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Resumen

La gestion por procesos permite que una empresa disponga de objetividad y
asertividad en cada uno de sus procesos, favoreciendo al cumplimiento de
objetivos, calidad de servicio y satisfaccion, es asi como en la investigacion se
planted por objetivo determinar la relacion de la gestién por procesos con la
satisfaccion de los productores agrarios en los centros de empadronamiento de la
region Amazonas; el estudio presenté un enfoque cuantitativo, alcance
correlacional y un diseiio no experimental, la muestra lo conformaron 380
productores agrarios a quienes se les aplicé un cuestionario de gestion por
procesos Yy satisfaccion, permitiendo presentar por resultados que el 46% de los
productores agrarios indicé que la gestién por procesos se desarrolla en un nivel
medio y el 50% presentd un nivel medio de satisfaccion; se concluyo que la gestion
por procesos se relaciona significativamente con la satisfaccion, donde, la
puntuaciéon de P<0,05 y Rho de Spearman fue de 0,936 lo que establecié una
relacion positiva muy alta entre las variables; por ende se recomienda a la
institucion, tomar en consideracién las sugerencias del productor agrario para
reducir las limitaciones y se aumenten los beneficios permitiendo fortalecer su

satisfaccion y orgullo por la labor que desarrollan.

Palabras clave: gestion por procesos, satisfaccion, procesos estratégicos, centros

de empadronamiento.
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Abstract

Process management allows a company to have objectivity and assertiveness in
each of its processes, favoring the fulfilment of objectives, quality of service and
satisfaction. Thus, the objective of the research was to determine the relationship
between process management and the satisfaction of agricultural producers in the
registration centers of the Amazonas region; The study presented a quantitative
approach, correlational scope and a non-experimental design, the sample was
made up of 380 agrarian producers to whom a questionnaire on process
management and satisfaction was applied, allowing the results to show that 46% of
the agrarian producers indicated that process management is developed at a
medium level and 50% presented a medium level of satisfaction; It was concluded
that process management is significantly related to satisfaction, where the score of
P<0.05 and Spearman's Rho was 0.936, which established a very high positive
relationship between the variables; therefore, it is recommended that the institution
take into consideration the suggestions of the agricultural producers to reduce the
limitations and increase the benefits, thus strengthening their satisfaction and pride

in the work they carry out.

Keywords: process management, satisfaction, strategic processes, registration

centers.
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INTRODUCCION

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), fueron adoptados por las
Naciones Unidas con el propadsito de crear y garantizar un ambiente sostenible
y que al afio 2030 las personas puedan gozar de prosperidad y paz, por ello
el presente estudio se basa en el objetivo ocho “Trabajo decente y crecimiento
econdémico” el cual apunta a que se estimule el crecimiento econdémico
sostenible, que se fomente las politicas de espiritu empresarial y crear
empleos decentes a los ciudadanos, asimismo se sustenta en el objetivo 17
“Alianza para lograr los objetivos” en donde la ayuda se sustenta en los paises
gue estan en vias de desarrollo para que logren crecer sdlidamente
contribuyendo con la creacién de un comercio universal equitativo y justo

(Organizacion de las Naciones Unidas, 2022).

En el andlisis del Gobierno de Turquia, se ha llegado a establecer que
aproximadamente el 36% de las entidades publicas brindan buena calidad de
servicio al ciudadano, pero existe un porcentaje mayor al 50% que no brinda
un Optimo servicio, por lo tanto no se logra atender eficientemente a los
requerimientos y necesidades del ciudadano causando insatisfaccion
(Bostanci & Erdem, 2020).

En Palestina, se ha llegado a destacar que aproximadamente el 48% de las
organizaciones publicas alun se encuentran en proceso de mejora de su
gestidn y calidad de atencion para alcanzar la satisfaccion del ciudadano en
los bienes y servicios que se otorgue al ciudadano, por ende es de
requerimiento que se implementen diferentes estrategias de gestion para que
guien al ciudadano a ser participes en la toma de decisiones del Gobierno,
por ello es de requerimiento que se promueva la gestién de procesos con la
finalidad de alcanzar con éxito la satisfaccion en los servicios (Kharroub &
cOthmanMansour, 2019).

En el contexto nacional se ha identificado que el servicio que ofrecen las
entidades del Estado es de nivel bajo, generando que los peruanos se sientan
insatisfechos con los proyectos de gestién que desarrolla su gobierno, dado

gue no se realizan evaluaciones a los procesos de servicio ni se lleva un
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adecuado control de la toma de decisiones (Pérez & Barbaran, 2021), de igual
manera, indican que la calidad de servicio ofrecido por el gobierno se
encuentra en decrecimiento, porque los ambientes y el servicio brindado no
es el adecuado, los procesos de gestién no se encuentran estandarizados, los
funcionarios no se encuentran capacitados para desarrollar sus funciones,

situacion que refleja insatisfaccion en el ciudadano (Morveli, 2021).

Los centros de empadronamiento de la region Amazonas, no son ajenos a las
problematicas antes mencionadas, pues se ha identificado que los
productores agrarios estan insatisfechos por la incertidumbre que se genera
al no verse beneficiados en futuros proyectos que proponga el MIDAGRI,
ademas, resaltan que no se toman en consideracién sus necesidades
expuestas al momento de ser empadronados, asimismo, los productores
agrarios requieren que se les brinde informacion respecto a los beneficios que
obtendran al registrarse en las sedes autorizadas, dado que algunos
beneficios se limitan a ciertos cultivos y hectareaje, de igual forma, se necesita
contar con el control de la gestion de los procesos con el fin de comprobar que

la informacién brindada por el productor sea veraz.

Es asi como se llega a establecer por formulacion del problema: ¢De qué
manera se relaciona la gestion por procesos con la satisfaccion de los
productores agrarios en los centros de empadronamiento de la regién
Amazonas? y por especificos: ¢De qué manera se relaciona los procesos
estratégicos con la satisfaccion de los productores agrarios?; ¢, De qué manera
se relaciona los procesos operativos 0 misionales con la satisfaccion de los
productores agrarios?; ¢De qué manera se relaciona los procesos de apoyo
0 soportes con la satisfaccion de los productores agrarios?; ¢De qué manera
una propuesta estratégica para la gestibn por procesos contribuiria a la
satisfaccion de los productores agrarios en los centros de empadronamiento

de la region Amazonas?

Referente a la justificacion teodrica, se busca aumentar el conocimiento de las
variables del proyecto por medio del estudio y evaluacibn de

fundamentaciones teoricas tomadas como informacion previa, por ello las



teorias tomadas en cuenta para la gestion por procesos (Teoria de
contingencia, Teoria general de sistemas, Teoria de la administracion
cientifica de Federick Taylor) y en la satisfaccion (Teoria de la calidad, Teoria
de Desarrollo Organizacional de Bennis y Beckhard, Teoria de la Satisfaccion
del Cliente). Concerniente a la justificacion practica, se busca que los
directivos del centro de empadronamiento pueden tomar decisiones en la
gestion de procesos para un mayor control de los empadronamientos,
buscando, la satisfaccion, y asi favorezca el futuro beneficio de los
productores agrarios. Respecto a la justificacibn metodoldgica; se considerd
un método inferencial para determinar los grados de relacién entre las

variables, permitiendo reflejar un estudio cuantitativo.

Por objetivo general se establece: Determinar la relacion de la gestion por
procesos con la satisfaccion de los productores agrarios en los centros de
empadronamiento de la regidbn Amazonas y por especificos: Precisar la
relacion entre los procesos estratégicos con la satisfaccién de los productores
agrarios, establecer la relacion entre los procesos operativos o misionales con
la satisfaccion de los productores agrarios, reconocer la relacion entre los
procesos de apoyo o soporte con la satisfaccion de los productores agrarios,
disefiar una propuesta estratégica para la gestion por procesos que
contribuya a la satisfaccién de los productores agrarios en los centros de

empadronamiento de la regibn Amazonas.

Por hipotesis de investigacion se destaca: la gestion por procesos se relaciona
con la satisfaccion de los productores agrarios en los centros de
empadronamiento de la region Amazonas y por especificas: Los procesos
estratégicos se relacionan con la satisfaccion de los productores agrarios, los
procesos operativos 0 misionales se relacionan con la satisfaccion de los
productores agrarios, los procesos de apoyo o0 soporte se relacionan con la
satisfaccion de los productores agrarios, el disefio de una propuesta
estratégica para la gestion por procesos contribuiria a la satisfaccion de los
productores agrarios en los centros de empadronamiento de la region

Amazonas.



MARCO TEORICO

En Ecuador, Cubero & Valdez (2022) en su investigacion establecieron por
objetivo realizar un analisis de la gestidbn por procesos de negocio como
mecanismos para la transparencia y la eficiencia del Gobierno abierto en las
entidades publicas ecuatorianas, se dispuso de una metodologia cuantitativa;
por resultados se identifico que la gestion fue desarrollada en un nivel medio
representado por el 49%, los autores concluyen que para llegar a consolidar
eficientemente las politicas de gobierno abierto se deben de tomar en cuenta

las normativas vigentes concerniente a la transparencia.

En Venezuela, Marin & Pérez (2021) establecieron como objetivo analizar la
gestion por procesos en las redes de cooperacién para determinar la
articulacion de una interfaz Universidad - Gobierno - Empresa; el disefio fue
no experimental; como resultados se mostré que el enfoque de gestion por
procesos es fundamental que una red de cooperacion intersectorial pueda ser
desarrollada considerando las necesidades que presenten los grupos de
interés; se concluye que la propuesta de una gestidon por procesos es viable y
permite romper los esquemas de gestion tradicional para brindar nuevos

aportes de gestion fortaleciendo la dinamica social organizacional.

En la Habana, Lagues & Martinez (2021) en su estudio propuso por objetivo
identificar las tendencias de aplicacion que presenta la gestion por procesos
en el benchmarking para alcanzar la calidad, el enfoque fue cualitativo, como
resultados se reflejé que existe poca literatura concerniente a las estrategias
gue permitan el buen desarrollo de la gestién por procesos enfocado a la
calidad sin embargo, se indica la suma importancia que resalta la gestién por
procesos dentro del éxito empresarial, por ende los autores concluyen que la
gestion por procesos permite interdependencia de actividades mayor
articulacién en la gestién y consideracion de la tecnologia para la mejora de

las areas, actividades y desempefio profesional.

En Cuenca, Calle & Parraga (2021) propusieron disefiar un modelo de gestion
de procesos enfocado en generar resultados para la mejora de la calidad de

atencion en las instituciones de salud; el estudio tuvo un disefio no
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experimental; por resultados se destacé que el un 42% de usuarios desconoce
la cartera de servicios, destacando que la institucion no ofrece un Servicio de
Informacion eficiente, de igual manera se obtuvo que el 42,3% no se
encuentra satisfecho con la atencion rapida y amable percibida; el autor
concluye en su propuesta que una adecuada gestién de los procesos ayuda
hacer frente a las problematicas identificadas, orientando el desarrollo de

actividades que busca la calidad y la eficiencia en la satisfaccion del usuario.

En Pakistan, Farooq et al. (2020) en su estudio propuso para objetivo analizar
la gestion por procesos de conocimiento hacia la satisfaccion del colaborador
la metodologia dispuso de un enfoque cuantitativo y se contdé con una muestra
de 248 colaboradores de instituciones del nivel superior de Pakistan; por
resultados que el 85% indico un nivel de satisfaccion medio y el 46% sefiald
una percepcion de nivel medio de gestidon; se concluyé que la gestion por
procesos permite mejorar la satisfaccion del colaborador, favoreciendo a
disponer de una mayor organizacion administrativa de los procesos

conduciendo a fortalecer las habilidades y conocimientos del trabajador.

En Barranquilla, Barrios et al. (2019) en su estudio plante6 por objetivo
determinar cémo la gestiébn por procesos es un factor diferenciador de
competitividad, la metodologia que represento la investigacion tuvo un disefio
no experimental, por resultados se determind que la gestion por procesos
genera que la competitividad empresarial tenga un mayor impulso otorgando
a las empresas a disponer de mejor coordinacion y buen uso de los recursos
el autor concluye que al establecer actividades y procesos enfocados en la
satisfaccion del cliente conllevara a que se mejore eficientemente la lealtad
del mismo, se disminuyan las quejas y reclamos conllevando a que la empresa

sea mucho méas competitiva.

En Lima, Pérez y Barbaran (2021) en su estudio tuvo por propésito analizar el
control administrativo en la gestion publica; la metodologia presento un disefio
no experimental, por resultado se presentd que el escaso control
administrativo en la gestion publica conlleva a que puedan disponer del
desarrollo eficiente en la gestion por procesos; originando que no se cumpla



con los procesos de gestidon en los plazos programados, se concluye que es
necesario que se lleve un buen control administrativo en las entidades
mediante la gestion por procesos facilita identificar oportunamente las
necesidades y ayuda a potencializar las fortalezas de las organizaciones,

evaluar los procesos y mejor calidad en la atencion.

En Trujillo, Carranza (2021) determiné el grado de relacién entre el uso de
aplicativos informaticos y la gestion por procesos en una entidad publica; la
metodologia tuvo un enfoque cuantitativo; por resultados se identificd
satisfaccion de un 57, 1% de colaboradores en el uso de aplicativos
informaticos; mientras que, la gestién por procesos present6 un nivel regular
para (71,4%), ademas se obtuvo un p<0,01 y un coeficiente de correlacion de
Pearson de 0, 878, permitiendo concluir que se evidencié una correlacion

significativa entre las variables.

En Lima, Mateo (2022) establecié la relaciébn que presenta la gestion por
procesos y el disefio organizacional de la Administracion publica; el enfoque
fue cuantitativo - correlacional; por resultados se presenté una correlacion alta
positiva entre las variables con un p=0,000y un r=0,750; permitiendo concluir
que existe relacion entre las variables; destacando de esta forma que la
gestion por procesos en las instituciones permite asumir de forma asertiva los

cambios y decisiones transformacionales favoreciendo a la mejora continua.

En Lima, Malca et al. (2021) analiz6 los indicadores predominantes de la
gestion por procesos en los museos; la metodologia fue hipotética deductiva,
se identific6 por resultados se presenta una alta predominancia de la
administracion de los procesos con el cumplimiento eficiente de las funciones;
se concluy6 que los indicadores que mas predominan son el poco liderazgo,
el incumplimiento de las actividades que se programaron, asimismo que no se
desarrolle un seguimiento a estas actividades y que no exista un trabajo previo
para analizar problemas ocasionando que la gestidbn administrativa de las

entidades publicas sea deficiente.

En Trujillo, Bravo et al. (2019) sefialaron analizar la gestion por procesos y

como este llega a incidir en la administraciéon documental de una empresa de
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contruccion; el estudio fue el pre experimental y se obtuvo por resultados que
la gestion por procesos presenta tiempos de respuestas lentos y existen
limitaciones para acceder a la informacion; donde luego de haber
implementado una gestion por procesos articulada permiti6 que los tiempos
de acceso a informacién se redujeron en un 90.07% y mejorar la satisfaccion
de los colaboradores hasta en un 100%; se llegé a concluir que la gestion por
procesos permite identificar las dificultades que afectan al cumplimiento de

objetivos y a optimizar los tiempos.

En Lima, Flores & Delgado (2020) establecieron por objetivo analizar la
gestion por resultados en una entidad publica con el propésito de evidenciar
la eficiencia y la eficacia en la calidad de atencion, el estudio tuvo un enfoque
cuantitativo, participaron 24 colaboradores, como resultados evidenciaron
gue el 54% de los colaboradores enfatizé que la gestion de resultados en la
entidad es desarrollado inadecuadamente; el 48% indic6 que la calidad de
atencion ofrecida al ciudadano es mala; el autor concluye en que al desarrollar
una propuesta de gestion por procesos enfocada en la planificacion
administrativa favorecera a que la organizacion y gestion de actividades de la
entidad busque mejorar el direccionamiento y éxito en la ejecucion de

procesos.

En Lima Sanchez et al. (2020) analiz6 la incidencia que presenta la gestion
por procesos en los organismos gubernamentales, el enfoque fue cuantitativo,
como muestra se tomoé en consideracion a 384 colaboradores por resultados
se identificé que el 50,5% de los colaboradores publicos indicaron que en los
organismos gubernamentales la gestiobn administrativa es desarrollada en un
nivel pésimo; mientras que el 93,2% sefial6 que percibe un nivel regular de
gestion por procesos; los autores concluyen que la gestion por procesos tiene
un 24,4% de influencia en las organismos publicos, de lo cual se resalta que
es sumamente importante desarrollar una adecuada gestidn por procesos,

pues la calidad conlleva a que impacte en la percepcion del ciudadano.

En Lima, Salazar et al. (2020) estableci6 por objetivo analizar la
implementacién de la gestion por procesos para apoyar a la administracion en



los organismos gubernamentales; se consideré una metodologia de enfoque
cualitativo; por resultados se determiné la necesidad de las instituciones
publicas por mejorar su sistema administrativo y que esté se alinea a una
modernizacion en los procesos y mejorar la competitividad del estado
generando que por medio de la gestion por procesos se pueda dar valor al
usuario y atender a sus requerimientos de forma eficaz, concluyen que la
implementaciéon de gestibn en cada proceso organizacional orienta a la

calidad y a la mejora continua.

En Lima, Ruiz (2019) propuso por objetivo analizar la gestion por procesos en
la mejora continua de centros educativos; la metodologia presenta un enfoque
cualitativo y disefio no experimental, como resultados se establecié que en las
entidades del estado se requiere la implementacion de una gestion por
procesos dado que este juega un papel crucial para que se alcance la calidad
en la educacién permitiendo que los objetivos lleguen a concretarse y los
procesos estratégicos y de soporte faciliten tomar decisiones idéneas. Se
concluye que al efectuarse la incorporaciéon de un modelo de gestion por
procesos favorece la complementacion de la mejora continla brindando
calidad en el servicio y en cada proceso que se desarrolle potenciando la
educacion y la competitividad de las entidades publicas.

En Cuenca, Matute & Murillo (2021) en su investigacion tuvo como objetivo
analizar los resultados de la gestion por procesos alineados a la atencion en
instituciones de salud; la metodologia presenté un enfoque cuantitativo, por
resultado se obtuvo el 40% de los 150 usuarios tuvieron una percepcion de
nivel medio de gestion por resultados y el 40% sefial6 un nivel medio de
atencion, el autor concluyé las entidades tienen la necesidad de que se
implemente un modelo de gestion en cada proceso dado que se alcanzaria la
relacion integral de la administracion haciendo que se siembren semillas de
exito, calidad y confiabilidad, favoreciendo directamente a lograr la

satisfaccion del usuario.

En Chiclayo, Mufioz (2019) sobre la gestion por procesos y calidad de

atencion en un establecimiento de salud, tuvo un enfoque mixto, participaron



de 22 colaboradores y 189 pacientes, por resultados se identificé que el
86,8% de los pacientes se mostraron insatisfechos, se concluyé en el
desarrollo de una propuesta enfocada en la mejora de la gestion por procesos
ayudara que la entidad mejore sus decisiones y optimicen los servicios

enfocados de calidad.

En Lambayeque, Arteaga y Saavedra (2018) en su estudio destacd por
objetivo disefiar un modelo de gestion de procesos que facilite un buen
servicio en una municipalidad distrital de Chiclayo, el enfoque fue cuantitativo,
se dispuso con el andlisis de 153 procesos; por resultados se identificd que
en la entidad solo existe un 24,93% de cobertura para el barrido de parques y
calles; mientras que un 31,19% para el recojo de residuos solidos, esta
situacion refleja inadecuados procesos en la gestion publica, el autor concluye
gue, la gestidon por procesos toma importancia en los gobiernos dado que
permite el uso adecuado de los recursos y se disponga de un mayor control

de ellos, para mejorar la cobertura de los servicios.

En el andlisis de las fundamentaciones tedricas concerniente a las variables
de estudio, se destaca que la gestion por procesos fue fundamentada en la
Teoria de la contingencia de Lawrence y Lorsch, donde se afirma que los
procesos de administracion que desarrolla una institucion no pueden ser
realizados de manera homogénea, es decir cada institucion es unica y por lo
tanto tienen procesos Unicos, asi la aplicacion de técnicas administrativas
dependeran de las situaciones que se presente respecto a sus necesidades,
problematicas y capacidad del colaborador (Muhammad y Mehmet, 2021). De
igual forma, se sustenta en el Enfoque de sistemas, propuesto por Ludwing
VVon Bertanffy, establece que los sistemas administrativos permiten resolver
problemas operativos dentro de una institucion, considerando a la
organizacion como un solo sistema que involucra todas las interdependencias
de sus partes, permitiendo que las entidades puedan adaptarse a las nuevas
realidades competitivas del mercado, tengan una conducta abierta al
aprendizaje y promuevan el desarrollo de procesos de transformacion
(Ramage y Shipp, 2020). La Teoria de la administracién cientifica de Frederick

Taylor establece que toda organizacion debe basar su gestion en cuatro
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procesos principales: planeacion, preparacion, control y ejecucion para que
de esta manera las actividades que desenvuelva una entidad se alinee en
aumentar la eficiencia y productividad de los colaboradores buscando
continuamente alcanzar las objetivos y metas de la entidad (Dahlgaard-Park
et al., 2018).

En lo que respecta a la variable satisfaccion esta se fundamenta en la Teoria
de la Calidad Total de Deming, donde se establece que la calidad de una
organizacion es aquella estrategia que se usa en una empresa para que esta
pueda efectuar sus procesos de gestién teniendo como principal propdsito
alcanzar la satisfaccidon de manera que esta presente equilibrio acorde a las
necesidades y expectativas que se presenten por el grupo de interés, para
contar con un entorno competitivo y abierto al cambio (Aryanny & Iriani, 2020).
Asimismo, se fundamenta en la Teoria de Desarrollo Organizacional de
Bennis y Beckhard, en la cual sefiala que la empresa debe ajustarse a la
época en la que se encuentra, pues las caracteristicas deben estar acorde a
las necesidades de los clientes, pues los cambios que se vivencian en la
sociedad generan que se reconstruyan todas las estructuras organizacionales
de una empresa en la cual, los clientes, gerentes y directivos deben ser los

principales intervinientes en buscar la efectividad empresarial (Ramon, 2021).

Se destaca la Teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente de
Carmonay Leal, donde se sefiala que ciertas caracteristicas correspondientes
a los productos y los servicios estan relacionados con la satisfaccion del
cliente, mientras que otros criterios hacen referencia a la insatisfaccion, por
ello cada dimension enfatizada en esta teoria se analizan desde ambos
aspectos desde la satisfaccion y la insatisfaccion (Saavedra, 2021). Ademas,
se resalta la Teoria de la Calidad de servicio planteada por Zeithaml, Berry y
Parasuraman, quienes establecen que la calidad de servicio es considerada
como aquella resta entre las expectativas y la percepcion que refleje un
cliente, tomando en consideracion estos dos aspectos como base para
evaluar los niveles de satisfaccion y alinearlos al analisis de la calidad (Shi &
Shang, 2020).
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Analizando a la variable de gestion por procesos, esta se sustenta como
aquella disciplina de gestiébn que ayuda a las instituciones a disponer de
modelos, control, y disefio de actividades y procesos que tengan por propoésito
mejorar eficientemente el desempefio de gestion y administraciéon de una
institucion (Cieza & Gonzalez, 2021); ademas, que las metas propuestas en
una organizacion puedan ser concretadas y con ello alcanzar la satisfaccion
del usuario (Pereda, 2021). La gestidon por procesos consiste en la agrupacion
de aquellos procesos clave que permita a una organizacion identificar las
probleméticas y proponer actividades de gestién para alcanzar los objetivos
propuestos de manera estratégica (Delgado & Calsina, 2019). La finalidad que
resalta la gestion por procesos es mejorar las actividades y se busque
aumentar y mejorar los resultados positivos de la empresa (Florian et al.,
2021).

La gestion de procesos hace énfasis en la manera estratégica que se plantea
para orientar los esfuerzos de una organizacion hacia el cumplimiento de
objetivos y satisfaccion de necesidades, buscando que se logren concretar y
alcanzar las expectativas del cliente (Bravo et al., 2021). Asimismo permite
gue toda la estructura organizacional de una entidad se centre en obtener
resultados, para lo cual se descomponen y separan en tareas y actividades
con el unico propésito de lograr la eficiencia en cada uno de los procesos
(Hitpass, 2017). De igual manera, la gestion por procesos permite que una
institucion centre sus objetivos en un enfoque al cliente, fortalezca su
alineamiento estratégico y disponga de un proceso de mejora continua
constante (Medina etal.,, 2019). Se enfatiza que esta orientado al
desenvolvimiento de las actividades y estrategias administrativas, de tal
manera que permita orientar cada proceso hacia la satisfaccion (Guzman
et al., 2019); ademas se indica que esta conformado por la identificacion y
mejora de actividades de una organizacion para lograr calidad, objetividad y
asertividad en las actividades, es importante que se sefiale que una idonea
gestién por procesos facilitara que los procesos sean flexibles, ayudara a que
el personal visione un beneficio en comdn con la empresa y garantice la
adaptacion al cambio (ENAP, 2022).
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En lo que respecta a las definiciones conceptuales de la satisfaccion, esta
esta conformada por aquel andlisis de las percepciones que tiene una persona
respecto a un bien o servicio adquirido (Izquierdo, 2021); se alcanza la
satisfaccion cuando la percepcién de la persona llega a estar al mismo nivel o
por encima de sus expectativas, al alcanzar la satisfaccion de un bien o
servicio se puede denotar niveles de calidad (Mendoza et al., 2020). Los
niveles de satisfaccion estan representados por la comparacion que se realiza
a las expectativas y los niveles de percepcion (Padilla & Bravo, 2019); de igual
manera la satisfaccion se encuentra establecida como la diferencia cualitativa

gue presenta la percepcion con las expectativas (Lupano & Castro, 2018).

La satisfaccion representa los niveles de placer o desilusion que llega a
experimentar una persona al equiparar los costos o niveles de servicios
percibidos al momento de haber adquirido el servicio; en la cual si éste llega
a superar sus expectativas se llegard a destacar que los clientes estan
bastante satisfechos (Chacon & Rugel, 2018). La satisfaccibn se ha
involucrado no solamente en las entidades privadas sino también en las
entidades publicas, tomandose como un indicador que permite evaluar la
gestién sostenible y responsable de los procesos institucionales en base a la
percepcion del cliente o usuario (Claude et al., 2019).

Asimismo, para el analisis de la gestién de procesos, la ENAP (2021), Indica
gue mediante el grafico del mapa de procesos se podran analizar cada uno
de los objetivos estratégicos propuestos y las actividades que se determinen,
Por ende se resaltaron tres dimensiones como procesos estratégicos
operativos y de soporte. Asi se determina que la dimensién procesos
estratégicos: permiten que una empresa pueda orientar sus actividades hacia
resultados que favorezcan a la organizacion (Navarro & Delgado, 2020), para
el planteamiento de estos se debe de contar con el monitoreo y evaluacién
previo de la realidad problemética, para que asertivamente se propongan
estrategias de gestion y poder dar pronta solucion a los problemas (ENAP,
2021). Dimension procesos operativos: hacen énfasis en la necesidad que
presenta el ciudadano para que se le atienda a sus requerimientos (ENAP,

2021), estos procesos van a la par con la cadena de valor y son los
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encargados de asegurar que se cumplan las actividades en un tiempo
determinado, buscando continuamente el adecuado uso de los recursos para
la satisfaccion (S. Flores & Nuaiez, 2021). Dimension procesos de soporte:
esta orientado al apoyo y soporte de los procesos operativos y estratégicos;
donde por medio del desarrollo de un trabajo articulado se logre establecer
como se lleva a cabo cada proceso, los mismos que tienen que estar

enfocados en fortalecer la cadena de valor en la gestion (Aranda et al., 2018).

Para el analisis de la satisfaccion se tomaron en consideracion cuatro
dimensiones: dimensiéon de rendimiento percibido, expectativas, satisfaccién
y profesionalismo. En la dimensién de rendimiento percibido, se encuentra
conformado por la manera en como los usuarios llegan a percibir el servicio o
producto brindado por una empresa; este se caracteriza como los niveles de
percepcion que representa el usuario respecto a la adquisicion de un bien o
servicio (Meleddu et al., 2019). Concerniente a las expectativas, estas se
encuentran en constante andlisis y busca determinar si un bien o servicio ha
logrado cumplir o no los requerimientos minimos esperados, denotando
satisfaccion o insatisfaccion (Silva et al., 2022). La tercera dimension sobre la
satisfaccion hace referencia al sentimiento que refleja haber cumplido
exitosamente las expectativas esperadas alcanzando niveles de
complacencia referente al bien o servicio (Darawong & Sandmaung, 2019);
en esta dimensién se establece tres niveles: primer nivel es la insatisfaccién
gue ocurre cuando los aspectos esperados del bien o servicio no ha llegado a
concretarse, el nivel de satisfaccion referencia cuando lo anhelado del bien o
servicio ha llegado a concretarse y el nivel de complacencia cuando lo
anhelado ha llegado a superar las expectativas esperadas por el cliente (Silva
et al., 2022). La dimension de profesionalismo referencia la capacidad de la
empresa para generar metas compartidas y consistentes entre los
colaboradores buscando continuamente que se mejore el sistema de atencion

y produccion (Kamarudin & Kassim, 2020).
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I1l. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion tuvo un tipo de estudio basico, esta se centra en aumentar el
conocimiento y comprension de las variables sin que llegue a contrastarse con
ninguan criterio practico (CONCYTEC, 2020). En lo referente al enfoque el
estudio fue cuantitativo, porque se hizo uso del analisis de datos numéricos
con el propdsito de contestar a las preguntas de la investigacion y con ello
llegar a probar y contrastar la hip6tesis de estudio, asimismo, se usara la
estadistica descriptiva para analizar la realidad actual de la gestiobn por
procesos y satisfaccion. Con respecto al alcance del estudio fue correlacional
porque en el estudio se efectudé un andlisis inferencial donde se contrasto la
hipotesis de estudio y se pudo medir la relacion entre las variables

(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

El disefio fue no experimental, porque en su desarrollo no se llegd a realizar
manipulacion deliberada de las variables, destacando que el estudio
fundamentalmente se baso en la observacion de fenémenos que se presenta
tal y cual en su estado natural para que de esta manera puedan ser
analizados, ademas fue transversal, dado que las encuestas fueron aplicadas

una sola vez (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Figura 1
Disefio de la investigacion.

O1

|
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f
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Nota. La presente muestra el disefio de la investigacion, donde se consideraron los items:

M: Productores agrarios, O1: Gestién por procesos, r: nivel de relacién, O2: Satisfaccion.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion por procesos

Definicidbn conceptual: La gestion por procesos se encuentra conformada por
la identificacion y mejora de los procesos de una organizacion, en la cual
cuando éstos sean desarrollados logren mostrar calidad, objetividad vy

asertividad para brindar un servicio de calidad (ENAP, 2021).

Definicidbn operacional: la gestion de procesos esta representada por la
agrupacion de los conocimientos que permiten que los colaboradores puedan
estar orientados asi el desarrollo de actividades establecidas quien denotan
calidad y que estén alineadas a lograr los objetivos propuestos una entidad.
Dimensiones: se establecieron por dimensiones Procesos estratégicos,
procesos operativos, procesos de apoyo o soporte, y como indicadores:
Mision, vision, conocimiento de la ley N°27658, objetivos institucionales,
metas, necesidad del usuario, procesos de servicio documentados,
informacion al usuario, compromiso, confianza, capacitacion, identificacion de

problemas, seguimiento y difusion de informacion
Variable 2: Satisfaccion

Definicidn conceptual: La satisfaccion esta representada por la cantidad total
gue denota placer desilusién al momento de haber experimentado un servicio
o al haber adquirido un producto, donde se busca qué las perspectivas
satisfactorias pesen méas que las insatisfactorias (Chacon & Rugel, 2018).

Definicidbn operacional: el nivel de satisfaccion que presente una persona
frente a un bien o servicio esta representado por el mayor cumplimiento de
sus expectativas frente a una percepcioén. Dimensiones: se destacaron por
dimensiones rendimiento percibido, expectativas, satisfaccion,
profesionalismo, por indicadores: responsabilidad, reconocimiento,
experiencias positivas, atencion a conflictos, capacidad de respuesta,
solucionar problemas, trato personalizado, atencion a necesidades,

amabilidad, respeto, atencion a dudas.
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3.3.

3.4.

Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

La poblacion de la investigacion Arias (2020) sefiala que es el conjunto de
personas u objetos que disponen una caracteristica en comun que se desea
ser analizada e investigada; mientras que, la muestra referencia a una parte
de la poblacion que permite recolectar informacion oportuna sobre los
participantes del estudio. Se tomd6 en consideracibn como poblacion a una
cantidad de 34000 productores agrarios empadronados en la Region
Amazonas en el MIDAGRI al 2022, para el calculo de la muestra se aplicé la
formula de la muestra finita, considerando un 95% de confiabilidad y un
margen de error del 5%, permitiendo obtener como muestra a 380 productores
agrarios (anexo 4), es asi que como unidad de andlisis se consider6 al

productor agrario de un centro de empadronamiento, Amazonas.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se tomé en consideracion a la encuesta, mientras que por instrumentos se
resalta al cuestionario de gestibn por procesos y al cuestionario de
satisfaccion. En lo referente al cuestionario de gestion por procesos, este se
analizé mediante una cantidad de 15 items, los cuales estuvieron distribuidos
en 5 items por cada dimension: procesos estratégicos, procesos operativos y
procesos de apoyo o soporte. El cuestionario de satisfaccion fue analizado en
una cantidad de 20 items de los cuales se distribuyeron en 5 items por cada
dimensién rendimiento percibido; expectativas, satisfaccion y profesionalismo.

Ambos instrumentos estuvieron analizados por medio de una escala Likert.

La validez para Aceituno et al. (2020) consiste en el grado que determina que
un instrumento llega a medir coherentemente una variable, denotando
persistencia, claridad, coherencia y cohesion; para el informe se tomé en
consideracion al juicio de expertos. La confiabilidad para Aceituno et al. (2020)
consiste en probar si la informacion recolectada es fiable y denota una
precision estadistica que logra indicar que el instrumento permite que se
obtengan datos verdaderos y confiables; por ello se realizé la confiabilidad

usando el Alfa de Cronbach.
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos

De acuerdo con Aceituno et al. (2020) los procedimientos consisten en los
procesos que permitan recopilar la informacion para medir las variables; los
procedimientos se iniciaron con la elaboracion de los instrumentos,
posteriormente estos fueron validados, luego se pidi6 permiso a la institucion
para aplicar los cuestionarios hacia los productores agrarios, seguidamente
se realiz6 un consentimiento informado a los productores para participar en el
estudio y responder los cuestionarios; luego, se recolectaron los datos y se
organizaron para determinar su confiabilidad usando el Alfa de Cronbach,

finalmente se estructuro la informacién acorde a los objetivos.
Métodos de anélisis de datos

En el método de analisis de datos se usO una estadistica inferencial, para la
cual se contd con el apoyo de la herramienta estadistica de SPSS V.26,
permitiendo que la informacién pueda ser organizada y estructurada para
lograr contrastar la hipotesis de la investigacion; ademas, los datos se
presentaron en el capitulo de resultados organizados acorde a los objetivos

mediante tablas para la comprension e interpretacion de la informacion.
Aspectos éticos

Para los aspectos éticos de la investigacion se tomoé en consideracion el
“Codigo de ética en investigacion” (Resolucion N° 0340-2021, 2021); donde el
aspecto ético de beneficencia que consistio en realizar el bien para la sociedad
y para los involucrados en la investigacion; el aspecto ético no maleficencia
refleja que el investigador en su estudio no afecta a las personas participes
de la investigacion en ninguna situacion, el aspecto ético de Justicia destaca
la proteccién de los derechos de las personas; el aspecto ético de autonomia
consiste contar con la aprobaciéon de los participantes mediante un
consentimiento informado; el principio de respeto a la propiedad intelectual,
en la cual el investigador respeto todos los derechos de propiedad intelectual

siguiendo las normativas APA.
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4.1.

RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 1
Resultados descriptivos de la variable gestidén por procesos y sus
dimensiones.

Dimension: Dimension Procesos Dimension: Variable
Nivel Procesos operativos Procesos de apoyoy Gestién por

estratégicos P soporte procesos

f % f % f % f %
Bajo 123 32 92 24 86 23 92 24
Medio 159 42 164 43 180 47 174 46
Alto 98 26 124 33 114 30 114 30
Total 380 100 380 100 380 100 380 100

Nota. En la tabla 1 se muestran los resultados del cuestionario gestion por procesos
aplicado a los productores agrarios

Interpretacion: De la encuesta que se aplicada a los 380 productores agrarios
se ha identificado que la gestion por procesos en los centros de
empadronamiento de la regibn Amazonas se desarrolla en un nivel medio al
igual que sus dimensiones, es de esta forma, como se establece que gran
parte de los productores agrarios no conocen de mision, vision y los objetivos
institucionales de los centros de empadronamiento; existe poca participacion
en las capacitaciones respecto a la gestion de empadronamiento, conllevando
a tener poco conocimiento de los beneficios que obtendran al registrarse en

las sedes autorizadas.

Tabla 2

Resultados descriptivos de la variable satisfaccion y sus dimensiones.

Dimension:
Rendimiento Dimension: Dimension: Dimension: Variable:
Nivel percibido Expectativas Satisfaccion Profesionalismo Satisfaccion
f % f % f % f % f %
Bajo 73 26 80 21 67 18 84 22 73 19
Medio 91 33 157 41 194 51 172 45 183 48
Alto 116 41 143 38 119 31 124 33 124 33
Total 380 100 380 100 380 100 380 100 380 100

Nota. En la tabla 2 se muestran los resultados del cuestionario satisfaccion aplicado a los
productores agrarios.
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4.2.

Interpretacion: De los resultados mostrados se identificé que la satisfaccion
de los productores agrarios se presenta en un nivel medio, al igual que sus
dimensiones; sefialando que tienen incertidumbre que se genera al no verse
beneficiados en futuros proyectos que proponga el MIDAGRI, ademas,
resaltan que no se toman en consideracién sus necesidades expuestas al
momento de ser empadronados, dado que algunos beneficios se limitan a

ciertos cultivos y hectareaje.
Resultados inferenciales

Objetivo general: Determinar la relacién de la gestién por procesos con
la satisfacciéon de los productores agrarios en los centros de

empadronamiento de laregién Amazonas.

Tabla 3
Relacion entre la gestién por procesos y la satisfaccion de los productores.
Coeficiente Variable items Satisfaccion
Rho de Gestion por Coeficiente de
_ 0,936**

Spearman procesos correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 380

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Contrastacion de hipétesis

Hi: La gestion por procesos se relaciona con la satisfaccion de los productores

agrarios en los centros de empadronamiento de la region Amazonas.

Ho: La gestion por procesos no se relaciona con la satisfaccion de los
productores agrarios en los centros de empadronamiento de la regién

Amazonas.

Interpretacion: Analizando los valores presentados en la tabla 3, se ha
determinado un nivel de significancia bilateral fue de P<0,05 y la puntuacién
del coeficiente de correlacion de 0,936 lo que establece una relacion positiva
muy alta entre la gestién por procesos y la satisfaccion de los productores
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agrarios; es de esta manera como se considerd aceptar la hipotesis alterna

de la investigacién mientras que a la hipotesis nula se le rechaza.

Objetivo especifico 1: Precisar la relacion entre los procesos
estratégicos con la satisfaccion de los productores agrarios en los
centros de empadronamiento de la region Amazonas.

Tabla4
Relacion entre los procesos estratégicos Y la satisfaccion de los productores.
Coeficiente Variable items Satisfaccion
Rho de Procesos Coeficiente de
. _ 0,856**

Spearman estratégicos correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 380

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Contrastacion de hipotesis especifica 1:

Hi: Los procesos estratégicos se relacionan con la satisfaccion de los
productores agrarios en los centros de empadronamiento de la regién

Amazonas.

Ho: Los procesos estratégicos no se relacionan con la satisfaccion de los
productores agrarios en los centros de empadronamiento de la region

Amazonas.

Interpretacion: Analizando los valores presentados en la tabla 4, se ha
determinado un nivel de significancia bilateral fue de P<0,05 y la puntuacion
del coeficiente de correlacion de 0,856 lo que establece una relacion positiva
alta entre los procesos estratégicos y la satisfaccion de los productores
agrarios; es de esta manera, como se acepta la hipotesis alterna de la

investigacion mientras que, a la hipotesis nula se le rechaza
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Objetivo especifico 2: Establecer la relacion entre los procesos
operativos o misionales con la satisfaccion de los productores agrarios

en los centros de empadronamiento de laregion Amazonas.

Tabla 5
Relacién entre los procesos operativos 0 misionales y la satisfaccion de los
productores.
Coeficiente Variable items Satisfaccion
Rho de Procesos Coeficiente de 0,961**
Spearman operativos o correlacion

misionales Sig. (bilateral) 0.000

N 380

**_ La correlacion es significativaen el nivel 0,01 (bilateral).

Contrastacion hipétesis especifica 2:

Hi: Los procesos operativos 0 misionales se relacionan con la satisfaccion de
los productores agrarios en los centros de empadronamiento de la regién

Amazonas.

Ho: Los procesos operativos o misionales no se relacionan con la satisfaccion
de los productores agrarios en los centros de empadronamiento de la

region Amazonas.

Interpretacion: Analizando los valores presentados en la tabla 5, se ha
determinado el nivel de significancia bilateral fue de P<0,05 y la puntuacion
del coeficiente de correlacion fue de 0,961 lo que establece una relacion
positiva muy alta entre los procesos operativos o misionales y la satisfaccion
de los productores agrarios; es de esta manera como se acepta la hipotesis

de la investigacién mientras que, a la hipétesis nula se le rechaza.
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Objetivo especifico 3: Reconocer larelacion entre los procesos de
apoyo o soporte con la satisfaccion de los productores agrarios en los

centros de empadronamiento de la region Amazonas.

Tabla 6

Relacion entre los procesos de apoyo o soporte y la satisfaccion de los

productores.

Coeficiente Variable items Satisfaccion

Rho de Procesos de Coeficiente de "

Spearman apoyo o soporte  correlacion 0946
Sig. (bilateral) 0.000
N 380

**_ La correlacion es significativaen el nivel 0,01 (bilateral).
Contrastacién de hipotesis especifica 3:

Hi: Los procesos de apoyo o soporte se relacionan con la satisfaccion de los
productores agrarios en los centros de empadronamiento de la region

Amazonas.

Ho: Los procesos de apoyo o soporte no se relacionan con la satisfaccion de
los productores agrarios en los centros de empadronamiento de la region

Amazonas.

Interpretacion: Analizando los valores presentados en la tabla 6, se ha
determinado el nivel de significancia bilateral fue de P<0,05 y la puntuacion
del coeficiente de correlacion fue de 0,946 lo que establece una relacion
positiva muy alta entre los procesos de apoyo o soporte y la satisfaccion de
los productores agrarios; es de esta manera como se acepta la hipétesis de

la investigacién mientras que, a la hipétesis nula se le rechaza.
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DISCUSION

En lo referente al objetivo general sobre determinar la relacion de la gestion
por procesos con la satisfaccion de los productores agrarios en los centros de
empadronamiento de la region Amazonas; se determind que; la gestién por
procesos se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
productores agrarios, en la cual, el nivel de significancia P<0,05 y la
puntuacion del coeficiente de correlacion fue de 0,936, lo que determiné una
relacion positiva muy alta entre las variables. Se mostré coincidencias con el
estudio de Salazar et al. (2020) quienes establecieron que la implementacion
de gestion por procesos orienta a la calidad y a la mejora continua; ademas
se coincide con el estudio de Mufioz (2019), quién sefialdé que la gestion por
procesos presenta una fuerte relacion significativa con la calidad de atencion
en el servicio, resaltando de esta forma en el desarrollo de una propuesta
enfocada en la mejora de la gestion por procesos ayudara que la entidad
mejore sus decisiones y optimicen los servicios enfocados de calidad. Es asi
como se acepta la Teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente de
Carmona y Leal, donde se sefiala que ciertas caracteristicas de un producto
estan relacionadas con la satisfaccion del cliente y otros con la insatisfaccion
(Saavedra, 2021), por ello, se hace énfasis que al realizar mejoras en la
gestion por procesos contribuird a que los aspectos de satisfaccion de los
colaboradores de wuna organizacion se potencialicen favoreciendo
directamente a los aspectos administrativos institucionales y a reducir los
niveles de insatisfaccion con las actividades que desempefian; ademas es de
aporte reflejar que las instituciones requieren del desarrollo de un andlisis a

los componentes de la satisfaccion y profesionalismo del colaborador.

En lo que respecta al objetivo especifico sobre precisar la relacion entre los
procesos estratégicos con la satisfaccion de los productores agrarios en los
centros de empadronamiento de la region Amazonas, se presento un nivel de
significancia de 0,000 y la puntuacion del coeficiente de correlacién de 0,856
lo que determin6é una relacion positiva alta; sefialando que los procesos
estratégicos se relacionan significativamente con la satisfaccion de los

productores agrarios. Es asi como se coincide con los resultados de Farooq

23



et al. (2020), donde los autores identificaron la existencia de un nivel medio
en la gestibn de procesos respecto al conocimiento que las entidades
desarrollan representado por el 46% y el 85% de los colaboradores
presentaron un nivel medio de satisfaccion determinando que las entidades
publicas requieren de que se cuente con un marketing interno como estrategia
para que la gestion de procesos basados en el conocimiento favorezcan
directamente a contar con una mayor organizacion administrativa, pues ello
conduce al fortalecimiento de las habilidades y conocimientos del colaborador,
resaltando asi que se debe contar con actividades que permitan una mayor
integracion entre el personal para que de esta forma se alcance su
satisfaccion y se disponga de profesionales mucho mas comprometidos con
el desarrollo de sus actividades favoreciendo al cumplimiento de los procesos
estratégicos, operativos y de soporte. De forma similar se acepta el aporte de
Cieza & Gonzalez (2021), quien sefaldé que la gestibn por procesos se
sustenta como aquella disciplina de gestion que ayuda a las instituciones a
disponer de modelos, control, y disefio de actividades y estrategias que
tengan por proposito mejorar eficientemente el desempefio de gestion y
administracion de una institucion; es asi como se determina que la gestion por
procesos busca que las metas propuestas en una organizacion puedan ser
concretadas, en la cual por tratarse de investigaciones publicas que se

puedan cumplir los objetivos y con ello la satisfaccién de los usuarios.

En lo referente al objetivo especifico sobre establecer la relacion entre los
procesos operativos 0 misionales con la satisfaccion de los productores
agrarios en los centros de empadronamiento de la region Amazonas, se
identific6 un nivel de significancia de 0,000 y la puntuacién del coeficiente de
correlacion de 0,961 lo que determiné una relacion positiva muy alta
seflalando que los procesos operativos 0 misionales se relacionan
significativamente con la satisfaccion de los productores agrarios. Se encontro
coincidencias con el estudio de Villacorta (2018), quien presentd por
resultados deficiencias en los procesos que vienen efectuandose para
gestionar la limpieza publica , limitando la gestién por resultados, por ende se

resalta la gestion de los procesos operativos es sumamente importante en
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toda gestion administrativa de cada gobierno. Se acepta el aporte de la
Secretaria de la Gestion Pubica (2021), quien sefiala que los procesos
operativos hacen énfasis en la necesidad que presenta el ciudadano para que
se le atienda a sus requerimientos, cabe sefialar que los procesos operativos
van ala par con la cadena de valor, y son los encargados de asegurar que se
cumplan las actividades en un cierto periodo de tiempo, buscando
continuamente el adecuado uso de los recursos y la eficiencia laboral para
denotar calidad en los procedimientos y satisfacer eficientemente a la
ciudadania; por ello se enfatiza que la gestion por procesos en el gobierno
facilita a que se usen adecuadamente los recursos y se disponga un mayor
control de ellos para la mejora de la cobertura de los servicios y satisfaccion

en los ciudadanos.

En lo que respecta al objetivo sobre reconocer la relacion entre los procesos
de apoyo o soporte con la satisfaccion de los productores agrarios en los
centros de empadronamiento de la regibn Amazonas, se obtuvo un nivel de
significancia de 0,000 y la puntuacion del coeficiente de correlacion de 0,946
determind una relacién positiva muy alta, sefialando que los procesos de
apoyo o soporte se relacionan significativamente con la satisfaccion de los
productores agrarios; se encontré similitud con el estudio de Matute & Murillo
(2021) quienes en su investigacion reflejaron que las entidades tienen la
necesidad de que se implemente un modelo de gestién por procesos dado
gue se alcanzaria la relacion integral de la administracion haciendo que se
siembren semillas de éxito, calidad y confiabilidad, favoreciendo directamente
a lograr la satisfaccion del usuario. Se coincide con los resultados de
Saavedra y Delgado (2020) quienes presentaron por resultados que la
satisfaccion incide significativamente en la gestion administrativa dado que
hace referencia a cOmo se siente el trabajador en su ambiente de trabajo con
llevando a que estos no se muestren del todo satisfechos (49%); es de esta
forma como se indica que las bajas remuneraciones, los ambientes de trabajo
inadecuados y el poco liderazgo por parte del personal ocasiona qué la gestion
administrativa de las entidades publicas sea deficiente; por ende se requiere

gue se mejoren los procesos de gestion y se busque direccionar a toda la
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empresa al cumplimiento de metas como organizacion y disponga de un
mayor control y planificacion de sus procesos para descansar mas tener
mejores opciones de reconocimiento al personal y motivar a su desempefio
laboral. Es de esta manera, como se acepta la teoria de la contingencia de
Lawrence y Lorsch, donde se afirma que los procesos de administracion que
desarrolla una institucion no pueden ser realizados de manera homogénea,
es decir cada institucion es Unica y por lo tanto tienen procesos uUnicos
(Muhammad y Mehmet, 2021), por tanto el éxito de la aplicacion de las
diferentes técnicas administrativas que se implementen dependeran de las
situaciones que se presente respecto a sus necesidades, problematicas y

capacidad del colaborador

Con respecto al objetivo disefiar una propuesta estratégica para la gestion
por procesos que contribuiria a la satisfaccion de los productores agrarios en
los centros de empadronamiento de la regibn Amazonas, se propuso la
propuesta “Productor agrario ven y sé parte de la mejora en la gestion por
procesos de los Centros de empadronamiento de la region Amazonas”, la
misma que se propuso frente a los resultados descriptivos de la variables, en
la cual se mostr6é que mediante la percepcion de los productores agrarios el
42% determiné que prevalece el nivel medio en la gestién por procesos; de
igual forma analizando a sus dimensiones se llegé a determinar que en la
dimensién procesos estratégicos, procesos operativos, procesos de apoyo y
soporte también prevalecié el nivel medio, presentando asi que en el centro
de empadronamiento de la region Amazonas se requiere de alinear la gestion
de procesos acorde a los requerimientos y necesidades de los productores
agrarios. Se encuentra similitud con los resultados de Cuvero y Valdez (2022),
guienes llegaron a determinar que la gestibn procesos en las entidades
publicas ecuatorianas se desarrolla en un nivel medio representado por el
49%, llegando los autores a establecer que dentro de todo gobierno se
necesita del apoyo de las normativas para guiar los procesos de forma
transparente, y no solo enfocarlo a la atencion de necesidades sino que se
requiere contar con un esquema empresarial para que los servicios que

ofrezca el estado sea de calidad. Asimismo, se identific6 similitud con
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Sanchez et al. (2020) donde reflejaron por resultados que el 93,2% de los
colaboradores sefiald que percibe un nivel regular de gestion por procesos de
las entidades publicas de Lima Metropolitana resaltando que es sumamente
importante desarrollar una adecuada gestion por procesos, pues la calidad en
los productos y servicios conlleva a que impacte en la percepcion del
ciudadano. Se encontro diferencias con el estudio de Flores y Delgado (2020),
guienes determinaron por resultados el 54% de los colaboradores sefal6é que
existe un nivel malo en la gestion por procesos; conllevando a que la atencién
al ciudadano no sea la adecuada; resaltando que al efectuar una propuesta
de gestion por procesos que se enfoque en la planificacibn de una
organizacion en la gestion de sus actividades contribuird a que se mejore el
direccionamiento y éxito en ejecucion de los procesos para que los
colaboradores puedan ofrecer un mejor servicio al ciudadano y con ello
fortalecer los niveles del usuario. De manera similar, se encontré diferencias
con Salazar et al. (2020) quienes sefialaron que las instituciones publicas
presentan por necesidad mejorar su sistema administrativo y que esté se
alinea a una modernizacion en los procesos y mejorar la competitividad del
estado generando que por medio de la gestion por procesos se pueda dar
valor al usuario y atender a sus requerimientos de forma eficaz. Mientras que
en lo referente al analisis descriptivo de la variable de satisfaccién, se
determind que el 48% de los productores agrarios mostraron un nivel medio
de satisfaccion con la atencion del centro de empadronamiento de la Regién
Amazonas, de manera similar, en el andlisis a sus dimensiones de percibio
gue el 50% de los productores identificaron un rendimiento percibido en un
nivel medio por parte de los colaboradores de la empresa, asimismo, se
identificé un nivel medio en el cumplimiento de expectativas y satisfaccion,
ademas en la dimensién de profesionalismo también prevalecio el nivel medio,
reflejando que la entidad necesita mejorar sus procesos de atencién al
ciudadano para que asi se brinde un mejor servicio a los productores agrarios.
Se encuentra diferencia en los resultados con la investigacion de Calle y
Péarraga (2021), quien destaco que el 42,3% de los usuarios no se encuentran
satisfechos con la atencion que le brindan en las instituciones de salud, pues

esto lo determinaron por qué el 42% desconoce de la cartera de servicios que
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se brinda y no se ofrece un Servicio de Informacion eficiente; por ello el autor
enfatiza que es sumamente importante que se desarrolle adecuadamente una
gestion por procesos enfocada en atender a las problematicas que se
identifiguen dentro de una institucion para que facilite la orientacion al
desenvolvimiento de actividades buscando continuamente la calidad y la
eficiencia en los niveles de satisfaccion de un usuario. Asimismo, se encontro
diferencias con el estudio Barrios et al. (2019) quienes determinaron que la
gestién por procesos genera que la competitividad empresarial tenga un
mayor impulso otorgando a las empresas a disponer de mejor coordinaciéon y
buen uso de los recursos, ademas indica que al establecer actividades y
procesos enfocados en la satisfaccion del cliente conllevard a que se mejore
eficientemente la lealtad del mismo, se disminuyan las quejas y reclamos
conllevando a que la empresa sea mucho mas competitiva, asimismo refleja
gue establecer procesos enfocados en la satisfaccion del cliente ayudara a
gue se mejore eficientemente la lealtad del mismo y se disminuyan las quejas
y reclamos. Ademas se encontré diferencias resultados con el estudio de
Salazar et al. (2020) quienes indicaron que las entidades del estado necesitan
de la implementacion de procesos administrativos que mejoren el compromiso
del colaborador lo que alineara al desarrollo de cambios trascendentales en
cada uno de sus procesos institucionales para que asi se alcance la
satisfaccion del usuario por medio del ofrecimiento de servicios de calidad.
Asimismo, se acepta el aporte de ENAP (2021) quien hizo énfasis que al existir
gestion por procesos facilitara la identificacion y mejora de actividades de una
organizacion para lograr calidad, objetividad y asertividad en las actividades,
ademas generara que los procesos sean flexibles, ayudara a que el personal
visione un beneficio en comun con la empresa y garantice la adaptacion al
cambio. Asi se determina que la gestion por procesos hace énfasis en la
manera estratégica que se plantea para orientar los esfuerzos de una
organizacion hacia el cumplimiento de objetivos y satisfaccion de
necesidades, buscando que se logren concretar y alcanzar las expectativas
del cliente, buscando de forma continua plantear acciones estratégicas y
operativas para lograr los objetivos y que los ciudadanos sientan satisfaccion

al momento de adquirir cualquier servicio en el sector publico o privado.
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VI.

CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados que se evaluaron acorde a los objetivos de
estudio, se recogid la informacion mas relevante y buscando aportar a los
conocimientos que se exploraron en la investigacion se presentaron las

siguientes conclusiones:

1. Se determiné que la gestidon por procesos se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los productores agrarios en los centros de
empadronamiento de la region Amazonas, donde mediante la puntuacion
significancia p<0,05 y Rho de Spearman de 0,936, se establecié que la
relaciéon es positiva muy fuerte, asimismo, se identific6 que el 46% los
productores indicaron que existe un nivel medio de gestidn por procesos en
la entidad y correspondiente a la satisfaccion el 48% mostré también un
nivel medio.

2. Se estableci6 que los procesos estratégicos se relacionan
significativamente con la satisfaccion de los productores agrarios, donde
mediante la puntuacién significancia p<0,05y Rho de Spearman de 0,856,
se determind que la relacion es positiva fuerte; ademas, se identifico que el
42% de los productores sefalaron que los procesos estratégicos se
desarrollan en un nivel medio en la institucion.

3. Se identific6 que los procesos operativos 0 misionales se relacionan
significativamente con la satisfaccion de los productores agrarios, donde
mediante la puntuacién significancia P<0,05 y Rho de Spearman de 0,961,
se establecio que la relacion es positiva muy fuerte, ademas, se identifico
gue el 43% de los productores sefialaron que los procesos operativos 0

misionales se desarrollan en un nivel medio en la institucion.

4. Se estableci6 que los procesos de apoyo o soporte se relacionan

significativamente con la satisfaccion de los productores agrarios, donde
mediante la puntuacion significancia P<0,05y Rho de Spearman de 0,946,
se determiné que la relacion es positiva muy fuerte, ademas, se identifico
gue el 47% de los productores sefalaron que los procesos de apoyo y

soporte se desarrollan en un nivel medio en la institucién.
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VIl. RECOMENDACIONES

Es asi como en base a los resultados y conclusiones presentadas se

propusieron las siguientes recomendaciones:

1. Al Area de Gerencia de los centros de empadronamiento de la regién
Amazonas, se les recomienda realizar capacitaciones continuas respecto
a la atencion e informacion que se les brinde a los productores agrarios;
logrando que gocen de una mayor orientacién sobre los beneficios que
trae participar empadronarse.

2. Al Area Técnica se le recomienda realizar coordinaciones ante las
autoridades de los caserios, centros poblados, distritos y provincias para
gue se creen politicas que favorezcan el desarrollo y crecimiento de los
productores agrarios, donde se les reconozca sus esfuerzos y se incentive
al trabajo en equipo.

3. Se le recomienda al jefe de Recursos Humanos que plantee el desarrollo
de evaluaciones periddicas a todo el personal que trabaja en los centros
de empadronamiento de la regidbn Amazonas para que de esta forma se
pueda conocer el avance y cumplimiento de metas en los procesos de
empadronamiento.

4. Al Area Técnica de los centros de empadronamiento de la regién
Amazonas se les recomienda tomar en consideracion los aportes y
sugerencias del productor agrario; para que de esta manera se puedan
reducir las limitaciones y aumentar los beneficios hacia el productor
permitiendo el fortalecimiento de su satisfaccion y orgullo por la labor que

desarrollan.
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VIIl. PROPUESTA

8.1. Titulodela propuesta

8.2.

8.3.

Propuesta estratégica: “Productor agrario ven y sé parte de la mejora en la
gestion por procesos de los Centros de empadronamiento de la regién

Amazonas”
Presentacion

El desarrollo de actividades diarias en toda institucién se considera como uno
de los parametros principales para que se lleguen a cumplir y concretar las
metas trazadas, por ello, es necesario que se desarrollen pasos referentes a
los procesos de ejecucion para que cada una de las actividades dispongan de
un orden preciso y detallado conllevando a que se obtenga una ventaja con

respecto al mejoramiento y la continuidad de los procesos de una entidad.
Conceptualizaciéon de la propuesta

Se resalta que el Padron de Productores Agrarios consiste en el registro de
los productores agrarios respecto a su nivel de produccion, a su capacidad
productiva, formalidad de su trabajo y otras caracteristicas que se logran
recolectar para que se disponga del conocimiento de las probleméaticas
agrarias y frente a ello se propongan soluciones acordes a sus diferentes
necesidades. La gestion por procesos consiste en una agrupacion de
procesos que permita a una organizacion identificar las problematicas y
proponer actividades o proyectos de gestion para alcanzar los objetivos
propuestos de manera estratégica (Maldonado, 2019). Asimismo, la
satisfaccion se encuentra establecida como la diferencia cualitativa que
presenta la percepcién con las expectativas, en la cual el resultado que se
obtenga llegara a denotar los niveles de satisfaccion que muestran los
usuarios respecto al bien o servicio que una organizacién les ofrezca
(Leovigildo, 2018).
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8.4.

8.5.

8.6.

Objetivos de la propuesta

Objetivo general: Disefiar una propuesta estratégica para la gestion por
procesos que contribuiria a la satisfaccion de los productores agrarios en los

centros de empadronamiento de la region Amazonas.
Objetivos especificos:

a) Disefar procesos estratégicos que contribuiria a la satisfaccion de los

productores agrarios en los centros de empadronamiento.

b) Establecer procesos operativos que contribuiria a la satisfaccién de los

productores agrarios en los centros de empadronamiento.

c) Proponer procesos de apoyo y soporte que contribuiria a la satisfaccion de
los productores agrarios en los centros de empadronamiento.

Justificacion

Tomando en consideracion los resultados obtenidos se establece que en los
centros de empadronamiento de la regibn Amazonas se requiere de una
fundacién de enfoque basado en la gestion por procesos, la cual ayude a la
entidad a disponer de actividades claras, coherentes y precisas para que el
empadronamiento de los agricultores no solo se centre en llenar hojas con sus
datos sino que este proceso permita tomar los aportes de los productores

agrarios para atender eficientemente a sus necesidades.
Fundamentos tedricos

La propuesta estratégica tomo sustento en la Teoria general de sistemas,
establece que los sistemas administrativos permiten resolver problemas
operativos dentro de una institucion, donde se considera a la organizacion
como un solo sistema en la cual participen todas de sus partes, permitiendo
gue las entidades puedan adaptarse a las nuevas realidades competitivas del
mercado, tengan una conducta abierta al aprendizaje y promuevan el

desarrollo de procesos de transformacion (Ramage y Shipp, 2020).
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ANEXOS

Anexo 1
Matriz de operacionalizacion de variables — Gestién por procesos
Variable Definicion Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores .Tecnlca e Escala
conceptual operacional instrumento
Misién
La gestion por procesos se Procesos Visién
encuentra constituido en La gestion por o Conocimiento de la ley N°27658
. o I estrategicos e
una forma sistematicaenla | procesos se identifica Objetivos institucionales
que se puede identificary | como el conglomerado Metas
mejorar los procesos de una | de conocimientos que Necesidad del usuario
organizacién para queal estan orientados a los Procesos de servicio documentados
Gestion por momento de que estose colaboradores de una Procesos operafivos Procesos aIineagos ala sat[sfaccién Encqesta/ Ordinal
procesos desarrolle demuestren empresa paraque Informacion al usuario cuestionario
asertividad, calidad, estos siguiendo los Compromiso con los procesos de
adecuadas estrategiasy con procesos puedan gestion
ello se permita potencializar | alcanzar los objetivos Confianza
la finalizacion del cliente por planteados porla Capacitacion
medio de un servicio de entidad Procesos de apoyo identificacion de problemas
calidad (ENAP, 2020) 0 soporte Seguimiento
Difusién de informacion




Anexo 2

Matriz de operacionalizacion de variables — Satisfaccion

Técnicae

Variable Definicion conceptual Def|n|9|on Dimensiones Indicadores . Escala
operacional instrumento
Responsabilidad
Rendimiento Atencion eficiente
ercibido Re_conqmmlen_tp
P Experiencias positivas
Esta representada Atencién a los requerimientos
Gon;ﬁ:ﬁfaﬁt 1'6(;019) por el andlisis de la Atencion a las preguntas
satisfacc?én del calidad qué Atencion a conflictos
comprador es 1a porcién presente una Expectativas Canales de atencion eficaces
th))taI del Iacgr o persona frente a un Agradecimiento
P bien o servicio Capacidad de respuesta Encuesta/ Ordinal

Satisfaccioén

desilusion que
experimenta un individuo
al equiparar los costos
percibidos al utilizar un
bien o serviciocon las
perspectivas que tiene.

recibido, es decir
gue las
expectativas que
presenta un cliente
sean cubiertas por
Su percepcion.

Satisfaccion

Solucién a problemas
Recomendacién del servicio
Trato personalizado
Respeto
Atencion a necesidades

Profesionalismo

Conocimiento
Amabilidad y respeto
Valores
Interés por hacer sentir bien
Atencion a dudas

cuestionario




Anexo 3

Matriz de consistencia del trabajo

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
General General General
¢,De qué manera se relaciona la gestion por

procesos con la satisfaccion de los productores

agrarios en los centros de empadronamiento de

la regiébn Amazonas?

Determinar la relacion de la gestion por
procesos con la satisfaccion de los productores

agrarios en los centros de empadronamiento de

la regiébn Amazonas.

La gestion por procesos se relaciona con la
satisfaccion de los productores agrarios en los
centros de empadronamiento de la region
Amazonas.

Especificos

Especificos

Especificas

¢De qué manera se relaciona los procesos
estratégicos con la satisfaccién de los
productores agrarios en los centros de

empadronamiento de la regién Amazonas?

Precisar la relacion entre los procesos

estratégicos con la satisfaccién de los

productores agrarios en los centros de
empadronamiento de la regién Amazonas.

Los procesos estratégicos serelacionan con la
satisfaccion de los productores agrarios en los
centros de empadronamiento de la region
Amazonas.

¢De qué manera se relaciona los procesos
operativos o misionales con la satisfaccion de

los productores agrarios en los centros de

empadronamiento de la region Amazonas?

Establecer la relacién entre los procesos
operativos o misionales con la satisfaccion de
los productores agrarios en los centros de
empadronamiento de la region Amazonas.

Los procesos operativos o misionales se
relacionan con la satisfaccién de los
productores agrarios en los centros de
empadronamiento de la region Amazonas.

¢,De qué manera se relaciona los procesos de
apoyo o soportes con la satisfaccion de los
productores agrarios en los centros de
empadronamiento de la region Amazonas?

Reconocer la relacién entre los procesos de
apoyo o soporte con la satisfaccion de los
productores agrarios en los centros de
empadronamiento de la region Amazonas.

Los procesos de apoyo o soporte se relacionan
con la satisfaccion de los productores agrarios
en los centros de empadronamiento de la
region Amazonas.

¢De qué manera una propuesta estratégica
para la gestion por procesos contribuiriaa la
satisfaccionde los productores agrarios en los
centros de empadronamiento de la region
Amazonas?

Disefiar una propuesta estratégica parala
gestion por procesos que contribuiriaa la
satisfaccionde los productores agrarios en los
centros de empadronamiento de la region
Amazonas.

El disefio de una propuesta estratégica para la
gestioén por procesos contribuiriaa la
satisfaccion de los productores agrarios en los
centros de empadronamiento de la region
Amazonas.




Anexo 4

Determinacion de la poblacion y muestra
Poblacion: 34 000 productores agrarios

Céalculo de la muestra.

z2PQN
"T (N —1) +22PQ
Donde:
Z: 1,96 95%
p: 0,5
g: 0,5
e: 0,05

N: 34000 productores agrarios

~ (1,96)20,5x0,5x69562
"= 0,52(69562 — 1) + 1,962x0,5x0,5

n = 380 productores agrarios




Validez de Aiken

Anexo 5

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

Instrumento gestion por procesos

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
Dimensiones J1 J2 J3 J1 J2 J3 J1 J2 J3
P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4
D1 P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
P5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P7 4 4 4 4 4 3 4 4 4
D2 P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P9 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P12 4 4 4 4 4 4 3 4 4
D3 P13 4 4 4 4 4 4 4 4 4
pia | 4 | 4 | 4 | 4| 4] 4| 4] 4] 4
pi5 | 4 | 4 | 4 | 4| 4] a] 4] 4] 4
CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
J1 J2 J3 J1 J2 J3 J1 J2 J3
P1 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P2 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
D1 P3 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P4 0.67 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P5 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P6 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P7 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 0.67 | 1.00 | 1.00 | 1.00
D2 P8 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P9 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P10 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P11 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P12 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 0.67 | 1.00 | 1.00
D3 P13 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P14 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P15 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00




PREGUNTAS CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
P1 1.00 1.00 1.00
P2 1.00 1.00 1.00
P3 1.00 1.00 1.00
P4 0.89 1.00 1.00
P5 1.00 1.00 1.00
P6 1.00 1.00 1.00
P7 1.00 0.89 1.00
P8 1.00 1.00 1.00
P9 1.00 1.00 1.00
P10 1.00 1.00 1.00
P11 1.00 1.00 1.00
P12 1.00 1.00 0.89
P13 1.00 1.00 1.00
P14 1.00 1.00 1.00
P15 1.00 1.00 1.00
MINIMO 1
MAXIMO 4
(K)=N2 CAT. -1 3
(n)=Jueces 3
NC% (2) 95 1.96
CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
DIMENSIONES \Y Li Ls Vv Li Ls \Y Li Ls
D1 0.97 0.66 1.00 1.00 0.70 1.00 1.00 0.70 1.00
D2 1.00 0.70 1.00 0.99 0.68 1.00 0.99 0.68 1.00
D3 1.00 0.70 1.00 1.00 0.70 1.00 1.00 0.70 1.00
Instrumento por
Criterio 0.99 0.69 1.00 0.99 0.69 1.00 0.99 0.69 1.00
Instrumento Global 0.99 | 0.691 | 1.000
V de Aiken 0.99




Instrumento satisfaccion

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
Dimensiones Wl lw | ]l s]ale]lus
P1 4 | 4 | 4 | 4 | 4 4 | 4 | 4 | 4
P2 4 [ 4 | 4 ] 4] 4 4 | 4 | 4] 4
D1 P3 4 | 4 | 4 1 4| 4 4 | 4 | 4| 4
P4 4 | 4 | 4] 4] 4 4 | 4 | 4] 4
P5 4 | 4 [ 4 [ 4 | 4 4 | 4 | 4 | 4
P6 4 | 4 [ 4 [ 4 | 4 4 | 4 | 4 | 4
P7 4 | 4 [ 4 [ 4 | 4 3 | 4 | 4 | 4
D2 P8 4 | 4 | 4 [ 4 | 4 4 | 4 | 4 | 4
P9 4 | 4 | 4 [ 4 | 4 4 | 4 | 4 | 4
P10 4 | 4 | 4 [ 4 | 4 4 | 4 | 4 | 4
P11 4 | 4 | 4 [ 4 | 4 4 | 4 | 4 | 4
P12 4 | 4 | 4 [ 4 | 4 4 | 4 | 4 | 4
D3 P13 4 | 4 | 4 [ 4 | 4 4 | 4 | 4 | 4
P14 4 | 4 | 4 [ 4 | 4 4 | 4 | 4 | 4
P15 4 | 4 [ 4 [ 4 [ 4 4 | 4 | 4 | 4
P16 4 | 3 [ 4 [ 4 [ 4 4 | 4 | 3 | 4
P17 4 [ 4 | 4] 4] 4 4 | 4| 4] 4
D4 P18 4 | 4 | 4 | 4 | 4 4 | 4 | 4 | 4
P19 4 | 4 | 4 ] 4] 4 4 | 4 | 4] 4
P20 4 [ 4 | 4] 4] 4 4 | 4| 4] 4
CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
bl | w28 a|e] s
Pt | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P2 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
D1 P3| 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P4 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P5 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P6 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P7 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 0.67 | 1.00 | 1.00 | 1.00
D2 P8 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P9 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P10 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P11 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P12 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
D3 P13 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P14 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P15 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P16 | 1.00 | 067 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 0.67 | 1.00
P17 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
D4 p1g | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P19 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
P20 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00




PREGUNTAS CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
P1 1.00 1.00 1.00
P2 1.00 1.00 1.00
P3 1.00 1.00 1.00
P4 1.00 1.00 1.00
P5 1.00 1.00 1.00
P6 1.00 1.00 1.00
P7 1.00 0.89 1.00
P8 1.00 1.00 1.00
P9 1.00 1.00 1.00
P10 1.00 1.00 1.00
P11 1.00 1.00 1.00
P12 1.00 1.00 1.00
P13 1.00 1.00 1.00
P14 1.00 1.00 1.00
P15 1.00 1.00 1.00
P16 0.89 1.00 0.89
P17 1.00 1.00 1.00
P18 1.00 1.00 1.00
P19 1.00 1.00 1.00
P20 1.00 1.00 1.00
MINIMO 1
MAXIMO 4
(K)=N@ CAT. -1 3
(n)=Jueces 3
NC% (2) 95 1.96
CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
DIMENSIONES V Li Ls v Li Ls v Li Ls
D1 1.00| 070 | 100 | 1.00 | 0.70 | 1.00 | 1.00 | 0.70 | 1.00
D2 1.00| 070 | 100 | 099 | 068 | 1.00 | 1.00 | 0.70 | 1.00
D3 1.00| 070 | 100 | 1.00 | 0.70 | 1.00 | 097 | 0.66 | 1.00
D4 100 070 | 1.00 | 1.00 | 0.70 | 1.00 | 1.00 | 0.70 | 1.00
Instrumento por Criterio 099 | 069 | 1.00 | 099 | 069 | 1.00 | 0.99 | 0.69 | 1.00
V de Ayken 0.99 | 0.691 | 1.000




Confiabilidad

Base de datos de la prueba piloto - gestion por procesos

Cuestionarios

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P2 | P3

P1

C1

C2

C3

C4

C5

C6

C7

C8

C9

C10
cn

C12
C13
C14
C15
C16
c17
c18
Cc19
C20
Cc21
C22
C23
C24
C25
C26
C27
C28
C29
C30

Alfade Cronbach — prueba piloto gestion por procesos

o
™
(2]
=
[&]
L
o)
>
(99}
Lo
n <
c
§e)
=
[%)]
(]
>
o
A [ N[ | | 0Of O
| AN ©| ©f 0| | <
o M| O ©| ©Of 1| O
<| M| O] O | 0| D
<[ [ | ©O] O AN O
O I O O] O Of O
oo Mo
Q9o 0| | NN
o o < A A A
c
°
g ] |
|3 3
o| < =
85 |
c| a c
c| @ o
| 2 =
CEE
< sl 2| B =
D
.S/nwnWDWD
Sl 2| 8 =| ©
3§l gl 2=
WbmanO
O”eaa?_?_
=| o o 9 S| |
Ol nl ] Z| 0| ¥| ¥




Base de datos prueba piloto — satisfaccion

Cuestionarios

P2 | P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9| P10 | P11

P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20

5
4
5
5
2

5
5

3
2

2

1

1

4
4
4
5
2
3
3
5
4

3
3
5
1
1
1
3
2

1

P1

1

1
1

1

C1

C2

C3

C4

C5

C6

C7

C8

C9

C10
cn

C12| 4

C13| 4

C14| 5

C15]5

C16] 3
c17
c18

C19]5

C20| 5
Cc21

C22| 2

C23| 2

C24 | 5

C25| 3

C26 | 3
C27

C28 | 3

C29| 3

C30] 3

Alfa de Cronbach - prueba piloto satisfaccion

0.98484838

Cronbach's Alpha
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Base de datos — variable gestion por procesos

PROCESOS DE APOYO O

SOPORTE

P13 | P14 | P15

P12

P11

PROCESOS

OPERATIVOS
P6 |P7 P8 | P9 [ P10

PROCESOS
ESTRATEGICOS

P5

P4

P3

P2

P1

Persona

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28
29

30

31

32

33

34
35

36

37

38

39

40
41

42




43

44
45

46

47

48

49

50

51

52

53

54
55

56

57

58

59

60
61

62

63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80

81

82

83

84
85

86

87




88

89

90

91

92

93

94
95

96

97
98

99

100
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104
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107
108
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110
111
112
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115
116
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175
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182
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187
188
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196
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198
199
200
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202
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204
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206
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208
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213
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226
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234
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236
237
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239
240
241
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243
244
245
246
247
248
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250
251
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253
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267
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269
270
271
272

273
274
275
276
277
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279
280
281
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283
284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
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299
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301
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Base de datos de la variable satisfaccion

PROFESIONALISMO

P35

P34

SATISFACCION

P26 | P27 | P28 | P29 | P30 [ P31 | P32 | P33

EXPECTATIVAS

RENDIMEINTO PERCIBIDO

P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25
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Anexo 6

Instrumentos de recoleccidn de datos

Instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento de recoleccion de datos Variable Gestion por procesos

Cuestionario sobre el desempeno academico

Sefiores produciores: mucho kes agradecere procedan a lkenar este instrumenta
de acuerdo ala obsen@cion que ustedes realizan, para dar respuesta a cada uno
de los iterms que se defallan posteriormente, indicando con un aspa (x) en la
opcion de respuesta que sea pertinente, en la columna de “si”, si se cumple con
&l requisito, y en la colurnna de “ng”, Si no se cumpke con el requisto solicitado

nstrucciones: el obietvo de este insremento es recolectar datos sobre ka gestion por en el centro
de empadronamiento de la Region Amazonas.

Escala de medician

1 2 3 4 il

D ED IM DA, TA

Totalmente en | En desacuerdo Indiferente De acwerdo | Totaimente de

desacuerdo ACUerdo

Dimanclcn 1: Frooscoc & crabdglooc Sscaly

FIERERE

Mizian 1 Conazc |3 miskin gue posss & Cenbm de empadronamiento 3= i reglan
O AMATOENS.

YWislan z Dispongo Ccomocimiento sobwe @ wskin esiablechds por = Cendm Oe
smpadronambsnto de |3 meghin Amazoras.

Conocimisnio 3 Dispongo del conoCimiemio d= la L=y Marmoo de Modemizacon de s

o b sy N Gestidn del Estado, Ley W' I7e58

ITESE

Cbjethes 4 Usied comoce los objefvos Insifucionaes propuesios por o cenimo de

Ires Fhuc lorcale s smpadronambsnto de |3 reghon de Amazonas

Metas = Usied Eene conccimientc sobre |2z mebtss d= loz cenéms O
(=i amlento de |a N de Amarnnys

DimemelGn 2. prooecos oparatdvos

Mecesidad del | & Consldero gue oS procesos de empadronamiento que realza e centro

LS L de empadronamienio de B regidn Amaronas se ajusian 3 la recesidad
de ot produciorss agrarios.

Procesos o= | 7 Corsldert que & serdcho gue brincdan ios ceminos de smpasdronamiento

SEMCH de |3 region de Amazronas Osberty estar plasmado en documemos

gorumentados rformathos gue se =5 brinde o los productores agranos.

Procescs & Considern Que os procesos malrados por ks cenbms o

alneados & la smpadronambsnts permiten |3 satisfaccion del producior agraro.

satistaccion

Imomacion a | 2 Considerts gue s oolaboradoms oe los centros de empadronamiento de

LS L 3 regidin Armaronas brinds la Informacion necesaris sobme oS programias
de empadronamienio 3 koo productonss agranos

Compromiso 10 Corsldert que los Ceniros die smpadonamients de la regidn Amazonss

oon ] £ EnCLEnian compromebdos oo la gestion ambiental y = apoyo Rack

proCesos de 05 produciores agranos

gestion

Dime el on 3 prood BoE 48 Spoyo o Gopons

Comianza 11 Corslderdt que los colaboradoms. de o ceniros de smpadronamibsnbo e
3 region Amazonas brindam 05 SERACOS RECESAncD pam lograr
Confisrza de S produciores soranos.

Capacickin 12 Usied ha sido capadisic sobre B gestidn de empadronamients gue
reasllzaran oS cemos de smpadonamients de [ egidn Amazonas.

[ Herbficackn TT | [o= certot de empadonamierso Fan Genbicadn probiemeas exisienles

oe problemas BN SUS DROCESOS df empadronamieno ¥ s han solucionado.

Seguimiento 14 Usied conskdera gue ks Ceptmes de empadonamiente =5 Racen
sequimients a sus acihddades gue desempeflan como produchores
BOrArios.

DFus o de | 15 Usied ha denSficado que los cerims de smpsdoramisnds de 2 eglon

Irfommackon Amaronas goCumentan ¥ dfunden oS DROCESOS gue desamoilan Do
procuctores agranos.




Instrumento de recoleccion de datos Variable satisfaccion
Cuestionario sobre ka satisfaccion del productor agrario

POS
GRA Sefores productores: mucho kes agradeceré procedan a lenar este insrumento
Dow | de an:ue}rd-: ala observacion que ustedes realizan, para dar respuests a cada uno
de los iems gue se delllan posteriooments, indicando con wn aspa (x) en la
opeion de respuesta que sea perinente, en b colurmna de “si”, si se cumple con
&l requisiio, ¥ en la colurna de “no’, si no se cumple con el requisio soicitado

Instrucciones: el objetivo de este instrumento es recolectar datos sobre la satisfaccion del produchor
agranio respecto a kos cenfros de empadronamiento de la Region Amazonas. Escala de medicion:

T 3 t] ] E

TCx Totalmiene Bn . N Irederenbe Oy D acuemio TA: Totaimente de
e : ELD: En desacuerd - ;

Dimencidn 1: rendimienio panbido EcsCala

Insdlia dorsc ' | kems 1121 3]a]ls=

Responsabil g 1 Los senicios brindados por kos Ceniros de empadronamisnio de la reglin
de Amaronas denotan responsablidad en k3 atencion a os productones

Banos.
Atenoion z L3 atencion gue = rindan los centos de empadmoramisnto o Ly reglon
decienhe de Amaronys =5 =clenis

Recomocimienhs 3 Los ceniros de empadroraamiento  de la omegin Amazonas  hEcen
reconoCimienios a ks poducions agranos

Experiencias 4 £l senicio brimdado por los cemios de empadronamisnto de la eglon de

positivas Amaronas fa logrado en usied uns experiencia posithe

Almncidn a los = Los centros de smpadronamienby de 3 eghin de Amagonas apoyan a los

requerimienios serdcios gue usted solicia.

Dimercion 2 sxpaotativac

Almncin a bs | & =l permoral de los centmos de empadroramiento de B negitn e Amanoras

prEgUnias afende con enfusiasmo a @5 preguntas gue usied reallzs

Adencion a | T £l personal del cenbo de empadmonamilenio de la reglin Amazoras

conflictos misesiry iniclatha pam arontar sohusclones de forma eficaz a los conficios
iJus 8 presenben.

Canaies oe | & LOS CANAes QU LSan los centros de empsdronamisnio para comunicase

atenclion con los productores agrarios son atemcldos =icarrenbe

elicaces

A im e E] T wer que usted ACude 3 oS Cefs de empadronamisnio 3= 1a reglon
Araronas oo colaboradons agradecsn su sk
Capacidad oe | 10 | Considera gue & Bempo o SSpem pam Ser abendidc por oS CEnTDs de

resouesty ampadonamisnbe e & eglion Araronas ssa es = adecuado

Dimensdon 3 @icaoolon

Sobuclon a 11 Los cenos de empasdroramisnic de B omeglidn Amazonsys reallzan

protlemas seguimienic a la sokckn de s probemas pesentadcs por oS
presiuciores agraros

Recomendaciin 12 | Como producior agranic wsbed recomendasria & sendclo Que e brinda &

del serdoio CEfio of EMpadmramisnto de |3 egion ATaronas

Traio 13 | El perzoral d= los cenbos de empadeonamienio e 3 eghdn Amanoras

T onel s es brinda un bravio persoralEado.

Respeto 14 | Exisie espeto y tolemncla a os producionss agranios duramie & proceso
de atencin gue =5 brindan oS ceniros de empadroramiento de la regldn
Amarnnas

Ajmncion 2 1€ | Usied considera que los sepdcios gue obecen los centros  de

necesiiades empadonamienty de |3 regiin ATRronas SE 33eC0a 3 SuS Qusls y
e s e

Dimensldn 4: profecdonallamo

Conccimbento 16 | Consldera gue los colaboradores de los centros de empadronamiento de

a regidn Amaronss poren de conochmienio profunds sobme los serdcios
gue TECE S5 0S DI
Arriabd ok ) 17 | Considera qgQu= |3 mimncldn ogu= les bDrindan s cenincs  de

respeio empadonamienby e la egion Araronas demoba armablidad y espela su
enla socioouitural.

Walores 18 | Considera gue los Colaboradores de los centos de empadronamienio de
A megidn Amazonas culivan los alores en su oatencdon al prodector
agranio.

Inkeres por | 19 | Considera gue K5 COIADORGOMES de oS Centros 3 empadnonambento

hacer semtir blen rrases iran inberds por hacerne senbir biem

Aencion a | A | Consldera que o personal de los cenbros de smpadronamienbo de la regliin

dudas Amaronas logr atender adecusdamenis a sus dudas demosirando eskar

prepamdo.




Anexo 7

Ficha de validez por expertos

JUEZ 1
VALIDACION DE CONTENIDO DE UN INSTRUMENTO ViA JUICIO DE
EXPERTOS
Chiclayo, 15 de octubre del 2022

Sefior
Mg. Jhoansson Victor Manuel Quila Valerio

Ciudad. -

Por el presente le saludo y le expreso mi reconocimiento hacia su carrera
profesional. En ese sentido, dada su formacion y experiencia practica que lo
califican como experto, ha sido usted seleccionade para evaluar el instrumento
denominado “Cuestionario sobre la gestion por procesos”, elaborado como parte
del desarrolle de |a investigacion denominada “Gestion por procesos y satisfaccion
de los productores agranos en los centros de empadronamiento de la region
Amazonas”.

Agradeciendo de antemano por su integridad y objetividad, le solicito emita su juicio
de valor sobre la idoneidad del instrumento para medir la variable gestién por
procesos.

Para efectos de su andlisis adjunto los siguientes documentos:

¢ Ficha técnica del instrumento.

¢ Instrumento de recoleccion de informacion
¢ Ficha de validacidn de juicio de expertos.
s leyenda de la Escala valorativa de items

Atentamente,

L\
ENRIQUE ANTONIO MARTINEZ OYOLA
DNI N° 43204563




Ficha técnica del instrumento

1. MHombre del instrumento:
Cuestionario sobre la gestion procesos.
2. Variable a medir:

Gestion por procesos.

3. Estructura: El instrumento =& elabord en base a cuatro (03) dimensiones
emanadas de su definicion conceptual vy sus consecuentes indicadores e items.

Dimension items
A Procesns estratégico del 01 al 05
B: Procesos operalivos del 08 al 10
C: Procesos de apoyo del 11 al 15

4, Forma de administracion:

Se aplica a los productores agrarios que estan empadronados en la Region
Amazonas, de forma individual en los ambientes del Centro de Empadronamisnto
de la Region amazonas, previendo encontrarse en las mejores circunstancias:
digponibilidad de tiempo, tranguilidad, predisposicion, silencio, etc.

5. Tiempo de aplicacion:
Se ha considerado para la resolucion del cuestionario un tiempo de 20 minutos.
6. Calificacion:

Se califica asignando un puntaje entre 1 y 5 puntos segun la respuesta brindada a
cada item. La suma del total de las respuestas obtenidas proporciona el Puntaje
Directo, con el que =& obtiene el nivel de desarmollo de la variable gestion por
procesos v sus dimensiones,

7. Poblacion a evaluar:

380 productores agrarios.




Instrumento de recoleccion de informacion

Muy agradecido por participar en este estudio, del cuestionario sobre la gestion
administrativa. A continuacion, lea detenidamente cada pregunta y marca la opcion

con la que te identifiques. Gracias.

Instrumento de recoleccion de datos Variable Gestion por procesos
Cuestionario sobre el desempefio académico

Sefiores productores: mucho les agradeceré procedan a llenar este instrumento
de acuerdo a la observacién que ustedes realizan, para dar respuesta a cada uno
de los items gue se detallan posteriormente, indicando con un aspa (x) en la
opcién de respuesta que sea pertinente, en la columna de “si”, si se cumple con
el requisito, y en la columna de "no”, si no se cumple con el requisito solicitadeo.

Instrucciones: el objetivo de este instrumento es recolectar datos sobre la gestién por en el centro
de empadronamiento de la Regién Amazonas.

Escala de medicidn:

1 2 3 4 5
TD ED IN DA TA
Totalmente en | En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Dimension 1: Procesos estratégic Escala
112345

Misidn 1 Conozco la misién que posee el centro de empadronamiento de la region

de Amazonas.
Vision 2 Dispongo conocimiente sobre la vision establecida por el centro de

empadronamiento de la regién Amazenas.
Conocimiento | 3 Dispongo del conccimiento de la Ley Marco de Modemizacion de la

de la ley N° Gesfién del Estado, Ley M° 27658

27658

Objetivos 4 Usted conoce los objetives institucionales propuestos por el centro de
insfitucionales empadronamiento de la reqién de Amazonas

Metas 5 Usted fiene conocimiento sobre las metas de los centros de

empadronamiento de la reqién de Amazonas.
Dimengign 2: procesos operativos

Mecesidad del | & Considero que los procesos de empadronamiente que realiza el centro

usuario de empadronamiento de la region Amazonas s& ajustan a la necesidad

de los productores agrarios.

Procesos de | 7 Consziderd que el servicio que brindan los centros de empadronamiento

SErvicio de la region de Amaronas deberia estar plasmado en documentos
documentados informativos que s& les brinde a los productores agrarios.

Procesos & Considerc que los proceses realizados por los centros de
glingados a la empadronamiento permiten la satisfaccion del productor agrario.
satisfaccion

Informacion al | 9@ Considerd gue los colaboradores de los centros de empadrenamiente de
usuarno la regién Amazonas brinda |a informacion necesarna sobre log programas

de empadrenamiente a los productores agraries
Compromiso 10 Considerd que los cenfros de empadronamiento de la region Amazonas

can los 5e encuenfran comprometidos con la gestion ambiental v el apoyo hacia
procescs  de los productores agrarios.

gestion

Dimengign 3: procesos de apoyo o soporte

Confianza 11 Consziderd que los colaboradores de los centros de empadronamiento de

la region Amazonas brindan los servicios necesarios para lograr la
confianza de los productores agrarios.

Capacitacion 12 Usted ha sido capacitado sobre la gestion de empadronamiento que
realizaran los centros de empadronamiento de |a regidn Amazenas.
identificacion 13 | Los centros de empadronamiento han identificade problemas existentes
de problemas &N sus procesos de empadronamiento v los han solucionado.
Seguimiento 14 | Usted considera que los centros de empadronamiento les hacen
seguimiento a sus actividades gue desempefian como productores

agrarios.
Difusion de | 15 | Usted ha identificade gue los centros de empadronamiento de |a regién
informacian Amazonas documentan v difunden los procesos que desarrollan como

productores agrarios.




Ficha de validacion de juicio de expertos — Cuestionario de gestion por procesos

Califique cada item segun la leyenda anexa al final de la siguiente tabla

< Definicion Dimensiones Escalade | Clari- | Cohe-| Rele- |Observa
Variable| Deflnicion conceptual operacional (Atributos) Indicadores items medicion dad |rencia|vancia| -ciones
La gestion por procesos | La gestion por | Procesos Misiéon Conozco la misién que posee el centro de empadronamiento 4 4 4 4
se encuentra constituido | procesos se | estratégicos de la region de Amazonas.
en una forma sistematica | identifica como el | Procesos Vision Dispongo conocimiento sobre la vision establecida por el 4 4 4 4
en la que se puede |conglomerado de | operativos centro de empadronamiento de la region Amazonas.
identificar y mejorar los | conocimientos Conocimiento de laley N°  |Dispongo del conocimiento de la Ley Marco de 4 4 4 4
procesos de una | que estan 27658 Modernizacién de la Gestion del Estado, Ley N° 27658
organizacién para que al | orientados a los Objetivos institucionales Usted conoce los objetivos institucionales propuestos por el 4 4 4 4
momento de que esto se | colaboradores de centro de empadronamiento de la regién de Amazonas
desarolle  demuestren ( una empresa para Metas Usted tiene conocimiento sobre las metas de los centros de 4 4 4 a
asertividad, calidad, | que estos empadronamiento de la regién de Amazonas.
adecuadas estrategias y | siguiendo los P N ‘dad del : Consid I d d = 7 7 ) 2
con ello se permita|procesos puedan rocesos ecesidad del usuario onsidero que los procesos de empadronamiento que
potencializar la | alcanzar los estratégicos realiza el centro de empadronamlento de laregion
finalizacion del cliente por | objetivos Procesos Amazpnas se ajustan a la necesidad de los productores
medio de un servicio de | planteados por la operativos o aranios. o .
calidad (ENAP, 2020) entidad Procesos de servicio Considerd que el servicio que brindan los centros de 4 4 4 4
documentados empadronamiento de la regién de Amazonas deberia estar
plasmado en documentos informativos que se les brinde a
» los productores agrarios. 1=No cumple
8 Procesos alineados a la Considero que los procesos realizados por los centros de con el 4 4 4 4
§ satisfaccion empadronamiento permiten la satisfaccion del productor criterio.
8 agrario.
E' Informacién al usuario Consider6 que los colaboradores de los centros de 2=Bajo Nivel. 4 4 4 4
2 empadronamiento de la region Amazonas brinda la
5 informacién necesaria sobre los programas de 3=Moderado
2 empadronamiento a los productores agrarios nivel.
3 Compromiso con los Consideré que los centros de empadronamiento de la region . 4 4 4 4
procesos de gestion Amazonas se encuentran comprometidos con la gestion 4=Alto nivel.
ambiental y el apoyo hacia los productores agrarios.
Procesos Confianza Consider6 que los colaboradores de los centros de 4 4 4 4
estratégicos empadronamiento de la region Amazonas brindan los
servicios necesarios para lograr la confianza de los
productores agrarios.
Capacitacion Usted ha sido capacitado sobre la gestion de 4 4 4 4
empadronamiento que realizaran los centros de
empadronamiento de la regién Amazonas.
identificacion de problemas |Los centros de empadronamiento han identificado 4 4 4 4
problemas existentes en sus procesos de empadronamiento
y los han solucionado.
Seguimiento Usted considera que los centros de empadronamiento les 4 4 4 4
hacen seguimiento a sus actividades que desempefian como
productores agrarios.
Difusién de informacién Usted ha identificado que los centros de empadronamiento 4 4 4 4

de la regién Amazonas documentan y difunden los procesos
que desarrollan como productores agrarios.




Leyenda de la Escala valorativa de items

CATEGORIA

Calificacion

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende facilmente,
es decir, su sintactica y seméantica
son adecuadas.

1=No cumple con el criterio

El item no es claro.

2=Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacién de las mismas.

3=Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.

4=Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1=No cumple con el criterio El item no tiene relacion Iogica con la dimension.
E.I emene rglaqon lagesicon a 2=Bajo Nivel El item tiene una relacién alejada de la dimension.
dimension o indicador que esta - - - - - - —
midiendo. 3=Moderado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension que se esta midiendo.
4=Alto nivel El item esta relacionado con la dimensién que esta midiendo.
RELEVANCIA 1=No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension.
El "e"? e esencpl 9 }mportante, 2=Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
es decir debe ser incluido. - - : -
3=Moderado nivel El item es relativamente importante.
4=Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

SUGERENCIAS: (redactar todas las anotaciones, o recomendaciones globales para el cuestionario).

Conclusion de la Validacion: Revisado el instrumento de cuestionario sobre la gestién administrativa, y hallando que los items
cumplen con los requerimientos para la medicion adecuada del constructo de la variable bajo estudio de la gestion administrativa,

procedo a confirmar su validez de contenido.

L A

Mg. Jhoansson Victor Manuel Quilia Valerio

DNI N° 45151436

ORCID (https://orcid.org/0000-0001-8255-2578)




JUEZ 1
VALIDACION DE CONTENIDO DE UM INSTRUMENTO VIA JUICIO DE
EXPERTOS
Chiclayo, 15 de octubre del 2022

Sefior
Myg. Jhoansson Victor Manuel Quilia Valerio

Ciudad. -

Por el presente le =aludo vy e expreso mi reconocimiento hacia su camrera
profesional. En ese sentido, dada su formacion y experiencia practica que lo
califican como experto, ha sido usted seleccionado para evaluar el instrumento
denominado “Cuestionario sobre la satisfaccion”, elaborado como parte del
desammollo de la investigacion denominada “Gestion por procesos y satisfaccion de
los productores agrarios en los cemtros de empadronamiento de la region
Amazonas”.

Agradeciendo de antemano por su integridad y objetividad, le solicitc emita su juicio
de valor sobre la idoneidad del instrumento para medir la variable satisfaccion.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

Ficha fecnica del instrumento.

+ [nstrumento de recoleccion de informacion
Ficha de validacion de juicio de expertos.
Leyenda de la Escala valorafiva de ffems

Atentaments,

(4 H' A
|._|I %

ENRIQUE ANTOMIO MARTINEZ OYOLA
DMl WN® 43204563




Ficha tecnica del instrumento

1. Nombre del instrumento:

Cuestionaric sobre la satisfaccion.

2. Variable a medir:

Satisfaccion.

3. Estructura: Bl instrumento se elabord en base a cuatro (03) dimensiones
emanadas de su definicion conceptual v sus consecuentes indicadores e

items.
Dimension kems
A Rendimiento percibido del 01 al 05
B: Expectativas del 06 al 10
: Satisfaccion del 11 al 15
[ ProfeconakE=mo del15al 20

4. Forma de administracion:

Se aplica a los productores agrarios que estan empadronados en la Region
Amaronas, de forma individual en los ambientes del Centro de Empadronamisnto
de la Region amazonas, previendo encontrarse en las mejores circunstancias:
disponibilidad de tiempo, tranquilidad, predisposicion, silencio, etc.

5. Tiempo de aplicacion:
Se ha considerado para la resolucion del cuestionario un tiempo de 20 minutos.
6. Calificacidn:

Se califica asignando un puntaje entre 1 v 5 puntos segn la respuesta brindada a
cada item. La suma del total de las respuestas obtenidas proporciona el Puntaje
Directo, con el gue se obtiene el nivel de desarrollo de la variable satisfaccion y
sus dimensionss.

7. Poblacion a evaluar:

380 productores agrarios.




Instrumento de recoleccion de informacion

Muy agradecido por participar en este estudio, del cuestionario sobre la
satisfaccion. A continuacion, lea detenidamente cada pregunta y marca la opcion

con la que te identifiques. Gracias.

Instrumento de recoleccion de datos Variable satisfaccion
Cuestionario sobre la satisfaccion del productor agrario

Sefiores productores: mucho les agradeceré procedan a llenar este instrumento
de acuerdo a la observacion que ustedes realizan, para dar respuesta a cada uno
de los items que se detallan posteriormente, indicando con un aspa (x) en la
opcion de respuesta que sea pertinente, en la columna de “si”, si se cumple con
el requisito, y en la celumna de "no”, si no se cumple con el requisito solicitado.

Instrucciones: el objetive de este instrumento es recolectar datos sobre la satisfaccion del productor
agrario respecto a los centros de empadronamiento de la Regidén Amazonas. Escala de medicidn:

1 2 3 4 5
TD: Totalmente en . IN: Indiferente DA: De acuerdo TA: Totalmente de
§ o ED: En desacuerdo acuerdo
| Dimengidn 1: rendimiento percibido Escala
Indicadores N | items 1/2]3]4]s
Reszponsabilidad | 1 Los servicios brindados por los centros de empadronamiento de la region
de Amazenas denotan responsabilidad en la atencion a los productores
AqTANOS.
Atencion 2 | La atencion que le brindan los centros de empadronamiento de la region
deficiente de Amazonas es eficiente.

Reconocimiento | 3 Los centros de empadronamiento de la region Amazonas hacen
reconacimientos a los praductores agrarios.

Experiencias 4 El servicio brindado por los centros de empadronamiento de la regicn de
positivas Amazonas ha logrado en usted una experiencia posiiva.

Atencion a los [ 5 Los centros de empadronamiento de |a region de Amazonas apoyan a los
requerimientos servicios gue usted solicita.

Dimension 2: expectativas
Atencion a las | 6 El personal de los centros de empadronamiento de |a region de Amazonas

prequntas atiende con entusiasmo a las prequnias gue wsted realiza.

Atencion a|v El personal del cenfro de empadronamiento de la region Amazonas

conflictos muestra iniciativa para afrontar soluciones de forma eficaz a los conflictos
que se& presenten.

Canales de | 8 Los canales que usan los cenfros de empadrenamiente para comunicarse

atencion con los productores agrarios son atendidos eficazmente.

eficaces

Agradecimiento | 9 Cada ver que usted acude a los centros de empadronamiento de la region
Amazonas los colaboradores agradecen su visita.
Capacidad de | 10 | Considera que el iempo de espera para ser atendido por los centros de

respuesta empadronamiento de Ia regién Amazonas esa es el adecuado.
Dimensidn 3: satisfaccion

Solucion a| 11| Los centros de empadronamiento de la region Amazonas realizan
problemas seguimiento a la solucion de los problemas presentados por los

productores agrarios.
Recomendacion | 12 | Gomo productor agrario usted recomendana el servicio que le brinda el

del servicio centro de empadronamiento de 13 region Amaronas.

Trato 13 | El personal de los centros de empadronamiento de la region Amazonas

personalizado les brinda un trato personalizado.

Respeto 14 | Existe respeto y tolerancia a los productores agraries durante el proceso
de atencion que les brindan los centros de empadronamiento de la regién
Amazonas.

Atencion a | 15 | Usted considera que los servicios que ofrecen los centros de

necesidades empadronamiento de la region Amaronas se adecia a sus gustos y
necesidades.

Dimension 4: profesionalismo

Conocimiento 16 | Considera que los colaboradores de los ceniros de empadronamiento de

la region Amazonas ponen de conocimiento profundo sobre los servicios

que ofrece estos programas.
Amabilidad y | 17 | Considera que la atencion que les brindan los centros de

respeto empadronamiento de la region Amazonas denota amabilidad y respeta su
etnia sociocultural.

Valores 18 | Considera que los colaboradores de los centros de empadronamiento de
la region Amazonas cultivan los valores en su atencion al productor
agrario.

Interes por | 19 | Considera que los colaboradores de los centros de empadronamiento

hacer sentir bien muestran interés por hacerle sentir bien.

Atencion a | 20 | Consideraque el personal de los centros de empadronamiento de |a region

dudas Amazonas logrd atender adecuadamente a sus dudas demaestrando estar

preparado.




Ficha de validacion de juicio de expertos - Cuestionario de satisfaccion

Califique cada item segun la leyenda anexa al final de la siguiente tabla

Definicion Definicion Dimensiones Escalade | Clari- [Cohe-| Rele- |Observa
Variable conceptual operacional (Atributos) Indicadores ftems dicion dad |rencia|vancia| -cio
Gonzales et al. |Esta Rendimiento | Responsabilidad |Los servicios brindados por los centros de empadronamiento de la regiéon de 4 4 4 4
(2019)  afirman | representada por | percibido Amazonas denotan responsabilidad en la atencion a los productores agrarios.
que la|el andlisis de la|Expectativas | Atencion La atencién que le brindan los centros de empadronamiento de la region de 4 4 4 4
satisfaccion  del | calidad qué isfaccion | deficiente Amazonas es eficiente.
comprador es la|presente  una | Rendimiento | Reconocimiento |Los centros de empadronamiento de la region Amazonas hacen 4 4 4 )
porcion total del | persona frente a | percibido reconocimientos a los productores agrarios.
placer 0 | un bien o servicio Experiencias El servicio brindado por los centros de empadronamiento de la region de 4 4 4 4
desilusion  que | recibido, es decir positivas Amazonas ha ha logrado en usted una experiencia positiva.
m?si:;z‘:ma ”;‘ gueectativas q's: Atencién alos [Los centros de empadronamiento de la regién de Amazonas apoyan a los 4 4 4 4
equiparar los p?gsenta o requerimientos __|servicios que usted solicita.
- ; Expectativas | Solucion a El personal de los centros de empadronamiento de la region de Amazonas 4 4 4 4
costos percibidos | cliente sean . o : A :
al utilizar un bien | cubiertas por su 1 | problemas _ atiende con entusiasmo a las pregunta§ que usted reg!lza.
o servicio con las | percepcion. Rendimiento Recomendacion |El personal del centro de empadronamiento de la region Amazonas muestra 4 4 4 4
perspectivas que percibido del servicio iniciativa para afrontar soluciones de forma eficaz a los conflictos que se
tiene. Expectativas presenten.
Trato Los canales que usan los centros de empadronamiento para comunicarse con 4 4 4 4
personalizado los productores agrarios son atendidos eficazmente.
Respeto Cada vez que usted acude a los centros de empadronamiento de la region 4 4 4 4
Amazonas los colaboradores agradecen su visita. 1=No cumple
Atencion a Considera que el tiempo de espera para ser atendido por los centros de con el 4 4 4 4
5 necesidades empadronamiento de la region Amazonas esa es el adecuado. criterio.
‘_g Satisfaccion | Solucién a Los centros de empadronamiento de la region Amazonas realizan seguimiento 2-Baio Nivel 4 4 4 4
5 ; : =Bajo Nivel.
2 problemas a la solucién de los problemas presentados por los productores agrarios.
= Recomendacién |Como productor agrario usted recomendaria el servicio que le brinda el centro | 3_poderado 4 4 4 4
© . s . s
[ del servicio de empadronamiento de la region Amazonas. nivel.
Trato El personal de los centros de empadronamiento de la regién Amazonas les 4 4 4 4
personalizado brinda un trato personalizado. 4=Alto nivel.
Respeto Existe respeto y tolerancia a los productores agrarios durante el proceso de 4 4 4 4
atencion que les brindan los centros de empadronamiento de la region
Amazonas.
Atencion a Usted considera que los servicios que ofrecen los centros de 4 4 4 4
necesidades empadronamiento de la region Amazonas se adecUa a sus gustos y
necesidades.
Rendimiento | Conocimiento Considera que los colaboradores de los centros de empadronamiento de la 4 4 4 4
percibido regién Amazonas ponen de conocimiento profundo sobre los servicios que
ofrece estos programas.
Amabilidad y Considera que la atencién que les brindan los centros de empadronamiento de 4 4 4 4
respeto la regién Amazonas denota amabilidad y respeta su etnia sociocultural.
Valores Considera que los colaboradores de los centros de empadronamiento de la 4 4 4 4
regién Amazonas cultivan los valores en su atencion al productor agrario.
Interés por hacer |Considera que los colaboradores de los centros de empadronamiento 4 4 4 4
sentir bien muestran interés por hacerle sentir bien.
Atencion a dudas |Considera que el personal de los centros de empadronamiento de la region 4 4 4 4

Amazonas logré atender adecuadamente a sus dudas demostrando estar
preparado.




Leyenda de la Escala valorativa de items

CATEGORIA

Calificacion

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende facilmente,
es decir, su sintactica y seméantica
son adecuadas.

1=No cumple con el criterio

El item no es claro.

2=Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacién de las mismas.

3=Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.

4=Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1=No cumple con el criterio El item no tiene relacion Iogica con la dimension.
E.I emene rglaqon lagesicon a 2=Bajo Nivel El item tiene una relacién alejada de la dimension.
dimension o indicador que esta - - - - - - —
midiendo. 3=Moderado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension que se esta midiendo.
4=Alto nivel El item esta relacionado con la dimensién que esta midiendo.
RELEVANCIA 1=No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension.
El "e"? e esencpl 9 }mportante, 2=Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
es decir debe ser incluido. - - : -
3=Moderado nivel El item es relativamente importante.
4=Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

SUGERENCIAS: (redactar todas las anotaciones, o recomendaciones globales para el cuestionario).

Conclusion de la Validacion: Revisado el instrumento de cuestionario sobre la gestién administrativa, y hallando que los items
cumplen con los requerimientos para la medicion adecuada del constructo de la variable bajo estudio de la gestion administrativa,

procedo a confirmar su validez de contenido.

\ﬁ( /

T,

Mg. Jhoansson Victor Manuel Quilia Valerio

DNI N° 45151436

ORCID (https://orcid.org/0000-0001-8255-2578)
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JUEZ 2
VALIDACION DE CONTENIDO DE UN INSTRUMENTO ViA JUICIO DE
EXPERTOS
Chiclayo, 15 de octubre del 2022

Sefior
Mg. Zoila Elcira Huaroc Zevallos
Ciudad. -

Por el presente le saludo y le expreso mi reconocimiento hacia su carrera
profesional. En ese sentido, dada su formacion y experiencia practica que lo
califican como experto, ha sido usted seleccionado para evaluar el instrumento
denominado “Cuestionario sobre la gestion por procesos y satisfaccion”, elaborado
como parte del desarrollo de la investigacion denominada “Gestion por procesos y
satisfaccidn de los productores agrarios en los centros de empadronamiento de la
regién Amazonas”.

Agradeciendo de antemano por su integridad y objetividad, le solicito emita su juicio
de valor sobre la idoneidad del instrumento para medir la variable gestién por
procesos.

Para efectos de su andlisis adjunto los siguientes documentos:

* Ficha técnica del instrumento.

« Instrumenta de recoleccion de informacion
+ Ficha de validacion de juicio de expertos.
» leyenda de la Escala valorativa de ftems

Atentamente,

J;I i' [
HUN

ENRIQUE ANTONIO MARTINEZ OYOLA
DNI N® 43204563




Ficha técnica del instrumento
1. Hombre del instrumento:
Cuestionario sobre la gestion procesos.
2. Variable a medir:
Gestion por procesos.

3. Estructura: El instrumento se elabord en base a cuatro (03) dimensiones
emanadas de su definicion conceptual v sus consecuentes indicadores e

items.
Dimanaiin ftama
A Procesos esTaegico ded 01 3l 05
B Procesos operafvs ded 06 al 10
C: Procesos de apoyo del11al15

4. Forma de administracion:

Se aplica a los productores agrarios que estan empadronados en la Region
Amaronas, de forma individual en los ambientes del Cenfro de Empadronamisnto
de la Region amazonas, previendo encontrarse en las mejores circunstancias:
disponibilidad de tiempo, tranguilidad, predisposicion, silencio, etc.

5. Tiempo de aplicacion:
Se ha considerado para la resolucion del cuestionario un tiempo de 20 minutos.
6. Calificacion:

Se califica asignando un puntaje entre 1y S puntos segin la respuesta brindada a
cada item. La suma del total de las respuestas obtenidas proporciona el Puntaje
Directo, con el gue s obiiene el nivel de desamollo de la variable gestion por
procesos y sus dimensiones.

7. Poblacion a evaluar:

380 productores agrarios.




Instrumento de recoleccion de informacién

Muy agradecido por participar en este estudio, del cuestionario sobre la gestion
administrativa. A continuacion, lea detenidamente cada pregunta y marca la opcion

con la que te identifiques. Gracias.

Instrumento de recoleccion de datos Variable Gestién por procesos
Cuestionario sobre el desempeiio académico

Sefiores productores: mucho les agradeceré procedan a llenar este instrumento
de acuerdo a la observacién que ustedes realizan, para dar respuesta a cada uno
de los items que se detallan posteriormente, indicando con un aspa (x) en la
opcién de respuesta que sea pertinente, en la columna de “si”, si se cumple con
el requisito, y en la columna de "neo”, si no se cumple con el requisito solicitado.

Instrucciones: el objetivo de este instrumento es recolectar datos sobre la gestién por en el centro
de empadronamiento de la Regién Amazonas.

Escala de medicidn:

1 2 3 4 5
TD ED IN DA TA
Totalmente en | En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Dimensgion 1: Procesos estratégicos Escala
11213/ 4]|5

Mision 1 Conozco la mision gue posee el centro de empadronamiento de |a region

de Amazonas.
Vision 2 Dispongo comocimiento sobre la vision establecida por el centro de

empadronamiento de la region Amazonas.
Conocimiento | 3 Dispongo del conocimiento de la Ley Marco de Modemizacion de la

de la ley N Gestion del Estado, Ley N° 27658

27658

Objetivos 4 Usted conoce los objefivos insfitucionales propuestos por el centro de

institucionales empadronamiento de |a reqién de Amazonas

Metas 5 Usted fiene conocimienfo sobre las metas de los centros de
empadronamiento de a regién de Amazonas.

Di ion 2: procesos operativos

MNecesidad del | & Considero que los procesos de empadronamiento que realiza el centro

usuario de empadronamiento de |a region Amaronas se ajustan a la necesidad

de los productores agrarics.
Procesos de | 7 Considerd qgue el servicie que brindan los centros de empadronamiento

senicio de la regidn de Amazonas deberfa estar plasmado en documentos

documentados informativos que se les brinde a los productores agrarios.

Pracesos 3 Considero que los procesos realizados por los centros de

alineados a la empadronamiento permiten |la satisfaccidn del productor agrario.

safisfaccion

Informacién al | 9 Consziderd que los colaboradores de los centros de empadronamiento de

usuario la regién Amazonas brinda la informacién necesaria sobre los programas
de empadrenamiente a les productores agrarios

Compromiso 10 | Considero que los centros de empadronamiento de la region Amazonas

con los se encuentran comprometidos con la gestion ambiental y el apoyo hacia

procescs de los productores agrarios.

gestion

Di ion 3: procesos de apoyo o soporh

Confianza 11 Consziderd que los colaboradores de los centros de empadronamiento de

la region Amazonas brindan los servicios necesarios para lograr la
confianza de los productores agrarios.

Capacitacion 12 | Usted ha sido capacitado sobre la gestion de empadronamiento que
realizaran los centros de empadronamiento de la reqién Amazonas.
identificacion 13 | Los centros de empadronamiento han identificade problemas existentes
de problemas £n sus procesos de empadronamiento v los han solucionade.
Seguimiento 14 | Usted considera que los centros de empadronamienio les hacen
seguimiento a sus actividades que desempefian como productores

agranos.
Difusion  de | 15 | Usted ha identificade que los centros de empadronamienta de |a region
informacian Amazonas documentan y difunden los procesos que desarrollan como

productores agrarios.




Ficha de validacion de juicio de expertos — Cuestionario de gestion por procesos

Califique cada item segun la leyenda anexa al final de la siguiente tabla

z Definicion Dimensiones Escalade | Clari- | Cohe-| Rele- |[Observa
Variable| Definicion:conceptual operacional (Atributos) Indicadares items medicién dad [rencia|vancia| -ciones
La gestion por procesos | La gestiéon por | Procesos Mision Conozco la misién que posee el centro de empadronamiento 4 4 4 4
se encuentra constituido | procesos se | estratégicos de la region de Amazonas.
en una forma sistematica | identifica como el | Procesos Vision Dispongo conocimiento sobre la visién establecida por el 4 4 4 4
en la que se puede |conglomerado de | operativos centro de empadronamiento de la region Amazonas.
identificar y mejorar los | conocimientos Conocimiento de laley N°  [Dispongo del conocimiento de la Ley Marco de 4 4 4 4
procesos  de una | que estan 27658 Modernizacién de la Gestién del Estado, Ley N° 27658
organizacion para que al | orientados a los Objetivos institucionales Usted conoce los objetivos institucionales propuestos por el 4 4 4 4
momento de que esto se | colaboradores de centro de empadronamiento de la regién de Amazonas
desarrolle  demuestren | una empresa para Metas Usted tiene conocimiento sobre las metas de los centros de 4 4 4 4
asertividad, ca!ndad, e, estos empadronamiento de la regién de Amazonas.
adecuadas estrategias y | siguiendo los P - - 5 -
: rocesos Necesidad del usuario Considero que los procesos de empadronamiento que 4 4 4 4
con ello se permita|procesos puedan z ) 3 s
Pyl estratégicos realiza el centro de empadronamiento de la region
potsncializar I ||alcanzar los Procesos Amazonas se ajustan a la necesidad de los productores
finalizacién del cliente por | objetivos p s J P
medio de un servicio de | planteados por la operativos — agrarios. _ — -
calidad (ENAP, 2020) entidad Procesos de servicio Consider6 que el servicio que brindan los centros de 4 4 4 4
documentados empadronamiento de la regién de Amazonas deberia estar
plasmado en documentos informativos que se les brinde a
@ los productores agrarios. 1=No cumple
3 Procesos alineados a la Considero que los procesos realizados por los centros de con el 4 4 4 4
§ satisfaccion empadronamiento permiten la satisfaccion del productor criterio.
2 agrario.
g Informaci6n al usuario Consideré que los colaboradores de los centros de 2=Bajo Nivel. 4 4 4 4
o empadronamiento de la regién Amazonas brinda la
5 informacion necesaria sobre los programas de 3=Moderado
z empadronamiento a los productores agrarios nivel.
3 Compromiso con los Consideré que los centros de empadronamiento de la region . 4 4 4 4
procesos de gestion Amazonas se encuentran comprometidos con la gestion 4=Alto nivel.
ambiental y el apoyo hacia los productores agrarios.
Procesos Confianza Consider6 que los colaboradores de los centros de 4 4 4 4
estratégicos empadronamiento de la regién Amazonas brindan los
servicios necesarios para lograr la confianza de los
productores agrarios.
Capacitacion Usted ha sido capacitado sobre la gestion de 4 4 4 4
empadronamiento que realizaran los centros de
empadronamiento de la regién Amazonas.
identificacion de problemas (Los centros de empadronamiento han identificado 4 4 4 4
problemas existentes en sus procesos de empadronamiento
y los han solucionado.
Seguimiento Usted considera que los centros de empadronamiento les 4 4 4 4
hacen seguimiento a sus actividades que desempefian como
productores agrarios.
Difusién de informacién Usted ha identificado que los centros de empadronamiento 4 4 4 4

de la regién Amazonas documentan y difunden los procesos
que desarrollan como productores agrarios.




Leyenda de la Escala valorativa de items

CATEGORIA

Calificacion

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende facimente,
es decir, su sintactica y seméantica
son adecuadas.

1=Na cumple con el criterio

El item no es claro.

2=Bajo Nivel

El item reguiere bastantes modificaciones o una medificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por |a ordenacion de las mismas.

J=Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.

4=Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion logica con la
dimension o indicador que esta
midiendo.

1=No cumple con el criterio

El item no tiene relacién logica con la dimensidn.

2=Bajo Nivel

El item tiene una relacion alejada de la dimension.

3=Moderado nivel

El item tiene una relacidn moderada con la dimensidn que se estad midiendo.

4=Alto nivel

El item esta relacionado con la dimensidn que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o importante,
es decir debe ser incluido.

1=Nao cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension.

2=Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.

J=Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4=Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

SUGERENCIAS: (redactar todas las anotaciones, o recomendaciones globales para el cuestionario).

Conclusion de la Validacién: Revisado el instrumento de cuestionario sobre la gestion administrativa, y hallando gue los items
cumplen con los requerimientos para la medicion adecuada del constructo de |a variable bajo estudio de la gestion administrativa,

procedo a confirmar su validez de contenido.

[

Mg. Huardc Zevallos, Zoila Elcira

DNI N° 46904405

ORCID (https://orcid.org/0000-0002-3837-6818)




JUEZ 2
VALIDACION DE CONTENIDO DE UN INSTRUMENTO ViA JUICIO DE
EXPERTOS
Chiclayo, 15 de octubre del 2022

Sefior
Mg. Zoila Elcira Huaroc Zevallos
Ciudad. -

Por el presente le saludo y le expreso mi reconocimiento hacia su carrera
profesional. En ese sentido, dada su formacion y experiencia practica que lo
califican como experto, ha sido usted seleccionado para evaluar el instrumento
denominado “Cuestionario sobre la gestion por procesos y satisfaccion”, elaborado
como parte del desarrollo de la investigacion denominada “Gestion por procesos y
satisfaccidn de los productores agrarios en los centros de empadronamiento de la
regién Amazonas”.

Agradeciendo de antemano por su integridad y objetividad, le solicito emita su juicio
de valor sobre la idoneidad del instrumento para medir la variable gestién por
procesos.

Para efectos de su andlisis adjunto los siguientes documentos:

» Ficha técnica del instrumento.

Instrumento de recolececion de informacion

* Ficha de validacion de juicio de expertos.
» |eyenda de la Escala valorativa de jtems

Atentamente,

J;I i' [
HUN

ENRIQUE ANTONIO MARTINEZ OYOLA
DNI N® 43204563




Ficha técnica del instrumento

1. Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre la satisfaccion.
2. Variable a medir:
Satisfaccion

3. Estructura: El instrumento se elabord en base a cuatro (03) dimensiones
emanadas de su definicion conceptual y sus consecuentes indicadores e

items.
Dimension Hams
A Rendimient parcibide del i al s
B: Expecaivas el 06 al 10
C: Satistcion del 11al15
D Prafesionalismo del 153l 20

4. Forma de administracion:

Se aplica a los productores agranos gue estan empadronados en la Region
Amazonas, de forma individual en los amibientes del Centro de Empadronamiento
de la Region amazonas, previendo encontrarse en las mejores circunstancias:
disponibilidad de tiempo, tranguilidad, predisposicion, silencio, etc.

5. Tiempo de aplicacion:
Se ha considerado para la resolucion del cuestionario un tiempo de 20 minutos.
6. Calificacion:

Se califica asignando un puntaje entre 1 v 5 puntos segln la respuesta brindada a
cada item. La suma del total de las respuestas obtenidas proporciona el Puntaje
Directo, con el que se obtiene el nivel de desarmollo de |a variable satisfaccion y
sus dimensiones.

7. Poblacion a evaluar:

380 productores agrarios.




Instrumento de recoleccién de informacion

Muy agradecido por participar en este estudio, del cuestionario sobre Ila
satisfaccion. A continuacion, lea detenidamente cada pregunta y marca la opcién

con la que te identifiques. Gracias.

Instrumento de recoleccion de datos Variable satisfaccion
Cuestionario sobre la satisfaccion del productor agrario

Sefiores productores: mucho les agradeceré procedan a llenar este instrumento
de acuerdo a la observacion que ustedes realizan, para dar respuesta a cada uno
de los items que se detallan posteriormente, indicando con un aspa (x) en la
opcion de respuesta que sea pertinente, en la columna de “si”, si se cumple con
el requisito, y en la columna de "no”, si no se cumple con el requisito solicitado.

Instrucciones: el objetivo de este instrumento es recolectar datos sobre la satisfaccion del preductor
agrario respecto a los centros de empadronamiento de la Region Amazonas. Escala de medicidn:

1 2 3 4 5
TD: Totalmente en . IN: Indiferente DA: De acuerdo TA: Totalmente de
! ED: En desacuerdo -
Di ion 1: rendimiento percibido Escala
Indicadores N° | items 112 3]4[5
Responsabilidad | 1 Los servicios brindados por los centros de empadronamiento de |a region
de Amazonas denotan responsabilidad en la atencion a los productores
AOranos.
Atencion 2 | La atencion gue le brindan los cenfros de empadronamiento de la region
deficiente de Amazonas es eficiente.

Recenocimiento | 3 Los centros de empadronamiento de la region Amazonas hacen
reconocimientos a los productores agrarios.

Experiencias 4 El servicio brindado por los centres de empadronamiento de la region de
positivas Amazonas ha lograde en usted una experiencia posifiva.

Atencion a los | 5 Los centros de empadronamiento de |a region de Amazonas apoyan a los
requerimientos senvicios gue usted solicita.

Dimension 2: expectativas
Atencion a las | 6 El personal de los centros de empadronamiento de la region de Amazonas

prequntas atiende con entusiasmo a las pregunias gue usted realiza.

Atencion al| 7 El personal del cenfre de empadronamiento de la regién Amazonas

conflictos muestra iniciativa para afrontar soluciones de forma eficaz a los conflictes
que s& presenten.

Canales de | 8 Los canales gue usan los centros de empadronamiento para comunicarse

atencion con los productores agrarios son atendidos eficazmente.

eficaces

Agradecimiente | 9 Cada vez que usted acude a los centros de empadronamiento de la region
Amazonas los colaboradores agradecen su visita.
Capacidad de | 10 | Considera que el iempe de espera para ser atendido por los centros de

respuesta empadronamiente de la regidn Amazonas esa es el adecuado.
Dimengion 3: satisfaccion

Solucion a| 11| Loz centros de empadrenamientc de la region Amazonas realizan
problemas seguimiento a la solucion de los problemas presentados por los

productores agrarios.
Recomendacion | 12 | Como preducter agrario usted recomendaria el servicio que le brinda el

del servicio centro de empadronamiento de |a regidn Amazonas.

Trato 13 | El personal de los centros de empadronamiento de la region Amazonas

personalizado les brinda un trato personalizado.

Respeto 14 | Existe respeto y folerancia a los productores agrarics durante el proceso
de atencion que les brindan los centros de empadronamiento de |a region
Amazonas.

Atencion a | 15 | Usted considera que los semvicios que ofrecen los centros de

necesidades empadronamiento de la region Amazonas se adecla a sus gustos y
necesidades.

Dimension 4: profesionalismo

Conocimiento 16 | Considera gue los colaboradores de los centros de empadronamiento de

la region Amazonas ponen de conocimiento profunde sobre los servicios

que ofrece estos programas.
Amabilidad v | 17 | Considera que la atencion que les brindan los centros de

respeto empadronamiento de la region Amazonas denota amabilidad y respeta su
etnia sociocultural.

Valores 18 | Considera que los colaboradores de los cenfros de empadronamiente de
la regién Amazenas culfivan los valores en su atencion al productor
agrario.

Interés por | 19 | Considera que los colaboradores de los centros de empadronamiento

hacer sentir bien muestran interés por hacerle sentir bien.

Atencion a | 20 | Considera que el personal de los centros de empadronamiento de la region

dudas Amazonas logrd atender adecuadamente a sus dudas demostrando estar

preparado.




Ficha de validacion de juicio de expertos - Cuestionario de satisfaccion

Califique cada item segun la leyenda anexa al final de la siguiente tabla

Definicion Definicion Dimensiones Escalade | Clari- [Cohe-| Rele- |Observa
Variable conceptual operacional (Atributos) Indicadores ftems dicié dad |rencia|vancia| -ciones
Gonzales et al. |Esta Rendimiento | Responsabilidad |Los servicios brindados por los centros de empadronamiento de la regiéon de 4 4 4 4
(2019)  afirman | representada por | percibido Amazonas denotan responsabilidad en la atencién a los productores agrarios.
que la|el analisis de la|Expectativas | Atencién La atencién que le brindan los centros de empadronamiento de la regién de 4 4 4 4
satisfaccion  del | calidad qué isfaccion | deficiente Amazonas es eficiente.
comprador es la|presente  una | Rendimiento | Reconocimiento |Los centros de empadronamiento de la region Amazonas hacen 4 4 4 )
porcion total del | persona frente a | percibido reconocimientos a los productores agrarios.
placer 0 | un bien o servicio Experiencias El servicio brindado por los centros de empadronamiento de la region de 4 4 4 4
desilusion  que | recibido, es decir positivas Amazonas ha ha logrado en usted una experiencia positiva.
experimenta  un|que las Atencion alos  |Los centros de empadronamiento de la region de Amazonas apoyan a los 4 4 4 3
individuo i al expect?tlvas que requerimientos __|servicios que usted solicita.
POUIPANAY  oios | PrESOMA un Expectativas | Solucion a El personal de los centros de empadronamiento de la region de Amazonas 4 4 4 4
costos percibidos | cliente sean 4 s A A :
al utilizar un bien | cubiertas por su problemas _ atiende con entusiasmo a las pregunta§ que usted reg!lza.
o servicio con las | percepcion. Rendimiento Recomgndacton EI_ p_er;onal del centro de empadronamlento de la region Amazonas muestra 4 4 4 4
perspectivas que percibido del servicio iniciativa para afrontar soluciones de forma eficaz a los conflictos que se
tiene. Expectativas presenten.
Trato Los canales que usan los centros de empadronamiento para comunicarse con 4 4 4 4
personalizado los productores agrarios son atendidos eficazmente.
Respeto Cada vez que usted acude a los centros de empadronamiento de la region 4 4 4 4
Amazonas los colaboradores agradecen su visita. 1=No cumple
Atencion a Considera que el tiempo de espera para ser atendido por los centros de conel 4 4 4 4
5 necesidades empadronamiento de la region Amazonas esa es el adecuado. criterio.
E Satisfaccion | Solucién a Los centros de empadronamiento de la regién Amazonas realizan seguimiento 2-Baio Nivel 4 4 4 4
8 problemas a la solucién de los problemas presentados por los productores agrarios. =54 .
17} T T : ) y
E] Recomgnqacnén Como productor.agrano usted (ecomendana el servicio que le brinda el centro | 3_poderado 4 4 4 4
[ del servicio de empadronamiento de la regién Amazonas. nivel.
Trato El personal de los centros de empadronamiento de la regién Amazonas les 4 4 4 4
personalizado brinda un trato personalizado. 4=Alto nivel.
Respeto Existe respeto y tolerancia a los productores agrarios durante el proceso de 4 4 4 4
atencion que les brindan los centros de empadronamiento de la region
Amazonas.
Atencion a Usted considera que los servicios que ofrecen los centros de 4 4 4 4
necesidades empadronamiento de la region Amazonas se adecla a sus gustos y
necesidades.
Rendimiento | Conocimiento Considera que los colaboradores de los centros de empadronamiento de la 4 4 4 4
percibido regién Amazonas ponen de conocimiento profundo sobre los servicios que
ofrece estos programas.
Amabilidad y Considera que la atencién que les brindan los centros de empadronamiento de 4 4 4 4
respeto la regién Amazonas denota amabilidad y respeta su etnia sociocultural.
Valores Considera que los colaboradores de los centros de empadronamiento de la 4 4 4 4
regién Amazonas cultivan los valores en su atencion al productor agrario.
Interés por hacer |Considera que los colaboradores de los centros de empadronamiento 4 4 4 4
sentir bien muestran interés por hacerle sentir bien.
Atencion a dudas |Considera que el personal de los centros de empadronamiento de la region 4 4 4 4

Amazonas logré atender adecuadamente a sus dudas demostrando estar
preparado.




Leyenda de la Escala valorativa de items

CATEGORIA

Calificacion

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende facilmente,
es decir, su sintactica y seméantica
son adecuadas.

1=Na cumple con el criterio

El'item no es claro.

2=Bajo Nivel

El item reguiere bastantes medificaciones o una medificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por |a ordenacion de las mismas.

3=Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.

4=Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion logica con la
dimension o indicador gue esta
midiendo.

1=No cumple con el criterio

El item no tiene relacién logica con la dimension.

2=Bajo Nivel

El item tiene una relacion alejada de la dimension.

J=Moderado nivel

El item tiene una relacidn moderada con la dimensién que se estad midienda.

4=Alto nivel

El item esta relacionado con la dimensidn que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o importante,
es decir debe ser incluido.

1=Na cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension.

2=Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.

3=Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4=Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

SUGERENCIAS: (redactar todas las anotaciones, o recomendaciones globales para el cuestionario).

Conclusion de la Validacién: Revisado el instrumento de cuestionario sobre la gestion administrativa, y hallando gue los items
cumplen con los requerimientos para la medicion adecuada del constructo de |a variable bajo estudio de la gestion administrativa,

procedo a confirmar su validez de contenido.

[

Mg. Huardc Zevallos, Zoila Elcira

DNI N° 46904405

ORCID (https:/forcid.org/0000-0002-3837-6818)
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JUEZ 3

VALIDACION DE CONTENIDO DE UN INSTRUMENTO ViA JUICIO DE
EXPERTOS

Chiclayo, 15 de octubre del 2022

Sefior
Dr. Victor Oswaldo Santa Cruz Carpio

Ciudad. -

Por el presente le salude y e expreso mi reconocimiento hacia su carrera
profesional. En ese sentido, dada su formacion y experiencia practica que o
califican como experto, ha sido usted seleccionado para evaluar el instrumento
denominado “Cuestionario sobre la gestion por procesos”, elaborado como parte
del desarrollo de |a investigacion denominada “Gestion por procesos y satisfaccion
de los productores agrarios en los centros de empadronamiento de la region
Amazonas”.

Agradeciendo de antemano por su integridad y objetividad, le solicito emita su juicio
de valor sobre la idoneidad del instrumento para medir la variable gestion por

procesos.
Para efectos de su andlisiz adjunto los siguisntes documentos:

* Ficha fécnica del instrumento.

* nztrumento de recoleccion de informacicn
* Ficha de validacian de juicio de expertos.

* leyenda de la Escala valorativa de ifems

Atentaments,
/ LA
I 'H A

I II-.t = L
ENRIQUE ANTONIO MARTINEZ OYOLA
DMl N° 43204563




Ficha técnica del instrumento
1. Hombre del instrumento:
Cuestionario sobre la gestion procesos.
2. Variable a medir:
Gestion por procesos.

3. Estructura: El instrumento se elabord en base a cuatro (03) dimensionss
emanadas de su definicién conceptual v sus consecuentes indicadores &

items.
Dime nEion fema
A Procescs esraigico del 01 3105
g: Procesos operaivas diel 06 3l 10
C: Procesos de apoyo gel 11 a3

4, Forma de administracion:

Se aplica a los productores agranos gue estan empadronados en la Region
Amazonas, deforma individual en los ambientes del Centro de Empadronamisnto
de la Region amazonas, previendo encontrarse en las mejores circunstancias:
disponibilidad de tiempo, tranquilidad, predisposicion, silencio, etc.

5. Tiempo de aplicacion:
Se ha considerado para la resolucion del cuestionario un tiempo de 20 minutos.
6, Calificacidn:

Se califica asignando un puntaje entre 1y 5 puntos segln la respuesta brindada a
cada item. La suma del total de las respuestas obtenidas proporciona el Puntaje
Directo, con el gue se obtiens el nivel de desarmollo de la variable gestion por
procesos y sus dimensiones.

7. Poblacion a evaluar:

380 productores agrarios.




Instrumento de recoleccién de informacion

Muy agradecido por participar en este estudio, del cuestionario sobre la gestion
administrativa. A continuacion, lea detenidamente cada pregunta y marca la opcion

con la que te identifiques. Gracias.

Instrumento de recoleccion de datos Variable Gestion por procesos
Cuestionario sobre el desempefio académico

Sefiores productores: mucho les agradeceré procedan a llenar este instrumento
de acuerdo a la observacién que ustedes realizan, para dar respuesta a cada uno
de los items que se detallan posteriormente, indicando con un aspa (x) en la
opcidn de respuesta que sea pertinente, en la columna de “si”, si se cumple con
el requisito, y en la columna de "no”, si no se cumple con el requisito solicitado.

Instrucciones: el objetivo de este instrumento es recolectar datos sobre la gestién por en el centro
de empadronamiento de la Regidn Amazonas.

Escala de medicidn:

1 2 3 4 5
TD ED IN DA TA
Totalmente en | En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Dimensidn 1: Procesos estratégicos Escala
1123145

Mision 1 Conozco la mision que posee el centro de empadronamiento de la region

de Amazonas.
Vigidn 2 Dispongo conocimiento sobre la vision establecida por el centro de

empadrenamients de la regidn Amazonas.
Conocimiento 3 Dispongo del conecimiento de la Ley Marce de Modemizacion de la

de la ley N° Gestion del Estado, Ley N* 27658

27658

Objetivos 4 Usted conoce los objefivos institucionales propuestos por el centro de
insfitucionales empadronamiento de Ia reqién de Amazonas

Metas 5 Usted fiene conocimienfo sobre las metas de los centros de

empadrenamiento de la region de Amazonas.

Dimengion 2: procesos operativos

Necesidad del | & Considero que los procesos de empadronamiento que realiza el centro
usuario de empadronamiento de la region Amazonas se ajustan a la necesidad

de los productores agrarios.
Procesos de | 7 Considerd que el servicio que brindan los centros de empadronamiento

SErvicio de la region de Amazonas deberia estar plasmado en documentos
documentados informativos que se les brinde a los productores agrarios.

Procesos 8 Considero que los procesos realizados por los centros de
alineados a la empadrenamiente permiten |a satisfaccion del productor agrario.
satizfaccion

Informacion al | 9 Considerd gue los colaboradores de los centros de empadronamiento de
usuario la region Amazonas brinda la informacion necesaria sobre los programas

de empadronamiente a los productores agrarios
Compromiso 10 | Considerd que los cenfres de empadronamiento de la region Amaronas

con los se encuentran comprometidos con la gestion ambiental y el apoyo hacia
procesos de los productores agrarios.

gestién

Dimensgidn 3: procesos de apoyo o soporte

Confianza 11 Considerd que los colaboradores de los centros de empadronamiente de

la region Amazonas brindan los servicies necesarios para lograr la
confianza de los productores agrarios.
Capacitacion 12 Usted ha sido capacitado sobre la gestidn de empadronamiento que

realizaran los centros de empadronamiento de |a regidn Amazonas.
identificacion 13 | Los centros de empadronamiento han identificade problemas existentes

de problemas en sus procesos de empadronamiento v los han solucionade.

Seguimiento 14 | Usted considera que los centros de empadronamiento les hacen
seguimiento a sus actividades gque desempefian como productores
agrarios.

Difusion de | 15 | Usted ha identificado que los centros de empadronamiento de la region

informacion Amazonas documentan v difunden los procesos que desarrollan como

productores agrarios.




Ficha de validacion de juicio de expertos — Cuestionario de gestion por procesos

Califique cada item segun la leyenda anexa al final de la siguiente tabla

2 Definicion Dimensiones Escalade | Clari- [Cohe-| Rele- |Observa
Variable| Definicién conceptual operacional (Atributos) Indicadores ftems ician dad |rencia|vancia| cio
La gestién por procesos | La gestién por | Procesos Misién Conozco la misién que posee el centro de empadronamiento 4 4 4 4
se encuentra constituido | procesos se | estratégicos de la region de Amazonas.
en una forma sistematica | identifica como el | Procesos Vision Dispongo conocimiento sobre la visién establecida por el 4 4 4 4
en la que se puede |conglomerado de | operativos centro de empadronamiento de la region Amazonas.
identificar y mejorar los | conocimientos Conocimiento de laley N°  |Dispongo del conocimiento de la Ley Marco de 4 4 4 4
procesos de una| que estan 27658 Modernizacién de la Gestion del Estado, Ley N° 27658
organizacion para que al | orientados a los Objetivos institucionales Usted conoce los objetivos institucionales propuestos por el 4 4 4 4
momento de que esto se | colaboradores de centro de empadronamiento de la regién de Amazonas
desa'rrglle demue'stren unaempresapara Metas Usted tiene conocimiento sobre las metas de los centros de 4 4 4 4
asertividad, calidad, | que estos empadronamiento de la regién de Amazonas.
adecuadas estrategias y | siguiendo los P N dad ol - Consid I 3 a e T T 7 2
con ello se permita|procesos puedan | PTocesos ecesidad del usuario onsidero que los procesos de empadronamiento que
i estratégicos realiza el centro de empadronamiento de la region
potencializar la | alcanzar los P A ust | idad de | i
finalizacion del cliente por | objetivos rocesos mazonas se ajustan a la necesidad de los productores
medio de un servicio de | planteados por la | “P = — agrarios. — -
calidad (ENAP, 2020) entidad Procesos de servicio Consider6 que el servicio que brindan los centros dg 4 4 4 4
documentados empadronamiento de la regién de Amazonas deberia estar
plasmado en documentos informativos que se les brinde a
@ los productores agrarios. 1=No cumple
] Procesos alineados a la Considero que los procesos realizados por los centros de con el 4 4 4 4
§ satisfaccion empadronamiento permiten la satisfaccion del productor criterio.
2 agrario.
g Informacién al usuario Consider6 que los colaboradores de los centros de 2=Bajo Nivel. 4 4 4 4
o empadronamiento de la region Amazonas brinda la
5 informacion necesaria sobre los programas de 3=Moderado
- empadronamiento a los productores agrarios nivel.
3 Compromiso con los Consider6 que los centros de empadronamiento de la regién . 4 4 4 4
procesos de gestion Amazonas se encuentran comprometidos con la gestion 4=Alto nivel.
ambiental y el apoyo hacia los productores agrarios.
Procesos Confianza Consider6 que los colaboradores de los centros de 4 4 4 4
estratégicos empadronamiento de la region Amazonas brindan los
servicios necesarios para lograr la confianza de los
productores agrarios.
Capacitacion Usted ha sido capacitado sobre la gestién de 4 4 4 4
empadronamiento que realizaran los centros de
empadronamiento de la regién Amazonas.
identificacion de problemas |Los centros de empadronamiento han identificado 4 4 4 4
problemas existentes en sus procesos de empadronamiento
y los han solucionado.
Seguimiento Usted considera que los centros de empadronamiento les 4 4 4 4
hacen seguimiento a sus actividades que desempefian como
productores agrarios.
Difusién de informacién Usted ha identificado que los centros de empadronamiento 4 4 4 4

de la regién Amazonas documentan y difunden los procesos
que desarrollan como productores agrarios.




Leyenda de la Escala valorativa de items

CATEGORIA

Calificacion

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende facilmente,
es decir, su sintactica y seméantica
son adecuadas.

1=No cumple con el criterio

El item no es claro.

2=Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacién de las mismas.

3=Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.

4=Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1=No cumple con el criterio El item no tiene relacion Iogica con la dimension.
E.I emene rglaqon lagesicon a 2=Bajo Nivel El item tiene una relacién alejada de la dimension.
dimension o indicador que esta - - - - - - —
midiendo. 3=Moderado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension que se esta midiendo.
4=Alto nivel El item esta relacionado con la dimensién que esta midiendo.
RELEVANCIA 1=No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension.
El "e"? e esencpl 9 }mportante, 2=Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
es decir debe ser incluido. - - : -
3=Moderado nivel El item es relativamente importante.
4=Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

SUGERENCIAS: (redactar todas las anotaciones, o recomendaciones globales para el cuestionario).

Conclusion de la Validacion: Revisado el instrumento de cuestionario sobre la gestién administrativa, y hallando que los items
cumplen con los requerimientos para la medicion adecuada del constructo de la variable bajo estudio de la gestion administrativa,

procedo a confirmar su validez de contenido.

Dr. Victor Oswaldo Santa Cruz Carpio

DNI N° 16650384

ORCID (https://orcid.org/0000-0001-5224-4435)




JUEZ 3
VALIDACION DE CONTENIDO DE UN INSTRUMENTO ViA JUICIO DE
EXPERTOS
Chiclayo, 15 de octubre del 2022

Sefor
Dr. Victor Oswaldo Santa Cruz Carpio

Ciudad. -

Por el presente le saludo y ke expreso mi reconocimiento hacia su cammera
profesional. En ese sentido, dada su formacion y experiencia practica que ko
califican como experto, ha sido usted seleccionado para evaluar el instrumento
denominado “Cuestionario sobre la satisfaccion™, elaborado como parte del
desarrolle de la investigacidn denominada “Gestion por procesos vy satiesfaccion de
los productores agrarios en los centros de empadronamiento de la region
Amaronas®.

Agradeciendo de antemano por su integridad y objetividad, le solicito emita su juicio

de valor sobre la idoneidad del instrumento para medir la variable satisfaccion

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

» Ficha tecnica del instrumento.

« [nstrumento de recoleccion de informacién
Ficha de validacion de juicio de expertos.
Leyenda de la Escala valorafiva de ftems

Atentamente,

e o
$=117AN
N\
EMRIQUE ANTOMIO MARTIMNEZ OYOLA
DM N 43204563




Fichatécnica del instrumento

1. Mombre del instrumento:
Cuestionario sobre la satisfaccion
2. Variable a medir:
Satisfaccion

3. Estructura: El instrumento se elabord en base a cuatro (03) dimensiones
emanadas de su definicion conceptual v sus consecuentes indicadores e

items.
Dimension fems
A Fendim ien percibido del 11 al s
B: Expecaivas gel 06 al 10
C: Saisccion d=l11al15
D Profesionalismo del 153l 20

4. Forma de administracion:

Se aplica a los productores agrarios gue estan empadronados en la Region
Amazonas, de forma individual en los ambientes del Centro de Empadronamiento
de la Region amazonas, previendo encontrarse en las mejores circunstancias:
disponibilidad de tiempo, tranquilidad, predisposicion, silencio, etc.

5. Tiempo de aplicacion:
Se ha considerado para la resolucion del cuestionario un tiempo de 20 minutos.
&. Calificacion:

Se califica asignando un puntaje entre 1 v 5 puntos segun la respuesta brindada a
cada item. La suma del total de las respuestas obtenidas proporciona el Puntaje
Directo, con el gue se obtiene el nivel de desarmollo de la variable satisfaccion y
sus dimensiones.

7. Poblacion a evaluar:

380 productores agrarios.




Instrumento de recoleccién de informacion

Muy agradecido por participar en este estudio, del cuestionario sobre la
satisfaccion. A continuacion, lea detenidamente cada pregunta y marca la opcion

con la que te identifiques. Gracias.

Instrumento de recoleccion de datos Variable satisfaccion
Cuestionario sobre la satisfaccion del productor agrario

Sefiores productores: mucho les agradeceré procedan a llenar este instrumento
de acuerdo a la observacion que ustedes realizan, para dar respuesta a cada uno
de los items que se detallan posteriormente, indicando con un aspa (x) en la
opcion de respuesta que sea pertinente, en la columna de “si”, si se cumple con
el requisito, y en la columna de “neo”, si no se cumple con el requisito solicitado.

Instrucciones: el objetivo de este instrumento es recolectar datos sobre la satisfaccion del productor
agrario respecto a los centros de empadronamiento de la Region Amazonas. Escala de medicidn:

1 2 3 4 5
TD:  Totalmente en . IN: Indiferente DA: De acuerdo TA: Totalmente de
! ED: En desacuerdo =T
Dimensidn 1: rendimiento percibido Escala
Indicadores N° | items 11213 4]|5
Responsabilidad | 1 Los servicios brindados por los centros de empadronamiento de |a region
de Amazonas denctan responsabilidad en la atencion a los productores
aqranios.
Atencion 2 | La atencidn que le brindan los centres de empadronamiento de la region
deficients de Amazonas es eficiente.

Receonocimiento | 3 Los centros de empadronamiento de la region Amazonas hacen
reconocimientos a los productores agrarios.

Experiencias 4 El =ervicio brindado por los ceniros de empadronamiente de la region de
positivas Amazonas ha lograde en usted una experiencia posifiva.

Atencion a los | 5 Los centros de empadronamiento de |a region de Amazonas apoyan a los
requerimientos senvicios gue usted solicita.

Dimensidn 2: expectativas

Atencion a las | 6 El personal de los centros de empadronamiento de la region de Amazonas

prequnias atiende con entusiasmo a las prequnas que usted realiza.

Atencion al|7 El personal del ceniro de empadronamiento de la region Amazonas

conflictos muestra iniciativa para afrontar soluciones de forma eficaz a los conflictes
que se presenten.

Canales de | 8 Los canales que usan los centros de empadronamiente para comunicarse

atencion con los productores agrarios son atendidos eficazmente.

eficaces

Agradecimiente | 9 Cada vez que usted acude a los centros de empadronamiento de la region
Amazonas los colaboradores agradecen su visita.
Capacidad de | 10 | Considera gue el tiempo de espera para ser atendido por los centros de

respuesta empadronamiento de la region Amazonas esa es &l adecuado.

Dimension 3: satisfaccion

Solucien a| 11| Los centros de empadronamiento de la region Amarzonas realizan

problemas seguimiento a la solucion de los problemas presentados por los
productores agrarios.

Recomendacion | 12 | Como producter agrario usted recomendar’a el senvicio que le brinda el

del servicio centro de empadronamisnto de I3 reqién Amaronas.

Trato 13 | El personal de los centros de empadronamiento de la region Amazonas

personalizado les brinda un trato personalizado.

Respeto 14 | Existe respeto y tolerancia a los productores agraries durante el procesa
de atencion que les brindan los centros de empadronamiento de |a region
Amazonas.

Atencion a| 15 | Usted considera que los servicios que ofrecen los centros de

necesidadas empadronamiente de la region Amaronas se adecla a sus gustos vy
necesidades.

Dimensidn 4: profesionalismo

Conocimiento 18 | Considera que los colaboradores de los ceniros de empadronamiento de

la region Amazonas ponen de conocimiento profundo sobre los servicios
que ofrece estos programas.
Amabilidad y | 17 | Considera gque la atencidn que les brindan log centros de

respeto empadronamiento de la region Amazonas denota amabilidad y respeta su
etnia socieculiural.

Valores 18 | Considera que los colaboradores de los ceniros de empadronamiento de
la region Amazonas cultivan los valores en su atencion al productor
agrario.

Interés por | 19 | Considera que los colaboradores de los centros de empadronamiento

hacer sentir bien muestran interés por hacere sentir bien.

Atencion a | 20 | Considera que el perzonal de los centros de empadronamiento de la region

dudas Amazonas logro atender adecuadamente a sus dudas demosirando estar

preparado.




Ficha de validacion de juicio de expertos - Cuestionario de satisfaccion

Califique cada item segun la leyenda anexa al final de la siguiente tabla

Definicion Definicion Dimensiones Escalade | Clari- [Cohe-| Rele- |Observa
Variable conceptual operacional (Atributos) Indicadores ftems dicion dad |rencia|vancia| -cio
Gonzales et al. |Esta Rendimiento | Responsabilidad |Los servicios brindados por los centros de empadronamiento de la regiéon de 4 4 4 4
(2019)  afirman | representada por | percibido Amazonas denotan responsabilidad en la atencion a los productores agrarios.
que la|el andlisis de la|Expectativas | Atencion La atencién que le brindan los centros de empadronamiento de la region de 4 4 4 4
satisfaccion  del | calidad qué isfaccion | deficiente Amazonas es eficiente.
comprador es la|presente  una | Rendimiento | Reconocimiento |Los centros de empadronamiento de la regién Amazonas hacen 4 4 4 )
porcion total del | persona frente a | percibido reconocimientos a los productores agrarios.
placer 0 | un bien o servicio Experiencias El servicio brindado por los centros de empadronamiento de la region de 4 4 4 4
desilusion  que | recibido, es decir positivas Amazonas ha ha logrado en usted una experiencia positiva.
m?si:'ﬂ‘:ma u;‘ gueectativas q's: Atencién alos [Los centros de empadronamiento de la regién de Amazonas apoyan alos 4 4 4 3
equiparar los p?gsenta o requerimientos __|servicios que usted solicita.
- ; Expectativas | Solucion a El personal de los centros de empadronamiento de la region de Amazonas 4 4 4 4
costos percibidos | cliente sean . o : A :
al utilizar un bien | cubiertas por su 1 | problemas _ atiende con entusiasmo a las pregunta§ que usted reg!lza.
o servicio con las | percepcion. Rendimiento Recomendacion |El personal del centro de empadronamiento de la region Amazonas muestra 4 4 4 4
perspectivas que percibido del servicio iniciativa para afrontar soluciones de forma eficaz a los conflictos que se
tiene. Expectativas presenten.
Trato Los canales que usan los centros de empadronamiento para comunicarse con 4 4 4 4
personalizado los productores agrarios son atendidos eficazmente.
Respeto Cada vez que usted acude a los centros de empadronamiento de la region 4 4 4 4
Amazonas los colaboradores agradecen su visita. 1=No cumple
Atencion a Considera que el tiempo de espera para ser atendido por los centros de con el 4 4 4 4
5 necesidades empadronamiento de la region Amazonas esa es el adecuado. criterio.
‘_g Satisfaccion | Solucién a Los centros de empadronamiento de la regién Amazonas realizan seguimiento 2-Baio Nivel 4 4 4 4
5 ; . =Bajo Nivel.
2 problemas a la solucién de los problemas presentados por los productores agrarios.
= Recomendacién |Como productor agrario usted recomendaria el servicio que le brinda el centro | 3_poderado 4 4 4 4
© . s . s
[ del servicio de empadronamiento de la region Amazonas. nivel.
Trato El personal de los centros de empadronamiento de la regién Amazonas les 4 4 4 4
personalizado brinda un trato personalizado. 4=Alto nivel.
Respeto Existe respeto y tolerancia a los productores agrarios durante el proceso de 4 4 4 4
atencion que les brindan los centros de empadronamiento de la region
Amazonas.
Atencion a Usted considera que los servicios que ofrecen los centros de 4 4 4 4
necesidades empadronamiento de la region Amazonas se adecUa a sus gustos y
necesidades.
Rendimiento | Conocimiento Considera que los colaboradores de los centros de empadronamiento de la 4 4 4 4
percibido regién Amazonas ponen de conocimiento profundo sobre los servicios que
ofrece estos programas.
Amabilidad y Considera que la atencién que les brindan los centros de empadronamiento de 4 4 4 4
respeto la regién Amazonas denota amabilidad y respeta su etnia sociocultural.
Valores Considera que los colaboradores de los centros de empadronamiento de la 4 4 4 4
regién Amazonas cultivan los valores en su atencion al productor agrario.
Interés por hacer |Considera que los colaboradores de los centros de empadronamiento 4 4 4 4
sentir bien muestran interés por hacerle sentir bien.
Atencion a dudas |Considera que el personal de los centros de empadronamiento de la region 4 4 4 4

Amazonas logré atender adecuadamente a sus dudas demostrando estar
preparado.




Leyenda de la Escala valorativa de items

CATEGORIA

Calificacion

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende facilmente,
es decir, su sintactica y seméantica
son adecuadas.

1=No cumple con el criterio

El item no es claro.

2=Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacién de las mismas.

3=Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.

4=Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1=No cumple con el criterio El item no tiene relacion Iogica con la dimension.
E.I emene rglaqon lagesicon a 2=Bajo Nivel El item tiene una relacién alejada de la dimension.
dimension o indicador que esta - - - - - - —
midiendo. 3=Moderado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension que se esta midiendo.
4=Alto nivel El item esta relacionado con la dimensién que esta midiendo.
RELEVANCIA 1=No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension.
El "e"? e esencpl 9 }mportante, 2=Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
es decir debe ser incluido. - - : -
3=Moderado nivel El item es relativamente importante.
4=Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

SUGERENCIAS: (redactar todas las anotaciones, o recomendaciones globales para el cuestionario).

Conclusion de la Validacion: Revisado el instrumento de cuestionario sobre la gestién administrativa, y hallando que los items
cumplen con los requerimientos para la medicion adecuada del constructo de la variable bajo estudio de la gestion administrativa,

procedo a confirmar su validez de contenido.

Dr. Victor Oswaldo Santa Cruz Carpio

DNI N° 16650384

ORCID (https://orcid.org/0000-0001-5224-4435)
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Anexo 8

Consentimiento informado

Reconozco que la informacion otorgada por el investigador para dicho estudio es
estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de los

de este estudio sin mi consentimiento.

Asi mismo, reconozco haber sido informado (a) de manera clara, precisa y oportuna
por el investigador Martinez Oyola, Enrique Antonio de la finalidad de la presente
investigacion titulada: Gestion por procesos y satisfaccion de los productores

agrarios en los centros de empadronamiento de la region Amazonas.

Teniendo por objetico: Determinar la relacion de la gestiébn por procesos con la
satisfaccion de los productores agrarios en los centros de empadronamiento de la
region Amazonas.

Por lo expuesto, otorgo mi consentimiento a que se me realice el presente
cuestionario.

ACEPTO

NO ACEPTO

Firma



Anexo 9

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
Gestion por procesos ,240 380 ,000
Satisfaccion ,249 380 ,000

De acuerdo con los resultados que se reflejan en la tabla de la prueba de
normalidad, se resalta un nivel de significancia de P<0,05 la variable de gestién por
procesos Yy un nivel de significancia de P<0,05 para la variable de satisfaccion, por
ello, que, en base a las puntuaciones presentadas, se determin6 que los datos no
presentan una distribucidbn normal, es asi como se toma la decision de usar la

prueba no paramétrica de Spearman para los andlisis de relacion.



Relacion entre las dimensiones de la variable gestion por procesos con la

variable satisfaccion.

Anexo 10

Pruebas de relacién

Dimensiones de la
variable gestion por

Rho de Spearman

Satisfaccién

procesos
Procesos Coeficiente de correlacion 0,856**
estratégicos Sig. (bilateral) 0.000
N 380
Procesos operativos Coeficiente de correlacion 0,961**
0 misionales Sig. (bilateral) 0.000
N 380
Procesos de apoyo Coeficiente de correlacion 0,946**
0 soporte Sig. (bilateral) 0.000
N 380

Relacion entre las dimensiones de la variable satisfaccién con la variable

gestion por procesos.

Dimensiones de la variable Rho de Spearman Gestion por
satisfaccion procesos
Rendimiento percibido Coeficiente de correlacion 0,955**
Sig. (bilateral) 0.000
N 380
Expectativas Coeficiente de correlacion 0,908**
Sig. (bilateral) 0.000
N 380
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 0,936**
Sig. (bilateral) 0.000
N 380
Profesionalismo Coeficiente de correlacion 0,958**
Sig. (bilateral) 0.000
N 380




Relacion entre las dimensiones de la variable gestién por procesos con las

dimensiones de la variable satisfaccion.

Dimensiones Rho de Satisfaccion
de lavariable = Spearman  Rendimiento Expectativas  Satisfaccién Profesionalismo
gestion por percibido
procesos
Procesos Coeficiente 0,867** 0,847** 0,853** 0,875**
estratégicos de
correlacion
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000
(bilateral)
N 380 380 380 380
Procesos Coeficiente 0,942** 0,929** 0,939** 0,981**
operativos o de
misionales correlacion
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000
(bilateral)
N 380 380 380 380
Procesosde  Coeficiente 0,966** 0,916** 0,946** 0,969**
apoyo o de
soporte correlacion
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000
(bilateral)

N 380 380 380 380




Anexo 11

Desarrollo de la propuesta

Productor agrario ven y sé
parte de la mejora en la
gestion por procesos de los
Centros de empadronamiento
de la region Amazonas

PROPUESTA

MIDAGRI

PADRON DE PRODUCTORES AGRARIOS

6606000 Martinez Oyola, Enrique Antonio



1.1.

1.2.

1.3.

Titulo de la propuesta

Propuesta estratégica: “Productor agrario ven y sé parte de la mejora en la
gestion por procesos de los Centros de empadronamiento de la region

Amazonas”
Presentacioén

El desarrollo de actividades diarias en toda institucion se considera como uno
de los pardmetros principales para que se lleguen a cumplir y concretar las
metas trazadas, por ello, es necesario que se desarrollen pasos referentes a
los procesos de ejecucion para que cada una de las actividades dispongan de
un orden preciso y detallado conllevando a que se obtenga una ventaja con

respecto al mejoramiento y la continuidad de los procesos de una entidad.
Conceptualizacion de la propuesta

La propuesta se resalta en el disefio de una herramienta para la gestion por
procesos que contribuiria a la satisfaccion de los productores agrarios en los
centros de empadronamiento de la region Amazonas. El Padron de
Productores Agrarios consiste en el registro de los productores agrarios
respecto a su nivel de produccién, a su capacidad productiva, formalidad de
su trabajo y otras caracteristicas que se logran recolectar para que se
disponga del conocimiento de las problematicas agrarias y frente a ello se

propongan soluciones acordes a sus diferentes necesidades.

La gestidn por procesos consiste en una agrupacion de procesos que permita
a una organizacion identificar las problematicas y proponer actividades o
proyectos de gestion para alcanzar los objetivos propuestos de manera
estratégica (Maldonado, 2019). Asimismo, la satisfaccion se encuentra
establecida como la diferencia cualitativa que presenta la percepcion con las
expectativas, que se mueva se mueve en la cual el resultado que se obtenga
llegard a denotar los niveles de satisfaccibn que muestran los usuarios
respecto al bien o servicio que una organizacion les ofrezca (Leovigildo,
2018).
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1.5.

Objetivos de la propuesta
Objetivo general:

Diseflar una propuesta estratégica para la gestion por procesos que
contribuiria a la satisfaccion de los productores agrarios en los centros de

empadronamiento de la regibn Amazonas.
Objetivos especificos:

d) Disefar procesos estratégicos que contribuiria a la satisfacciéon de los
productores agrarios en los centros de empadronamiento de la region

Amazonas.

e) Establecer procesos operativos que contribuiria a la satisfaccién de los
productores agrarios en los centros de empadronamiento de la region

Amazonas.

f) Proponer procesos de apoyo y soporte que contribuiria a la satisfaccién de
los productores agrarios en los centros de empadronamiento de la region

Amazonas.
Justificacion

Tomando en consideracion los resultados que se obtuvieron en el estudio se
establece que en los centros de empadronamiento de la regibn Amazonas se
requiere de una fundacion de enfoque basado en la gestion por procesos que
ayude a la entidad a disponer de actividades claras, coherentes y precisas
para que el empadronamiento de los agricultores no solo se centre en llenar
hojas con sus datos sino que este proceso permita tomar los aportes de los
productores agrarios para atender eficientemente a sus necesidades

contribuyendo con su satisfaccion.

Resaltando de esta forma que la interaccion del ambiente organizacional con
la presentacion de procesos documentados permitird a la entidad contar con
un mejor alcance en el desarrollo de sus procesos de empadronamiento al

igual que las incidencias que estos puedan tener frente a la satisfaccion de
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los usuarios. Por ello, el desarrollo de esta propuesta presentd una
justificacion practica Por qué propicid el uso mas eficiente de todos los
recursos con los que dispone la organizacion para que por medio de procesos
operativos estratégicos y de soporte se pueden llegar a cumplir los objetivos
de los centros de empadronamiento aportando elementos sumamente
esenciales para cada uno de los procesos brindando sostenibilidad y valor

social en los productores agrarios.
Fundamentos teoricos

Hacer referencia a una estrategia, calidad y satisfaccion en una institucion
conlleva a un entendimiento de adecuada gestién y administracion por parte
de los colaboradores de una organizacion; por ello, desde este punto es
fundamental que las entidades hagan énfasis en la gestion por procesos,
permitiendo que el desarrollo de sus actividades no sea visto de forma
individual sino como un proceso interactivo donde participen todos los
involucrados de la institucién en alcanzar los objetivos. De esta forma, la
propuesta toma sustento en la Teoria general de sistemas, propuesto por
Ludwing von Bertanffy, establece que los sistemas administrativos permiten
resolver problemas operativos dentro de una institucion, donde se considere
a la organizacibn como un solo sistema en la cual se involucran todas las
interdependencias de sus partes, permitiendo que las entidades puedan
adaptarse a las nuevas realidades competitivas del mercado, tengan una
conducta abierta al aprendizaje y promuevan el desarrollo de procesos de

transformacion (Ramage y Shipp, 2020).



Datos generales de lainstitucion
Historia

El Ministerio de Agricultura fue creado bajo la Ley N° 9711, formulada el 31 de
diciembre del afio 1942, durante el gobierno del presidente, Dr. Manuel Prado
Ugarteche y en un contexto de conflicto global, pues acontecia la Segunda
GuerraMundial. En el marco de la creacion del Ministerio de Agricultura fueron
creadas, asimismo, las Direcciones de Agricultura, Ganaderia, Aguas e
Irrigacion, Colonizacion y Alimentacion Nacional. El presidente Prado
Ugarteche dictaminé a través de la mencionada ley que se autorizase abrir los
créditos necesarios para la vigencia del portafolio y que el Poder Ejecutivo
velara por el funcionamiento de las diversas reparticiones del Ministerio y de
sus Secciones, “indispensables para el estudio de los problemas de la Costa,
Sierra y Montafia, de acuerdo con las necesidades de las diversas regiones
del pais”, como lo indica la ley textualmente. El 2 de enero de 1943 fue firmada
La Ley 9711, al afio siguiente de su creacion, y fue publicada en el diario oficial
El Peruano el 26 de febrero de 1943. El flamante Ministerio de Agricultura
entra en funciones el 1 de junio de 1943, siendo su primer ministro el Sr.

Benjamin Roca Garcia.

Misién: Conducir la politica nacional agraria, aplicable en todos los niveles de
gobierno, generando bienes y servicios de excelencia a los sectores
productivos agrarios, con énfasis en la familia campesina y el pequefio
productor, promoviendo, en un ambiente sostenible, el crecimiento y

desarrollo competitivo con equidad social e identidad cultural.

Vision: Sector agrario competitivo, sostenible e inclusivo, con organizaciones
eficientes, eficaces y transparentes en su gestién, basadas en un uso
intensivo de tecnologias de informacién, operadas por equipos humanos de
alta calificacion y rendimiento; en el marco de un desarrollo agrario
descentralizado, participativo y concertado, garantizando la soberania
alimentaria y contribuyendo a mejorar el nivel y calidad de vida de la poblacién

peruana.



Valores

Integridad: Los elementos esenciales de la integridad son: i) las cualidades
personales de honestidad, sinceridad y ausencia de influencias corruptivas; y

i) el cumplimiento de las leyes, normas, reglamentos nacionales y locales.

Imparcialidad: Se refiere a la aplicacion, en forma congruente y uniforme, de
las normas y politicas establecidas a fin de asegurar un ambiente de trabajo
libre de decisiones arbitrarias, favoritismos; y brindar un trato equitativo a los
miembros, usuarios y demas partes involucradas en el desarrollo del Sector

Agrario.

Tolerancia: Se refiere a la disposicion para entender y respetar diferentes

culturas, personas y puntos de vista diferentes.

Cooperacion: Este valor es expresado en los diversos tipos de alianzas
publico-privadas y formas asociativas, en los planos sectorial de cadenas
productivas y territorios con el fin de lograr economias de escala y sinergias
en el sector agrario peruano, como respuesta a los desafios que nos da el

mundo globalizado.

Innovacion: Para ser competitivo el sector agrario requiere mantener un
proceso permanente de innovacion enfocado a reducir costos de produccion,
incrementar la productividad, mejorar la rentabilidad, obtener calidad y

desarrollar productos con valor agregado.

Interculturalidad: Respeto, valoracion y mutuo aprendizaje de la diversidad

cultural de nuestro pais.

Honestidad: Actuar con honestidad significa generar confianza vy
transparencia, expresa conciencia de las cosas para la auténtica vida

comunitaria.
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Estrategias.

Ord Objetivos Problemética existente Estrategias Beneficiarios Responsable
Determinar requerimientos del | Productores
o ) Empadronadores
servicio agrarios
Establecer objetivos claros Jefe del centro de
Actualmente los . Productores .
. acorde a las necesidades de ] empadronamiento de la
productores agrarios no . agrarios .
Disefiar procesos B o los productores agrarios Regién amazonas
o conocen la mision, vision,
estratégicos que o
o ] » objetivos, todos los Dar a conocer a los
contribuiriaa la satisfaccion o _ L
. beneficios de productores agrarios la mision, | Productores
1 | de los productores agrarios . L o ) Empadronadores
empadronamiento, vision, valores y objetivos a los agrarios
en los centros de o L ]
] limitando su participacién productores agrarios
empadronamiento de la
y para dar a conocer las
region Amazonas . . Motivar al productor agrario a
necesidades que tienen
participar en el
como prOdUCtoreS. Productores
empadronamiento informando ) Empadronadores
. i agrarios
los beneficios que traera
empadronarse
Establecer procesos Agendar las necesidades de Productores
_ o . ) ) ) Empadronadores
operativos que contribuiria | Los beneficios ofrecidos por | los productores agrarios. agrarios
2 | alasatisfacciénde los el MIDAGRI se limitana o ] Jefe del centro de
) . . Priorizar las necesidades de Productores )
productores agrarios en los cultivos y hectareajes. ) ) empadronamiento de la
los productores agrarios agrarios

centros de

Region amazonas




empadronamiento de la

Gestionar el registrode las

Jefe del centro de

region Amazonas. necesidades de los Productores )
) ] empadronamiento de la
productores agrarios en el agrarios y
Regién amazonas
MIDAGRI.
Colocar un indicador méas en
] ) Jefe del centro de
las fichas de empadronamiento | Productores )
o ] empadronamiento de la
donde se solicite al productor agrarios »
o ) Regién amazonas
agrario brindar sugerencias.
Proponer actividades
Proponer procesos de especificas que determinen
Procesos engorrosos que ) Productores
apoyo y soporte que comprobar la veracidad de la ) Empadronadores
o ) y generan extender las , . agrarios
contribuiria a la satisfaccion o informacion productor en el
] actividades de control para ] )
de los productores agrarios menor tiempo posible.
comprobar que la
en los centros de ) ) ) Llevar un control sobre las
. informacion brindada por el o Jefe del centro de
empadronamiento de la nuevas adquisiciones de Productores .
» productor sea veraz. ) empadronamiento de la
region Amazonas terrenos de los productores agrarios

agrarios.

Region amazonas




1.8. Disefio de la propuesta

Gestion por Satisfaccion
procesos
Diagnéstico de la situacion actual

Lagues & Martinez (2021) ENAP (2021) Teoria general de sistemas, propuesto por Ludwing
Von Bertanffy

Silva et al. (2022) Chacén & Rugel (2018) Teoria de los dos factores en la satisfaccion del
cliente de Carmona y Leal

“Productor agrario ven y sé parte de la mejora en la gestion por procesos de los Centros de
empadronamiento de la region Amazonas”

Objetivos A
Proponer procesos de
apoyo y soporte que
‘ contribuiriaala
Establecer procesos satisfaccidn de los
operativos que productores agrarios en
contribuiriaala los centros de
Disefiar procesos satisfaccion de los empadronamiento dela
estratégicos que productores agrarios en regién Amazonas
contribuiriaala los centros de
satisfaccion delos empadronamiento dela
productores agrarios en regién Amazonas.

los centros de
empadronamiento

Adecuado uso de

CUmplimiento de
metas

Optimizacién en los

Mejores niveles de Mejora de la calidad de

procesos

satisfaccion servicio

recursos




Presupuesto

Ord. Descripcion Cantidad| P®%° | parcials/
unitario S/
1 Capacitador 2 500 1000
2 Secretaria 2 200 400
3 Empadronadores para agendar Igs necesidades del 15 100 1500
productor agrario
4 | Personal encargadode gestionar el registro de actividades 2 100 200
Personal alineado a Proponer actividades
5 especificas que determinen comprobar la 1 200 200
veracidad de la informacion productor en el
menor tiempo posible.
6 Refrigerio y compartir 100 5 500




Cronograma

No

Estrategias

Afio 1

11

Determinar requerimientos del
servicio

Ebstablecer ojetivos claros
acorde a las necesidades de los
productores agrarios

Dar a conocer a los productores
agrarios la mision, vision, valores
y objetivos a los productores
agrarios

Motivar al productor agrario a
participar en el empadronamiento
informando los beneficios que
traerd empadronarse

Agendar las necesidades de los
productores agrarios.

Priorizar las necesidades de los
productores agrarios

Gestionar el registrode las
necesidades de los productores
agrarios en el MIDAGRI.

Colocar un indicador méas en las
fichas de empadronamiento
donde se solicite al productor
agrario brindar sugerencias.

Proponer actividades especificas
que determinen comprobar la
veracidad de la informacion
productor en el menor tiempo
posible.

10

Llevar un control sobre las
nuevas adquisiciones de terrenos
de los productores agrarios.




Anexo 12

Validacion de la propuesta

Validador 1.

e
~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO POSGRADO
R LR CRER VIS L1
VALIDACION DE PROPUESTA
FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA “PRODUCTOR AGRARIO VEN Y SE
PARTE DE LA MEJORA EN LA GESTION POR PROCESOS DE LOS CENTROS DE
EMPADRONAMIENTO DE LA REGION AMAZONAS”

Yo, Victor Santa Cruz Carpio identificado con DNI N° 16650384 con Grado
Académico de Doctor en Educacion, con codigo de inscripcion en SUNEDU N° 052-
009286.

Hago constar que he leido y revisado la Propuesta “Productor agrario ven y sé parte de
la mejora en la gestion por procesos de los Centros de empadronamiento de la region
Amazonas”, correspondientes a la Tesis Gestién por procesos y satisfaccion de los
productores agrarios en los centros de empadronamiento de la regiébn Amazonas, de la
Maestria en Administracién de Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura

1. Titulo

2. Presentacion

3. Conceptualizacion de la propuesta
4. Objetivos de la propuesta

5. Justificacion

6. fundamentos teéricos

7. Estrategias

8. Disefio de la propuesta.

9. Presupuesto

10. Cronograma

La propuesta corresponde a la tesis: “Gestién por procesos y satisfaccion de
los productores agrarios en los centros de empadronamiento de la region

Amazonas”.

a. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e | X

hipétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y dimensiones. | X

3 | Pertinencia con las dimensiones e | X

indicadores.




Pertinencia con los principios de la redaccién

cientifica (propiedad y coherencia).

Pertinencia con los fundamentos tedricos

Pertinencia con la estructura de Ia

investigacion

Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico

del problema

b. Pertinencia con la aplicacion

No

CRITERIO

OBSERVACIONES

Es aplicable al contexto de la investigaciéon

Soluciona el problema de la investigaciéon

Su aplicacién es sostenible en el tiempo

Es viable en su aplicacion

gl B W N~

Es aplicable a ofras instituciones con

caracteristicas similares

x| X| X| X| X

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Productor agrario ven y sé parte de la mejora en la gestion por procesos de
los Centros de empadronamiento de la region Amazonas

APLICABILIDAD | CONTEXTUALIZACION

PERTINENCIA

% DE LA PROPUESTA
VALIDADA

100% 97%

100%

99%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

OBSERVACIONES: las sugerencias fueron tomadas en cuenta.

Chiclayo, 16 de diciembre del 2022.

Dr. Victor Santa Cruz Carpio, Codigo de registro de Sunedu: 052-009286
Centro de labores: UNPRG Cargo: Docente

EXPERTO
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Fecha Matricula
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Validador 2.

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO POSGRADO

v LRI ELRL CNER Vi L1
VALIDACION DE PROPUESTA
FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA “PRODUCTOR AGRARIO VEN Y SE
PARTE DE LA MEJORA EN LA GESTION POR PROCESOS DE LOS CENTROS DE
EMPADRONAMIENTO DE LA REGION AMAZONAS”

Yo, Jaime Armando Gonzales Chaname identificado con DNI N° 40802823
con Grado Académico de Maestro en Administracion con Mencion en Gerencia
Empresarial, con cédigo de inscripciéon en SUNEDU N° UNPRG-EPG-2022-0202.

Hago constar que he leido y revisado la Propuesta “Productor agrario ven y sé parte de
la mejora en la gestion por procesos de los Centros de empadronamiento de la region
Amazonas”, correspondientes a la Tesis Gestién por procesos y satisfaccién de los
productores agrarios en los centros de empadronamiento de la regién Amazonas, de la
Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura

1. Titulo

2. Presentacion

3. Conceptualizacién de la propuesta
4. Objetivos de la propuesta

5. Justificacion

6. fundamentos tedricos

7. Estrategias

8. Disefio de la propuesta.

9. Presupuesto

10. Cronograma

La propuesta corresponde a la tesis: “Gestion por procesos y satisfaccion de
los productores agrarios en los centros de empadronamiento de la regién

Amazonas”.

c. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e | X

hipétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y dimensiones. | X

Pertinencia con las dimensiones e | X
indicadores.




Pertinencia con los principios de la redaccién

cientifica (propiedad y coherencia).

Pertinencia con los fundamentos tedricos

Pertinencia con la estructura de Ia
investigacion

Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico

del problema

. Pertinencia con la aplicacion

No

CRITERIO

OBSERVACIONES

Es aplicable al contexto de la investigaciéon

Soluciona el problema de la investigaciéon

Su aplicacién es sostenible en el tiempo

Es viable en su aplicacion

gl B WO N =

Es aplicable a ofras instituciones con

caracteristicas similares

x| X| X| X| X

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Productor agrario ven y sé parte de la mejora en la gestion por procesos de
los Centros de empadronamiento de la region Amazonas

APLICABILIDAD | CONTEXTUALIZACION

PERTINENCIA

% DE LA PROPUESTA
VALIDADA

98% 99%

100%

99%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

OBSERVACIONES: las sugerencias fueron tomadas en cuenta.

Chiclayo, 17 de diciembre del 2022.

Mg. Jaime Armando Gonzales Chaname, Cédigo de registro de Sunedu: UNPRG-

EPG-2022-0202

/1

Centro de labores: Arca Continental
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DNI: 40802823
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Validador 3.

D e N S
‘l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO POSGRADO
PR L G AN VL
VALIDACION DE PROPUESTA
FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA “PRODUCTOR AGRARIO VEN Y SE

PARTE DE LA MEJORA EN LA GESTION POR PROCESOS DE LOS CENTROS DE
EMPADRONAMIENTO DE LA REGION AMAZONAS”

Yo, Jhoansson Victor Manuel Quilia Valerio identificado con DNI N°
45151436 con Grado Académico de Maestro en Administracion de Negocios, con
cédigo de inscripcion en SUNEDU N° 052-109970.

Hago constar que he leido y revisado la Propuesta “Productor agrario ven y sé parte de
la mejora en la gestién por procesos de los Centros de empadronamiento de la region
Amazonas”, correspondientes a la Tesis Gestion por procesos y satisfaccién de los
productores agrarios en los centros de empadronamiento de la region Amazonas, de la
Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura

1. Titulo

2. Presentacion

3. Conceptualizacién de la propuesta
4. Objetivos de la propuesta

5. Justificacion

6. fundamentos tedricos

7. Estrategias

8. Disefio de la propuesta.

9. Presupuesto

10. Cronograma

La propuesta corresponde a la tesis: “Gestion por procesos y satisfaccion de
los productores agrarios en los centros de empadronamiento de la regién

Amazonas”.

e. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO Si NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e | X

hipétesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. | X

3 | Pertinencia con las dimensiones e | X

indicadores.




4 | Pertinencia con los principios de la redacciéon | X
cientifica (propiedad y coherencia).

Pertinencia con los fundamentos teéricos X

Pertinencia con la estructura de la|X

investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico | X

del problema

b

Pertinencia con la aplicacién
N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

Es aplicable al contexto de la investigaciéon

Soluciona el problema de la investigaciéon

Su aplicacién es sostenible en el tiempo

Es viable en su aplicacion

o B W N =
x| X| X| X| X

Es aplicable a ofras instituciones con

caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Productor agrario ven y sé parte de la mejora en la gestiéon por procesos de
los Centros de empadronamiento de la region Amazonas

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD | CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

98% 99% 99% 99%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

OBSERVACIONES: las sugerencias fueron tomadas en cuenta.

Chiclayo, 16 de diciembre del 2022.

Mg. Jhoansson Victor Manuel Quilia Valerio Cadigo de registro de Sunedu: 052-
109970 Centro de labores: Universidad César Vallejo Cargo: Docente

|
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DNI: 45151436
EXPERTO
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