.4. Operacionalización de variables  

Tabla 1 

Operacionalización de variables 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

V1. APTITUDES 
(Robbins & Judge, 

2017). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

V2. CALIDAD 

DE ATENCIÓN 

(Parasuraman et al., 

1988). 

1.1. Conocimiento técnico 

 

 

1.2. Habilidades 

comunicativas 

 

 

1.3. Capacidad de 

Resolución de Problemas 

 

 

 

 

2.1. Eficiencia 

 

 

 

2.2. Cortesía 

 

 

 

 

2.3. Empatía  

 

 

 

2.4. Resolución Efectiva 

de Problemas 

 

1.1.1. Formación académica 

1.1.2. Certificaciones profesionales 

1.1.3. Actualización en su campo 

 

1.2.1. Claridad en la información 

1.2.2. Capacidad de escucha 

1.2.3. Efectividad en comunicación 

 

1.3.1. Identificar problemas 

1.3.2. Efectividad en dar soluciones 

1.3.3. Innovación en la resolución 

1.3.4. Uso eficiente de recursos 

 

2.1.1. Tiempo de respuesta 

2.1.2. Cumplir con los plazos 

2.1.3. Optimización de recursos 

 

2.2.1. Trato respetuoso y amigable 

2.2.2. Paciencia en la atención 

2.2.3. Actitud servicial y dispuesta 

2.2.4. Experiencia agradable 

 

2.3.1. Comprensión de necesidades 

2.3.2. Ponerse en lugar del cliente 

2.3.3. Ofrecimiento de soluciones 

 

2.4.1. Identificación del problema 

2.4.2. Soluciones adecuadas 

2.4.3. Comunicación clara del proceso 

Nota. La tabla se ve las variables de estudio con sus dimensiones e indicadores 
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CAPÍTULO V 

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1. Enfoque de la investigación 

El enfoque cuantitativo en la investigación es el recojo y la examinación de datos 

numerales, que permiten examinar patrones y relaciones entre variables. Es la medición 

precisa y la utilización de métodos estadísticos para probar hipótesis. Los investigadores 

que emplean este enfoque buscan resultados generalizables y replicables, y a menudo 

trabajan con grandes muestras para asegurar la validez de sus conclusiones (Hernández et 

al., 2014) 

5.2. Método(s) aplicados a la investigación 

El método deductivo se basa en el razonamiento lógico, comenzando con teorías o 

postulados generales para luego aplicarlos a casos específicos. Este método se utiliza para 

probar hipótesis derivadas de teorías existentes, y su objetivo principal es validar o refutar 

estas hipótesis a través de observaciones empíricas. Es un enfoque riguroso que garantiza 

la coherencia entre los planteamientos teóricos y los datos empíricos (García, 2018). 

5.3. Tipo de investigación 

La investigación básica; se conoce como estudio fundamental o pura, busca crear 

conocimiento teórico sin una aplicación práctica rápida. Su objetivo principal es maximizar 

la comprensión de fenómenos, principios y leyes subyacentes en diversas áreas del 

conocimiento. En la aplicada y básica no pretende resolver problemas específicos, sino que 
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establece una base científica que podría ser utilizada en el futuro para aplicaciones prácticas 

(Arias, 2012). 

5.4. Nivel de investigación 

El nivel de correlacional quiere hallar y analizar la relación de variables sin manipularlas. 

Este tipo de investigación establece causalidad y se centra en determinar la fuerza y 

dirección de las relaciones. Es comúnmente utilizado en ciencias sociales y del 

comportamiento para explorar cómo diferentes factores están asociados entre sí (Kerlinger 

& Lee, 2002). 

5.5. Diseño de investigación 

Diseño; no experimental de corte transversal se da por medir las variables en un único punto 

en el tiempo, sin manipulación de los factores de estudio. Este tipo de diseño es adecuado 

para estudiar el estado actual de una situación o fenómeno, permitiendo una fotografía 

instantánea de la realidad que da asociaciones (Hernández et al., 2014). 

5.6. Población y muestra 

5.6.1. Población 

Es el grupo general de individuos, objetos o eventos que es objetivo, y de que se 

desean hacer inferencias. La definición es por los objetivos y puede ser más o menos 

amplia según el criterio del investigador. Es crucial definir la población de manera 

clara y precisa para asegurar la validez externa del estudio (Martínez, 2011). 

En consecuencia, para la variable “Aptitudes” se consideró como población de 

estudio a los trabajadores del registro nacional de identificación y estado civil de 

San Román, siendo un total de 33 trabajadores de acuerdo a la planilla de 

trabajadores en distintas áreas dentro de esta entidad. 
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En la variable “calidad de atención” Se consideró a los interesados de Juliaca, que 

tiene 307 417 habitantes en el año 2020, según fuentes del (INEI, 2020) siendo la 

población mayor a 100 mil habitantes se considera una población infinita. 

5.6.2. Muestra 

Es un subconjunto que representa a lo general, escogida para cooperar en un estudio 

de investigación. La elección de la muestra se realiza utilizando técnicas de 

muestreo que buscan asegurar que la muestra sea lo bastante representada para 

consentir la generalidad de los resultados dados al total de la población (Martínez, 

2011). 

Para el estudio de la variable 1, se aplicará un muestreo censal no 

probabilístico, porque se consideró al 100% de los trabajadores como muestra del 

estudio. 

En la variable 2, se aplicó un muestreo no probabilístico, por conveniencia. Por lo 

que se consideró 80 usuarios. 

5.7. Técnicas, fuentes e instrumento 

5.7.1. Técnica 

La encuesta es una técnica de elección de datos que involucra la administración de 

interrogantes estructuradas a una muestra de sujetos. Se utiliza para dar información 

de, conductas o cualidades demográficas. Esto puede realizarse de forma escrita, 

oral o en línea, y su diseño debe ser claro y preciso para obtener datos fiables 

(Fowler, 2014). 

5.7.2. Instrumento 

El cuestionario es un instrumento de selección de datos que tiene interrogantes 

estructuradas que se administran a los participantes de un estudio. Es utilizado 

comúnmente en investigaciones cuantitativas para obtener datos estandarizados y 
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cuantificables. El cuestionario se aplicó para analizar ambas variables de estudio 

(Fowler, 2014). 

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento 

5.8.1. Confiabilidad 

El alfa de Cronbach es un índice usado para analizar la confiabilidad interna de un 

instrumento de cálculo, como un cuestionario. Señala el grado en que los ítems del 

instrumento son consistentes entre sí, es decir, si miden de manera coherente el 

mismo constructo. Un valor alto de alfa de Cronbach señala que el instrumento es 

confiable y que los datos obtenidos son consistentes y reproducibles (Medina y 

Verdejo, 2020). 

 

 

Tabla 2 

Prueba de confiabilidad de las variables 

Variables Alfa de Cronbach Nº elementos Encuestados 

Aptitudes ,830 10 33 

Calidad de atención ,881 13 80 

Nota. La tabla se ve la prueba de confiabilidad. 

La Tabla 2 indica que los valores del alfa de Cronbach "Aptitudes" y "Calidad de 

atención" son 0.830 y 0.881, respectivamente. Estos valores sugieren un alto nivel 

de consistencia interna en los ítems que conforman ambas variables. 

5.8.2. Validez 

El juicio de conocedores es un procedimiento utilizado para analizar la aprobación 

de lo que tiene un instrumento de cálculo, asegurando que las preguntas o ítems 

sean adecuados y representativos del constructo que se pretende medir. Este proceso 

implica la consulta a un grupo de expertos, los que revisan el instrumento y 
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proporcionan retroalimentación en su adecuación y relevancia (Medina y Verdejo, 

2020). 

Docentes Validadores del instrumento: 

Dr. Benigno Callata Quispe 

Dr. Apolinar Florez Lucana 

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos 

En el enfoque cuantitativo, el análisis de datos por una serie pasos cuidadosos, diseñados 

para asegurar la precisión y la validez de los resultados logrados. A continuación, se detalla 

el procedimiento: 

• Preparación del instrumento de medición. 

• Aplicación del instrumento. 

• Codificación de los datos obtenidos. 

• Tratamiento de valores faltantes utilizando técnicas estadísticas. 

• Realización de pruebas de hipótesis, como la prueba t. 

• Elaboración de tablas y gráficos de distribución de frecuencias. 

• Cálculo del coeficiente de correlación, ya sea Pearson o Spearman. 

• Comparación y discusión de los resultados en relación con estudios previos. 

• Presentación de los resultados de manera clara y concisa. 

• Formulación de conclusiones y recomendaciones dadas en los resultados 

logrados. 

 

 

 

 

 



55 
 

5.10. Contrastación de hipótesis 

a. Prueba de la hipótesis general 

H0. La relación entre las aptitudes del personal y la calidad de atención en los usuarios del 

registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San Román, año 2024, 

no es significativa. 

H1. La relación entre las aptitudes del personal y la calidad de atención en los usuarios del 

registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San Román, año 2024, 

es significativa. 

b. Nivel de significancia 

Si el valor de Alfa es = o > 0.05 se acepta la hipótesis nula. 

c. Prueba estadística 

Tabla 3 

Prueba estadística de la hipótesis general 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,460 ,105 4,342 ,000 

N de casos válidos 33    

Nota. No toma la hipótesis nula, pero se emplea el error estándar asintótico, que sí la presupone. 

d. Resultado p - valor 

El resultado de la prueba estadística muestra un valor p de 0.000, el cual es menor que el 

nivel de significancia establecido (Alfa = 0.05). Dado que el valor p es inferior a 0.05, se 

rechaza la hipótesis nula (H0). 

e. Decisión 

Se concluye, que la relación entre las aptitudes del personal y la calidad de atención en los 

usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San Román 

en el año 2024 es significativa, aceptándose la hipótesis alternativa (H1). 
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a. Prueba de la hipótesis específica 1 

H0.  La relación entre el conocimiento técnico y la calidad de atención en los usuarios del 

registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San Román, año 2024, 

no es significativa. 

H1.  La relación entre el conocimiento técnico y la calidad de atención en los usuarios del 

registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San Román, año 2024, 

es significativa. 

b. Nivel de significancia 

Si el valor de Alfa es = o > 0.05 se acepta la hipótesis nula. 

c. Prueba estadística 

Tabla 4 

Prueba de la hipótesis específica 1 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,332 ,112 2,889 ,004 

N de casos válidos 33    

Nota. No toma la hipótesis nula, pero se emplea el error estándar asintótico, que sí la presupone. 

d. Resultado P-Valor 

El resultado de la prueba estadística muestra un valor p de 0.004, el cual es menor que el 

nivel de significancia establecido (Alfa = 0.05). Dado que el valor p es inferior a 0.05, se 

rechaza la hipótesis nula (H0). 

e. Decisión 

Se concluye que la relación entre el conocimiento técnico y la calidad de atención en los 

usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San Román 

en el año 2024 es significativa, aceptándose la hipótesis alternativa (H1). 
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a. Prueba de la hipótesis específica 2 

H0. La relación entre las habilidades comunicativas y la calidad de atención en los usuarios 

del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San Román, año 

2024, no es significativa. 

H1. La relación entre las habilidades comunicativas y la calidad de atención en los usuarios 

del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San Román, año 

2024, es significativa. 

b. Nivel de significancia 

Si el valor de Alfa es = o > 0.05 se acepta la hipótesis nula. 

c. Prueba estadística  

Tabla 5 

Prueba de la hipótesis específica 2 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,273 ,127 2,129 ,033 

N de casos válidos 33    

Nota. No toma la hipótesis nula, pero se emplea el error estándar asintótico, que sí la presupone. 

d. Resultado P-Valor 

El resultado de la prueba estadística muestra un valor p de 0.033, lo que es menor que el 

nivel de significancia establecido (Alfa = 0.05). Dado que el valor p es inferior a 0.05, se 

rechaza la hipótesis nula (H0). 

e. Decisión 

S e concluye que la relación entre las habilidades comunicativas y la calidad de atención en 

los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San 

Román en el año 2024 es significativa, aceptándose la hipótesis alternativa (H1). 
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a. Prueba de la hipótesis específica 3 

H0. La relación entre la capacidad de resolución de problemas y la calidad de atención en 

los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San 

Román, año 2024, no es significativa. 

H1. La relación entre la capacidad de resolución de problemas y la calidad de atención en 

los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San 

Román, año 2024, es significativa. 

b. Nivel de significancia 

Si el valor de Alfa es = o > 0.05 se acepta la hipótesis nula. 

c. Prueba estadística  

Tabla 6 

Prueba de la hipótesis específica 3 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,506 ,105 4,639 ,000 

N de casos válidos 33    

Nota. No toma la hipótesis nula, pero se emplea el error estándar asintótico, que sí la presupone. 

d. Resultado P-Valor 

El resultado de la prueba estadística muestra un valor p de 0.000, lo que es 

significativamente menor que el nivel de significancia establecido (Alfa = 0.05). Dado que 

el valor p es inferior a 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0). 

e. Decisión 

Conclusión, la relación entre la capacidad de resolución de problemas y la calidad de 

atención en los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia 

de San Román en el año 2024 es significativa, aceptándose la hipótesis alternativa (H1).  
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CAPÍTULO VI 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

6.1. Presentación de resultados 

Se describen los hallazgos derivados del análisis correlacional entre las variables 

examinadas, utilizando una metodología cuantitativa con un diseño no experimental y de 

corte transversal. Se ofrecen interpretaciones de los datos dados, apoyadas por tablas y 

gráficos que muestran las conexiones descubiertas. Estos hallazgos facilitan un 

entendimiento más detallado de las dinámicas dentro del contexto estudiado y brindan una 

base firme para las conclusiones y recomendaciones. 

6.2. Prueba de normalidad 

Tabla 7 

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov 

 Aptitudes Calidad de atención 

N 33 80 

Parámetros normalesa,b Media 32,55 31,21 

Desv. Desviación 4,570 6,823 

Máximas diferencias extremas Absoluto ,109 ,084 

Positivo ,100 ,078 

Negativo -,109 -,084 

Estadístico de prueba ,109 ,084 

Sig. asintótica(bilateral) ,200c,d ,200c,d 

Nota. La prueba, calculada desde los datos y con la corrección de significación de Lilliefors, 

evalúa si la distribución es normal, representando un límite menor de la significación 

positiva. 
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La prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, aplicada a las variables "Aptitudes" y 

"Calidad de atención", muestra que ambas distribuciones tienen valores de significación 

asintótica de 0.200, y no se rechaza la hipótesis nula de normalidad para ninguna de las dos 

variables. Esto sugiere que tanto las "Aptitudes" como la "Calidad de atención" se 

distribuyen de manera normal en sus respectivos conjuntos de datos. Por lo cual la prueba 

a aplicar para determinar las correlaciones en las variables de estudio será pruebas 

paramétricas. 

6.3. Escala de valoración de la prueba de correlación 

Tabla 8 

Escala de valoración de las correlaciones 

Positiva Correlación Negativa Correlación 

0.90 a 1.00 Muy alta positiva -0.90 a -1.00 Muy alta negativa 

0.70 a 0.90 Alta positiva -0.70 a -0.90 Alta negativa 

0.50 a 0.70 Moderada positiva -0.50 a -0.70 Moderada negativa 

0.30 a 0.50 Baja positiva -0.30 a -0.50 Baja negativa 

0.00 a 0.30 Si existe correlación, es pequeña -0.00 a -0.30 Si existe correlación, es pequeña 

Nota. La tabla se ve la valoración en las correlaciones por (Hinkle et al. 2003). 

La tabla 8 ofrece una escala para valorar y descifrar los diferentes niveles de correlación 

que se empleará en el análisis de las tablas de correlación Rho de Spearman en las próximas 

secciones. Esta escala organiza las correlaciones en varias categorías, que van desde muy 

bajas a muy altas, proporcionando una interpretación consistente y clara de los resultados 

obtenidos. Al aplicar esta escala, los niveles de correlación identificados mediante el 

coeficiente Rho de Spearman podrán ser examinados con mayor exactitud, lo que 

favorecerá la comparación y comprensión de las relaciones. 
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6.4. Interpretación de las figuras de dispersión 

Figura 1 

Escala del diagrama de dispersión 

 

Nota. La figura muestra la valoración o interpretación de los resultados por mostrar. 

La figura 1 muestra una escala de valoración diseñada para interpretar diagramas de 

dispersión, que será utilizada en conjunto con las tablas de correlación en los análisis 

posteriores. Esta escala da examinar visualmente tanto la fuerza como la dirección de la 

relación, clasificándolas en distintos niveles de correlación, desde muy débil a muy fuerte. 

Esta herramienta no solo permite una interpretación más objetiva de los diagramas de 

dispersión, sino que también facilita un análisis más sistemático y detallado. Al aplicar esta 

escala, los diagramas de dispersión se convierten en una fuente más clara y precisa para 

entender y comparar las correlaciones que se muestran en las tablas, permitiendo a los 

investigadores detectar patrones y relaciones con mayor facilidad y rigor. Además, esta 

escala contribuye a la coherencia en la interpretación de los datos, asegurando que los 

resultados sean consistentes y comparables a lo largo de diferentes estudios. 
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6.5. Pruebas correlacionales 

Tabla 9 

Prueba de correlación de Pearson del objetivo general 

 Aptitudes Calidad de atención 

Aptitudes Correlación de Pearson 1 ,603** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 33 33 

Calidad de atención Correlación de Pearson ,603** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 33 80 

Nota. La correlación es estadísticamente significativa con un nivel de confianza del 99%. 

Figura 2 

Diagrama de dispersión del objetivo general 

 
Nota. Se muestra visualmente los resultados del objetivo general en puntos de dispersión. 

La correlación de Pearson muestra la relación entre las aptitudes y la calidad de atención, 

donde se observa un coeficiente de correlación de Pearson de 0.603. Este valor da una 

correlación “positiva moderada”. Significa que, en general, a manera que las aptitudes 

aumentan, también lo hace la calidad de atención, sugiriendo una relación directa entre 

ambas. El diagrama de dispersión correspondiente refuerza esta interpretación, detalla una 

tendencia elevada en los puntos que representan las vistas individuales. Este patrón 

confirma que hay una relación positiva de aptitudes y calidad de atención. 
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El coeficiente de correlación obtenido sugiere que la mejora en las aptitudes de los 

individuos podría estar asociada con una mejor calidad de atención. Este hallazgo resalta la 

importancia de desarrollar y fortalecer las aptitudes, ya que podría traducirse en un aumento 

significativo en la calidad de los servicios o la atención brindada.  

Tabla 10 

Prueba de correlación de Pearson del objetivo específico 1 

 Conocimiento técnico Calidad de atención 

Conocimiento 

técnico 

Correlación de Pearson 1 ,450** 

Sig. (bilateral)  ,009 

N 33 33 

Calidad de 

atención 

Correlación de Pearson ,450** 1 

Sig. (bilateral) ,009  

N 33 80 

Nota. La correlación es estadísticamente significativa con un nivel de confianza del 99%. 

Figura 3 

Diagrama de dispersión del objetivo específico 1 

 
Nota. Se muestra visualmente los resultados del objetivo específico 1 en diagrama. 

La tabla de correlación de Pearson para el objetivo específico 1 muestra una relación entre 

el conocimiento técnico y la calidad de atención, con un coeficiente de correlación de 0.450. 

Este valor señala una correlación “baja moderada”, y de manera que el conocimiento 

técnico de los individuos aumenta, la calidad de atención también tiende a mejorar, aunque 

de manera menos pronunciada en comparación con otras variables. 
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El diagrama de dispersión correspondiente refuerza esta interpretación, se ve una tendencia 

ascendente en los puntos que representan las observaciones individuales. Aunque la 

relación no es fuerte, existe una tendencia clara que asocia el aumento del conocimiento 

técnico con una mejor calidad de atención. 

El coeficiente de correlación obtenido indica que el conocimiento técnico tiene un impacto 

moderado en la calidad de atención. Esto resalta el valor de la formación técnica como 

factor clave para aumentar la calidad de atención. Se da que la correlación no es muy alta, 

es posible que existan otras variables influyentes. 

Tabla 11 

Prueba de correlación de Pearson del objetivo específico 2 

 Habilidades comunicativas Calidad de atención 

Habilidades 

comunicativas 

Correlación de Pearson 1 ,323 

Sig. (bilateral)  ,067 

N 33 33 

Calidad de atención Correlación de Pearson ,323 1 

Sig. (bilateral) ,067  

N 33 80 

Nota. La correlación es estadísticamente significativa con un nivel de confianza del 99%. 

Figura 4 

Diagrama de dispersión del objetivo específico 2 

 
Nota. Se muestra visualmente los resultados del objetivo específico 2 diagrama. 
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La tabla de correlación de Pearson para el objetivo específico 2 muestra una relación de las 

habilidades comunicativas y la calidad de atención, con un coeficiente de correlación de 

0.323. Esto da una correlación “positiva baja”, y sugiere que existe una relación débil entre 

el aumento en las habilidades comunicativas y la mejora en la calidad de atención. 

El diagrama de dispersión correspondiente refleja esta relación, mostrando una leve 

tendencia elevada en los puntos que representan las observaciones individuales. Sin 

embargo, la dispersión de los puntos sugiere que la relación no es muy fuerte ni consistente. 

El coeficiente de correlación obtenido señala que las habilidades comunicativas hay un 

impacto limitado en la calidad de atención. Aunque mejorar estas habilidades podría 

contribuir positivamente a la calidad de atención, la baja correlación sugiere que podrían 

no ser el factor determinante. Es recomendable explorar otros factores que puedan tener 

una mayor influencia en la calidad de atención, así como integrar el desarrollo de 

habilidades comunicativas con otros elementos formativos para maximizar su impacto. 

Tabla 12 

Prueba de correlación de Pearson del objetivo específico 3 

 

Capacidad de resolución 

de problemas 

Calidad de 

atención 

Capacidad de resolución 

de problemas 

Correlación de Pearson 1 ,680** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 33 33 

Calidad de atención Correlación de Pearson ,680** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 33 80 

Nota. La correlación es estadísticamente significativa con un nivel de confianza del 99%. 
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Figura 5 

Diagrama de dispersión del objetivo específico 3 

 
Nota. Se muestra visualmente los resultados del objetivo específico 3 en diagrama. 

La tabla de correlación de Pearson para el objetivo específico 3 muestra una relación entre 

la capacidad de resolución de problemas y la calidad de atención, con un coeficiente de 

correlación de 0.680. Esto indica una correlación “positiva moderada”, y sugiere que modo 

que la capacidad de resolución de problemas aumenta, la calidad de atención también tiende 

a mejorar significativamente. 

El diagrama de dispersión correspondiente refuerza esta interpretación, se ve una clara 

tendencia elevada en los puntos que representan las observaciones individuales. Este patrón 

destaca una relación consistente y sólida entre la capacidad de resolver problemas y la 

calidad de atención. 

El coeficiente de correlación obtenido indica que la capacidad de resolución de problemas 

es un elemento clave que impacta de carácter significativo en la calidad de atención. Este 

hallazgo sugiere que fortalecer las habilidades de resolución de problemas podría ser una 

estrategia eficaz para aumentar sustancialmente la calidad de atención. 
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6.6. Discusión de resultados 

En esta investigación, que muestran una correlación positiva moderada de 0.603 entre las 

aptitudes del personal y la calidad de atención en los usuarios del (RENIEC) de la Provincia 

de San Román, encuentran respaldo en estudios previos que destacan la importancia de la 

capacitación y aptitudes del personal para aumentar la calidad de los servicios ofrecidos. 

Por ejemplo, Guevara (2023) en su estudio sobre la calidad de la atención en el RENIEC 

Luya hallo una correlación positiva significativa, similar al vínculo observado en nuestro 

estudio, subrayando que la capacitación del personal es primordial para alcanzar altos 

niveles de satisfacción en los usuarios. 

En un contexto más amplio, la investigación de Terán et al. (2021) sobre la calidad 

del servicio en organizaciones de Latinoamérica también respalda estos hallazgos, 

destacando que el uso del modelo SERVQUAL ha demostrado ser efectivo para medir la 

sensación de los interesados en la calidad atención, y esto directamente asociada con las 

aptitudes del personal que lo brinda. Este estudio, aunque enfocado en diferentes tipos de 

organizaciones, refuerza la idea de que una mejora en las competencias del personal se 

traduce en una mejoría en la apreciación de la calidad del servicio, lo que da con los 

resultados. 

Por otro lado, la investigación de Márquez et al. (2021) sobre la autoevaluación de 

prácticas inclusivas profesores subraya la necesidad de una capacitación continua y la 

actualización de aptitudes, similar a lo observado en nuestro estudio. Aunque su enfoque 

está en el ámbito educativo, los resultados destacan la importancia de que el personal esté 

adecuadamente preparado para mejorar la calidad de su trabajo, lo cual es aplicable también 

en el contexto de atención al usuario. Estos hallazgos refuerzan la relevancia de desarrollar 

y mantener las aptitudes del personal para garantizar un servicio de calidad, tal como se 

concluye en nuestro análisis. 
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Este estudio, que muestran una correlación baja moderada (0.450) entre el 

conocimiento técnico del personal y la calidad de atención en del RENIEC de la Provincia 

de San Román, son consistentes con hallazgos previos en otros contextos. Por ejemplo, 

Santos y Martínez (2020) encontraron que, en la industria cubana, un 54% de los empleados 

requería recalificación técnica para adaptarse a las demandas de la transformación digital, 

subrayando la importancia de un conocimiento técnico sólido para mejorar la calidad en el 

desempeño laboral. Aunque el contexto es diferente, la necesidad de un conocimiento 

técnico adecuado como base para una atención de calidad es un punto en común. 

En otro estudio, Mazacón et al. (2020) destacaron que, en el ámbito de la 

enfermería, competencias como el conocimiento técnico y la capacidad de liderazgo son 

fundamentales para brindar un cuidado integral de calidad. Este resultado apoya los 

hallazgos de nuestro estudio al sugerir que, aunque la correlación encontrada es moderada, 

el conocimiento técnico sigue siendo un factor importante para garantizar una atención de 

calidad, lo que implica que, aunque no sea el único factor, su desarrollo es crucial para 

mejorar los servicios en el RENIEC. 

Los resultados de Flores (2022), que identificaron la falta de un sistema informático 

ágil como un obstáculo para una atención de calidad en el RENIEC, sugieren que el 

conocimiento técnico por sí solo no es suficiente si no se acompaña de herramientas y 

sistemas adecuados que permitan al personal aplicar sus competencias de manera efectiva. 

Este hallazgo refuerza la conclusión de que, aunque la correlación encontrada en nuestro 

estudio es baja moderada, el aumento de la calidad de atención en el RENIEC no solo 

depende del conocimiento técnico del personal, sino también de otros factores estructurales 

que faciliten su aplicación. 

Se ve una correlación positiva baja (0.323) en las habilidades comunicativas y la 

calidad de atención del RENIEC, son coherentes con estudios anteriores que han evaluado 
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la influencia de las destrezas comunicativas en la percepción de calidad. Por ejemplo, 

Sembrera (2023) encontró una correlación positiva significativa lo que resalta el valor de 

la comunicación efectiva en la percepción de los usuarios. Aunque la correlación 

encontrada en nuestro estudio es más baja, ambos estudios sugieren que las habilidades 

comunicativas son un factor relevante, aunque no determinante, en la calidad del servicio. 

En un contexto más amplio, Contreras (2021) señaló que, en la medición de la 

calidad del servicio en destinos turísticos, la satisfacción del usuario está estrechamente 

ligada a la calidad del servicio prestado, y que la comunicación es un componente esencial 

para mejorar esta calidad. Aunque el enfoque del estudio es diferente, la correlación positiva 

baja encontrada en nuestro estudio podría estar indicando que, en el contexto del RENIEC, 

las practicas comunicativas del personal influyen en la calidad recibida, pero deben ser 

reforzadas por otros factores para tener un impacto más significativo. 

Por otro lado, Sanabria (2022) encontró una correlación muy alta entre la calidad 

de atención y la satisfacción en el RENIEC de Ica. Este resultado contrasta con la 

correlación baja de nuestro estudio, lo que sugiere que, aunque las habilidades 

comunicativas son importantes, podrían no ser el único factor crucial en la apreciación de 

la atención en contexto de San Román. Este hallazgo indica que es necesario considerar 

otros elementos, como la eficiencia administrativa o la tecnología disponible, para lograr 

un impacto más amplio en la calidad de atención percibida. 

Revela una correlación positiva moderada (0.680) entre la capacidad de resolución 

de problemas del personal y la calidad de atención del RENIEC de la Provincia de San 

Román, se alinean con estudios previos que subrayan la importancia de las competencias 

administrativas y la gestión eficiente. Apaza (2022), en su estudio sobre la gestión 

administrativa y la calidad de atención en la Dirección de Titulación, halló una correlación 
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positiva y alta, indicando que una gestión efectiva, que incluye la capacidad de resolver 

problemas, es clave para mejorar la percepción de calidad de atención dada. 

De manera similar, Cruz (2021) en su estudio sobre la gestión educativa y las 

competencias directivas, identificó que un nivel alto de gestión educativa, el cual incluye 

habilidades para la resolución de problemas, es fundamental para optimizar la calidad de 

los servicios pedagógicos en la región. Aunque el contexto es diferente, el enfoque en la 

resolución de conflictos como una competitividad básica para mejorar la calidad es 

consistente con los hallazgos de nuestra investigación en el contexto del RENIEC, 

reforzando la idea de que la capacidad de resolver problemas es un componente crucial en 

la prestación de servicios de calidad. 

Por otro lado, Silva (2021) encontró que la apreciación de la calidad de atención en 

el Hospital III Puno estaba significativamente afectada por deficiencias en la puntualidad, 

empatía, aspectos que podrían mejorar si se fortalecen las habilidades de resolución de 

problemas del personal. Aunque la correlación en nuestro estudio es moderada, estos 

resultados sugieren que aumenta la capacidad de resolución de conflictos del personal 

tendría un impacto considerable en la calidad de atención, especialmente en contextos 

donde se perciben deficiencias significativas. 
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CONCLUSIONES 

Primera. 

El objetivo general fue; determinar el grado de relación entre las aptitudes del personal y la 

calidad de atención en los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de 

la Provincia de San Román, año 2024. Por la correlación de Pearson muestra la relación, 

donde se ve un coeficiente de correlación de 0.603, este valor señala una correlación 

“positiva moderada”, El resultado de la prueba estadística muestra un valor p de 0.000, lo 

que es menor que el nivel de significancia (Alfa = 0.05). El valor p es inferior a 0.05, se 

rechaza la hipótesis nula. Esto significa que, en general, a medida que las aptitudes 

aumentan, también lo hace la calidad de atención, sugiriendo una relación directa entre 

ambas. 

Segunda. 

El objetivo específico uno fue; establecer el grado de relación entre el conocimiento técnico 

y la calidad de atención en los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil 

de la Provincia de San Román, año 2024. Por la correlación de Pearson muestra una relación 

entre el conocimiento técnico y la calidad de atención, con un coeficiente de correlación de 

0.450. Este valor es una correlación “baja moderada”, El resultado de la prueba estadística 

muestra un valor p de 0.004, y es menor que el nivel de significancia (Alfa = 0.05). El valor 

p es inferior a 0.05, se rechaza la hipótesis nula. De manera que el conocimiento técnico de 

los individuos amplia, la calidad de atención también tiende a mejorar, aunque de manera 

menos pronunciada en comparación con otras variables. 

Tercera. 

El objetivo específico dos fue; establecer el grado de relación entre las habilidades 

comunicativas y la calidad de atención en los usuarios del registro nacional de 

identificación y estado civil de la Provincia de San Román, año 2024. A través de la 



72 
 

correlación de Pearson para el objetivo específico 2 muestra una relación entre las 

habilidades comunicativas y la calidad de atención, con un coeficiente de correlación de 

0.323. Este valor da una correlación “positiva baja”, El resultado de la prueba estadística 

muestra un valor p de 0.033, y es menor que el nivel de significancia establecido (Alfa = 

0.05). E valor p es inferior a 0.05, se rechaza la hipótesis nula. Y sugiere que hay una 

relación débil entre el aumento en las habilidades comunicativas y la mejora en la calidad 

de atención. 

Cuarta. 

El objetivo específico tres fue; establecer el grado de relación entre la capacidad de 

resolución de problemas y la calidad de atención en los usuarios del registro nacional de 

identificación y estado civil de la Provincia de San Román, año 2024. A través de la 

correlación de Pearson para el objetivo específico 3 muestra una relación entre la capacidad 

de resolución de problemas y la calidad de atención, con un coeficiente de correlación de 

0.680. Este valor indica una correlación “positiva moderada”, El resultado de la prueba 

estadística muestra un valor p de 0.000, y es menor que el nivel de significancia (Alfa = 

0.05). El valor p es inferior a 0.05, se rechaza la hipótesis nula. Lo que sugiere que a manera 

que la capacidad de resolución de problemas aumenta, la calidad de atención también tiende 

a mejorar significativamente. 
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RECOMENDACIONES 

Primera. 

Se comprobó una correlación positiva moderada entre las aptitudes del personal y la calidad 

de atención, se recomienda a los encargados de la GTH, enfocar esfuerzos en programas de 

capacitación y desarrollo de aptitudes para potenciar estos resultados positivos en la calidad 

de atención. Esto implica la creación de programas específicos orientados a mejorar tanto 

las habilidades técnicas como las interpersonales del personal. Al fortalecer estas aptitudes, 

se logrará un impacto directo en la calidad del servicio que reciben los usuarios, lo que 

redundará en una mayor satisfacción y eficiencia. 

Segunda. 

La investigación demuestra que, aunque la relación entre el conocimiento técnico y la 

calidad de atención es moderada, sin embargo, sigue siendo significativa. Por ello, se 

sugiere al jefe de la oficina de personal, ejecuta estrategias para mejorar el conocimiento 

técnico del personal, tales como la organización de cursos especializados y talleres 

prácticos. Estas iniciativas deben enfocarse en áreas clave del proceso de identificación y 

registro, asegurando que los empleados estén bien equipados para manejar las tareas 

técnicas que inciden en la calidad de asistencia dada. Asimismo, recomienda complementar 

el desarrollo del conocimiento técnico con otras competencias y habilidades que puedan 

potenciar aún más la calidad de atención ofrecida. 

Tercera. 

Aunque la correlación entre las habilidades comunicativas y la calidad de atención es 

positiva pero baja, se ha demostrado que esta relación es estadísticamente significativa. Por 

lo tanto, es recomendable que, a través del jefe de la oficina de personal, se promueva la 

capacitación en comunicación efectiva entre el personal. Esto puede incluir talleres sobre 

escucha activa, empatía y manejo de conflictos. Mejorar las habilidades comunicativas, 
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aunque sea de manera incremental, puede tener un efecto positivo en la experiencia del 

usuario, haciendo que el servicio sea más humano y satisfactorio. 

Cuarta. 

La capacidad de resolución de problemas ha mostrado una correlación positiva moderada 

con la calidad de atención, conlleva que esta habilidad es crucial para el desempeño del 

personal. Se recomienda a la Jefatura nacional de RENIEC, que se diseñen programas 

específicos de entrenamiento enfocados en el desarrollo de esta competencia. Estas 

formaciones pueden incluir simulaciones de situaciones complejas, análisis de casos y 

estrategias de toma de decisiones rápidas y efectivas. Potenciar esta capacidad entre los 

empleados resultará en un servicio más ágil y adaptado a las necesidades, mejorando 

considerablemente la calidad de atención. Asimismo, se sugiere invertir en programas de 

formación que enfaticen el desarrollo de estas capacidades, ya que podrían tener un impacto 

considerable en la competitividad y la agilidad en contextos donde la calidad de atención 

es crucial.  
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ANEXOS 

 



 

 

Matriz de consistencia 

TÍTULO: Aptitudes del personal y la calidad de atención en los usuarios del registro nacional de identificación y estado civil de la Provincia de San Román, año 2024 

Enfoque: Cuantitativo.  Método: Deductivo. Tipo: Básica. Nivel: Correlacional. Diseño: No experimental-transversal Técnica: Encuesta Instrumento: Cuestionario 

PROBLEMA HIPÓTESIS OBJETIVO VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

Problema general 

¿Existe relación entre las 

aptitudes del personal y la 

calidad de atención en los 

usuarios del registro nacional 

de identificación y estado civil 

de la Provincia de San Román, 

año 2024? 

Problemas específicos 

PE1. ¿Cuál es la relación entre 

el conocimiento técnico y la 

calidad de atención en los 

usuarios del registro nacional 

de identificación y estado civil 

de la Provincia de San Román, 

año 2024? 

PE2. ¿Cuál es la relación entre 

las habilidades comunicativas 

y la calidad de atención en los 

usuarios del registro nacional 

de identificación y estado civil 

de la Provincia de San Román, 

año 2024? 

PE3. ¿Cuál es la relación entre 

la capacidad de resolución de 

problemas y la calidad de 

atención en los usuarios del 

registro nacional de 

identificación y estado civil de 

la Provincia de San Román, 

año 2024? 

Hipótesis general 

La relación entre las aptitudes 

del personal y la calidad de 

atención en los usuarios del 

registro nacional de 

identificación y estado civil de la 

Provincia de San Román, año 

2024, es significativa. 

Hipótesis específicas 

HE1.  La relación entre el 

conocimiento técnico y la 

calidad de atención en los 

usuarios del registro nacional de 

identificación y estado civil de la 

Provincia de San Román, año 

2024, es significativa.  

HE2. La relación entre las 

habilidades comunicativas y la 

calidad de atención en los 

usuarios del registro nacional de 

identificación y estado civil de la 

Provincia de San Román, año 

2024, es significativa. 

HE3. La relación entre la 

capacidad de resolución de 

problemas y la calidad de 

atención en los usuarios del 

registro nacional de 

identificación y estado civil de la 

Provincia de San Román, año 

2024, es significativa.  

Objetivo general 

Determinar el grado de relación 

entre las aptitudes del personal y 

la calidad de atención en los 

usuarios del registro nacional de 

identificación y estado civil de la 

Provincia de San Román, año 

2024. 

Objetivos específicos 

OE1. Establecer el grado de 

relación entre el conocimiento 

técnico y la calidad de atención 

en los usuarios del registro 

nacional de identificación y 

estado civil de la Provincia de 

San Román, año 2024.  

OE2. Establecer el grado de 

relación entre las habilidades 

comunicativas y la calidad de 

atención en los usuarios del 

registro nacional de 

identificación y estado civil de la 

Provincia de San Román, año 

2024. 

OE3. Establecer el grado de 

relación entre la capacidad de 

resolución de problemas y la 

calidad de atención en los 

usuarios del registro nacional de 

identificación y estado civil de la 

Provincia de San Román, año 

2024. 

V1. APTITUDES 

Son las capacidades 

y habilidades que 

posee un trabajador 

para realizar tareas y 

funciones de manera 

eficiente y efectiva. 

Estas pueden ser 

técnicas, sociales o 

personales, y son 

cruciales para el 

desempeño en su rol 
(Robbins y Judge, 2017). 

V2. CALIDAD DE 

ATENCIÓN 

Se refiere al grado en 

que los servicios 

prestados por una 

organización 

satisfacen las 

expectativas y 

necesidades de los 

clientes, abarcando 

aspectos de 

eficiencia, 

amabilidad, y 

resolución efectiva 

de problemas 
(Parasuraman et al., 

1988). 

1.1. Conocimiento 

técnico 

 

 

1.2. Habilidades 

comunicativas 

 

 

1.3. Capacidad de 

Resolución de 

Problemas 

 

 

 

2.1. Eficiencia 

 

 

 

2.2. Cortesía 

 

 

 

 

2.3. Empatía  

 

 

 

2.4. Resolución 

Efectiva de 

Problemas 

 

1.1.1. Formación académica 

1.1.2. Certificaciones profesionales 

1.1.3. Actualización en su campo 

 

1.2.1. Claridad en la información 

1.2.2. Capacidad de escucha 

1.2.3. Efectividad en comunicación 

 

1.3.1. Identificar problemas 

1.3.2. Efectividad en dar soluciones 

1.3.3. Innovación en la resolución 

1.3.4. Uso eficiente de recursos 

 

 

2.1.1. Tiempo de respuesta 

2.1.2. Cumplir con los plazos 

2.1.3. Optimización de recursos 

 

2.2.1. Trato respetuoso y amigable 

2.2.2. Paciencia en la atención 

2.2.3. Actitud servicial y dispuesta 

2.2.4. Experiencia agradable 

 

2.3.1. Comprensión de necesidades 

2.3.2. Ponerse en lugar del cliente 

2.3.3. Ofrecimiento de soluciones 

 

2.4.1. Identificación del problema 

2.4.2. Soluciones adecuadas 

2.4.3. Comunicación clara del 

proceso 



 

 

Matriz de datos 

 

 

 

 



 

 

 

 

   



 

 

Instrumento 

UNIVERSIDAD ANDINA NÉSTOR CÁCERES VELÁSQUEZ DE JULIACA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN Y GESTIÓN PÚBLICA 

I. INTRODUCCIÓN 

Buenos días, soy estudiante de la UANCV, facultad de Ciencias Administrativas, escuela 

profesional de Administración y Gestión Pública, con el objetivo de conocer la relación 

entre las aptitudes del personal y la calidad de atención en los usuarios del registro nacional 

de identificación y estado civil de la Provincia de San Román, año 2024. Solicitamos su 

colaboración llenando esta encuesta, referente a las APTITUDES DEL PERSONAL, 

marcando con una “X” la respuesta de su elección. Le agradecemos de antemano su 

cooperación. 

II. INDICACIONES 

Aparecen a continuación las afirmaciones, juzgue la frecuencia de cada ítem planteado. Use 

la siguiente escala de puntuación (1,2,3,4,5) y marque con una “X” la alternativa correcta: 

1= Nunca           2= Casi nunca          3= A veces          4= Casi siempre          5= Siempre 
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VARIABLE 1: APTITUDES  

Dimensión 1: Conocimiento Técnico 

1 Posee el nivel de formación académica adecuado para desempeñar 

funciones. 

1 2 3 4 5 

2 Cuentan con certificaciones profesionales relevantes para sus tareas. 1 2 3 4 5 

3 Se mantienen actualizados con los cambios en su campo de trabajo. 1 2 3 4 5 

Dimensión 2: Habilidades Comunicativas 

4 Transmite la información de manera clara y comprensible. 1 2 3 4 5 

5 Demuestra una buena capacidad de escucha activa al atender las consultas. 1 2 3 4 5 

6 Se comunican de manera efectiva tanto de forma verbal como escrita. 1 2 3 4 5 

Dimensión 3: Capacidad de Resolución de Problemas 

7 Identifican rápidamente los problemas que se presentan. 1 2 3 4 5 

8 Implementan soluciones efectivas para resolver los problemas que surgen. 1 2 3 4 5 

9 Demuestran innovación en la resolución de situaciones complejas. 1 2 3 4 5 

10 Utilizan de manera eficiente los recursos disponibles para solucionar 

problemas. 

1 2 3 4 5 

“MUCHAS GRACIAS” 
 



 

 

UNIVERSIDAD ANDINA NÉSTOR CÁCERES VELÁSQUEZ DE JULIACA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN Y GESTIÓN PÚBLICA 

I. INTRODUCCIÓN 

Buenos días, soy estudiante de la UANCV, facultad de Ciencias Administrativas, escuela 

profesional de Administración y Gestión Pública, con el objetivo de conocer la relación 

entre las aptitudes del personal y la calidad de atención en los usuarios del registro nacional 

de identificación y estado civil de la Provincia de San Román, año 2024. Solicitamos su 

colaboración llenando esta encuesta, REFERENTE A LA “CALIDAD DE ATENCIÓN” 

PERCIBIDA marcando con una “X” la respuesta de su elección. Le agradecemos de 

antemano su cooperación. 

II. INDICACIONES 

Aparecen a continuación las afirmaciones, juzgue la frecuencia de cada ítem planteado. Use 

la siguiente escala de puntuación (1,2,3,4,5) y marque con una “X” la alternativa correcta: 

1= Nunca           2= Casi nunca          3= A veces          4= Casi siempre          5= Siempre 
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VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCIÓN  

Dimensión 1: Eficiencia 

1 El tiempo de respuesta a mis solicitudes en el RENIEC es adecuado. 1 2 3 4 5 

2 Cumple con los plazos establecidos para sus trámites. 1 2 3 4 5 

3 Utiliza de manera óptima los recursos disponibles para atender a los 

usuarios. 

1 2 3 4 5 

Dimensión 2: Cortesía 

4 Los trabajadores me tratan con respeto y amabilidad. 1 2 3 4 5 

5 Los trabajadores demuestran paciencia al atenderme. 1 2 3 4 5 

6 Los trabajadores muestran una actitud servicial y dispuesta. 1 2 3 4 5 

7 Mi experiencia en el RENIEC es agradable gracias al trato recibido.      

Dimensión 3: Empatía 

8 Los trabajadores comprenden mis necesidades y expectativas. 1 2 3 4 5 

9 Los trabajadores demuestran capacidad para ponerse en mi lugar. 1 2 3 4 5 

10 Los trabajadores me ofrecen soluciones que realmente me benefician. 1 2 3 4 5 

Dimensión 3: Resolución Efectiva de Problemas 

11 Los trabajadores identifican rápidamente la causa de mis problemas. 1 2 3 4 5 

12 Los trabajadores me ofrecen soluciones adecuadas y satisfactorias. 1 2 3 4 5 

13 Me comunican claramente el proceso de resolución de mis problemas. 1 2 3 4 5 

“MUCHAS GRACIAS” 
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Evidencias de recojo de datos 

 

           

 

           

 



 

 

 

 

 








