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Resumen 

 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión 

de procesos y la atención de los servicios registrales en la zona registral N.°VI, 

Sunarp, Pucallpa, 2022. Para ello, se utilizó una metodología de tipo aplicada, con 

enfoque cuantitativo, correlacional, diseño no experimental y de corte transversal. 

Con una muestra de 78 trabajadores de Sunarp pucallpa, empleando 2 

cuestionarios de 20 ítems cada uno como instrumento. El instrumento fue validado 

por tres profesionales expertos con un grado académico mínimo de magister, 

obteniendo una prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach general de 0.902 y 

una prueba de validez de V-Aiken de 0.989., con estos resultados se pudo 

comprobar la correlación entre las variables gestión de procesos y atención de los 

servicios registrales, obteniéndose un p-valor de 0.001 < 0.05, con un coeficiente 

de Pearson r=0.380, estos valores indican que existe correlación positiva baja y 

significativa entre las variables. Concluyendo que, el nivel de atención de los 

servicios registrales está influenciado significativamente por la gestión de procesos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras clave: Gestión de procesos, servicios registrales, atención de usuarios. 



vii 

Abstract 

The objective of this investigation was to determine the relationship between the 

management of processes and the attention of the registry services in the registry 

zone No. VI, Sunarp, Pucallpa, 2022. For this, an applied type methodology was 

used, with a quantitative approach, correlational, non-experimental and cross-

sectional design. With a sample of 78 workers from Sunarp Pucallpa, using 2 

questionnaires of 20 items each as an instrument. The instrument was validated by 

three expert professionals with a minimum academic degree of magister, obtaining 

a general Cronbach's Alpha reliability test of 0.902 and a V-Aiken validity test of 

0.989. With these results it was possible to verify the correlation between the 

variables process management and attention of registry services, obtaining a p-

value of 0.001 < 0.05, with a Pearson coefficient r=0.380, these values indicate that 

there is a low and significant positive correlation between the variables. Concluding 

that the level of care of registry services is significantly influenced by 

process management.

Keywords: Process management, registry services, user attention.
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Dentro de un contexto de la actualidad, las instituciones públicas del país no están 

enfocadas en brindar servicios de calidad para los usuarios, existen múltiples 

retrasos para la atención de los servicios que se prestan a los usuarios 

específicamente en la Sunarp pucallpa, largas colas de espera, demora excesiva 

para trámites administrativos sencillos, requisitos extremadamente burocráticos 

que no ayuda aminorar la carga documentaria, y con esto solo se genera gran 

insatisfacción por parte de los usuarios,  lo cual conlleva a mirar el importante papel 

que tiene la gestión de procesos en dicho enfoque, dado que la aplicación correcto 

y permanente de estos procesos en las instituciones públicas del Estado ayudaría 

a fortalecerse y brindar una mejor atención de sus servicios. La finalidad de esta 

investigación es poder determinar la relación entre la gestión de procesos y la 

atención de los servicios registrales en Sunarp, Pucallpa, 2022., con el objetivo de 

identificar brechas existentes dentro del marco de la reforma y modernización del 

Estado, que tendrá como consecuencia aportes puntuales que ayudaran a mejorar 

la atención de los servicios registrales. 

Desde un panorama internacional, de acuerdo con Picallo (2021), el enfoque en el 

ciudadano es un problema muy común en las instituciones públicas, y asegura en 

su investigación que no hay alegato para que las instituciones públicas no sean 

eficientes, es sumamente necesario enfocarse en los usuarios a los que se ofrece 

un servicio, lograr reformas y modernización de la administración pública de 

acuerdo a los propósitos básicos de los usuarios es una necesidad y prioridad para 

el Estado., Mayanga (2022), menciona que en América Latina existen distintas 

deficiencias que se vinculan con la planificación y sus estrategias, las cuales son 

reflejadas e identificadas dentro de las instituciones bajo la gestión de los procesos 

dentro del ámbito público., estos gobiernos locales no han demostrado eficacia en 

la buena planificación del desarrollo debido al desempeño deficiente de la 

gobernanza. 

Desde el ámbito nacional Calderón (2021), reflexiona sobre los poderes públicos 

del estado, y explica que se han tratado de encontrar diferentes soluciones a 

muchos problemas planteados por los ciudadanos, pero entiende que muchos de 
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ellos dependen de sus procedimientos estratégicos y operativos que no han 

anticipado lo que se necesita para desarrollar el gobierno digital y acercarlo a los 

usuarios.  

En el contexto local, Yarlaque, A. (2018) en su investigación señala que se deberían 

organizar capacitaciones para todos los trabajadores sobre el trato adecuado a los 

usuarios y el desarrollo personal, con el objetivo de cubrir con las expectaciones y 

requerimientos de los ciudadanos. 

La presente investigación, inicia con hechos que pasan a diario en la zona registral 

N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022, ya que existe excesivos retrasos con el que se 

atienden las solicitudes de los usuarios, el desconocimiento sobre los tramites 

registrales y su aplicación online, las largas colas de espera que realizan los 

usuarios para ser atendidos, todo esto se ve reflejado en las denuncias registradas 

en los libros de reclamos físicos y virtuales, todos estos malestares se deben a la 

falta de personal, infraestructura y personal no capacitado, se evidencia una 

deficiencia al proporcionar una atención eficaz en todos los ámbitos, por ende, no 

existe condiciones suficientes para brindar a los usuarios un servicio registral de 

alta calidad en la Sunarp. Pucallpa, 2022. 

De acuerdo al contexto del problema, se puede apreciar que no existe una correcta 

aplicación de la gestión de procesos y atención de los servicios registrales. Si estos 

aspectos se aplicaran de forma correcta, se potenciará mucho en términos de 

crecimiento institucional, ya que permitirá un apoyo efectivo y productivo a los 

ciudadanos que necesitan de los servicios registrales de la institución.  

Por ende, tenemos el siguiente problema general: ¿Cuál es la relación entre la 

gestión de procesos y la atención de los servicios registrales en la zona registral 

N.°VI Sunarp,  Pucallpa, 2022?, y como problemas específicos: a) ¿Cuál es la 

relación entre la dimensión de procesos estratégicos y la atención de los servicios 

registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp, Pucallpa, 2022? b) ¿Cuál es la 

relación entre la dimensión de procesos operativos y la atención de los servicios 

registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp, Pucallpa, 2022? c) ¿Cuál es la 

relación entre la dimensión de procesos de apoyo y la atención de los servicios 

registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp, Pucallpa, 2022?. 
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Respecto al planteamiento de los objetivos de la investigación, estos están 

relacionados con el planteamiento del problema, teniendo como objetivo general: 

determinar la relación entre la gestión de procesos y la atención de los servicios 

registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp, Pucallpa, 2022, sí como los siguientes 

objetivos específicos: a) determinar la relación entre la dimensión de procesos 

estratégicos y la atención de los servicios registrales en la zona registral N.°VI, 

Sunarp. Pucallpa, 2022, b) determinar la relación entre la dimensión de procesos 

operativos y la atención de los servicios registrales en la zona registral N.°VI, 

Sunarp. Pucallpa, 2022, c) determinar la relación entre la dimensión de procesos 

de apoyo y la atención de los servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. 

Pucallpa, 2022. 

Por lo cual, este estudio tiene sustento teórico, ya que permitiría entender el nivel 

de relación entre las 2 variables de esta investigación, lo cual permitirá generar 

lineamientos y estructuras organizativas para una mejor atención de los servicios 

registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022.  

Asimismo, esta investigación permitirá a los directivos de la Sunarp reflexionar y 

evaluar su gestión, para luego mejorar estrategias que la transformen en una 

entidad pública exitosa, que brinda un buen ambiente de trabajo para todos, y que 

los empleados utilicen métodos de gestión de procesos efectivos para una mejor 

atención de los servicios registrales. En tal sentido, se genera la siguiente hipótesis 

general: Existe relación significativa entre la gestión de procesos y la atención de 

los servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022, y se 

plantean las hipótesis especificas: a) los procesos estratégicos se relacionan 

significativamente con la atención de los servicios registrales en la zona registral 

N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022, b) los procesos operativos se relacionan 

significativamente con la atención de los servicios registrales en la zona registral 

N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022, c) los procesos de apoyo se relacionan 

significativamente con la atención de los servicios registrales en la zona registral 

N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022. 

 

 



 

4 

 

II. MARCO TEÓRICO 

 

Se han revisado varias bases de datos y repositorios para garantizar una mayor 

sostenibilidad de la investigación, encontrando artículos previamente formulados 

en el ámbito internacional, nacional y local, a fin de tener información de 

investigaciones previas sobre la gestión de los procesos y la atención de servicios 

registrales, esto permitirá entender mejor el panorama de la investigación. 

En cuanto a la relación de las variables, es necesario considerar los estudios 

internacionales como el de Kun y Jung (2021), lo cuales plantearon que a medida 

que cambia el entorno con la finalidad poder afianzar más a las personas, las 

empresas necesitan desarrollar mejores y modernas estrategias de atención a los 

clientes, para ello su investigación parte de la prestación al cliente y el cumplir las 

expectativas del mismo, cuyas variables están directamente relacionadas. 

Asimismo, tener un buen servicio al cliente tiene muchos aspectos positivos en la 

satisfacción del mismo, para lo cual utilizaron dos variables interrelacionadas. Lo 

cual, permitió concluir que los trabajadores que brindan servicios al cliente en 

determinadas situaciones deben conocer más métodos, que les permita emplear 

algunas modificaciones ya sea en una empresa u organización y así poder fidelizar 

a los clientes teniendo en cuenta la satisfacción del mismo. 

Asimismo, es importante mencionar el estudio de Urrea (2021), el cual se basa en 

la mejora del plan estratégico para la prestación de servicios orientados a optimizar 

la satisfacción de las personas en los puntos de atención, indicando que mediante 

la investigación realizada de tipo transversal - retrospectivo mixto, y con un diseño 

fue descriptivo y se utilizó como 5º instrumento estrategia para medir la satisfacción 

con los servicios prestados Planes de grado, encuestas y cuestionarios dando 

como resultado un plan estratégico de atención al cliente para compensar los altos 

niveles de insatisfacción. 

En tanto, Gil (2020), menciona que la atención al cliente de hoy en día es repetitiva, 

pues en esta época existe la necesidad de un servicio de mejor calidad y más 

confiable, por lo que es muy importante la implementación de estrategias, pues con 

ellas se pueden cumplir las expectativas de los usuarios. Dado que, las personas 
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demandan una atención más individualizada, es por lo que se deben implementar 

mecanismos para ofrecer mejores servicios a las personas. 

Siguiendo la línea de los antecedentes antes mencionados Botón (2018), tuvo como 

propósito determinar el nivel de agrado de los ciudadanos con los servicios 

recibidos por el personal de enfermería, donde se enfatizó el papel de la atención, 

tuvo como objetivo utilizar métodos cuantitativos, descriptivos, transversales, donde 

103 participantes que asisten al centro de atención fueron estudiados, se 

desarrollaron aplicaciones de encuesta, lo cual dio como conclusión que los 

pacientes están contentos con la atención brindada porque respetan su atención 

individual, brindan tranquilidad, son amables, brindan información sobre la medicina 

y el manejo de enfermería. Sin embargo, un pequeño número de ellos expresó su 

descontento por la falta de atención. 

También, es importante conocer la raíz de las deficiencias e insatisfacción de los 

usuarios, y que mejor indicador que el de los reclamos, tal como lo señala Jug 

(2019), las quejas ayudan a identificar las dificultades que pueden surgir y producir 

problemas en el normal desarrollo de los procesos en la institución, especialmente 

que el servicio a las personas tiene un gran compromiso en el tratamiento de las 

quejas y solicitudes de los ciudadanos, y estos comentarios se centran en lo 

relevante de la capacidad y la innovación.  

Concordante a ello, encontramos a Fredriksson e Isaksson (2018), quienes 

mencionan que las organizaciones públicas deberían promover más la intervención 

de los ciudadanos con respecto al mejoramiento de los procesos organizacionales 

a través de quejas y denuncias, dado que un procedimiento bien trabajado sobre la 

gestión de calidad puede ser de gran apoyo., asimismo, obliga a realizar actividades 

que van desde la planificación, ejecución y prueba de productos de gestión hasta 

la verificación, corrección o mejora de resultados, servicios y procedimientos con 

un enfoque más pensado en la satisfacción del usuario. 

En cuanto a Kalankesh (2020), identifica uno de los factores de mayor insatisfacción 

entre los ciudadanos, en su investigación comprobó que los métodos de 

información inciden en cuanto una persona se encuentra satisfecha o no, por lo que 

en su investigación analizó el uso correcto de la eficacia de indagación, uso correcto 
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de la tecnología, beneficios observados, estructura organizacional, estilo gerencial, 

son factores de satisfacción del cliente necesarios, los mismos que dependen de 

una buena gestión de procesos, por lo que sin estas dimensiones, los usuarios no 

podrán obtener conformidad completa de los servicios recibidos. 

Para Vargas (2021), quien en su estudio evaluó el impacto que tienen los 

procedimientos administrativos en la atención  y calidad de la prestación de 

servicios ofrecidos a las personas que acuden al registro civil en Bobajoyo, 

Ecuador., analiza la sensación de los ciudadanos sobre los servicios ofrecidos con 

la finalidad de mejorar la institución, su investigación fue descriptiva explicativa, con 

una muestra de 399 personas, a los cuales se le realizaron diez preguntas, y los 

resultados arrojaron que el servicio que brinda el usuario en el dispositivo es 

normal; es decir, no era óptimo para el grado de mejora requerido debido a muchos 

elementos como: costo del servicio, capacidad de atención, rapidez de entrega y 

formación de los servidores; factores que deben tenerse en cuenta en la 

administración pública para prestar el mejor servicio posible a los servicios 

prestados. 

Asimismo, Hermosa (2019), mediante el estudio realizado buscada demostrar lo 

importante que es elaborar un método para formular actividades esenciales por 

medio de la gestión por procesos, cuya finalidad fuera la de poder optimizar las 

actividades académicas y universitarias., su investigación fue descriptiva y 

cuantitativa, con métodos analíticos que le permitieron llegar a concluir que sobre 

la gestión de procesos logra favorecer directamente la eficacia y eficiencia de las 

misiones y recursos universitarios. 

Cahuasquí (2018), desarrolló su investigación en Ecuador y planteó como objetivo 

introducir el enfoque de gestión utilizando técnicas para ayudar a mejorar el 

comportamiento administrativo y que le permita más eficaz, es una investigación 

descriptiva y bibliográfica, esgrimiendo métodos de análisis hipotéticos, deductivos 

y sintéticos., lo cual le permitió identificar y construir cinco estrategias de gestión de 

procesos e implementarlas según sus respectivos manuales e instructivos, 

finalmente el estudio identificó 4 premisas importantes para dichos procesos: 
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entrada, proceso, salida y control, y que el conjunto de los mismos repercuten 

positivamente en el esquema de gestión de procesos. 

Seguidamente, Mbassi (2019), en el estudio de línea base de enfoque cuantitativo, 

con una muestra de 1.427 personas de veintiún ciudades y un cuestionario como 

herramienta, el cual concluye con la afirmación de que los servicios proporcionados 

por el gobierno local afectan la vida diaria del usuario; En tal sentido, la 

responsabilidad de satisfacer todas o gran parte de las expectativas es de carácter 

prioritario para los funcionarios y una fuente de valor para el pueblo, contribuyendo 

así a su satisfacción y bienestar. 

Ahora bien, también se recopilo lo mencionado por Tipantiza (2021), en su estudio 

descriptivo exploratorio, no experimental de corte transversal, diseñó una encuesta 

y entrevistas utilizando cuestionarios y entrevistas a guías y 283 usuarios externos, 

el cual concluye que los servidores públicos deben comprometerse a prestar 

servicios de calidad a las personas, confiarles la evaluación del desempeño de sus 

funciones y responsabilizarse de sus insuficiencias y deficiencias; teniendo también 

en consideración la importancia de mejorar la infraestructura en general, la parte 

tecnología y capacitar continuamente a sus empleados. 

Finalmente, respecto a los antecedentes internacionales, se ha considerado lo 

planteado por Ibarra y Rua (2018), los cuales intentaron evaluar la eficacia de cada 

uno de los procesos que se efectúa en la atención a las personas, se utilizaron 

estudios exploratorios y descriptivos, así como cuestionarios de encuesta. 

Concluyó que los grupos de usuarios no estaban completamente satisfechos con 

el trato que recibían del personal; además, se requería capacitación del personal e 

implementación de protocolos de seguridad biológica, trasladado al contexto de la 

pandemia, se evidenció una atención muy insatisfactoria ante la ausencia de 

lineamientos mínimos para garantizar la atención al usuario. 

Es menester mencionar a Medina (2018), quien concluye en su investigación que 

la gestión de procesos está claramente relacionada con una gestión de calidad, y 

en su opinión, debe ser parte del sistema de gestión y administración para que la 

calidad de los servicios se entregue de manera más efectiva a los afiliados. En 

referencia a la mejora de procesos, dijo que es muy importante porque junto con el 
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deseo de mejorar la eficiencia del sistema, también ayuda a implementar un 

sistema de organización y adaptarse a las formas modernas de aplicación de la 

gestión. Esta etapa consta de cuatro pasos: elección del problema del proceso, 

estudio de la causa raíz, elección de la mejora y ejecución de la mejora. 

De acuerdo al ámbito nacional, Jácome (2022), el objetivo general de su 

investigación fue definir las discrepancias en la eficacia de la atención según las 

formas en las que se atiende en el Hospital de Huaycán en el año 2021, teniendo 

en cuenta la modificación en los formatos de cuidado provocados por la pandemia 

del Covid-19. Concluyendo que, si existen discrepancias en la eficacia de los 

servicios brindados entre los diferentes tipos de atención, llámese, presencial con 

un mayor rango de eficacia, virtual con un rango bajo y semipresencial con un rango 

medio. 

Según, Mayanga (2022), adoptó un estudio con métodos cuantitativos 

fundamentales y descriptivos correlacionales mediante cuestionario y con una 

muestra de trecientas sesenta y cuatro personas. Concluyó que el vínculo entre las 

variables de atención al cliente y la gobernanza digital es directa y sumamente 

importante, puesto que la unidad estructural cuenta con las herramientas para 

garantizar la implementación de la gobernanza digital de acuerdo a las exigencias 

de la realidad de nuestra sociedad, y que a su vez permite fortalecer a los gobiernos 

locales en los servicios brindados. 

Asimismo, Florián, Gálvez y Barsallo (2020), en el estudio realizaron una encuesta 

de satisfacción de usuarios del sector salud, utilizando un método descriptivo 

cuantitativo, con una población de 3480 pacientes atendidos en la clínica, hicieron 

una muestra de 315 pacientes, utilizando una encuesta de la cual obtuvieron los 

resultados de consultas externas., concluyendo que, si hacemos caso a los planes 

de mejora continua y su correcta implementación, se obtendrá una mejora 

significativa en la satisfacción del usuario. 

Cabe mencionar a Santos y Farriol (2018), en su investigación consignaron como 

muestra veinticinco gobiernos regionales peruanos., mediante el cual concluyeron 

que los servicios que brindan las organizaciones mediante su portal web aún son 

insuficientes; por tanto, no representan una ayuda al momento de simplificar los 
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distintos trámites que deben seguir los ciudadanos. Asimismo, cuando se trata de 

transparencia, no todos respetan el envío y actualización de información sobre sus 

actividades, lo cual está lejos de estar abierto al gobierno. 

Del mismo modo, Zela (2020), efectuó una investigación cuantitativa con una 

muestra de 680 personas y 13 gestores del municipio de Puno, con la finalidad de 

determinar el vínculo entre la actualización de la administración en el sector público 

y la prestación de un servicio de calidad a los ciudadanos en municipios de Puno., 

concluyendo que, los resultados reflejan la insatisfacción con la prestación de 

servicios del sector público. Por tanto, los municipios están obligados a aplicar los 

distintos principios de la economía, así como llevar de la mano la eficiencia y 

eficacia en todos los aspectos, con el objetivo de poder hacer más accesible el 

ingreso de los usuarios a los bienes y servicios públicos al menor coste y mejor 

calidad posible, lo que constituye la base de una administración pública centrada 

en las personas, abierta, flexible, activa, rentable, moderna y de innovación. 

En cuanto a Prieto y Tarazona (2019), su investigación utiliza métodos 

cuantitativos, descriptivos y comparativos, con una muestra de 310 servidores, con 

el objetivo de capturar la conducta de los trabajadores para conocer la calidad del 

servicio a través de los elementos cooperativos entre los trabajadores y la 

administración. La cual concluye con que los servidores públicos son la parte más 

esencial de las instalaciones del servicio, son los facilitadores una mejor 

organización y tienen la facultad de posicionar de la mejor forma a la organización 

de acuerdo a las necesidades de los usuarios. 

Cabe considerar, que Arévalo (2018), realizo su estudio en el distrito del Callao, 

mediante el cual pudo identificar el vínculo de la gestión de competencias y la 

gestión administrativa, realizando un estudio de tipo básico y cuantitativo. El cual 

concluye argumentado que, si la gestión de competencia puede ser efectiva, 

también lo puede ser la gestión administrativa, estableciendo un vínculo directo e 

importante entre las dos variables. 

En función de la idea anterior, Arteaga y Saavedra (2018), realizaron un estudio en 

José Leonardo Ortiz, Chiclayo., para proponer un prototipo de gestión de procesos 

que permitiera la recolección eficiente de residuos sólidos, realizó una descripción 
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transversal y concluyó que se necesita investigación para caracterizar el punto de 

recolección de residuos sólidos y desarrollar un plan integral para eliminarlos y 

gestionarlos. Concluyendo, que para solucionar este problema se requiere del 

apoyo incondicional de las autoridades locales y un gran compromiso de su parte 

con el medio ambiente. 

Dentro de este marco de ideas Oscco y Ramos (2017), en su investigación con 

diseño no experimental, trasversal correlacional, tuvo como objetivo el de poder 

Identificar el vínculo de la gestión de procesos y su relación directa con la 

satisfacción de los usuarios de Sunarp, Lima. Concluyendo que, existe un vínculo 

importante y directo en estas dos variables, en ese sentido, se resalta la importancia 

de que la gestión de procesos sea aplicada correctamente, de lo contrario conducirá 

a un problema real. Asimismo, su correcta ejecución puede eliminar de manera 

efectiva y eficiente todo tipo de obstáculos que se le presenten al usuario.  

Por otra parte, Luna (2021), en su investigación utilizó métodos básicos, no 

experimentales, con correlación - cuantitativa, una muestra de 52 usuarios y 

cuestionarios utilizados., mediante la cual pudo identificar la relación relevante que 

existía entre el gobierno digital (modernización del estado) y el cumplimiento de las 

necesidades de los ciudadanos con el programa especial llamado “Huallaga Central 

y Bajo Mayo”; además, señala deficiencias en la descarga de los servicios del portal 

web, el servicio de respuesta de los usuarios en línea y otros servicios online que 

deben ser mejorados para una mejor atención a las usuarios. 

En ese contexto, la Secretaría de Gestión Pública de la PCM (2018), busca lograr 

el objetivo de la transformación y modernización del Estado, para lo cual se han 

realizado una serie de mecanismos, transformaciones y herramientas que permitan 

la construcción de un Estado moderno y eficiente, dotando a la población de bienes 

y servicios de calidad, optimizando sus capacidades, procesos de la cadena de 

valor según la disponibilidad de recursos. Asimismo, es necesario señalar que en 

este mandato todas las instancias gubernamentales en los tres niveles ven en la 

gestión por procesos una gran oportunidad como opción de transformación y 

mejora, a fin de que los ciudadanos reciban bienes y servicios de alta calidad y 

satisfacción a corto plazo. 
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A nivel regional, Lavi (2021), mediante la investigación realizada en la ciudad de 

pucallpa, con diseño de estudio descriptivo, utilizando el método cuantitativo y con 

una muestra demográfica que estuvo conformada por 92 trabajadores de la sede 

Sunarp, Pucallpa., que es igual a una muestra no probabilística por conveniencia, 

y que utilizo como instrumento de investigación el cuestionario, mediante el cual, 

se logró comprobar el importante y directo vinculo de la gestión por procesos como 

variable independiente y como variable dependiente la calidad del servicio en 

Sunarp, Pucallpa, 2021. 

Asimismo, Bardalez (2021), en su investigación confirmó una correlación con lo 

importante que es la satisfacción del usuario y las relaciones humanas al momento 

de la cita externa del Hospital Provincial de Pucallpa, 2021. Además, el estudio 

pudo averiguar cuál es la interacción consistente y significativa entre la satisfacción 

del usuario y comodidad, es decir, composición y comodidad interpersonal, la 

mayoría de personas lo consideraron como positivo, mientras que en promedio una 

cuarta parte de los participantes no vio todos los factores en su desempeño., por lo 

que Rivera (2019), menciona que la empresa para la que trabaja está orientada a 

la atención al usuario, la esencia del servicio y la cortesía, pues la prestación de 

una asistencia de calidad permite lograr cumplir con las demandas de los 

ciudadanos, dado que la satisfacción vista desde los ojos de los ciudadanos, es lo 

principal para una correcta preservación de la historia y proyección del tiempo. 

Por otra parte, Ramírez (2021), realizo una investigación mediante la cual 

determinó que las variables calidad de atención y satisfacción de las personas en 

distintos sectores de aplicación si tienen una diferencia, asimismo, estas variables 

presentaron una alta correlación de 0,798 en la investigación., lo cual le permite 

concluir que la correlación entre estas dos variables es alta en los sectores público 

y privado, y también añade que la diferencia en niveles de satisfacción se debe a 

que en las clínicas privadas cuentan con los recursos suficientes para brindar una 

atención adecuada y mejorada a los ciudadanos. 

También encontramos a Yarleque (2018), quien realizó una investigación 

cuantitativa en la Sunarp sede Pucallpa, la cual fue de tipo no experimental, 

considerando como al cuestionario como instrumento a utilizar. Llegó a concluir que 
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existe un vínculo positivo y directo entre la satisfacción del usuario y la calidad del 

servicio en la Sunarp, Pucallpa., asimismo, según la percepción de los usuarios de 

la oficina de Pucallpa, una mejor calidad de servicio se asocia con una mayor 

satisfacción de los mismos. 

Dentro de este orden de ideas, Ponce (2015), menciona que la inteligencia 

emocional tiene una correlación significativa con la calidad del servicio, por lo que 

concluye con la afirmación de existencia positiva entre ambas variables, y que, para 

promover el crecimiento y ascenso dentro de la organización, se debe trabajar con 

una actitud enfocada en el servicio al cliente. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

Esta investigación se considera de tipo aplicada, de acuerdo con 

Hernández et al. (2018), esta refiere al enfoque de no manipular el 

discernimiento existente, y con el objetivo de analizar el problema en 

concreto y tomar decisiones que brinden una respuesta a la misma. 

3.1.2 Diseño de la investigación 

Se considero el enfoque cuantitativo en concordancia con Hernández et al. 

(2018), ya que se estudia los aspectos o fenómenos que son susceptibles 

de ser observables y cuantificables., es de diseño no experimental - 

transversal, con el objetivo de evaluar la situación actual en el que se 

desarrollan los hechos, es una investigación que no tiene alteración de sus 

variables y que busca específicamente observarlas e identificarlas en su 

estado originario y así poder analizarlas dentro de ese estado para 

encontrar la existencia de relación entre la gestión de procesos y la atención 

de los servicios registrales, el diseño de investigación será el siguiente:  

El diseño se esquematiza de la siguiente manera: 

 

Donde: 

M = Muestra 

𝐕𝟏 = Gestión de procesos 

𝐕𝟐 = Atención de los servicios registrales  

r = Relación entre variables 
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3.2 Variables y operacionalización 

 

Variable 1: Gestión de los servicios registrales 

Definición conceptual 

Según la Secretaría de gestión pública de la presidencia del consejo de 

ministros (2018), se considera como un método de trabajar de forma 

continua y horizontal, utilizando los procedimientos administrativos en los 

trabajos que realiza una institución, con la finalidad de poder conseguir los 

objetivos y metas, contribuyendo a cumplir con las expectativas y 

requerimientos de las personas. 

Definición operacional 

La Secretaría de gestión pública de la presidencia del consejo de ministros 

(2018) consigna que está comprendida por 3 dimensiones: procesos 

estratégicos, operativos y de apoyo; en la sede Sunarp Pucallpa se 

elaborará y enviará un cuestionario de 20 afirmaciones, se medirán las 

variables según sus dimensiones e indicadores y las examinaremos con la 

ayuda de tres expertos; se usará alfa de Cronbach para establecer su 

confianza. 

  Indicadores 

A través de las dimensiones teóricamente propuestas, se utilizarán 

indicadores que ayuden a medir sus características de manera coherente, 

tales como en los estratégico; políticas organizacionales, proyección 

estratégica, valoración de la gestión de la entidad; en lo operativo, 

organización del servicio público, prestación de los servicios y colaboración 

y clima organizacional; y soporte, gestionar los recursos humanos, 

gestionar los recursos de bienes y servicios y gestionar los recursos 

económicos. 

  Escala de medición 

Utilizaremos la escala de tipo ordinal para recoger las observaciones de los 

trabajadores en esta variable, tales como: siempre, casi siempre, a veces, 

casi nunca y nunca; esto permitirá una evaluación numérica de sus 

respuestas. 
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Variable 2: Atención de los servicios registrales 

Definición conceptual 

Según la Sunarp: “Es la inscripción y publicación de los actos, contratos, 

derechos y títulos de propiedad de los ciudadanos a través de un servicio 

accesible, oportuno y predecible de calidad”. (Sunarp, 2019). Los servicios 

de registro y publicidad se realizan a través de registro y recibo, servicios 

móviles utilizando la plataforma virtual, aplicación App Sunarp. 

Definición operacional 

Compuesto por 4 dimensiones: Fiabilidad, empatía, capacidad de 

respuesta y aspectos tangibles; en la sede de la Sunarp Pucallpa se 

elaborará y enviará un cuestionario de 20 afirmaciones, se medirán las 

variables según sus dimensiones e indicadores y las examinaremos con la 

ayuda de tres expertos; se usará alfa de Cronbach para establecer su 

confianza. 

Indicadores 

A través de las dimensiones teóricamente propuestas, se utilizarán 

indicadores que ayuden a medir sus características de manera coherente, 

tales como en la fiabilidad; celeridad en los resultados, resolución de 

problemas e información adecuada; en la empatía; trato cordial del 

personal, entendiendo las necesidades de los ciudadanos y tiempo 

suficiente; así como en la capacidad de respuesta; tiempo de espera cortos, 

respuesta diligente y agilidad del trabajo para la atención inmediata; y en 

los aspectos tangibles; ambientes limpios, equipos modernos y 

señalización adecuada. 

Escala de medición 

Se utilizará una escala de tipo ordinal para recoger las observaciones de 

los trabajadores en esta variable, tales como: siempre, casi siempre, a 

veces, casi nunca y nunca; esto permitirá una evaluación numérica de sus 

respuestas. 
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3.3 Población, muestra y muestreo 

 

3.3.1  Población 

Baena (2017), menciona que la población en estudio se refiere al 

conjunto de casos que se precisa, limita y se puede ingresar, y que se 

utilizará como referencia para seleccionar la muestra. Esto implica 

que la elección de la población de estudio es un paso crucial en 

cualquier investigación. En este caso, la población está constituida los 

78 trabajadores de Sunarp sede Pucallpa. 

Criterios de inclusión 

Para esta investigación se contemplará a los 78 trabajadores entre 

jefes de unidad, personal de confianza, nombrados (728) y personal 

CAS. 

Criterios de exclusión 

No podrán participar del estudio los que cuentan con el tipo de 

contrato de locación de servicio, puesto que no poseen una relación 

laboral con la entidad y dado que la población está dentro del alcance 

del investigador, el estudio ha considerado a la totalidad de la misma. 

Por lo tanto, considerando a la población general no es necesario el 

muestreo. 

3.3.2 Muestra 

Se opto por elegir la totalidad de trabajadores que conforman la la 

Sunarp sede Pucallpa, dado que es una cantidad pequeña de 

participantes. 

3.3.3 Muestreo 

El modelo no probabilístico por conveniencia se consideró como el 

más conveniente, debido a la limitada disponibilidad de recursos, 

como tiempo y esfuerzo para la selección de participantes., por ende, 

se solicitó la participación voluntaria de aquellos interesados. Según 

Manterola (2019), está técnica de muestreo implica la selección de 

participantes que sean fácilmente accesibles y estén dispuestos a 
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participar en la investigación, basándose en su proximidad geográfica 

y disponibilidad para el investigador. 

3.3.4 Unidad de análisis 

Se utiliza la totalidad de trabajadores de la Sunarp sede Pucallpa. 

Estos individuos son los que aplican diariamente los procesos 

diseñados y direccionados por la institución, y con cuyo análisis 

permitirá conocer la realidad de la aplicación de la gestión de 

procesos. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

La técnica utilizada fue la encuesta, se realizaron preguntas a los 

trabajadores con el objetivo de generar datos cuantitativos para conocer el 

estado de actitudes o hechos específicos, como instrumento se utilizó el 

cuestionario basado en preguntas cerradas mediante 2 cuestionarios para 

recolectar los datos: En primer lugar el cuestionario para la gestión de 

procesos, que constó de 20 enunciados, distribuidos por sus 3 dimensiones 

y en segundo lugar el cuestionario de atención de los servicios registrales 

compuesto por otros 20 enunciados, cada enunciado con la escala Likert 

(siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca). 

Validez 

En la presente investigación consignamos 3 validadores que revisaron los 

instrumentos a utilizar en este estudio, los mismos que fueron testados y 

contrastados con el diseño y objetivo de la presente investigación, en 

consecuencia, los instrumentos fueron validados y firmados en su 

conformidad para el uso de las muestras del estudio. Tal como refiere 

Hernández (2018) los criterios para los elementos de los 

instrumentos que consideramos fueron claros y permitirán recolectar la 

información necesaria para continuar el estudio  
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Tabla 1 

Validadores del instrumento 

EXPERTO GRADO    APELLIDOS Y NOMBRES DNI 

1 Mg. Pizán Flores, Doris Yavely  44094196 

2 Mg. Maldonado Díaz, Karen 

Fiorella 

47280116 

3 Mg. Saldaña Reátegui, Zoila 

Ayde 

46489894 

Nota: Elaboración propia, con datos extraídos de SUNEDU. 

 

Confiabilidad 

Los resultados y síntesis de la prueba fueron realizados mediante Alfa de 

Cronbach, el cual dio la confiabilidad a la prueba estadística obtenida del 

software SPSS. Para la prueba piloto se consideraron 10 personas y con los 

que se procedió a determinar la confiabilidad del instrumento mediante el 

alfa de Cronbach de 0.89 para la variable de gestión de procesos y 0.89 para 

la atención de servicios registrales, los cuales son resultados que 

demuestran que son altamente confiable. 

Tabla 2  

Resultado de fiabilidad de las variables 

Variables Alfa de Cronbach N.º de elementos 

Gestión de procesos 0.861 20 

Atención de los servicios 

registrales 

0.890 20 

           Nota: Elaboración propia 

Tabla 3 

Resultado de la prueba de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbac

h 

Número 

de ele-

mentos 

0,892             40 

 Nota: Resultado obtenido del programa SPSS V27 
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3.5 Procedimientos 

Se gestionó los permisos correspondientes de autorización ante la Sunarp 

sede Pucallpa ubicada en Jr. Progreso N. º150, donde se realizó la 

investigación, luego se explicó el propósito, método y forma de aplicación 

de los instrumentos a todos los participantes en la Sunarp sede Pucallpa, 

asimismo, ellos lo contestaron en función a sus perspectivas. 

3.6 Método de análisis de datos 

Toda la data obtenida y acumulada se consolido en una base de datos 

mediante los programas operativos de MS Excel y el Software SPSS 

versión 27, lo cual permitió determinar los vínculos de las variables del 

presente estudio. 

3.7 Aspectos éticos 

Los resultados del presente estudio fueron tratados de forma reservada, 

anónima y utilizados únicamente para investigación; al mismo tiempo, se 

utilizará la aplicación Turnitin para verificar el índice de similitud. Además, 

se consideran los aspectos éticos necesarios para el estudio, como son los 

valores del respeto a la persona, la caridad y la justicia, así como valores 

como el respeto, la responsabilidad, la equidad, etc. Asimismo, lo previsto 

en el código de ética de la Universidad Cesar Vallejo: el secreto profesional 

y la confidencialidad de la información procesada. 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1. Análisis descriptivo 

 

Tabla 4 

 

     Tabla cruzada de las variables GP*ASR. 

Nota: Desarrollado con el software de análisis estadístico SPSS27. 

 

En la tabla 4 se observa que 67 encuestados (correspondientes al 85,9% del total), 

piensan que respecto al nivel de gestión de procesos de la Sunarp, Pucallpa, zona 

registral VI, es bajo. Asimismo, el 14,1% del total de encuestados lo consideró 

regular. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable ASR 

 

Total Bajo 

Variable GP Bajo Recuento 67 67 

% del total 85.9% 85.9% 

Regular Recuento 11 11 

% del total 14.1% 14.1% 

Total Recuento 78 78 

% del total 100.0% 100.0% 
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Tabla 5 

Tabla cruzada de la dimensión procesos estratégicos y la variable ASR  

 

Nota: Desarrollado con el software de análisis estadístico SPSS27. 

En la tabla 5 se muestra la intersección de las dimensiones del proceso estratégico 

y la variable de atención de servicio registral, donde se observa que 72 encuestados 

(92,3% del total) consideran bajo el proceso estratégico, mientras que la frecuencia 

de 6 corresponde al 7,7%. de los encuestados que lo consideran como regular. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable ASR 

Total Bajo 

Dimensión de  

procesos  

estratégicos 

Bajo Recuento 72 72 

% del total 92.3% 92.3% 

Regular Recuento 6 6 

% del total 7.7% 7.7% 

Total Recuento 78 78 

% del total 100.0% 100.0% 
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Tabla 6 

Tabla cruzada de la dimensión procesos operativos y la variable ASR 

Nota: Desarrollado con el software de análisis estadístico SPSS27. 

 

La intersección de las dimensiones del proceso operativo y la variable de atención 

de los servicios registrales se muestra en la tabla 6, la cual muestra que la frecuen-

cia de considerar el proceso operativo como un nivel regular es de 45, que corres-

ponde al 57,7% del proceso operativo. número total de encuestados. La frecuencia 

de 33, que corresponde al 42,3%, considera que es un nivel bajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable ASR 

Total Bajo 

Dimensión de 

procesos  

operativos 

Bajo Recuento 33 33 

% del total 42.3% 42.3% 

Regular Recuento 45 45 

% del total 57.7% 57.7% 

Total Recuento 78 78 

% del total 100.0% 100.0% 
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Tabla 7 

Tabla cruzada de la dimensión procesos de apoyo y la variable ASR 

 

 

Variable ASR 

Total Bajo 

Dimensión de 

procesos de 

apoyo 

Bajo Recuento 71 71 

% del total 91.0% 91.0% 

Regular Recuento 7 7 

% del total 9.0% 9.0% 

Total Recuento 78 78 

% del total 100.0% 100.0% 

Nota: Desarrollado con el software de análisis estadístico SPSS27. 

 

Finalmente, en la tabla 7 se muestra la intersección de proceso de apoyo y atención 

de los servicios registrales, donde el 91,0% (71) de los encuestados calificaron bajo 

el proceso de apoyo realizado en el área registral Sunarp VI. Pucallpa. Por otro 

lado, la frecuencia de 7 trabajadores fue del 9,0% del total, lo que se considera 

regular. 
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4.2. Análisis inferencial 

Tabla 8 

Prueba de normalidad. 

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

GP .177 78 <.001 

ASR .284 78 <.001 

Nota: Desarrollado con el software de análisis estadístico SPSS27. 

 

Luego de analizar los datos obtenidos, podemos verificar que la muestra es mayor 

a 50, por ende, se opta por considerar la prueba de Kolmogorov-Smirnov, puesto 

que es adecuada para mayores muestras a 50 elementos. Asimismo, en la presente 

tabla se muestra el estudio de normalidad realizado a las variables de esta investi-

gación, con resultados inferiores a 0,05 para ambas. En este sentido, se puede 

entender que existen distribuciones no normales, por lo que se tiene que utilizar 

una prueba no paramétrica, mediante la prueba Rho de Spearman, a fin de analizar 

la relación entre las variables. 
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Contrastación de la HG 

Ha: La gestión de procesos se relaciona significativamente con la atención de los 

servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022. 

 

Ho: La gestión de procesos no se relaciona significativamente con la atención de 

los servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022. 

Tabla 9 

Correlación de la variable GP*ASR. 

 

 

Atención de los  

servicios registrales 

Rho de 

Spearman 

Gestión de  

procesos 

Coeficiente de correlación .380** 

Sig. (bilateral) <.001 

N 78 

Nota: Desarrollado con el software de análisis estadístico SPSS27. 

 

Mediante la tabla 9 podemos observar que existe una relación significativa entre la 

gestión de procesos y atención de los servicios registrales con un valor de p de 

0,001 < 0,05 y un coeficiente (r = 0,380). Esto confirma la baja relación positiva 

entre ambas variables en la zona registral VI de la Sunarp. Pucallpa. En otras pa-

labras, los progresos y cambios en la gestión de procesos incrementan el nivel en 

la atención de los servicios registrales. En tal sentido, se entiende por rechazada la 

hipótesis nula y se asevera que existe vínculo positivo entre ambas variables. 

. 
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Contrastación de la HE 1 

Hi1: Los procesos estratégicos se relaciona significativamente con la atención de 

los servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022. 

 

Ho1: Los procesos estratégicos no se relaciona significativamente con la atención 

de los servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022. 

Tabla 10 

Correlación de la dimensión procesos estratégicos y la variable ASR. 

 

Nota: Desarrollado con el software de análisis estadístico SPSS27. 

 

Respecto a la tabla 10 muestra la existencia de una relación significativa del 

proceso estratégico y la atención de servicios registrales, dado que el valor p es 

0.001 < 0.05 y el coeficiente es (r = 0.453), lo que indica que existe una correlación 

positiva baja. Lo cual lleva a concluir sobre la existencia de un vínculo positivo bajo 

entre esta dimensión y la mencionada variable. En otras palabras, las mejoras de 

procesos estratégicos conllevaran una mejor en la atención de los servicios 

registrales. En tal sentido, se entiende por rechazada la hipótesis nula y se asevera 

que existe vínculo positivo entre la dimensión y la variable mencionada. 

 

 

 
 

 

Atención de los servicios 

registrales 

Rho de 

Spearman 

Procesos  

estratégicos 

Coeficiente de corre-

lación 

.453** 

Sig. (bilateral) <.001 

N 78 
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Contrastación de la HE 2 

Hi2: Los procesos operativos se relaciona significativamente con la atención de los 

servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022. 

Ho2: Los procesos operativos no se relaciona significativamente con la atención de 

los servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022. 

Tabla 11 

Correlación de la dimensión procesos operativos y la variable ASR. 

 

Nota: Desarrollado con el software de análisis estadístico SPSS27. 

Tal como se observa en la tabla 11, podemos afirmar la existencia de una relación 

significativa entre el proceso operativo y la atención de los servicios registrales, 

dado que el valor p es 0.009 < 0.05, el coeficiente es (r = 0.293), por lo cual se 

entiende una correlación positiva baja. En otras palabras, las mejoras de procesos 

operativos si influyen en brindar una mejor atención de los servicios registrales. En 

tal sentido, se entiende por rechazada la hipótesis nula y se asevera que existe 

vínculo positivo entre la dimensión y la variable mencionada. 

 

 

 

 

 

 

 

 ASR 

Rho de 

Spearman 

Procesos 

operativos 

Coeficiente de correlación .293** 

Sig. (bilateral) .009 

N 78 
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Contrastación de la HE 3 

Hi3: Los procesos de apoyo se relaciona significativamente con la atención de los 

servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022. 

 

Ho3: Los procesos de apoyo no se relaciona significativamente con la atención de 

los servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022. 

Tabla 12 

Correlación entre la dimensión de procesos operativos y la variable ASR. 

 ASR 

Rho de 

Spearman 

Procesos de 

apoyo 

Coeficiente de correlación .312** 

Sig. (bilateral) .005 

N 78 

Nota: Desarrollado con el software de análisis estadístico SPSS27. 

 

Tal como se observa en la tabla 12 identificamos la existencia de una relación 

significativa entre procesos de apoyo y atención a los servicios registrales, 

considerando que el p-valor es 0.005 < 0.05 y el coeficiente es (r = 0.312), lo que 

significa la existencia de una relación positiva baja entre los procesos de apoyo y 

atención de los servicios registrales en la Sunarp Pucallpa. En otras palabras, las 

mejoras en los procesos de apoyo mejoraran el enfoque en la atención de los 

servicios registrales. En tal sentido, se entiende por rechazada la hipótesis nula y 

se asevera que existe vínculo positivo entre la dimensión y la variable mencionada. 
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V. DISCUSIÓN 

Una vez obtenido los resultados recolectados y sistematizados del presente estu-

dio, podemos señalar que la hipótesis general estudiada, obtuvo como resultado 

del p-valor (bilateral 0,001) menor a 0,05. Por lo cual, se procedió a rechazar la 

hipótesis nula y a confirma la existencia de una relación significativa positivo bajo, 

sobre las variables de gestión de procesos y la atención de los servicios registrales 

en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022, de acuerdo con el coeficiente de 

correlación r de 0,380.  

Asimismo, de acuerdo a los hechos del contexto, podemos confirmar que la infor-

mación recolectada en esta investigación, está sustentada en la comparativa con 

los resultados obtenidos en el estudio realizado por Lavi (2021), quien luego de la 

investigación determino que existe una relación estadísticamente significativa entre 

las variables, gestión de procesos y calidad de servicio, que, de implementarse 

dentro de la sede de la Sunarp en Pucallpa, lograría estar más cerca de las metas 

y objetivos planteados a los que se aspira conseguir mes a mes.,  

Los resultados antes mencionados, están vinculados con los encontrados en el pre-

sente estudio, dado que estos conceptos desvelan que la gestión de procesos re-

quiere un sistema en cascada adecuado y que así los usuarios de las entidades 

públicas se puedan beneficiar significativamente. En concordancia con la secretaria 

del consejo de ministros (2018) queda claro que la gestión de procesos es planifi-

car, administrar y ordenar las funciones de los trabajadores en las instituciones pú-

blicas en paralelo con las diferentes áreas de la organización, a fin de poder ayudar 

al logro de los objetivos institucionales.   

Asimismo, Alvarado (2022) propone identificar la relación entre la gestión por pro-

cesos y la gestión por desempeño y concluye que existe cierta relación entre estas 

variables según los resultados estadísticos. Los mismos que muestran que existe 

una fuerte correlación positiva entre ambos. Por lo tanto, se verifica si existe una 

correlación estadísticamente significativa entre estas dos variables, es decir, en la 

Dirección Regional de Ucayali, 2022, existe una alta correlación entre la gestión por 

procesos y la gestión por resultados, por lo que se deben proponer estrategias de 

una mejor implementación de las mismas, la aplicación de ambas variables dentro 
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del sector público se realizan paso a paso mediante un plan de gestión del cambio, 

cuyo contenido o estructura mínima conducirá al logro de los objetivos instituciona-

les. 

Con la base y experiencia investigativa de Mbassi (2019), es importante enfatizar 

lo que dice sobre los servicios al usuario, pues concluyen que los servicios que 

brindan las autoridades locales son parte fundamental para el funcionamiento diario 

de los ciudadanos, sobre distintas actividades que realizan; por lo tanto, cumple 

con todos o la mayoría de ellos, lo cual debería parte fundamental para los gober-

nantes locales y un inicio de nuevas oportunidades para las personas locales. Pero 

ocurre todo lo contario, los servicios que brindan estas entidades públicas a los 

ciudadanos, consisten en diferentes dimensiones o características que son valora-

das por los residentes locales y que a su vez contribuyen a su satisfacción de dife-

rentes maneras. 

En este sentido, con base en lo anterior y analizando estos resultados, confirmamos 

que la atención brindada logrará los mejores resultados si una entidad pública ges-

tiona sus procesos de manera efectiva; es fundamental que todas las partes de un 

mismo organismo estén dirigidos y alineados con el logro de las metas y objetivos 

institucionales. 

Con relación a la hipótesis específica N.°1: Los resultados muestran que en la zona 

registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, si existe una relación significativa entre los proce-

sos estratégicos y la atención de los servicios registrales, considerando que el p-

valor 0.001 < 0.05. En este sentido, podemos afirmar que tenemos la base sufi-

ciente para rechazar de plano la hipótesis nula y tomar la alternativa. Asimismo, se 

identificó una baja correlación según el coeficiente Rho de Spearman.  

En cuanto a los resultados antes mencionados, Marcelo (2018) afirma que la im-

plementación de sistemas de gestión por procesos estratégicos en la unidad de 

investigación, se vio afectado por un importante crecimiento operativo, lo que les 

permite gestionar rápidamente sus servicios de estimación de mercado, mejorar la 

gestión y ejecución de sus proyectos. En consecuencia, se espera el crecimiento 

exponencial de la producción, y también elevar pensado en mantener un alto nivel 

en servicios de calidad que son ofrecidos por la empresa. Por lo cual, podemos 
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concluir que la correcta aplicación de los procesos estratégicos permitirá ofrecer 

mejores servicios y de calidad a los ciudadanos. 

Cabe mencionar que, para brindar una buena atención al usuario se debe tomar en 

cuenta lo mencionado por Palacios y Vega (2021), estos enfatizan en su estudio 

que dicha atención debe estar encaminada a lograr la satisfacción de las personas, 

pues son los mismos que realizaran una evaluación referida a la atención y calidad 

de la misma.  

Además, se pueden estudiar y diseñar procesos estratégicos encaminados a opti-

mizar los servicios pensados y dirigidos a los factores de necesidad de las perso-

nas. Finalmente, es necesario mencionar que la atención al usuario debe estar res-

paldada por estándares, lineamientos y estructuras que abarquen a todos los que 

forman parte de ese organismo, y de esta forma poder aplicar mejores procesos 

estratégicos que tenga como consecuencia una mejor atención en todas las áreas 

de necesidad. 

En cuanto a la hipótesis específica N.°2, los resultados consolidados revelan que 

efectivamente existe una relación significativa sobre los procesos operativos y la 

atención de los servicios registrales, dado un valor p de 0,009 < 0,05. En este sen-

tido, existen bases que permiten dejar de lado la hipótesis nula y reconocer la hipó-

tesis alternativa. También encontramos una baja correlación de acuerdo al coefi-

ciente de correlación Rho de Spearman. 

Siguiendo la línea de los datos mencionados, Medina (2018) mostró una alta corre-

lación positiva en su investigación sobre la gestión de procesos y su calidad apli-

cada por los trabajadores de la Autoridad Educativa Local de Andahuaylas, debido 

a sus características dinámicas y la relevancia del estudio, sus resultados reflejan 

la importancia e influencia que tiene la gestión de procesos para el funcionamiento 

de cualquier organización., respecto a esto Silva (2018) menciona que la gestión 

de procesos es un conjunto de partes interrelacionadas que forman un todo cohe-

rente y desarrolla un marco para describir el sistema global de la experiencia de 

gestión de procesos relacionada con los procesos operativos y adopta un enfoque 

de construcción de un conjunto de sistemas, que interactúan y consisten en orga-

nizar procesos. 
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En relación a los resultados antes mencionados, Calderón (2021) alude en su in-

vestigación, que durante la pandemia, instituciones públicas intentaron encontrar 

diferentes soluciones a diferentes problemas planteados por la población; sin em-

bargo, es claro que muchos de ellos dependen de su sistema operativo, los cuales 

no han sido tomados en cuenta aun o en su defecto no se ha considerado como 

una necesidad que permita generar nuevos recursos necesarios para una gober-

nanza digital que les permita a los usuarios tener opciones y accesos para satisfa-

cer sus necesidades de en el menor tiempo posible. 

Finalmente, respecto a la hipótesis específica N.°3, se evidencia una clara relación 

significativa entre los procesos de apoyo y la atención de los servicios registrales, 

considerando un valor p de 0.005 < 0.05. En este sentido, podemos considerar y 

tomar la hipótesis alternativa y rechazar la nula. Asimismo, se observa una baja 

correlación determinada por correlación Rho de Spearman. 

De igual forma, contrastamos los datos finales obtenidos con la investigación reali-

zada por Oscco y Ramos (2017) en la cual se afirma sobre la existencia relevante 

de una relación entre la gestión de procesos y el nivel de satisfacción de los usua-

rios en Sunarp., asimismo mencionan que al ofrecer una planificación adecuada 

para procesos de apoyo e investigación de la calidad del servicio, es importante 

tener en cuenta que el personal debe confiar en lo que está otorgando a los ciuda-

danos, como es el caso de un servicio registral.  

Una afirmación aceptable, ya que el estudio actual de estos indicadores forma parte 

de las variables de Solis (2017), quien también concluye que los experimentos con 

nuevas ideas y una visión moderna son capaces de brindar respuesta a los distintos 

inconvenientes que se puedan identificar en la empresa, esto se logra gestionando 

toda la organización en base a procesos de apoyo.  

Además, cabe señalar que los resultados obtenidos se sustentan en cierta medida 

en el trabajo de investigación realizado por autores como: Hermosa (2019), 

Salimbeni (2019) y Cahuasquí (2018), quienes proponen que diferentes 

instituciones públicas implementen modelos de gestión de procesos para 

solucionar problemas existentes, lo cual permitirá brindar acción rápida para 

contrarrestar la baja calidad de atención en los servicios otorgados por las mismas. 
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Finalmente, debe quedar claro que hablar de la gestión por procesos es la base de 

cualquier tipo de organización en sus distintos sectores, porque permite a los 

trabajadores encontrar herramientas de soporte, ofrecer propuestas innovadoras y 

tener un ambiente más confortable, traduciéndose en un comportamiento positivo 

que incide en la atención de los servicios del registro, dado que en un ambiente 

relevante y respetuoso, cada colaborador contribuirá al logro de la meta y tarea 

institucional de forma más efectiva y eficiente. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Primera:   Se concluye con la existencia de un vínculo significativo entre la GP y la 

ASR en Sunarp, Pucallpa, 2022., dado que, se obtuvieron resultados con 

una correlación positiva baja y un grado de significancia relevante. 

Segunda: Se concluye con la existencia de un vínculo significativo de los procesos 

estratégicos y la ASR en Sunarp, Pucallpa, 2022., dado que, se 

obtuvieron resultados con una correlación positiva baja y un grado de 

significancia relevante. 

Tercera:   Se concluye con la existencia de un vínculo significativo de los procesos 

operativos y la ASR en Sunarp, Pucallpa, 2022., dado que, se obtuvieron 

resultados con una correlación positiva baja y un grado de significancia 

relevante. 

Cuarta:    Se concluye con la existencia de un vínculo significativo sobre los 

procesos de apoyo y la ASR en Sunarp, Pucallpa, 2022., dado que, se 

obtuvieron resultados con una correlación positiva media y un grado de 

significancia relevante. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

 Primera:  Se recomienda al encargado de la oficina registral Pucallpa, brindar un 

mayor enfoque a los aspectos de ejecución, control y fiscalización de la 

gestión de procesos dentro la de la entidad, es decir, invertir y promover 

en charlas, talleres y capacitaciones enforcados de la correcta aplicación 

de una gestión de procesos, dado que esto se verá reflejado en un 

progreso continuo frente a la atención de servicios de más calidad y 

eficiencia.  

Segunda:  Se recomienda al encargado de la Unidad Registral de Sunarp, Pucallpa, 

que formule propuestas de innovación normativa en los procedimientos 

registrales, y que tengan como finalidad la de eliminar pasos irrelevantes 

dentro de algunos trámites registrales que solo causan pérdida de tiempo 

y extensión innecesaria de los plazos para su atención, y de esta forma 

lograr un mayor grado de satisfacción por parte de los usuarios. 

Tercera:  Se recomienda al Superintendente de Sunarp, realizar acciones de 

implantación de sistemas técnicos y normativos direccionados a acelerar 

los procedimientos de atención registral de títulos físicos y digitales, que 

mejore el plazo de atención con una mayor capacidad de recursos 

humanos, a fin de descongestionar los reclamos de atención y con ello 

brindar una atención segura y oportuna. 

Cuarta:    Se recomienda al encargado la oficina registral Pucallpa, gestionar los 

procesos necesarios para el mejoramiento de las oficinas e 

infraestructura en general, a fin de poder brindar una mejor atención a 

los usuarios, evitando largas colas que colapsan con la capacidad de la 

oficina. 
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ANEXOS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 



 

 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de la variable gestión de procesos 

Definición conceptual Definición  
operacional 

Dimensiones indicadores ítems Escala Niveles o rangos 

 
Es la manera de trabajar 
utilizando los procedi-
mientos administrativos 
de forma secuencial y 
transversal en todas las 
tareas que realiza la enti-
dad, con el propósito de 
cumplir con sus objetivos y 
contribuir a la satisfacción 
de las expectativas y ne-
cesidades de los ciudada-
nos y/o usuarios (Secreta-
ría de Gestión Pública de 
La Presidencia del Con-
sejo de Ministros, 2018). 
 
 
 
 
 

 
Se desarrollará un 
cuestionario confor-
mado por 20 enuncia-
dos y estará dirigido a 
los usuarios, la varia-
ble será medida te-
niendo en cuenta sus 
dimensiones e indica-
dores. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

D1: Procesos 
estratégicos 

 
 

 
- Políticas organizacionales. 
 
- Proyección estratégica. 
 
- Valoración de la gestión de   
  la entidad. 
 

 
 
 

1; 2; 3; 4; 5 
6; 7. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
(5): Siempre  
 
(4): Casi siempre 
 
(3): A veces 
 
(2): Casi nunca 
 
(1): Nunca 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

Alto    (74 - 100) 
 

Medio (47 - 73) 
 

Bajo    (20 - 46) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

D2: Procesos 
operativos 

 
- Organización del servicio  
   público. 
 
- Prestación de los servicios. 
 
- Colaboración y clima     
   organizacional. 

 
 
 

8; 9; 10;11; 
12; 13; 14. 

 
 
 
 

D3: Procesos 
de apoyo 

 

 
- Gestionar los recursos   
   humanos. 
 
- Gestionar los recursos de   
   bienes y servicios. 
 
- Gestionar los recursos  
   Económicos. 
 

 
 
 

15; 16; 17; 
18; 19; 20. 

Nota: Elaboración propia 

 

 

 

 



 

 

Matriz de operacionalización de la variable atención de los servicios registrales  

Definición conceptual Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala Niveles o rangos 

 

Según, La Superintendencia 

Nacional de los Registros 

Públicos: “Es inscribir y 

publicitar actos,  

contratos, derechos y 

titularidades de los ciudadanos 

mediante un servicio de 

calidad accesible, oportuna y 

predictible”. (SUNARP, 2019).  

Los servicios de inscripción y 

publicidad registral, se  

realizan por medio de las 

oficinas registrales y de 

oficinas receptoras, el uso de 

plataformas virtuales,  

servicios móviles del Aplicativo 

(APP) SUNARP. 

 

 

 

 

 

Se desarrollará 

un cuestionario 

conformado por 

20 enunciados y 

estará dirigido a 

los usuarios, la 

variable será 

medida teniendo 

en cuenta sus 

dimensiones e 

indicadores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D1: 

Fiabilidad 

 

 

 

- Celeridad en los resultados. 

- Resolución de problemas. 

- Información adecuada. 

 

 

1; 2; 3; 4; 5. 

 

 

 

 

 

 

(5): Siempre 

 

(4): Casi siempre 

 

(3): A veces 

 

(2): Casi nunca 

 

(1): Nunca 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Alto    (74 - 100) 

 

Medio (47 - 73) 

 

Bajo    (20 - 46) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D2: 

Empatía 

- Trato cordial del personal. 

- Comprensión de las     

  necesidades de los   

  usuarios. 

- Tiempo suficiente. 

 

 

 

6; 7; 8; 9; 

10. 

 

D3: 

Capacidad de 

respuesta 

- Tiempos de espera cortos. 

- Respuesta diligente. 

- Agilidad del trabajo para la  

  atención inmediata. 

 

11; 12; 13; 

14.15. 

 

D4: 

Aspectos 

tangibles 

 

 

- Ambientes limpios. 

- Equipos Modernos. 

- Señalización adecuada. 

 

 

16; 17; 18; 

19; 20. 

Nota: Elaboración propia 



 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 3: Consentimiento informado. 
 

Consentimiento Informado 
 

Yo, Klein Phill Quincas Valles estudiante de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, estoy 

realizando la investigación de titulada “La gestión de procesos y la atención de los servicios registrales en la 

zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022”. Por consiguiente, se le invita a participar voluntariamente en 
dicho estudio. Su participación será de invalorable ayuda para lograr el objetivo de la investigación. 

 

Propósito del estudio 

El objetivo del presente estudio es determinar el vínculo entre la gestión de procesos y la atención de los servicios 

registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp, Pucallpa, 2022., Esta investigación es desarrollada en la Escuela 

de Posgrado de la Universidad César Vallejo del Campus Cono Norte Lima aprobado por la autoridad 

correspondiente de la Universidad y con el permiso de la Zona Registral NºVI – Sunarp Pucallpa. 

 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 40 minutos y se realizará en el ambiente de la 
institución Sunarp Pucallpa, las respuestas anotadas serán codificadas y por lo tanto, serán anónimas. 

 

Participación voluntaria (principio de autonomía) 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir, si desea participar o no, y su decisión 

será respetada. Posterior a la aceptación, si no desea continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de no maleficencia) 

Indicar al participante, la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la investigación. Sin embargo, 

en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o 

no. 

Beneficios (principio de beneficencia) 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al término de la 

investigación. No recibirá ningún beneficio económico, ni de ninguna otra índole. El estudio no va a aportar a la 
salud individual de la persona; sin embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud 

pública. 

Confidencialidad (principio de justicia) 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es 

totalmente confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la 

investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y 

pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el investigador Klein Phill Quincas Valles email: 

kleinphill09@gmail.com y/o docente asesor Rojas Mori, Johnny Silvino email: jsrojasm12@ucvvirtual.edu.pe. 
Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la investigación antes 

mencionada. 

 

Nombre y apellidos:  …………………………….…….. 

 

Nro. DNI:                   ………………………………….  

 

Lugar, 25 mayo del 2023 

 

Nota: Obligatorio a partir de los 18 años 

Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador 

debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envía las respuestas 

a través de un formulario Google. 

mailto:kleinphill09@gmail.com
mailto:jsrojasm12@ucvvirtual.edu.pe


 

 

Anexo 4: Matriz evaluación por juicio de expertos 
 

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS 

 
Señorita:    Doris Yavely Pizán Flores 

Presente 

 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así 

mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestría 

en Gestión Pública de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promo-

ción 2023, sección 04, requiere validar el instrumento con el cual recogeré la infor-

mación necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

 

El título nombre del proyecto de investigación es: La gestión de procesos y la 

atención de los servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp, Pucallpa, 

2022; y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes especializados 

para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado conveniente recurrir 

a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigación edu-

cativa. 

 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 

- Matriz de operacionalización de las variables. 

 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no 

sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

 

Atentamente; 

                                ------------------------------------- 

Klein Phill Quincas Valles 

DNI. Nº 72210776 



 

 

1. Datos generales del Juez   
 

Nombre del juez: Doris Yavely Pizán Flores 

Grado profesional: Maestría (X)                             Doctor ( ) 

 Área de formación aca-

démica: 

Clínica ( )    Social (X)     Educativa ( )     Organizacional 

( ) 

Áreas de experiencia profesional: Oficina de Planeamiento y Presupuesto Sunarp 

Institución donde labora: Sunarp sede Pucallpa 

Tiempo de experiencia profesional 

en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años (X) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si corresponde) 

 

 
2. Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

 

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 

Nombre de la Prueba: Cuestionario de evaluación de la Gestión de procesos y atención de 

los servicios registrales. 

Autor (a): Quincas Valles, Klein Phill. 

Objetivo: Medir el vínculo entre la Gestión de procesos y atención de los servi-

cios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022. 

Administración:  

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Trabajadores de la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa. 

Dimensiones: 07 

Confiabilidad:  

Escala: Ordinal 

Niveles o rango: 03 

Cantidad de ítems: 40 

Tiempo de aplicación: 20 minutos 

4. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario de evaluación de la Gestión de 

procesos y atención de los servicios registrales. elaborado por Quincas Valles, Klein 

Phill, en el año 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno 

de los ítems según corresponda. 



 

 

Categoría Calificación Indicador 

 

 

CLARIDAD 

El ítem se comprende fá-

cilmente, es decir, su sin-

táctica y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o 

una 

modificación muy grande en el uso de las pala-

bras de acuerdo con su significado o por la or-

denación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica 

de algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación ló-

gica con la dimensión o 

indicador que está mi-

diendo. 

1. totalmente en desacuerdo 

(no cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimen-

sión. 

2. Desacuerdo  

    (bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Acuerdo 

    (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la di-

mensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo     

    (alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la di-

mensión que está midiendo. 

 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o im-

portante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente. 
 
4: Alto nivel 
3: Moderado nivel 
2: Bajo Nivel 
1: No cumple con el criterio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Instrumento que mide la variable 01: Gestión de procesos. 
 
Definición de la variable:  
Es la manera de trabajar utilizando los procedimientos administrativos de forma se-
cuencial y transversal en todas las tareas que realiza la entidad, con el propósito de 
cumplir con sus objetivos y contribuir a la satisfacción de las expectativas y necesi-
dades de los ciudadanos y/o usuarios (Secretaría de gestión pública de la presiden-
cia del consejo de ministros, 2018). 
 
Dimensión 1: Procesos Estratégicos. 

Definición de la dimensión: 

Son los procesos relacionados a la determinación de las políticas internas, estraté-
gicas, objetivos y metas de la entidad, así como asegurar su cumplimiento. Estos 
procesos definen la orientación hacia donde debe operar la entidad (MAPRO del 
Ministerio del Ambiente, 2019). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

 

Políticas or-

ganizaciona-

les. 

1.¿La institución elabora 

instrumentos para el re-

cojo de información para 

el seguimiento, monitoreo 

y evaluación del cumpli-

miento de metas y objeti-

vos institucionales? 

4 4 4  

 

Proyección 

estratégica. 

2.¿Conozco cuáles son 

mis aportes estratégicos 

y los planes de la institu-

ción? 

4 4 4  

 

 

Proyección 

estratégica. 

3.¿En la institución se dis-

ponen de los recursos ne-

cesarios para la imple-

mentación de las estrate-

gias en corto, mediano y 

largo plazo? 

3 4 4  

Valoración 

de la gestión 

de la entidad 

4.¿Los trabajadores es-

tán orientados a la misión, 

visión y objetivos de la 

institución? 

3 4 3  

 

Políticas or-

5.¿La institución socializa 

la Política de Moderniza-

ción de la Gestión Pública 

3 3 3  



 

 

ganizaciona-

les. 

con los trabajadores? 

 

Proyección 

estratégica. 

6.¿Las estrategias imple-

mentadas en la institución 

tienen relación con las 

metas mensuales? 

4 4 4  

 

Proyección 

estratégica. 

7.¿La gestión de proce-

sos ayuda a simplificar los 

trámites y brinda satisfac-

ción al usuario? 

4 4 4  

 
Dimensión 2:  Procesos operativos. 

Definición de la dimensión: 

Son los procesos de producción de bienes y servicios de la cadena de valor y res-
ponden a las funciones sustantivas de la entidad. También se denominan procesos 
clave o misionales. (MAPRO del Ministerio del Ambiente, 2019). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

 

Organización 

del servicio 

público. 

 

8.¿Los procesos operati-

vos permiten lograr cubrir 

las necesidades de los 

usuarios? 

4 3 4  

 

Prestación de 

los servicios. 

9.¿En la institución los 

procesos operativos se 

alinean a las necesidades 

de los usuarios? 

4 3 3  

 

Prestación de 

los servicios. 

10.¿Se facilitan guías de 

procedimientos para los 

tramites que se realicen 

en la institución? 

4 3 4  

 

Colaboración 

y clima     or-

ganizacional 

11.¿La aplicación de una 

Gestión por Procesos 

hará un cambio operacio-

nal en la institución? 

4 3 3  

 

Organización 

del servicio 

público. 

 

12.¿La institución maneja 

sistemas que permite 

cumplir con las necesida-

des de los usuarios cum-

pliendo con estándares 

4 3 4  



 

 

de calidad? 

 

Prestación de 

los servicios. 

13.¿Las actividades de 

prestación de servicio 

permiten el cumplimiento 

de las metas? 

4 3 3  

 

Prestación de 

los servicios. 

14.¿Los tramites docu-

mentarios funcionan de 

forma adecuada en la ins-

titución? 

4 3 4  

 
Dimensión 3:  Procesos de apoyo. 

Definición de la dimensión: 

Los procesos de soporte o apoyo son procesos habilitadores diseñados para ayudar 
a los procesos principales de generación y entrega de valor al proporcionarles los 
recursos y la infraestructura requeridos por estos procesos, hacen que éstos suce-
dan. (MAPRO del Ministerio del Ambiente, 2019). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

Gestionar 

los recursos 

de bienes y 

servicios. 

15.¿La tecnología de la 

institución es moderna y 

conveniente para la aten-

ción de los usuarios? 

3 4 3  

Gestionar 

los recursos  

económicos. 

 

16.¿La gestión econó-

mica dentro de la institu-

ción permite una genera-

ción de recursos ade-

cuada? 

3 4 4  

 

Gestionar 

los recursos 

humanos. 

 

17.¿En la institución se 

encuentran bien definidas 

las responsabilidades de 

los trabajadores corres-

pondientes a las direccio-

nes y oficinas? 

4 3 3  

Gestionar 

los recursos   

Económicos. 

 

18.¿La institución destina 

recursos económicos 

para la capacitación de 

sus trabajadores? 

3 4 4  

Gestionar 

los recursos 

humanos. 

19.¿En la institución se 

promueve el liderazgo 

como pilar organizativo? 

4 3 4  



 

 

Gestionar 

los recursos 

de bienes y 

servicios. 

 

20.¿Los equipos, herra-

mientas y sistemas están 

en óptimas condiciones? 

3 4 3  

Instrumento que mide la variable 02: Atención de los servicios registrales 
 
Definición de la variable:  
Según, La Superintendencia Nacional de los Registros Públicos: “Es inscribir y pu-
blicitar actos, contratos, derechos y titularidades de los ciudadanos mediante un ser-
vicio de calidad accesible, oportuna y predictible”. (SUNARP, 2019). Los servicios de 
inscripción y publicidad registral, se realizan por medio de las oficinas registrales y 
de oficinas receptoras, el uso de plataformas virtuales, servicios móviles del Aplica-
tivo (APP) SUNARP. 

 
Dimensión 1:  Fiabilidad. 

Definición de la dimensión: 

La fiabilidad se utiliza para calificar a aquel o aquello que brinda seguridad, 
ofrece garantías o resulta confiable. Puede tratarse de una persona, un objeto, un 
procedimiento, etc. (Pérez Porto, J., Gardey, A., 2017). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

 

Resolución 

de proble-

mas. 

1.¿Cómo personal de la 

institución muestras sin-

cero interés en resolver 

los problemas del usua-

rio? 

4 4 4  

 

Celeridad en 

los resulta-

dos. 

2.¿Consideras que el per-

sonal de la institución rea-

liza una atención eficiente 

en la primera oportuni-

dad? 

3 4 3  

 

Información 

adecuada. 

3.¿El personal de la insti-

tución indica a los usua-

rios exactamente cuándo 

se llevará a cabo el servi-

cio? 

4 4 3  

 

 

Información 

adecuada. 

4. ¿Los colaboradores de 

la institución, otorgan 

confianza y tranquilidad a 

3 4 3  



 

 

los usuarios en los proce-

sos que se atienden?  

Resolución 

de proble-

mas. 

5.¿El servicio que se 

brinda responde a las ne-

cesidades de los usua-

rios? 

3 3 3  

 
Dimensión 2:  Empatía. 

Definición de la dimensión: 

La empatía es la capacidad que tiene una persona de comprender las emociones y 
los sentimientos de los demás, basada en el reconocimiento del otro como similar, 
es decir, como un individuo similar con mente propia. Por eso es vital para la vida 
social. Además, consiste en entender a una persona desde su punto de vista en vez 
del propio, o en experimentar indirectamente los sentimientos y percepciones del otro 
(Labos, E., 2019). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

Comprensión 

de las 

necesidades 

de los usua-

rios. 

6.¿La institución tiene en 

cuenta los intereses de 

los usuarios? 

4 4 3  

Comprensión 

de las 

necesidades 

de los usua-

rios. 

7.¿El personal de la insti-

tución ofrece un trato 

igualitario a los usuarios? 

3 4 4  

 

Tiempo sufi-

ciente. 

 

8.¿Los horarios de aten-

ción son los más pertinen-

tes para las necesidades 

de los usuarios? 

4 3 3  

Trato cordial 

del personal. 

9.¿El personal de la insti-

tución es cortes y cordial 

al momento de ofrecer los 

servicios registrales? 

3 4 3  

Trato cordial 

del personal. 

10.¿El personal de la ins-

titución siempre se mues-

tra deseoso de ayudar a 

los usuarios? 

4 3 4  

 



 

 

Dimensión 3:  Capacidad de respuesta. 

Definición de la dimensión: 

Es la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio 
rápido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compro-
misos contraídos, así como lo accesible que resulte la organización para el cliente, 
es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo 
(Carolina V., 2020). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendacio-

nes 

Agilidad del 

trabajo para 

la atención 

inmediata. 

11.¿El personal de la ins-

titución atiende a los 

usuarios de forma ágil y 

eficiente? 

4 4 3  

Agilidad del 

trabajo para 

la atención 

inmediata. 

12.¿Cuándo los usuarios 

tienen dudas, son absuel-

tas en un tiempo ade-

cuado? 

3 4 4  

 

Tiempos de 

espera cor-

tos. 

13.¿Los trabajadores de 

la institución brindan una 

atención con prontitud a 

los usuarios? 

4 4 4  

 

Respuesta 

diligente. 

14.¿Los trabajadores 

muestran que están ca-

pacitados para dar res-

puesta al usuario? 

3 4 4  

 

 

Respuesta 

diligente. 

15.¿Los trabajadores 

brindan información sufi-

ciente y clara sobre todo 

el proceso de los tramites 

documentarios que reali-

zan los usuarios? 

3 4 4  

 

Dimensión 4:  Aspectos tangibles. 

Definición de la dimensión: 

Es todo aquello que es material y por lo tanto es percibido por uno o varios de los 
cinco sentidos. En consecuencia, cuando hablamos de qué son los bienes o activos 
tangibles nos referimos a un activo que posee valor para una persona o empresa, la 
cual es un objeto físicamente apreciable, por lo que se percibe y ocupa un espacio. 
(Guillermo W., 2020). 
 



 

 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendacio-

nes 

 

Equipos Mo-

dernos. 

 

16.¿La institución tiene 

instalaciones conforta-

bles para la atención de 

los usuarios? 

4 4 3  

 

Recurso Hu-

manos. 

17.¿La institución cuenta 

con personal suficiente 

para la atención de los 

usuarios? 

 

3 4 4  

 

Equipos Mo-

dernos. 

 

18.¿La institución cuenta 

con una cantidad sufi-

ciente de equipos y mo-

dernos para la atención 

optima? 

4 4 3  

 

Señalización 

adecuada. 

19.¿Los carteles, flechas 

o letreros del estableci-

miento son adecuados 

para orientar a los usua-

rios? 

3 4 4  

Ambientes 

limpios. 

20.¿Los ambientes de la 

institución son limpios y 

adecuados para traba-

jar? 

4 3 3  

 
 

                                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

Señorita:    Zoila Ayde Saldaña Reátegui 

Presente 

 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

 

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así 

mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestría 

en Gestión Pública de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promo-

ción 2023, sección 04, requiere validar el instrumento con el cual recogeré la infor-

mación necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

 

El título nombre del proyecto de investigación es: La gestión de procesos y la 

atención de los servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp, Pucallpa, 

2022; y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes especializados 

para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado conveniente recurrir 

a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigación edu-

cativa. 

 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 

- Matriz de operacionalización de las variables. 

 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no 

sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

 

Atentamente; 

                                  ------------------------------------- 

     Klein Phill Quincas Valles 

DNI. Nº 72210776 

 



 

 

1. Datos generales del Juez   
 

Nombre del juez: Zoila Ayde Saldaña Reátegui 

Grado profesional: Maestría (X)                             Doctor ( ) 

 Área de formación aca-

démica: 

Clínica ( )    Social (X)     Educativa ( )     Organizacional 

( ) 

Áreas de experiencia profesional: Oficina de Recursos Humanos Sunarp 

Institución donde labora: Sunarp sede Pucallpa 

Tiempo de experiencia profesional 

en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años (X) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si corresponde) 

 

2. Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

 

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 

Nombre de la Prueba: Cuestionario de evaluación de la Gestión de procesos y atención de 

los servicios registrales. 

Autor (a): Quincas Valles, Klein Phill. 

Objetivo: Medir el vínculo entre la Gestión de procesos y atención de los servi-

cios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022. 

Administración:  

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Trabajadores de la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa. 

Dimensiones: 07 

Confiabilidad:  

Escala: Ordinal 

Niveles o rango: 03 

Cantidad de ítems: 40 

Tiempo de aplicación: 20 minutos 

 
4. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario de evaluación de la Gestión de 

procesos y atención de los servicios registrales. elaborado por Quincas Valles, Klein 

Phill, en el año 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno 

de los ítems según corresponda. 



 

 

Categoría Calificación Indicador 

 

 

CLARIDAD 

El ítem se comprende fá-

cilmente, es decir, su sin-

táctica y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o 

una 

modificación muy grande en el uso de las pala-

bras de acuerdo con su significado o por la or-

denación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica 

de algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación ló-

gica con la dimensión o 

indicador que está mi-

diendo. 

1. totalmente en desacuerdo 

(no cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimen-

sión. 

2. Desacuerdo  

    (bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Acuerdo 

    (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la di-

mensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo     

    (alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la di-

mensión que está midiendo. 

 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o im-

portante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente. 
 
4: Alto nivel 
3: Moderado nivel 
2: Bajo Nivel 
1: No cumple con el criterio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Instrumento que mide la variable 01: Gestión de procesos. 
 
Definición de la variable:  
Es la manera de trabajar utilizando los procedimientos administrativos de forma se-
cuencial y transversal en todas las tareas que realiza la entidad, con el propósito de 
cumplir con sus objetivos y contribuir a la satisfacción de las expectativas y necesi-
dades de los ciudadanos y/o usuarios (Secretaría de gestión pública de la presiden-
cia del consejo de ministros, 2018). 
 
Dimensión 1: Procesos Estratégicos. 

Definición de la dimensión: 

Son los procesos relacionados a la determinación de las políticas internas, estraté-
gicas, objetivos y metas de la entidad, así como asegurar su cumplimiento. Estos 
procesos definen la orientación hacia donde debe operar la entidad (MAPRO del 
Ministerio del Ambiente, 2019). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

 

Políticas or-

ganizaciona-

les. 

1.¿La institución elabora 

instrumentos para el re-

cojo de información para 

el seguimiento, monitoreo 

y evaluación del cumpli-

miento de metas y objeti-

vos institucionales? 

4 3 3  

 

Proyección 

estratégica. 

2.¿Conozco cuáles son 

mis aportes estratégicos 

y los planes de la institu-

ción? 

4 4 4  

 

 

Proyección 

estratégica. 

3.¿En la institución se dis-

ponen de los recursos ne-

cesarios para la imple-

mentación de las estrate-

gias en corto, mediano y 

largo plazo? 

4 4 4  

Valoración 

de la gestión 

de la entidad 

4.¿Los trabajadores es-

tán orientados a la misión, 

visión y objetivos de la 

institución? 

3 4 4  

 

Políticas or-

5.¿La institución socializa 

la Política de Moderniza-

ción de la Gestión Pública 

4 4 4  



 

 

ganizaciona-

les. 

con los trabajadores? 

 

Proyección 

estratégica. 

6.¿Las estrategias imple-

mentadas en la institución 

tienen relación con las 

metas mensuales? 

4 3 4  

 

Proyección 

estratégica. 

7.¿La gestión de proce-

sos ayuda a simplificar los 

trámites y brinda satisfac-

ción al usuario? 

4 4 4  

 
Dimensión 2:  Procesos operativos. 

Definición de la dimensión: 

Son los procesos de producción de bienes y servicios de la cadena de valor y res-
ponden a las funciones sustantivas de la entidad. También se denominan procesos 
clave o misionales. (MAPRO del Ministerio del Ambiente, 2019). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

 

Organización 

del servicio 

público. 

 

8.¿Los procesos operati-

vos permiten lograr cubrir 

las necesidades de los 

usuarios? 

4 4 4  

 

Prestación de 

los servicios. 

9.¿En la institución los 

procesos operativos se 

alinean a las necesidades 

de los usuarios? 

4 4 4  

 

Prestación de 

los servicios. 

10.¿Se facilitan guías de 

procedimientos para los 

tramites que se realicen 

en la institución? 

4 3 3  

 

Colaboración 

y clima     or-

ganizacional 

11.¿La aplicación de una 

Gestión por Procesos 

hará un cambio operacio-

nal en la institución? 

4 4 4  

 

Organización 

del servicio 

público. 

 

12.¿La institución maneja 

sistemas que permite 

cumplir con las necesida-

des de los usuarios cum-

pliendo con estándares 

4 4 4  



 

 

de calidad? 

 

Prestación de 

los servicios. 

13.¿Las actividades de 

prestación de servicio 

permiten el cumplimiento 

de las metas? 

4 4 3  

 

Prestación de 

los servicios. 

14.¿Los tramites docu-

mentarios funcionan de 

forma adecuada en la ins-

titución? 

4 3 4  

 
Dimensión 3:  Procesos de apoyo. 

Definición de la dimensión: 

Los procesos de soporte o apoyo son procesos habilitadores diseñados para ayudar 
a los procesos principales de generación y entrega de valor al proporcionarles los 
recursos y la infraestructura requeridos por estos procesos, hacen que éstos suce-
dan. (MAPRO del Ministerio del Ambiente, 2019). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

Gestionar 

los recursos 

de bienes y 

servicios. 

15.¿La tecnología de la 

institución es moderna y 

conveniente para la aten-

ción de los usuarios? 

4 4 3  

Gestionar 

los recursos  

económicos. 

 

16.¿La gestión econó-

mica dentro de la institu-

ción permite una genera-

ción de recursos ade-

cuada? 

4 4 4  

 

Gestionar 

los recursos 

humanos. 

 

17.¿En la institución se 

encuentran bien definidas 

las responsabilidades de 

los trabajadores corres-

pondientes a las direccio-

nes y oficinas? 

4 4 3  

Gestionar 

los recursos   

Económicos. 

 

18.¿La institución destina 

recursos económicos 

para la capacitación de 

sus trabajadores? 

4 4 4  

Gestionar 

los recursos 

humanos. 

19.¿En la institución se 

promueve el liderazgo 

como pilar organizativo? 

4 4 4  



 

 

Gestionar 

los recursos 

de bienes y 

servicios. 

20.¿Los equipos, herra-

mientas y sistemas están 

en óptimas condiciones? 

4 4 4  

 
Instrumento que mide la variable 02: Atención de los servicios registrales 

 
Definición de la variable:  
Según, La Superintendencia Nacional de los Registros Públicos: “Es inscribir y pu-
blicitar actos, contratos, derechos y titularidades de los ciudadanos mediante un ser-
vicio de calidad accesible, oportuna y predictible”. (SUNARP, 2019). Los servicios de 
inscripción y publicidad registral, se realizan por medio de las oficinas registrales y 
de oficinas receptoras, el uso de plataformas virtuales, servicios móviles del Aplica-
tivo (APP) SUNARP. 

 
Dimensión 1:  Fiabilidad. 

Definición de la dimensión: 

La fiabilidad se utiliza para calificar a aquel o aquello que brinda seguridad, 
ofrece garantías o resulta confiable. Puede tratarse de una persona, un objeto, un 
procedimiento, etc. (Pérez Porto, J., Gardey, A., 2017). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

 

Resolución 

de proble-

mas. 

1.¿Cómo personal de la 

institución muestras sin-

cero interés en resolver 

los problemas del usua-

rio? 

3 4 4  

 

Celeridad en 

los resulta-

dos. 

2.¿Consideras que el per-

sonal de la institución rea-

liza una atención eficiente 

en la primera oportuni-

dad? 

4 4 4  

 

Información 

adecuada. 

3.¿El personal de la insti-

tución indica a los usua-

rios exactamente cuándo 

se llevará a cabo el servi-

cio? 

4 4 3  

 

 

Información 

adecuada. 

4. ¿Los colaboradores de 

la institución, otorgan 

confianza y tranquilidad a 

4 4 4  



 

 

los usuarios en los proce-

sos que se atienden?  

Resolución 

de proble-

mas. 

5.¿El servicio que se 

brinda responde a las ne-

cesidades de los usua-

rios? 

4 4 4  

 

Dimensión 2:  Empatía. 

Definición de la dimensión: 

La empatía es la capacidad que tiene una persona de comprender las emociones y 
los sentimientos de los demás, basada en el reconocimiento del otro como similar, 
es decir, como un individuo similar con mente propia. Por eso es vital para la vida 
social. Además, consiste en entender a una persona desde su punto de vista en vez 
del propio, o en experimentar indirectamente los sentimientos y percepciones del otro 
(Labos, E., 2019). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

Comprensión 

de las 

necesidades 

de los usua-

rios. 

6.¿La institución tiene en 

cuenta los intereses de 

los usuarios? 

4 4 3  

Comprensión 

de las 

necesidades 

de los usua-

rios. 

7.¿El personal de la insti-

tución ofrece un trato 

igualitario a los usuarios? 

4 3 4  

 

Tiempo sufi-

ciente. 

 

8.¿Los horarios de aten-

ción son los más pertinen-

tes para las necesidades 

de los usuarios? 

4 4 4  

Trato cordial 

del personal. 

9.¿El personal de la insti-

tución es cortes y cordial 

al momento de ofrecer los 

servicios registrales? 

4 4 3  

Trato cordial 

del personal. 

10.¿El personal de la ins-

titución siempre se mues-

tra deseoso de ayudar a 

los usuarios? 

4 3 3  

 



 

 

Dimensión 3:  Capacidad de respuesta. 

Definición de la dimensión: 

Es la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio 
rápido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compro-
misos contraídos, así como lo accesible que resulte la organización para el cliente, 
es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo 
(Carolina V., 2020). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendacio-

nes 

Agilidad del 

trabajo para 

la atención 

inmediata. 

11.¿El personal de la ins-

titución atiende a los 

usuarios de forma ágil y 

eficiente? 

4 4 4  

Agilidad del 

trabajo para 

la atención 

inmediata. 

12.¿Cuándo los usuarios 

tienen dudas, son absuel-

tas en un tiempo ade-

cuado? 

4 4 4  

 

Tiempos de 

espera cor-

tos. 

13.¿Los trabajadores de 

la institución brindan una 

atención con prontitud a 

los usuarios? 

3 4 3  

 

Respuesta 

diligente. 

14.¿Los trabajadores 

muestran que están ca-

pacitados para dar res-

puesta al usuario? 

3 4 4  

 

 

Respuesta 

diligente. 

15.¿Los trabajadores 

brindan información sufi-

ciente y clara sobre todo 

el proceso de los tramites 

documentarios que reali-

zan los usuarios? 

3 4 3  

 

Dimensión 4:  Aspectos tangibles. 

Definición de la dimensión: 

Es todo aquello que es material y por lo tanto es percibido por uno o varios de los 
cinco sentidos. En consecuencia, cuando hablamos de qué son los bienes o activos 
tangibles nos referimos a un activo que posee valor para una persona o empresa, la 
cual es un objeto físicamente apreciable, por lo que se percibe y ocupa un espacio. 
(Guillermo W., 2020). 
 



 

 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendacio-

nes 

 

Equipos Mo-

dernos. 

 

16.¿La institución tiene 

instalaciones conforta-

bles para la atención de 

los usuarios? 

4 4 4  

 

Recurso Hu-

manos. 

17.¿La institución cuenta 

con personal suficiente 

para la atención de los 

usuarios? 

 

4 4 3  

 

Equipos Mo-

dernos. 

 

18.¿La institución cuenta 

con una cantidad sufi-

ciente de equipos y mo-

dernos para la atención 

optima? 

4 3 4  

 

Señalización 

adecuada. 

19.¿Los carteles, flechas 

o letreros del estableci-

miento son adecuados 

para orientar a los usua-

rios? 

4 4 4  

Ambientes 

limpios. 

20.¿Los ambientes de la 

institución son limpios y 

adecuados para traba-

jar? 

4 3 4  

 
 

                                              

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

Señorita:    Karen Fiorella Maldonado Díaz          

Presente 

 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

 

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así 

mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestría 

en Gestión Pública de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promo-

ción 2023, sección 04, requiere validar el instrumento con el cual recogeré la infor-

mación necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

 

El título nombre del proyecto de investigación es: La gestión de procesos y la 

atención de los servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp, Pucallpa, 

2022; y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes especializados 

para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado conveniente recurrir 

a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigación edu-

cativa. 

 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 

- Matriz de operacionalización de las variables. 

 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no 

sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

 

Atentamente; 

                               ------------------------------------- 

Klein Phill Quincas Valles 

DNI. Nº 72210776 

 



 

 

1. Datos generales del Juez   
 

Nombre del juez: Karen Fiorela Maldonado Díaz          

Grado profesional: Maestría (X)                             Doctor ( ) 

 Área de formación aca-

démica: 

Clínica ( )    Social (X)     Educativa ( )     Organizacional 

( ) 

Áreas de experiencia profesional: Unidad Registral Sunarp 

Institución donde labora: Sunarp sede Pucallpa 

Tiempo de experiencia profesional 

en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años (X) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si corresponde) 

 

2. Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

 

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 

Nombre de la Prueba: Cuestionario de evaluación de la Gestión de procesos y atención de 

los servicios registrales. 

Autor (a): Quincas Valles, Klein Phill. 

Objetivo: Medir el vínculo entre la Gestión de procesos y atención de los servi-

cios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022. 

Administración:  

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Trabajadores de la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa. 

Dimensiones: 07 

Confiabilidad:  

Escala: Ordinal 

Niveles o rango: 03 

Cantidad de ítems: 40 

Tiempo de aplicación: 20 minutos 

 
4. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario de evaluación de la Gestión de 

procesos y atención de los servicios registrales. elaborado por Quincas Valles, Klein 

Phill, en el año 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno 

de los ítems según corresponda. 



 

 

Categoría Calificación Indicador 

 

 

CLARIDAD 

El ítem se comprende fá-

cilmente, es decir, su sin-

táctica y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las pala-

bras de acuerdo con su significado o por la orde-

nación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación ló-

gica con la dimensión o 

indicador que está mi-

diendo. 

1. totalmente en desacuerdo 

(no cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo  

    (bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Acuerdo 

    (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la di-

mensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo     

    (alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la di-

mensión que está midiendo. 

 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o im-

portante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea afec-

tada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente. 
 
4: Alto nivel 
3: Moderado nivel 
2: Bajo Nivel 
1: No cumple con el criterio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
Instrumento que mide la variable 01: Gestión de procesos. 

 
Definición de la variable:  
Es la manera de trabajar utilizando los procedimientos administrativos de forma se-
cuencial y transversal en todas las tareas que realiza la entidad, con el propósito de 
cumplir con sus objetivos y contribuir a la satisfacción de las expectativas y necesi-
dades de los ciudadanos y/o usuarios (Secretaría de gestión pública de la presiden-
cia del consejo de ministros, 2018). 
 
Dimensión 1: Procesos Estratégicos. 

Definición de la dimensión: 

Son los procesos relacionados a la determinación de las políticas internas, estraté-
gicas, objetivos y metas de la entidad, así como asegurar su cumplimiento. Estos 
procesos definen la orientación hacia donde debe operar la entidad (MAPRO del 
Ministerio del Ambiente, 2019). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

 

Políticas or-

ganizaciona-

les. 

1.¿La institución elabora 

instrumentos para el re-

cojo de información para 

el seguimiento, monitoreo 

y evaluación del cumpli-

miento de metas y objeti-

vos institucionales? 

4 4 3  

 

Proyección 

estratégica. 

2.¿Conozco cuáles son 

mis aportes estratégicos 

y los planes de la institu-

ción? 

4 4 4  

 

 

Proyección 

estratégica. 

3.¿En la institución se dis-

ponen de los recursos ne-

cesarios para la imple-

mentación de las estrate-

gias en corto, mediano y 

largo plazo? 

4 4 4  

Valoración 

de la gestión 

de la entidad 

4.¿Los trabajadores es-

tán orientados a la misión, 

visión y objetivos de la 

institución? 

4 4 3  

 

Políticas or-

5.¿La institución socializa 

la Política de Moderniza-

ción de la Gestión Pública 

4 4 3  



 

 

ganizaciona-

les. 

con los trabajadores? 

 

Proyección 

estratégica. 

6.¿Las estrategias imple-

mentadas en la institución 

tienen relación con las 

metas mensuales? 

4 4 4  

 

Proyección 

estratégica. 

7.¿La gestión de proce-

sos ayuda a simplificar los 

trámites y brinda satisfac-

ción al usuario? 

4 4 4  

 
Dimensión 2:  Procesos operativos. 

Definición de la dimensión: 

Son los procesos de producción de bienes y servicios de la cadena de valor y res-
ponden a las funciones sustantivas de la entidad. También se denominan procesos 
clave o misionales. (MAPRO del Ministerio del Ambiente, 2019). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

 

Organización 

del servicio 

público. 

 

8.¿Los procesos operati-

vos permiten lograr cubrir 

las necesidades de los 

usuarios? 

4 4 3  

 

Prestación de 

los servicios. 

9.¿En la institución los 

procesos operativos se 

alinean a las necesidades 

de los usuarios? 

4 4 4  

 

Prestación de 

los servicios. 

10.¿Se facilitan guías de 

procedimientos para los 

tramites que se realicen 

en la institución? 

3 4 4  

 

Colaboración 

y clima     or-

ganizacional 

11.¿La aplicación de una 

Gestión por Procesos 

hará un cambio operacio-

nal en la institución? 

4 4 4  

 

Organización 

del servicio 

público. 

 

12.¿La institución maneja 

sistemas que permite 

cumplir con las necesida-

des de los usuarios cum-

pliendo con estándares 

4 3 4  



 

 

de calidad? 

 

Prestación de 

los servicios. 

13.¿Las actividades de 

prestación de servicio 

permiten el cumplimiento 

de las metas? 

4 4 4  

 

Prestación de 

los servicios. 

14.¿Los tramites docu-

mentarios funcionan de 

forma adecuada en la ins-

titución? 

4 4 4  

 
Dimensión 3:  Procesos de apoyo. 

Definición de la dimensión: 

Los procesos de soporte o apoyo son procesos habilitadores diseñados para ayudar 
a los procesos principales de generación y entrega de valor al proporcionarles los 
recursos y la infraestructura requeridos por estos procesos, hacen que éstos suce-
dan. (MAPRO del Ministerio del Ambiente, 2019). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

Gestionar 

los recursos 

de bienes y 

servicios. 

15.¿La tecnología de la 

institución es moderna y 

conveniente para la aten-

ción de los usuarios? 

4 4 4  

Gestionar 

los recursos  

económicos. 

 

16.¿La gestión econó-

mica dentro de la institu-

ción permite una genera-

ción de recursos ade-

cuada? 

4 3 4  

 

Gestionar 

los recursos 

humanos. 

 

17.¿En la institución se 

encuentran bien definidas 

las responsabilidades de 

los trabajadores corres-

pondientes a las direccio-

nes y oficinas? 

4 4 4  

Gestionar 

los recursos   

Económicos. 

 

18.¿La institución destina 

recursos económicos 

para la capacitación de 

sus trabajadores? 

4 4 4  

Gestionar 

los recursos 

humanos. 

19.¿En la institución se 

promueve el liderazgo 

como pilar organizativo? 

4 4 3  



 

 

Gestionar 

los recursos 

de bienes y 

servicios. 

 

20.¿Los equipos, herra-

mientas y sistemas están 

en óptimas condiciones? 

4 4 3  

Instrumento que mide la variable 02: Atención de los servicios registrales 
 
Definición de la variable:  
Según, La Superintendencia Nacional de los Registros Públicos: “Es inscribir y pu-
blicitar actos, contratos, derechos y titularidades de los ciudadanos mediante un ser-
vicio de calidad accesible, oportuna y predictible”. (SUNARP, 2019). Los servicios de 
inscripción y publicidad registral, se realizan por medio de las oficinas registrales y 
de oficinas receptoras, el uso de plataformas virtuales, servicios móviles del Aplica-
tivo (APP) SUNARP. 

 
Dimensión 1:  Fiabilidad. 

Definición de la dimensión: 

La fiabilidad se utiliza para calificar a aquel o aquello que brinda seguridad, 
ofrece garantías o resulta confiable. Puede tratarse de una persona, un objeto, un 
procedimiento, etc. (Pérez Porto, J., Gardey, A., 2017). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

 

Resolución 

de proble-

mas. 

1.¿Cómo personal de la 

institución muestras sin-

cero interés en resolver 

los problemas del usua-

rio? 

4 4 4  

 

Celeridad en 

los resulta-

dos. 

2.¿Consideras que el per-

sonal de la institución rea-

liza una atención eficiente 

en la primera oportuni-

dad? 

3 4 4  

 

Información 

adecuada. 

3.¿El personal de la insti-

tución indica a los usua-

rios exactamente cuándo 

se llevará a cabo el servi-

cio? 

4 4 4  

 

 

Información 

adecuada. 

4. ¿Los colaboradores de 

la institución, otorgan 

confianza y tranquilidad a 

4 4 4  



 

 

los usuarios en los proce-

sos que se atienden?  

Resolución 

de proble-

mas. 

5.¿El servicio que se 

brinda responde a las ne-

cesidades de los usua-

rios? 

4 4 4  

 
Dimensión 2:  Empatía. 

Definición de la dimensión: 

La empatía es la capacidad que tiene una persona de comprender las emociones y 
los sentimientos de los demás, basada en el reconocimiento del otro como similar, 
es decir, como un individuo similar con mente propia. Por eso es vital para la vida 
social. Además, consiste en entender a una persona desde su punto de vista en vez 
del propio, o en experimentar indirectamente los sentimientos y percepciones del otro 
(Labos, E., 2019). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observacio-

nes/Recomenda-

ciones 

Comprensión 

de las 

necesidades 

de los usua-

rios. 

6.¿La institución tiene en 

cuenta los intereses de 

los usuarios? 

3 4 4  

Comprensión 

de las 

necesidades 

de los usua-

rios. 

7.¿El personal de la insti-

tución ofrece un trato 

igualitario a los usuarios? 

4 4 4  

 

Tiempo sufi-

ciente. 

 

8.¿Los horarios de aten-

ción son los más pertinen-

tes para las necesidades 

de los usuarios? 

3 4   

Trato cordial 

del personal. 

9.¿El personal de la insti-

tución es cortes y cordial 

al momento de ofrecer los 

servicios registrales? 

4 4 4  

Trato cordial 

del personal. 

10.¿El personal de la ins-

titución siempre se mues-

tra deseoso de ayudar a 

los usuarios? 

4 4 4  

 
 



 

 

Dimensión 3:  Capacidad de respuesta. 

Definición de la dimensión: 

Es la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio 
rápido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compro-
misos contraídos, así como lo accesible que resulte la organización para el cliente, 
es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo 
(Carolina V., 2020). 
 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendacio-

nes 

Agilidad del 

trabajo para 

la atención 

inmediata. 

11.¿El personal de la ins-

titución atiende a los 

usuarios de forma ágil y 

eficiente? 

3 4 4  

Agilidad del 

trabajo para 

la atención 

inmediata. 

12.¿Cuándo los usuarios 

tienen dudas, son absuel-

tas en un tiempo ade-

cuado? 

4 4 4  

 

Tiempos de 

espera cor-

tos. 

13.¿Los trabajadores de 

la institución brindan una 

atención con prontitud a 

los usuarios? 

3 4 3  

 

Respuesta 

diligente. 

14.¿Los trabajadores 

muestran que están ca-

pacitados para dar res-

puesta al usuario? 

4 4 4  

 

 

Respuesta 

diligente. 

15.¿Los trabajadores 

brindan información sufi-

ciente y clara sobre todo 

el proceso de los tramites 

documentarios que reali-

zan los usuarios? 

4 4 4  

 
Dimensión 4:  Aspectos tangibles. 

Definición de la dimensión: 

Es todo aquello que es material y por lo tanto es percibido por uno o varios de los 
cinco sentidos. En consecuencia, cuando hablamos de qué son los bienes o activos 
tangibles nos referimos a un activo que posee valor para una persona o empresa, la 
cual es un objeto físicamente apreciable, por lo que se percibe y ocupa un espacio. 
(Guillermo W., 2020). 
 



 

 

 

Indicadores 

 

Ítem 

 

Claridad 

 

Coherencia 

 

Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendacio-

nes 

 

Equipos Mo-

dernos. 

 

16.¿La institución tiene 

instalaciones conforta-

bles para la atención de 

los usuarios? 

4 4 4  

 

Recurso Hu-

manos. 

17.¿La institución cuenta 

con personal suficiente 

para la atención de los 

usuarios? 

 

4 4 4  

 

Equipos Mo-

dernos. 

 

18.¿La institución cuenta 

con una cantidad sufi-

ciente de equipos y mo-

dernos para la atención 

optima? 

4 4 4  

 

Señalización 

adecuada. 

19.¿Los carteles, flechas 

o letreros del estableci-

miento son adecuados 

para orientar a los usua-

rios? 

3 3 4  

Ambientes 

limpios. 

20.¿Los ambientes de la 

institución son limpios y 

adecuados para traba-

jar? 

4 3 4  

 
 

                                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

     

Anexo 6: Matriz de consistencia 

TÍTULO: La gestión de procesos y la atención de los servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp. Pucallpa, 2022. 
AUTOR: Quincas Valles, Klein Phill. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

 
General: 
¿Cuál es la relación 
entre la gestión de pro-
cesos y la atención de 
los servicios registrales 
en la zona registral 
N.°VI, Sunarp. Puca-
llpa, 2022P? 
 
Especificas  
 
¿Cuál es la relación 
entre la dimensión de 
procesos estratégicos 
y la atención de los ser-
vicios registrales en la 
zona registral N.°VI, 
Sunarp. Pucallpa, 
2022? 
 
¿Cuál es la relación 
entre la dimensión de 
procesos operativos y 
la atención de los servi-
cios registrales en la 
zona registral N.°VI, 
Sunarp. Pucallpa, 
2022P? 
 
 
 
 
¿Cuál es la relación 
entre la dimensión de 
procesos de apoyo y la 
atención de los servi-
cios registrales en la 
zona registral N.°VI, 

 
General: 
Determinar la relación  
entre la gestión de pro-
cesos y la atención de 
los servicios registrales 
en la zona registral 
N.°VI, Sunarp, Pucallpa, 
2022. 
 
 
 
 
Especificas  
 
Determinar la relación  
entre la dimensión de 
procesos estratégicos y 
la atención de los servi-
cios registrales en la 
zona registral N.°VI, 
Sunarp. Pucallpa, 2022. 
 
 
Determinar la relación  
entre la dimensión de 
procesos operativos y la 
atención de los servicios 
registrales en la zona re-
gistral N.°VI, Sunarp. 
Pucallpa, 2022. 
 
 
 
 
 
Determinar la relación  
entre la dimensión de 
procesos de apoyo y la 
atención de los servicios 

 
General: 
Existe relación significa-
tiva entre la gestión de 
procesos y la atención de 
los servicios registrales en 
la zona registral N.°VI, 
Sunarp. Pucallpa, 2022. 
 
 
 
 
Especificas  
 
Los procesos estratégicos 
se relacionan significativa 
con la atención de los ser-
vicios registrales en la 
zona registral N.°VI, 
Sunarp. Pucallpa, 2022. 
 
 
 
Los procesos operativos 
se relacionan significativa 
con la atención de los ser-
vicios registrales en la 
zona registral N.°VI, 
Sunarp. Pucallpa, 2022. 
 
 
 
 
 
 
Los procesos de apoyo se 
relacionan significativa 
con la atención de los ser-
vicios registrales en la 
zona registral N.°VI, 
Sunarp. Pucallpa, 2022. 
 

Variable 1: Gestión de procesos 
Dimensiones Indicadores Ítems Niveles/ran-

gos 
D1: 

Procesos es-
tratégicos 

 
 

- Políticas organizacionales. 
 
- Proyección estratégica. 
 
- Valoración de la gestión de   
  la entidad. 

 
 

1; 2; 3; 4; 5 
6; 7. 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
Alto  (71 - 105) 
 
Medio(36 - 70) 
 
Bajo   (1 - 35) 

 

 
 

D2: Procesos 
operativos 

 
 

- Organización del servicio  
   público. 
 
- Prestación de los servicios. 
 
- Colaboración y clima     
   organizacional. 

 
 

8; 9; 10;11; 
12; 13; 14. 

 
 
 

 
D3:  

Procesos de 
apoyo 

 

- Gestionar los recursos   
   humanos. 
 
- Gestionar los recursos de   
   bienes y servicios. 
 
- Gestionar los recursos  
   Económicos. 

 
 
 

15; 16; 17; 
18; 19; 20. 

Variable 2: Atención de los servicios registrales 

 
 

D1:  
Fiabilidad 

 
 

- Celeridad en los resultados. 
 
- Resolución de problemas. 
 
- Información adecuada. 
 

 
 
 

1; 2; 3; 4; 5. 

 
 
 
 
 
 
Alto (71 - 105) 
 
Medio (36-70) 
 

Bajo  (1 - 35) 
 
 
 

 
 
 

D2:  
Empatía 

 
 
 

- Trato cordial del personal. 
 
- Comprensión de las     
  necesidades de los   
  usuarios. 
 
- Tiempo suficiente. 
 

 
 
 

6; 7; 8; 9; 
10. 

 
 
 



 

 

Sunarp. Pucallpa, 
2022? 
 

registrales en la zona re-
gistral N.°VI, Sunarp. 
Pucallpa, 2022. 
 
 

 
 

 
 
 

D3:  
Capacidad de 

Respuesta 
 
 
 

 
- Tiempos de espera cortos. 
 
- Respuesta diligente. 
 
- Agilidad del trabajo para la  
  atención inmediata. 

 
 
 

11; 12; 13; 
14.15. 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
D4:  

Aspectos Tan-
gibles 

- Ambientes limpios. 
 
- Equipos Modernos. 
 
- Señalización adecuada. 

 
 

16; 17; 18; 
19; 20 

Tipo y diseño de investigación Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística descriptiva e 
inferencial 

Tipo: 

Aplicada. 

Nivel: 

Descriptivo – Correlacional. 

Enfoque: 

Cuantitativo. 

Diseño: 

No experimental. 

Método:  

Hipotético-deductivo. 

Población: 

Total 78 trabajadores en la Zona Registral 

N.º VI - Sede Pucallpa. 

Muestra: 

La totalidad de la población, es decir con 

los 78 trabajadores de la Zona Registral N.º 

VI - Sede Pucallpa. 

Muestreo 

No probabilístico e intencional. 

Técnica: 

Encuesta 

Instrumentos:  

Cuestionario 

De la V1: Gestión de proce-

sos 

Nro. Ítems: 20 

De la V2: Atención de los 

servicios registrales 

Nro. Ítems: 20 

Descriptiva: 

Los datos se agruparán en 

niveles de acuerdo con los 

rangos establecidos, los re-

sultados se presentarán en 

tablas. 

Inferencial: 

Se usará el Coeficiente de 

Correlación de Spearman. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

N° ITEMS DEL CUESTIONARIO DORIS ZOILA FIORELA PROM. V AIKEM DORIS ZOILA FIORELA PROM. V AIKEM DORIS ZOILA FIORELA PROM. V AIKEM

1

¿La institución elabora instrumentos para el recojo 

de información para el seguimiento, monitoreo y 

evaluación del cumplimiento de metas y objetivos 

institucionales?

4 4 4 4.00 1.00 4 3 4 3.67 0.89 4 3 3 3.33 0.78

2
¿Conozco cuales son mis aportes estratégicos y 

los planes de la institución?
4 4 4 4.00 1.00 4 4 4 4.00 1.00 4 4 4 4.00 1.00

3
¿En la institución se disponen de los recursos 

necesarios para la implementación de las 

estrategias en corto, mediano y largo plazo?

3 4 4 3.67 0.89 4 4 4 4.00 1.00 4 4 4 4.00 1.00

4
¿Los trabajadores están orientados a la misión, 

visión y objetivos de la institución?
3 3 4 3.33 0.78 4 4 4 4.00 1.00 3 4 3 3.33 0.78

5
¿La institución socializa la Política de 

Modernización de la Gestión Pública con los 

trabajadores?

3 4 4 3.67 0.89 3 4 4 3.67 0.89 3 4 3 3.33 0.78

6
¿Las estrategias implementadas en la institución 

tienen relación con las metas mensuales?
4 4 4 4.00 1.00 4 3 4 3.67 0.89 4 4 4 4.00 1.00

7
¿La gestión de procesos ayuda a simplificar los 

trámites y brinda satisfacción al usuario?
4 4 4 4.00 1.00 4 4 4 4.00 1.00 4 4 4 4.00 1.00

8
¿Los procesos operativos permiten lograr cubrir 

las necesidades de los usuarios?
4 4 4 4.00 1.00 3 4 4 3.67 0.89 4 4 3 3.67 0.89

9
¿En la institución los procesos operativos se 

alinean a las necesidades de los usuarios?
4 4 4 4.00 1.00 3 4 4 3.67 0.89 3 4 4 3.67 0.89

10
¿Se facilitan guías de procedimientos para los 

tramites que se realicen en la institución?
4 4 3 3.67 0.89 3 3 4 3.33 0.78 4 3 4 3.67 0.89

11
¿La aplicación de una Gestión por Procesos hará 

un cambio operacional en la institución?
4 4 4 4.00 1.00 3 4 4 3.67 0.89 3 4 4 3.67 0.89

12
¿La institución maneja sistemas que permite 

cumplir con las necesidades de los usuarios 

cumpliendo con estándares de calidad?

4 4 4 4.00 1.00 3 4 3 3.33 0.78 4 4 4 4.00 1.00

13
¿Las actividades de prestación de servicio 

permiten el cumplimiento de las metas?
4 4 4 4.00 1.00 3 4 4 3.67 0.89 3 3 4 3.33 0.78

14
¿Los tramites documentarios funcionan de forma 

adecuada en la institución?
4 4 4 4.00 1.00 3 3 4 3.33 0.78 4 4 4 4.00 1.00

15
¿La tecnología de la institución es moderna y 

conveniente para la atención de los usuarios?
3 4 4 3.67 0.89 4 4 4 4.00 1.00 3 3 4 3.33 0.78

16
¿La gestión económica dentro de la institución 

permite una generación de recursos adecuada?
3 4 4 3.67 0.89 4 4 3 3.67 0.89 4 4 4 4.00 1.00

17
¿En la institución se encuentran bien definidas las 

responsabilidades de los trabajadores 

correspondientes a las direcciones y oficinas?

4 4 4 4.00 1.00 3 4 4 3.67 0.89 3 3 4 3.33 0.78

18
¿La institución destina recursos económicos para 

la capacitación de sus trabajadores?
3 4 4 3.67 0.89 4 4 4 4.00 1.00 4 4 4 4.00 1.00

19
¿En la institución se promueve el liderazgo como 

pilar organizativo?
4 4 4 4.00 1.00 3 4 4 3.67 0.89 4 4 3 3.67 0.89

20
¿Los equipos, herramientas y sistemas están en 

óptimas condiciones?
3 4 4 3.67 0.89 4 4 4 4.00 1.00 3 4 3 3.33 0.78

0.95 0.91 0.89

0.92

JUECES DE VALIDEZ
GESTIÓN DE PROCESOS

V AIKEM TOTAL:

SUB TOTAL SUB TOTAL SUB TOTAL

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 

 Anexo 7: Confiabilidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia  



 

 

  Cálculo de la confiabilidad del instrumento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Cuadro extraído del software de análisis estadístico SPSS27. 



 

 

Resumen de procesamiento de 
casos 

 N % 

Casos Válido 78 100.0 

Excluido 0 .0 

Total 78 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en 

todas las variables del procedimiento. 
 Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

.902 40 
 

Confiabilidad. 
 

Valores del coeficiente de Alfa de Cronbach por variables y general. 
 

 
 
 Escala: Gestión de procesos             Escala: Atención de los servicios                       Escala: General 
                                                                                        registrales                                                                                
 
 
 
Resumen de procesamiento de 

casos 
 N % 

Casos Válido 78 100.0 

Excluido 0 .0 

Total 78 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en to-

das las variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de elemen-

tos 

.764 20 

 
      Nota: Elaboración propia en base al software de análisis estadístico SPSS27 

 

 

 

 

Resumen de procesamiento de 
casos 

 N % 

Casos Válido 78 100.0 

Excluido 0 .0 

Total 78 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en to-

das las variables del procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach 

N de elemen-

tos 

.865 20 



 

 

 

Anexo 8: Prueba de normalidad. 

Prueba de normalidad. 

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

GP .177 78 <.001 

ASR .284 78 <.001 

Nota: Desarrollado con el software de análisis estadístico SPSS27. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 







ESCUELA DE POSGRADO

ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ROJAS MORI JOHNNY SILVINO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO de la

escuela profesional de MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA de la UNIVERSIDAD CÉSAR

VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis Completa titulada: "La gestión de

procesos y la atención de los servicios registrales en la zona registral N.°VI, Sunarp,

Pucallpa, 2022.", cuyo autor es QUINCAS VALLES KLEIN PHILL, constato que la

investigación tiene un índice de similitud de 14.00%, verificable en el reporte de

originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las

normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

LIMA, 28 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

ROJAS MORI JOHNNY SILVINO

DNI: 16720055

ORCID:  0000-0002-4645-4134

Firmado electrónicamente 
por: JSROJASM12  el 06-

08-2023 18:03:02

Código documento Trilce: TRI - 0626203




