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RESUMEN
La presente investigacion titulada “Gestion por procesos y la modernizacion del estado
en el Registro Nacional de identificacion y estado civil — Reniec”, tuvo como objetivo
general determinar la relacion existente entre la gestion por procesos y la modernizacion
del estado en esta entidad. Se desarrollé bajo el tipo de investigacion basica, de nivel
correlacional, de enfoque cuantitativo y disefio no experimental, basada en el enfoque de
la Teoria General Moderna de la administracion. La muestra estuvo conformada por 83
colaboradores a quienes se les aplico la técnica de recoleccion de datos mediante una
encuesta, en la cual un 34% respondieron siempre, un 26% respondieron casi siempre,
un 24% respondieron a veces, un 9% respondieron casi nunca y un 8% respondieron
nunca, los instrumentos fueron debidamente validados a través de 3 juicios de expertos
quienes consideraron que existe suficiencia en los items considerados para medir las
variables en estudio, asi mismo se determind su confiabilidad a traves del estadistico
Alfa de Cronbach (0.926) y (0.826) respectivamente, por otra parte se concluyo que
segun la prueba de Rho de Spearman que el coeficiente de correlacion es (r = 0.554) lo
que indica una correlacion positiva moderada, ademas el valor de p = 0,001 el cual
resulta menor al de alfa = 0,05 y en consecuencia la relacion es significativa al 83% y se
rechaza la hipotesis nula (Ho) asumiendo que existe relacion significativa entre las dos

variables en estudio.

Palabras claves: Gestion por procesos, modernizacion, administracion



ABSTRACT
The present investigation entitled "Process management and modernization of the state
in the National Registry of identification and civil status - Reniec”, had the general
objective of determining the relationship between process management and
modernization of the state in this entity. It was developed under the type of basic
research, correlational level, quantitative approach and non-experimental design, based
on the approach of the Modern General Theory of administration. The sample was made
up of 83 collaborators to whom the data collection technique was applied through a
survey, in which 34% always responded, 26% almost always responded, 24% sometimes
answered, 9% almost answered never and 8% never answered, the instruments were
duly validated through 3 expert judgments who considered that there is sufficiency in the
items considered to measure the variables under study, and their reliability was also
determined through the Cronbach's Alpha statistic ( 0.926) and (0.826) respectively, on
the other hand it was concluded that according to Spearman's Rho test the correlation
coefficient is (r = 0.554) which indicates a moderate positive correlation, in addition the
value of p = 0.001 which is lower that of alpha = 0.05 and consequently the relationship
is significant at 83% and the null hypothesis (Ho) is rejected assuming that there is a

significant relationship between the two variables under study.

Keywords: Process management, modernization, administration



I. INTRODUCCION

La Gestion por Procesos y la Modernizacion del Estado van de la mano en el proceso de
mejora continua que se quiere implantar en todas las instituciones del Estado, estas
politicas hasta la fecha no han sido implementadas adecuadamente y en el caso
especifico del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, buscaremos mediante
el siguiente estudio analizar los variados factores que han impedido la implantacion de
estas politicas, esto a raiz de que existen factores en esta institucion que afectan algunas
etapas de los procesos como son: Los plazos de entrega del DNI perjudicando a los
usuarios al entregarse este después de 10 a 15 dias de solicitado, la falta de
descentralizacion de los procesos por regiones, toda vez que, en la actualidad, solo
existen dos centros de procesamiento y emision del DNI ubicados en Lima y Arequipa,
encontrandose las zonas del norte y oriente del pais sin estos servicios, la falta de
incorporacion total de los Registros Civiles a nivel nacional que, segun Reniec (2019),
de las 1,646 Municipalidades Distritales que existen en el pais, solo el 4.5% (70
municipalidades) estan incorporadas al sistema de Reniec, situacion que genera el dificil
acceso al servicio de emision y registro de los actos que modifican las diversas actas de
registro civil.

Por otro parte, en relacion al proceso de la Modernizacion del Estado,
establecido en la Ley 27685, dada por el Congreso de la Republica (2002), y su
reglamento, el DS N° 030-2002 (Presidencia del Consejo de Ministros, 2002), podemos
observar que la institucion adolece de convenios de gestién con otras entidades del
Estado, no pudiendo corroborarse en tiempo real, aspectos como: Grado de Instruccion,
modificatorias del estado civil de los ciudadanos, habilitacion de la condicion por pena
privativa de la libertad, cancelacion de multas electorales, condicién de discapacidad,
inclusion de aspectos fundamentales de la identificacion del ciudadano como el tipo de
sangre y otros aspectos que sirvan para facilitar la certera identificacion del mismo.

La aplicacion de estas politicas busca entender las necesidades de los
ciudadanos, orientando sus esfuerzos en satisfacer las mismas, en base a un cambio
positivo de los procesos productivos; entregando productos de gran calidad, mejorando
los tiempos de produccion y buscando la total satisfaccién de los usuarios. Estas son

politicas que en los Gltimos afios se ha buscado desarrollar, pero por diversos factores



como: econdémicos, de eficiencia y de eficacia, hasta el momento no se han podido
implementar en su totalidad. Los lineamientos dados por la Presidencia del Consejo de
Ministros (2013), nos muestran los intentos del Estado por mejorar las instituciones
gubernamentales, las cuales presentan como principal problema la lentitud en los
procedimientos, procesos demasiados largos y deficiente atencion a los ciudadanos. En
vista de ello, consideramos necesario abordar este estudio, asi como determinar la
relacién entre una Gestion por Procesos y la Modernizacién del Estado.

En virtud de lo expresado analizaremos esta probleméatica en el Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil (Reniec), institucion de caréacter publico,
creada en el afio 1995 mediante la Ley N° 26497, la cual cuenta con personeria juridica
de derecho publico interno y goza de totales facultades, tanto exclusivas como
excluyentes, en materia registral; por tanto, tiene autonomia técnica, administrativa,
economica y financiera. Se encuentra entre sus funciones principales, organizar y
mantener el Registro Unico de identificacion de las Personas Naturales (RUIPN); y, para
tal fin, dirige y preside el Sistema Registral del pais, que esta integrado por: El registro
civil, el registro de personas Yy el registro de naturalizaciones, los cuales constituye el
registro unico y base de datos de identificacion de todos los peruanos.

Por otro lado, se encarga de producir y entregar el Documento Nacional de
identidad (DNI), que permite la identificacion de los ciudadanos. En épocas electorales,
se encarga de la elaboracion del padrén electoral y en forma permanente de la
verificacion de firmas para los procesos de: Iniciativas de reformas constitucionales,
iniciativas para la formulacion de normas con rango de ley, procesos de referéndum,
iniciativa para la formacion de dispositivos municipales y regionales, procesos de
revocatoria de autoridades, demanda de rendicion de cuentas y otros mecanismos de
control, Ley N° 26300 “Ley de los Derechos de Participacion y Control Ciudadanos.
Vargas (2019).

En el &mbito internacional esta problematica se presenta en muchos paises de la
region, pero a raiz de la Pandemia Mundial del COVID 19, se han producido
oportunidades para un gran cambio. La Revista especializada E&N en su articulo
redactado por Gutiérrez, Ruiz-Arranz (2020). Efect(io un analisis de las debilidades y las

posibles alternativas en cuanto a la modernizacion del aparato productivo y de gestion de



los estados, donde se incluye reformas educativas (aprendo en casa), de trabajo
(Teletrabajo), de gestion social (identificando la poblacion vulnerable), de tecnologia
que permite solicitar los servicios que brinda el estado (tramites virtuales) y otros que en
nuestro pais también se han comenzado a desarrollar.

Es por ello que, dentro de esta investigacion buscamos plantear soluciones a los
problemas presentados en la gestion del Reniec, asi mismo el estudio de esta
problematica busca establecer el nexo entre la gestién por procesos y la modernizacion
del estado. Segun Bernal (2016), para identificar un problema este debe ser o llamar la
atencion del investigador, de donde partiran las incognitas y cuestionamientos desde
donde se planteara el problema a investigar. Asi mismo Hernandez, Fernandez y
Baptista (2016) plantearon que promueve el perfeccionamiento y organizacion mas
formalmente de la investigacion.

Es de suma importancia la realizacion del estudio, porque mediante el buscamos
establecer alternativas de solucion que nos permitan reducir los plazos de los procesos
para la entrega de DNI y la optimizacién de los sistemas de Registro Civil, con la
progresiva incorporacion de las municipales Distritales al sistema del Reniec, todos
estos servicios estan enfocados al cliente al tratarse de la institucion pdblica encargada
de la identificacion de todos los peruanos, por lo que se requiere establecer politicas y
lineamientos que permitan la satisfaccion total de los ciudadanos.

De toda esta realidad probleméatica podemos afirmar que existe una gran brecha
que cubrir en cuanto a la implementacion de politicas de gestion que procuren la
modernizacion de todas las instituciones publicas del pais, situacion que de no mejorar
seguira trayendo como consecuencia acciones de descontrol, corrupcion e insatisfaccion
de la ciudadania.

Existe actualmente un plan nacional de modernizacion del estado el cual
lamentablemente no genera los avances necesarios, posiblemente porque el problema
debe resolverse no desde los altos niveles del gobierno, sino que debe ser una politica de
prioridad nacional a aplicarse en todas las instituciones del pais, la interoperabilidad
entre instituciones es de suma importancia y la modernizacion de las plataformas de

atencién deben ser agiles y de facil acceso al ciudadano.



La investigacion esta dirigida a la gran poblacion estudiantil de la Universidad
Cesar Vallejo y en general a todos los investigadores a nivel nacional, en ella
encontraran informacion que les permita analizar la real problematica de la institucion y
los aspectos que nos permiten implementar una adecuada Gestion por Procesos y la
Modernizacion del Estado; asi mismo, contribuir con nuestras propuestas y alternativas
de solucién a una probleméatica que no solo se presenta en la institucion que en esta
oportunidad analizamos.

En relacion a los trabajos previos analizados en el contexto internacional sobre la
variable Gestion por Procesos, se tiene lo manifestado por Hernandez, Martinez y
Cardona (2016), quienes concluyeron que una organizacién alcanza un nivel de
competitividad cuando genera valor a sus clientes, mejorando su productividad,
mediante la optimizacion de sus recursos con el consiguiente aumento de su
rentabilidad. Investigacion estructurada mediante un enfoque cuantitativo y mediante
encuesta cerrada, obteniéndose como resultado que las compafias objeto de la
investigacion no han incorporado adecuadamente el estudio por procesos en su sistema
de gestion.

Asi mismo, Duro-Novoa (2018) concluyd que las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion - TICs y la Gestion por Procesos, permiten aplicar modelos de gestion
que logran un efecto optimo en los servicios brindados y que también procuran la
optimizacion de los procesos y recursos con el objetivo de alcanzar resultados 6ptimos.
También Péaez, Rohvein, Paravie y Jaureguiberry (2017) nos indicaron que los patrones
de Fisher y la Norma ISO 9004 permiten obtener mejores resultados en cuanto a la
evolucién y afianzamiento de los sistemas de gestion y esto se logra de la aplicacion de
los lineamientos que componen la norma ISO 9004.

Por otra parte Romero y Serpell (2017) nos manifestaron que la puesta en
ejercicio de los sistemas de gestion dadas por las normas ISO 9000 en diversas empresas
y entidades han reflejado una mayor satisfaccion de sus clientes, dando como resultado
la mejora en la calidad de sus procesos. Del mismo modo Duque, Dunia (2017) nos
afirmaron que la puesta en operacién de un sistema de gestion por procesos busca
satisfacer las exigencias actuales, las cuales han sido tema de modernas versiones de

estandares internacionales a través de las normas 1SO 9000. En el mismo sentido Ledn,



Rivera, Hernandez-Narifio y Rodriguez (2019), manifestaron que la mejora de los
procesos debe estar basada en la satisfaccion del cliente, el ordenamiento estratégico y la
continua mejora. Por otra parte Vega-de la cruz, Leudis Orlando, y Nieves-Julbe, Any
Flor (2016) afirmaron que los procesos requieren de un control el cual evalué la calidad
de cada una de las etapas de un proceso con la finalidad de mejorarlo y brindar un bien
0 servicio que satisfaga las necesidades de un publico objetivo.

Con respecto a la variable Modernizacién del Estado en el contexto
internacional, se tiene lo manifestado por: Auad (2017) quien nos indica que la
modernizacion del estado debe aplicarse desde el interior de las entidades, con la
participacion activa de sus colaboradores y no plantearlo como una gestién que busca
incrementar los ingresos monetarios. Asi también Dental (2016) planted asociar la
transparencia con la modernizacion del estado implementando un sistema exitoso de
transparencia. Por otra parte Padron (2019) nos mostro su preocupacion por la
implementacion de un sistema de voto electronico dentro del avance en la
modernizacion del estado y su importancia en la transparencia de estos procesos.
También Gomis y Balestreri (2016) nos manifestaron sobre el uso de las reformas y
modernizacion publica usados por los gobiernos de pos ruptura de Paraguay y Honduras
en busca de fortalecer su propio statu quo. Finalmente Hernandez (2016) analizd los
conceptos de la modernizacion del estado sin modernidad y su repercusion en las
comunidades quienes pierden la pasividad y calma de su entorno por la introduccién de
objetos mdviles y ruidosos que alteran la paz acostumbrada.

En cuanto a las investigaciones previas efectuada de articulos publicados en el
ambito nacional sobre la variable Gestion por Procesos, se tiene a: Lizarzaburu (2015)
quien nos describié los beneficios cualitativos y cuantitativos de la implementacion de
normas 1SO 9001 y su dominio en la gestidén de calidad en el Per(. También a Saravia
(2018) present6 un recuento sobre la evolucion de la gestion gubernamental en el Perd y
la problematica que se presentan en la actualidad como son la competencia de sus
funcionarios y los abundantes sucesos de corrupcion. De este estudio concluyo que una
de los principales trabas para la implementacion de una conveniente gestion publica
en nuestra sociedad ha sido y es la pobre capacidad de gestion y disposicion de

los funcionarios publicos quienes no han podido cumplir con su rol de gestor que la



sociedad les exige. Los avatares de nuestra historia, interrumpida constantemente por
golpes de Estado y rupturas del orden democratico, han obstruido el progreso de una
carrera de servicio publico moderna, que pueda ser acorde a las instituciones y
transmitida a través del tiempo. A pesar de los esfuerzos, en las Ultimas decenios,
por ofrecer un servicio civil eficiente, las redes amicales y la corrupcion parecen ser
mas fuertes que los muchos intentos de reforma.

Asi mismo en cuanto a los trabajos previos nacionales sobre la variable
Modernizacion del Estado, tenemos a la propia ley 27658 dada por el Congreso de la
Republica (2002), que establece las finalidades, objetivos, principales acciones a
realizar, criterios a considerar, cumplimiento de roles y evaluacion de los objetivos y
resultados. También tenemos al documento sobre Politicas de Modernizacion del Estado
dado por la PCM (2018) mediante el cual se orienta la vision, pardmetros y lineamientos
para una gestion eficiente orientada al servicio de los ciudadanos y del pais.

El enfoque basado en la gestion tiene como principio basico y fundamental el de
orientar a una organizacion, esto con el objetivo de obtener resultados de excelente
calidad en sus procesos. Segun Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2009), su
implementacion debe contener las cuatro etapas siguientes: Identificacion del
ordenamiento de los procesos, delineamiento de cada uno de los procesos, seguimiento y
la valoracion de los mismos, en busca de verificar los efectos obtenidos y en base a los
resultados la modificacion y mejora de los procesos. Mediante estos pasos, una
organizacion puede obtener el mejoramiento de sus procesos en forma eficaz y eficiente,
siendo sus resultados los deseados, beneficiando directamente a sus clientes y usuarios.

Las principales referencias que sirven de normas internacionales de control de
una buena Gestion por Procesos, son las dadas por la Normas 1SO 9000, denominado
asi, al conjunto de verificaciones de la calidad y gestion de calidad, estandarizadas por la
Organizacion Internacional de Normalizacion - 1SO, las mismas que se podria
implementar en la mayoria de organizaciones o actividades orientadas a la produccion
de bienes o servicios; y el modelo de EFQM de Excelencia Empresarial, denominado de
esa manera al método de auto calificacion basado en el analisis minucioso del
funcionamiento del sistema de gestion de una entidad. Las Tics influencian en la

ejecucion e implantacion del enfoque sustentado en procesos es de suma importancia,



porque permite mediante un soporte gil y operativo orientar nuestras acciones a los
procesos claves de la organizacion, mejorando los mismos y ejerciendo los controles
adecuados, a fin de poder determinar cualquier deficiencia en los mismos, aplicando el
principio de mejora continua.

Es de suma importancia el seguimiento y control de los mismos, toda vez que
permite efectuar las correcciones a las politicas implantadas y el re direccionamiento de
las mismas; en conclusion, el objetivo principal es el de mejorar los procesos, reducir
los tiempos de espera y lograr la satisfaccion de nuestros usuarios.

El enfoque de Gestion por Procesos es muy importante segin Scucuglia (2009),
quien afirmé que el mismo permite la proyeccion de las actividades precisando las
labores y responsabilidades, asi como su aplicacién oportuna y eficiente de los recursos
disponibles. Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2009) nos afirmé que las
organizaciones se ubican en la actualidad en una fase de intensa competitividad y
globalizacion, requiriendo de ellas una eficiente gestion de sus procesos con la
consiguiente mejora en sus productos y servicios; los resultados economicos deben
reflejar también la satisfaccion de las personas que adquieren o hacen uso de nuestros
servicios o productos.

En este rol de alta competitividad, es muy importante obtener la fidelizacion de
nuestros usuarios y, es donde la Gestion por Procesos se convierte en un gran aliado para
lograr estos resultados; toda vez que, las empresas basaban anteriormente su finalidad en
la obtencién de ganancias econdmicas, dejando de lado al componente mas importante
de la cadena econdmica que es el cliente, sin él no existirian las empresas y sin las
necesidades de este los gobiernos no implementarian politicas de inversion puablica en
busca de cubrir sus necesidades basicas, como son los diversos servicios de agua,
electricidad, salud, educacién, seguridad ciudadana y otros., El cliente o usuario es
nuestra razon de ser y el enfoque e importancia en una buena Gestidén por Procesos es
orientado a satisfacer sus necesidades.

El enfoque de Gestidn por Procesos se caracteriza, segun De Sordi (2009), por
buscar la mejora constante en sus niveles productivos para un mejor desempefio de la
organizacion; buscando elevar la calidad de sus procesos con la consecuente satisfaccion

del usuario final o cliente. La caracteristica fundamental de una buena gestion orientada



a los procesos es el mapeo y documentacion de las etapas de desarrollo de los productos
0 servicios ofrecidos; esto nos permite analizar, por ejemplo, ¢en qué parte el proceso es
mas lento?, ;donde los costos del mismo se incrementan?, ;Qué procesos son repetitivos
o donde se duplican las funciones encargadas a las areas de produccién? ;Qué requisitos
son innecesarios?; estas interrogantes nos permitiran determinar los obstaculos y tomar
las acciones correctivas pertinentes.

Valenzuela (2017), plante6 que las dimensiones de la Gestion por Procesos, tiene
que ver con las acciones de: Planificacion, estableciendo las metas y planes
institucionales, e indicar la forma con el cual se va a poder alcanzar dichos objetivos;
Ejecucion, en el cual se toma accion de lo planificado, implementando o realizando el
proceso, la accion, tarea o labor, para la consecucion de los objetivos; Verificacion, en
donde se comparan los resultados planeados con los que se hubieron logrado, esto
mediante un indicador de medicion e intervencion, en donde se puede detectar errores o
desvios, de esa manera, lograr dar solucién al problema, tomandose medidas destinadas
a mejorar el proceso.

El Departamento Administrativo de la Funcion Pablica de Colombia (2012),
sostuvo que las dimensiones son: Economia, eficiencia y eficacia. Conceptualizando
estas dimensiones de la siguiente manera: Economia, considerandola como uno de los
fundamentos de la Gestidn por Procesos, mediante la cual vamos a minimizar los costos
operativos en beneficio de nuestros usuarios en una forma competente y eficaz. Al
respecto la Presidencia del Consejo de Ministros — PCM (2013), en su documento sobre
Métodos para la implantacién de la gestion basada en procesos, lo define como el
empleo de los recursos del estado de manera racional orientados y ajustados
estrictamente al cumplimiento de los requerimientos.

Asi mismo Chiavenato (2012), la definié como la reduccién al minimo de las
existencias de productos en transformacion, con la respectiva celeridad de los procesos,
lo que nos demuestra que dentro de los fundamentos de la administracién puablica y
privada, la Gestidn por Procesos orientada a la economia, siempre ha buscado la
satisfaccion del usuario o cliente, esto mediante la obtencion de productos en forma
rapida y eficaz. Adam Smith (1776) nos afirmd que la distribucion del trabajo y la

especializacion del mismo son factores fundamentales para el logro del desarrollo



economico. Eficiencia, la cual compara los factores productivos de los bienes utilizados
y las metas alcanzadas. Al respecto, la PCM (2013) también lo define como la
optimizacién de los bienes del estado y su relaciéon con el uso de los mismos para la
obtencion de los objetivos planificados. Asi mismo Chiavenato (2012) la defini6 como
el analisis de los tiempos y acciones en la ejecucion de una tarea o un proceso en busca
de mejorar el mismo, obteniendo mejores resultados, logrando de esta forma la
utilizacién correcta de los recursos asignados y Eficacia, que a diferencia del termino
eficiencia, la eficacia tiene que ver con el logro de los objetivos y trabajos mediante un
proceso determinado; Chiavenato (2012) la define como el talento de una organizacion
para cubrir las necesidades de la poblacidn objetivo a través de los productos producidos
cubriendo una demanda existente. Gonzalez, Mauricio I, Castro, Pablo J, & Martin,
Maria E. (2011) lo definen como el individuo que logra cumplir con sus metas en el
periodo establecido organizando su materia prima e insumos.

En referencia a las definiciones de las fuentes consultadas, sobre el enfoque de
Gestion por Procesos, se tiene las siguientes definiciones: Portero (2007) afirmo que, es
una herramienta imprescindible hacia la mejora continua; Gémez (2009) indicé que es
un método de dirigir o administrar una organizacion dandole un valor afiadido para sus
clientes; Bergholz (2011) lo describi6 como una forma de enfocar una labor donde se
busca la mejora constante; Sescam (2002) indicd que la Gestion por Procesos es una
estructura diferente de la teoria administrativa, en la cual se da prioridad a la necesidad
del cliente por sobre los beneficios de la organizacion.

Tejeda (2018), manifiesto que la Gestion por Procesos es un planteamiento de
control que nos sirve para reconocer, delinear, llevar a cabo, documentar, cuantificar, dar
seguimiento, vigilar y perfeccionar las etapas de los procesos de negocio en busca de
lograr resultados satisfactorios, en concordancia con los objetivos claves de la
organizacion; Varvakis (2009), afirmd que es la conceptualizacion, investigacion y
mejora de los procesos cuya finalidad busca colmar las necesidades y requerimientos de
los clientes; Jaston y Nelis (2012) afirmaron que es la ejecucion de las metas de una
organizacion a través de la mejor gestion y control de sus etapas principales.

Detoro y McCabe (2014) indicaron que es una contextura de la gestion dirigida a

los procesos, en los cuales el director y todo su grupo de trabajo son los artifices e



idedlogos, quienes orientan su labor, fiscalizan sus productos finales y modifican su
sistema de labores para alcanzar 6ptimos resultados; Shane Schick (2009) afirmaron que
la Gestion por Procesos es la técnica para comprender y examinar las diversas partes del
desarrollo de un producto; Kettinger y Grover (2015) nos afirmaron que es un plan que
conlleva en dar formalidad a lo planificado, acondicionar y valorar los procesos de
manera completa indicando a su vez que las organizaciones que basan sus procesos en la
buena administracion de los mismos deben de aplicar diversas metodologias para reunir
informacién, modificar y variar sus procesos.

La Modernizacion del Estado esta definida y enmarcada dentro de lo establecido
por el Congreso de la Republica (2012) en la Ley 27658, y su reglamento dado por PCM
(2012), mediante los cuales se establecen los principios, acciones, mecanismos Yy
herramientas a fin de llevar adelante el proceso de modernizacion del mismo, que busca
orientar sus procesos en beneficio de los ciudadanos, la persona humana y la obtencion
de resultados. Por otra parte, Tello (2011) concluyé que el desarrollo de la
Modernizacion del Estado surge a partir de las necesidades de una democracia nueva y
por el grupo de ciudadanos denominados tecno politicos.

Segun la PCM (2012), los ciudadanos exigen un estado moderno, que brinde y
oriente sus servicios a la satisfaccion de las personas, siendo estos un derecho de los
mismos; asi mismo el Centro de Planeamiento Estratégico - CEPLAN (2012) establece
los ejes estratégicos y lineamientos de las vision de futuro al 2021 para el logro de la
Modernizacion del Estado, siendo estos los  siguientes: Derechos y dignidad
fundamentales de las personas, oportunidades y acceso a los diversos servicios, reforma
del Estado y gobernabilidad, crecimiento econémico, competitividad y empleabilidad,
desarrollo regional equipamiento e infraestructura y cuidado de los recursos naturales y
el medio ambiente.

Cardenas (2018), nos mencion6 que la Modernizacion del Estado es un proceso
de mejora continua, mediante el cual el Estado busca satisfacer las expectativas de los
ciudadanos. Su implicancia radica en mejorar la forma en que el estado hace las cosas,
dictar politicas que promuevan la transparencia y eficiencia en los organismos del
estado, preocuparse por las acciones que se originan de las actuaciones del estado

siempre orientados a cubrir los requerimientos de los ciudadanos. La retroalimentacion
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en estos procesos es de suma importancia, asi como la evaluacion y el monitoreo de las
mismas, que les permite identificar las areas donde deben mejorar los procesos, lo que se
resume en la implementacion de cambios y mejoras en el accionar del estado.

Menacho, Camarena, Fernandez, Ibarguen y Supo (2020) Mediante el estudio
realizado para conocer la perspectiva de los ciudadanos con respecto al avance de la
modernizacion del estado en los portales institucionales del MINTRA, utilizaron un
enfoque cualitativo, con una metodologia fenomenoldgica, concluyeron que su portal
institucional no se encontraba acorde a las nuevas tecnologias informaticas, creando
malestar en sus usuarios, y que el estado no le da la importancia necesaria, lo que ocurre
igualmente en muchas entidades del estado.

Del mismo modo Vizcarra, Uribe, Sanchez, Poquis, Menacho y Camarena
(2020) donde se busco encontrar la correlacion entre gobierno electronico vy
participacion ciudadana en la Municipalidad de Los Olivos, siendo una investigacion de
tipo basico correlacional, la cual fue desarrollada mediante 2 cuestionarios, obteniéndose
como resultado segun el rho de Spearman de 0.824 considerandose como una
correlacidn alta, lo que concluyo en que a un mejor gobierno electrdnico la participacion
ciudadana se incrementaba.

Barros Castellani y Gantus (2016) quienes refirieron que para su implementacion

se requiere una nueva Gestion Publica e implementar desafios a la Gobernabilidad
Democratica, en busca de una mejora continua en las acciones y procesos del estado.
La Modernizacion del Estado es de suma importancia, porque mediante ella, se permite
obtener un estado &gil, dindmico, transparente y al servicio del ciudadano; segun el
CEPLAN (2012), al afio 2021, fecha del bicentenario nacional, se planea reducir las
brechas sociales del pais y desburocratizar los procesos del estado, convirtiéndolo en un
Estado dinamico y moderno, orientado al servicio de los ciudadanos en forma eficiente y
eficaz, siendo la capacidad y el adecuado manejo de los bienes del Estado, una de las
politicas esenciales para el desarrollo.

La Modernizacion del Estado debe caracterizar a sus procesos segun la PCM
(2012), en los siguientes aspectos: Orientado al ciudadano: Todos los procesos del
Estado, como ente rector, deben basarse en la disminucion de las brechas sociales y la

respuesta a las necesidades de la poblacidn, siendo empético en la satisfaccion de los
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mismos, con igualdad de oportunidades para todos; Eficiente: Los servicios brindados
deben ser oportunos, de excelente calidad y a un costo asequible a toda la poblacion, el
Estado no busca, mediante el ofrecimiento de sus servicios, la generacion de nuevos
recursos; en ese sentido, busca ejercer su rol de proteccion al ciudadano; Unitario y
descentralizado: Las politicas del Estado deben involucrar a todos los ciudadanos de las
diferentes regiones del pais, a través de los gobiernos regionales y locales en igualdad de
oportunidades para todos; Inclusivo: Busca que todos la poblacion pueda tener
disponibilidad a los diversos programas brindados por el gobierno, en busca de cerrar las
brechas sociales existentes en el pais y siempre en igualdad de condiciones; Abierto: La
transparencia en sus actos debe ser primordial, buscando la participacién ciudadana en
todos sus actos.

Podemos mencionar como las dimensiones de la variable de estudio, los ejes
transversales establecidos en el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, del 9 de enero del
afio 2000 en donde se establece diferente dimensiones de dicha politica de Estado como
son: Gobierno abierto, gobierno electronico y articulacion institucional (Presidencia del
Consejo de Ministros, 2013). Los cuales son definidos de la siguiente manera: Gobierno
abierto, mediante el cual el gobierno asegura e incentiva la transparencia, la
participacion ciudadana, la integridad publica y que, aprovecha la nuevas tendencias
tecnoldgicas para elevar el nivel de eficiencia y garantizar la entrega de cuentas;
Gobierno electronico, el cual implica el uso de la Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion — TIC, en las instituciones del Estado, con el objetivo de mejorar la
informacion y los servicios brindados a los ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia e
incrementar sustantivamente la limpidez del sector publico y la participacion de los
pobladores; Articulacion institucional, que significa la cooperacion y coordinacion
entre las diversas entidades del gobierno a fin de intercambiar informacion, procesos,
software y otro tipo de articulacion entre lo urbano y rural , asi como entre niveles de
gobierno.

Otros estudios manifiestan como las dimensiones de esta variable (Presidencia
del Consejo de Ministros — PCM, 2013) las siguientes: Planeamiento Nacional de
Desarrollo, presupuesto por resultados y gestion por procesos. Dimensiones definidas en

los siguientes términos: Planeamiento Nacional de Desarrollo: El planeamiento dentro
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de las dimensiones de la Modernizacion del Estado, ocupa un lugar importante; Alomar
(1951) lo defini6 como una pre organizacién de los planteamientos dados para el
desarrollo de un proyecto determinado; asi mismo Rocha y Lore (2011) lo definié6 como
las acciones que buscan la mejora y competitividad, el cual causa un impacto en las
diversas areas de labores y negocios; Presupuesto por resultados: El enfoque de la
Modernizacion del Estado busca la eficiencia en los resultados de la gestién efectuada.
Pastran (2018), lo definié como la capacidad de lograr un excelente nivel de eficiencia
en la ejecucién del gasto presupuestado. Del mismo modo, Alvarado y Mordn (2018)
afirmaron que el presupuesto por resultados permite afirmar la transparencia en la
rendicién de cuentas; Gestion por procesos. — Dimension que en este estudio también
actia como variable del mismo. Segun Garcia (2010) estan orientados a la obtencién y
reduccion de costos, asi como la consecucion del maximo beneficio, en cada uno de sus
procesos, por otra parte, Salazar (2013) la utiliz6 como una herramienta de evaluacion
de riesgos, buscando la perfeccion en y optimo resultado operacional.

De los diversos autores consultados, tenemos a Bulos (2011), Tipps (1976)
Hulme y Turner (1990), quienes afirmaron que es un proceso de evolucion de las
sociedades y encuentran similitud con la teoria de Darwin (1859), quien la describia
como la evolucién de las especies mas simples a las mas desarrolladas; por otro lado,
Harrison (1988), la describio como la regulacién de una organizacion en busca de su
desarrollo. Marin y Morales (2010), quienes realizan un analisis del proceso de
modernizacion en América latina, lo consideraron como un proceso inconcluso y con
diversas variables en cada pais de la region.

En cuanto a la Justificacion préactica existen reducidos estudios actuales referidos
a gestion por procesos, y como esta se vincula con la modernizacion del Estado. En la
actualidad se ha podido constatar que las personas son propensas a una atencion de
calidad relativamente deficiente y, que en muchos casos conlleva a la exclusion social,
toda vez que estan en la imposibilidad de acceder a servicios publicos basicos y
programas sociales; por tanto, una buena calidad en el servicio de las instituciones
modernizadas permitird reducir el nivel de pobreza en la sociedad, especialmente entre

los gJue menos recursos cuentan.
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La justificacion metodoldgica es importante en presente trabajo de investigacion,
toda vez que nos va a permitir conocer la relacion que existe entre la variable
modernizacion del Estado y gestion por procesos, y conocer, mediante procesos
estadisticos en qué grado o nivel de relacion tienen estas con las dimensiones de una de
ellas.

La justificacion social del presente trabajo nos permitira lograr la reduccion de la
brechas sociales existentes debido a la modernizacion de las instituciones publicas, y, de
ese modo reducir las barreras en la Administracion Pablica con la aplicacion de politicas
en todos los niveles y zonas del pais, teniendo en cuenta la desatencion de la realidad
cultural, el cual impide el reconocimiento formal de peruanos y peruanas colocandolas
en situacion de vulnerabilidad.

De ahi que podemos manifestar que la formulacion del problema de
investigacion es la prediccion en forma de incognita que se realiza sobre un determinado
problema, esto, a fin de dar contestacion a la misma (Bernal, 2016). Por tanto, el
problema general de investigacion es el siguiente: ¢;De qué manera se relaciona la
Gestion por Procesos y la Modernizacion del Estado. Reniec?

Asi mismo podemos definir como problemas especificos a aquellos que permiten
analizar detalladamente el problema general, analizando los componentes o variables del
mismo, para de esta manera tener una mejor idea de lo analizado segin lo manifiesta
(Bernal, 2016). Siendo nuestras preguntas especificas las siguientes:
¢De que manera se relaciona la dimensién planificacion y la Modernizacion del Estado,
Reniec?; ¢De qué manera se relaciona la dimension ejecucion y la Modernizacion del
Estado, Reniec?; ¢De qué manera se relaciona la dimension verificacion y la
Modernizacion del Estado, en Reniec? Y (De qué manera se relaciona la dimension
intervencién y la Modernizacion del Estado, en Reniec?

Para definir nuestra hipotesis nos referimos a lo descrito por Bernal (2016), quien
afirm6 que una hipotesis de investigacion es dar un resultado anticipado a la
problematica planteada y que se pretende investigar, requiriéndose ser demostrada. De la
misma manera, Hernandez, et al (2014) menciond que es un planteamiento que tratamos
de demostrar y se precisa como suposiciones tentativas de la problematica investigada.

Por tanto, podemos afirmar que, una hipoétesis es la respuesta planteada anticipadamente
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sobre la problematica que deseamos investigar y que nos conlleva a verificar de manera
sistémica, para demostrar su valides o descartarla. Por tanto, nuestra hipotesis de estudio
es el siguiente:

La Gestidn por procesos se relaciona con la Modernizacion del Estado, en Reniec 20109.

De igual manera podemos manifestar que nuestras hipotesis especificas son las
siguientes: La dimension planificacion se relaciona con la Modernizacion del Estado, en
Reniec; La dimension ejecucion se relaciona con la Modernizacion del Estado, en
Reniec; La dimension verificacion se relaciona con la Modernizacion del Estado, en
Reniec; La dimension intervencion se relaciona con la Modernizacion del Estado, en
Reniec.

En cuanto a los objetivos de nuestra investigacion los planteamos en base a lo
manifestado por Hernandez (2010) quien lo definid como el objetivo que se pretende
obtener en dicho trabajo, buscando dar respuesta al problema planteado. Por tanto,
podriamos definir que el objetivo principal de nuestra investigacion es el siguiente:
Conocer de qué manera se relaciona la Gestion por Procesos y la Modernizacion del
Estado. Reniec.

De la misma forma podemos manifestar que nuestros objetivos especificos son
los siguientes: Conocer de qué manera la dimension planificacion se relaciona con la
Modernizacion del Estado, en Reniec; Conocer de qué manera la dimension ejecucion se
relaciona con la Modernizacion del Estado, en Reniec; Conocer de qué manera la
dimension verificacion se relaciona con la Modernizacion del Estado .en Reniec;
Conocer de que manera la dimensidn intervencion se relaciona con la Modernizacién del
Estado, en Reniec 20109.
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Il. METODO
2.1 Tipo y disefio de estudio

La investigacion es de tipo basica, toda vez que propone investigar Unicamente
la relacion entre las variable Gestion por Procesos y la Modernizacion del Estado, a fin
de generar conocimiento sobre ella segun lo describe Hernandez, Mendoza (2018). Es
descriptiva porque para determinar el problema se hace uso de la encuesta y es
correlacional porque busca determinar si entre las dos variables en estudio existe
correlacion o no.

El disefio de la investigacion es Cuantitativa, basado en la recoleccion de datos
para probar una hipdtesis, asi mismo es no experimental ya que no se realiza ninguna
accion a fin de observar alguna consecuencia y es transversal porque si bien se realiza
en forma virtual la encuesta se desarrolla en un solo momento de tiempo sobre una
poblacion muestra o conjunto definido, segin Hernandez, Mendoza (2018)

Tabla 1
Tipo y disefio de la tesis

TIPO Y DISENO DE LA TESIS
BASICA Solo investiga la relacion entre las variables
DESCRIPTIVA para determinar el problema utiliza la encuesta
CORRELACIONAL busca si existe correlacion entre las variables
CUANTITATIVA Recolecta datos para probar la hipdtesis
NO EXPERIMENTAL  no se realiza ninguna accion a fin de obtener un resultado
LONGITUDINAL se realiza en varios momentos la encuesta

Por tanto, el disefio de la presente investigacion presenta el siguiente diagrama:

-

Figura 01. Diagrama del Disefio de investigacion

Vi

V,

Dénde:
M = Muestra de investigacion
V1 = Variable 1 (Indocumentacion)
V2 = Variable 2 (Pobreza)
r = Relacion entre variables
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2.2 Variable, operacionalizacion

Tabla 2:

Operacionalizacion de la variable 1: Gestion por Procesos

Dimensiones

Indicadores

Ttem

Escala Niveles y rangos

Planificacién

Ejecucion

Verificacion

Intervencion

Definir las actividades
de la institucion

Formular y programar
el Plan Operativo de la
institucion.

Elaborar instrumentos
de intervencidn de las
actividades

Ejecutar acciones para
la realizacion de las
actividades

Acompafiar en el
seguimiento de la
ejecucion de las
actividades

Medir los resultados de
cumplimiento
programado

Analizar las causas
potenciales de la
problemaética de la
institucion

Proponer soluciones
correctivas
identificando las
debilidades
Implementar acciones
de mejora a los
procesos

1-5

6-9

10-11

12-13

14 - 17

18-20

21-24

25-26

27-28

Ordinal

Alto
[104 — 140]

Nunca (1) .
Casi nunca (2) Medio
A veces (3) [66 —103]
Casi siempre (4) )
Siempre (5) Bajo
[28 — 65]

Fuente: Adaptado de Valenzuela (2017).

Tabla 3:

Operacionalizacion de la variable 2: Modernizacién del Estado

Dimensiones

Indicadores

item

Escala Niveles y rangos

Gobierno abierto

Gobierno electrénico

Monitoreo y
evaluacion de
informacion

Desarrollo de
sistema de gestion
del conocimiento
Apoyo a iniciativas
de intercambio
Promoci6n y apoyo a
mecanismos de
promocion y
consulta.

Promocion del
gobierno electrénico

1-11

12-18

Ordinal

Bueno

Nunca (1) [88 - 120]

Casi nunca (2)

A veces (3) Regular
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Uso estandares de Casi siempre (4) [56 - 87]

las TIC Siempre (5)

Establecimiento de Malo
interoperabilidad [24 - 55]
entre instituciones

pUblicas

Reforma de la
normativa de los

Sistemas
_ y Administrativos.
Aru_cule_auon Articulacion y 19-24
institucional desarrollo de
sinergias

Coordinacién entre
instituciones

Fuente: Adaptado de Cardenas (2018).
Variable 1: Gestién por Procesos

Definicion conceptual

Es la metodologia que identifica los procesos en una organizacion desde la necesidad del
cliente o usuario, hasta la entrega del mismo con la consiguiente satisfaccion del cliente,
permitiéndonos en el desarrollo del mismo, identificar, disefiar, medir documentar,
monitorear y controlar, todos los procesos que lo constituyen con la finalidad de mejorar
los mismos. Capote (2016)

Definicidn operacional

A efectos de poder efectuar la operacionalizacion de la variable se ha utilizado la
variable demogréafica de Region, al efectuarse el desarrollo de la encuesta en la Region
Lima, La ponderacién nos sirve como herramienta estadistica que se puede utilizar para
corregir cualquier desequilibrio en los perfiles de la muestra que fue recopilada. Y es
gue en muchos casos los datos recopilados proporcionados por las encuestas no son
exactamente de una muestra representativa de la poblacion.

Variable 2: Modernizacion del Estado

Definicién conceptual

Son los procesos que estan dirigidos a convertir un Estado mas agil, transparente,
eficiente y eficaz al servicio de los ciudadanos, sin barreras burocraticas y con un mejor
acceso a los sectores de mayor vulnerabilidad en el pais, de ese modo, orientar sus
procesos en beneficio de los ciudadanos, la persona humana y la obtencion de

resultados, segln lo afirmado por Cardenas (2018).
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Definicion operacional

Para la variable Modernizacion del Estado de igual forma se aplicé la variable
demografica de Regidn, al efectuarse el desarrollo de la encuesta en la Region Lima,
dandole el peso o relevancia correspondiente debido a que la muestra solamente se
tomara en la Region Lima.

2.3 Poblacién, muestra y muestreo

Segun Vara (2012), poblacion de estudio es definida como todos aquellos individuos u
objetos que poseen las mismas cualidades para el trabajo de investigacion y se ubican en
el mismo espacio o territorio

Poblacion

Segun los datos proporcionados por la Gerencia de Operaciones Registrales del Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil (Reniec), al 2017, dicha institucion contaria
con un total de 574 trabajadores que se encargan de la atencion al publico en los
diversos centros de atencion correspondiente a la totalidad de distritos con que cuenta.
(Ver anexo 6)

Muestra

La muestra de estudio, que segun Vara (2010), Es la agrupacion de casos obtenidos de la
poblacion, mediante una seleccién racional; por tanto, aplicando la férmula de

extraccion de muestra, se tiene:

n = Tamafio de la muestra =X

z = Nivel de confianza elegido =095% =1.96
p = Porcentaje aceptable =50% = 0.5
g = Porcentaje no aceptable =50%=0.5
N = Tamafio de la poblacién =574

e = Error maximo permitido =10%=0.1

Utilizaremos la siguiente formula:

z2.p.q.N

N.e?+ 722 p. q
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Substituyendo los nameros en la formula se tienen:
(1.96°) (0.5) (0.5) (574)
n= n=2383
(574) (0.10)? + (1.96)? (0.5) (0.5)

Muestreo
La cantidad obtenida de la muestra se distribuira de la siguiente manera:

Tabla 4:
Distribucion de la muestra
Centro de atencion Cantidad

Oficina Registral Independencia 33
Oficina Registral San Martin de Porres 20
Oficina Registral Comas | 18
Oficina Registral Comas Il 12
Total Muestra 83

2.4 Técnicas de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La herramienta de consecucion de datos, que, como manifiesta Hernandez et al. (2014),
Es el medio que utiliza el investigador para recabar la informacion o datos sobre las
variables, por ello, para nuestras variables de estudio se emple6 un cuestionario de
preguntas disefiadas a fin de recabar la informacion requerida, denominados
cuestionarios de encuestas, las que consistieron en un grupo de preguntas elaboradas a
fin de conseguir los datos para el estudios deseado.

Técnica de la encuesta

Para el presente trabajo de investigacion se empled la informacidn obtenida de fuente
primaria, es decir, aquella que se obtuvo de manera directa de las personas que son parte
o intervienen en el problema. Para ello empleamos la técnica de la encuesta que esta
estructurada por un conjunto de preguntas en forma de interrogantes a fin de recoger
informacion relevante (Bernal, 2016).

Cuestionario

El cuestionario estuvo compuesto de 28 preguntas relativas a la variable Gestion por
Procesos y 24 preguntas en relacion a la variable Modernizacion del Estado, las cuales
se aplicaron al personal definido en la muestra, asi mismo el tiempo de aplicacién de la

encuesta serd de 1 hora. (Ver anexo 4)
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Validez

Segun Vara (2012), validez de un instrumento corresponde al grado en que éste mide
exactamente a la variable en cuestion. Menciona que existen tres tipos de validez, por lo
que para el presente estudio se utiliz la validez de criterio de juicio de expertos del
contenido; a pesar que, tanto el instrumento de aplicacion para la variable 1 Gestion por
Procesos, asi como para la variable 2 Modernizacién del Estado, es tomado de estudios
anteriores pero que requeriran el trabajo de la validez mencionado, la cual sera analizada
por 3 expertos. (Ver anexo 2)

Tablab:

Expertos validadores

EXPERTOS Gestidn Modernizacidn
VALIDADORES por procesos del estado
Dra. Isabel Menacho Vargas X X
Mg. Martin Francisco Gonzales Rodriguez X X
Dr. Yolvi Ocafa Rengifo X X

Confiabilidad

Herndndez, Fernandez y Baptista, (2010) manifiesta que la confiabilidad de un
instrumento de medicion, esta basado en el cumplimiento satisfactorio con la funcién
para la cual fue elaborado; esto se refiere al rango en que su aplicacion reiterada al
mismo sujeto u objeto, obtienen como producto iguales resultados.

Por tanto, a fin de establecer la confiabilidad del instrumento se procedio a realizar una
prueba piloto a 20 miembros de la poblacion elegida, para probar la calidad del
instrumento y proponer mejoras significativa, si fuera necesario. Luego de la toma de
datos, se realizara la evaluacion sobre la confiabilidad o la homogeneidad de las
preguntas o items, empleando el coeficiente alfa de Cronbach (Vara, 2012). De esta
evaluacion se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 6:

Estadisticas variables gestion por procesos y modernizacion del estado

Esrtadisticas de ffabifidad Esradisticas de ffabilidad
Alfa de M dle Alfa de
Cronbach elermrerntos Cronbach N de elementos
0.926 28 0.826 24
Gestidn por procesos Modernizacion del Estado
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2.5 Procedimientos

Se procedio a realizar una reunion con los colaboradores de la oficina registral Reniec
del distrito de San Martin de Porres, a fin de hacerles conocer sobre el proposito del
estudio y concientizarlos a la colaboracion del mismo; se realiz6 la aplicacion del
instrumento de investigacion a los trabajadores mencionados; luego se paso a elaborar
una base de datos con los resultados obtenidos de las respuesta dadas por los
encuestados mediante el programa Ms Excel 2013 para posteriormente procesarlo en el
programa estadistico IBM SPSS Statistics 21, y asi evaluar los resultados mediante las
diferentes técnicas del estudio.

2.6 Método del andlisis de datos

Para el analisis descriptivo de las variables y sus dimensiones se utilizé la técnica de
distribucién de frecuencias, mediante la cual nos permitio la visualizacion organizada de
las puntuaciones y los resultados obtenidos en cada uno de los niveles establecidos para
las variables de estudio. Por otro lado, en relacion al grado de correlacion de dichas
variables, se determind mediante el estadigrafo no paramétrico rho (#) de Spearman.

2.7 Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion cumplio con las especificaciones establecidos en el
esquema de trabajos referidos al estudio cuantitativo que propone la Universidad César
Vallejo segin Resolucion Rectoral N° 0089-2019/UCV, se tomé cuidado con el respeto
a las autoria de los materiales bibliograficos que se emplea en el presente trabajo,
haciendo estricta referencia a los autores, y demas datos que de ella conciernen, se
respetd el anonimato de los participantes en las encuestas, cuyos datos solo serviran para
la presente investigacion. Se aplico para la redaccion del mismo las normas de redaccion
en estilo APA y se cumplié con la verificacion correspondiente del trabajo de
investigacion a través del sistema Turnitin, no excediendo el porcentaje maximo de

coincidencias o plagios autorizado.
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I11. RESULTADOS

En cuanto a la obtencién de los resultados se encontro lo siguiente:
Tabla 7:

Estadisticas variable gestion por procesos

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
BAJO 1 1.2 1,2 1,2
MEDIO 39 47 47,0 48,2
valido
ALTO 43 51.8 51,8 100,0
Total 83 100,0 100,0
Variable gestion por procesos
60 51.8
50 47 -
40 —
BAJO
30 —
= MEDIO
20 —
ALTO
10 1.2
O T T 1
BAJO MEDIO ALTO

Figura 2: Resultados variable gestion por procesos

Segun la tabla 5 y figura 3, se observd que el 51.8% de los encuestados manifestaron

que existe relacion entre la gestion por procesos y la modernizacion del estado, un 47%

considera que la relacion entre estas variables esta en proceso de correlacionarse y un

1.2% considera que no existe relacion entre ellas.
Tabla 8:

Estadisticas variable modernizacion del estado

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
BAJO 1 1.2 1,2 1,2
MEDIA 38 45.8 45,8 47,0
Vélido
ALTA 44 53 53,0 100,0
Total 83 100,0 100,0
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Variable Modernizacion del estado

60 53

50 45 .8

40 —_— —

mBAJO
30 ————— —

MEDIA

ALTA

1.2

BAJO MEDIA ALTA

Figura 3: Resultados variable modernizacion del estado

Seguln la tabla 6 y figura 4, se observo que el 53% de los encuestados manifestaron que
existe relacion entre la modernizacion del estado y la gestion por procesos, un 45.8%
considera que la relacion entre estas variables esta en proceso de correlacionarse y un
1.2% considera que no existe relacion entre ellas.

Tabla 9:

Estadisticas dimensién planear

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
BAJO 2 2.4 2,4 2,4
MEDIA 48 57.8 57,8 60,2
Valido
ALTA 33 39.8 39,8 100,0
Total 83 100,0 100,0
Dimensidn planear
80
57.8
60
39.8 H BAJO
40
MEDIA
20 | — ALTA
2.4
O T T 1
BAJO MEDIA ALTA

Figura 4: Resultados dimension planear
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Segun la tabla 7 y figura 5, se observd que el 39.8% de los encuestados manifestaron

que existe relacion entre la dimensidn planear y la variable modernizacion del estado, un

57.8% considera que la relacién entre estas, esta en proceso de correlacionarse y un

2.4% considera que no existe relacion entre ellas.
Tabla 10:

Estadisticas dimension ejecutar

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
BAJO 1 1.2 1,2 1,2
MEDIO 19 22.9 22,9 24,1
Valido ALTO 63 75.9 75,9 100,0
Total 83 100,0 100,0
Dimensidn ejecutar
80 75.9
70 —
60 —
50 —
m BAJO
40 —
MEDIO
30 22.3 ALTO
20 —
10 —
1.2
O T T 1
BAJO MEDIO ALTO

Figura 5: Resultados dimension ejecutar

Segun la tabla 8 y figura 6, se observo que el 75.9% de los

encuestados manifestaron

que existe relacion entre la dimension ejecutar y la variable modernizacién del estado,

un 22.9% considera que la relacion entre estas, esta en proceso de correlacionarse y un

1.2% considera que no existe relacion entre ellas.
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Tabla 11:

Estadisticas dimensién verificar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
BAJO 4 4.8 4,8 4,8
MEDIO 28 33.7 33,7 38,6
Valido ALTO 51 61.4 61,4 100,0
Total 83 100 100,0
Dimension Verificar
70
61.4
60 —
50 —
40 337 — HEBAIO
30 I MEDIO
20 ALTO
10 4.8 —
0 I , , ,
BAJO MEDIO ALTO

Figura 6: Resultados dimension verificar

Segun la tabla 9 y figura 7, se observo que el 61.4% de los encuestados manifestaron

que existe relacion entre la dimension verificar y la variable modernizacion del estado,

un 33.7% considera que la relacion entre estas, esta en proceso de correlacionarse y un

4.8% considera que no existe relacion entre ellas.
Tabla 12:

Estadisticas dimension intervenir

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje o
vélido acumulado
BAJO 6 7.2 7,2 7,2
MEDIO 36 43.4 43,4 50,6
Vélido
ALTO 41 49.4 49,4 100,0
Total 83 100,0 100,0
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Dimension intervenir
60

49.4

50 434

40 — —

Hm BAJO
30 —— —

MEDIO

20 ] — ALTO

10 7.2 ] |

.

BAJO MEDIO ALTO

Figura 7: Resultados dimension intervenir

Segun la tabla 10 y figura 8, se observo que el 49.4% de los encuestados manifestaron
que existe relacion entre la dimensidn intervenir y la variable modernizacion del estado,
un 43.4% considera que la relacion entre estas, esta en proceso de correlacionarse y un
7.2% considera que no existe relacion entre ellas.

A fin de determinar los resultados de la prueba de hipétesis se utilizo el
coeficiente correlacional de Spearman, segun detalle:
Nivel de significacion: 0.05
Regla de decision:
Sip > a, se acepta Ho; Sip < a, se rechaza Ho

Tabla 13

Coeficiente de correlacion de las variables gestion por procesos y modernizacion del

estado.
gestién por  modernizacion
procesos del estado
Rho de gestion por procesos Coeficiente de correlacion 1,000 ,554"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 83 83
modernizacién del Coeficiente de correlacion ,554™ 1,000
estado Sig. (bilateral) ,000
N 83 83

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Resultados para la hipotesis General

Ho: No existe una relacion correlacional entre las variables gestién por procesos y la
modernizacion del estado en el Reniec.

Ha: Si existe una relacién correlacional entre las variables gestion por procesos y la
modernizacion del estado en el Reniec.

De los resultados hallados se concluye que segun la prueba de Rho de Spearman el
coeficiente de correlacion es = 0.554 entre la variable gestion por procesos y
modernizacion del estado y siendo p < 0.000 menor a 0.001, se rechaz6 Ho aceptando la
hipétesis general. Siendo la relacion entre las 2 variables positiva moderada asumiendo

que existe en la institucion avances significativos en la implementacion de estas

politicas.
Tabla 14
Coeficiente de correlacion de la variable modernizacion del estado y la dimension
planificar.
Modernizacion Dimension
del estado planificar
Rho de Modernizacion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,340"
Spearman estado Sig. (bilateral) . ,002
N 83 83
Dimensioén planificar Coeficiente de correlacion ,340™ 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 83 83

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Resultados de las hipdtesis especificas

Ho: No existe una relacion correlacional entre la dimension planificar y la variable
modernizacion del estado

Ha: Si existe una relacion correlacional entre la dimension planificar y la variable
modernizacion del estado

De los resultados hallados se concluye que segln la prueba de Rho de Spearman el
coeficiente de correlacion es = 0.340 entre la variable modernizacion del estado y la
dimension planificar siendo p < 0.000 menor a 0.001, se rechaz6 Ho aceptando la

hipdtesis general Ha. Siendo la relacidn positiva de baja correlacion entre la variable y la
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dimension asumiendo que existe en la institucion muy pocos avances en la involucracién
del personal en las acciones de planificacion.
Tabla 15

Coeficiente de correlacion de la variable modernizacion del estado y la dimension
ejecutar

Modernizacion del Dimensién

estado ejecutar
Rho de Modernizacion del  Coeficiente de correlacion 1,000 ,321"
Spearman estado Sig. (bilateral) . ,003
N 83 83
Dimension ejecutar Coeficiente de correlacién 321" 1,000
Sig. (bilateral) ,003
N 83 83

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Ho: No existe una relacion correlacional entre la dimension ejecutar y la variable

modernizacion del estado

Ha: Si existe una relacion correlacional entre la dimension ejecutar y la variable
modernizacion del estado

De los resultados hallados se concluye que segun la prueba de Rho de Spearman el
coeficiente de correlacion es = 0.321 entre la variable modernizacion del estado y la
dimension ejecutar siendo p < 0.000 menor a 0.001, se rechaz6 Ho aceptando la
hipdtesis general Ha. Siendo la relacién positiva de baja correlacion entre la variable y la
dimension asumiendo que existe en la institucion muy poca participacion del personal en
las acciones de ejecucion, esto debido a que las decisiones se toman en otros niveles.
Tabla 16

Coeficiente de correlacion de la variable modernizacion del estado y la dimensién
verificar.

Modernizacion Dimension
del estado verificar

Rho de Modernizacién  Coeficiente de correlacion 1,000 ,468™

Spearman del estado Sig. (bilateral) . ,000
N 83 83

Dimension Coeficiente de correlacion ,468™ 1,000

verificar Sig. (bilateral) ,000

N 83 83

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Ho: No existe una relacién correlacional entre la dimension verificar y la variable
modernizacion del estado

Ha: Si existe una relacion correlacional entre la dimension verificar y la variable
modernizacion del estado

De los resultados hallados se concluye que segun la prueba de Rho de Spearman el
coeficiente de correlacion es = 0.468 entre la variable modernizacion del estado y la
dimensién verificar siendo p < 0.000 menor a 0.001, se rechaz6 Ho aceptando la
hipotesis general Ha. Siendo la relacion positiva de moderada correlacion entre la
variable y la dimensién asumiendo que existe en la institucion procedimientos y
controles de conocimiento y participacion plena del personal.

Tabla 17

Coeficiente de correlacion de la variable modernizacion del estado y la dimension
intervenir.

Modernizacion del Dimension
estado intervenir
Rho de Modernizacion del  Coeficiente de correlacion 1,000 ,560™
Spearman  estado Sig. (bilateral) . ,000
N 83 83
Dimension Coeficiente de correlacion ,560™ 1,000
intervenir Sig. (bilateral) ,000
N 83 83

** L a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Ho: No existe una relacion correlacional entre la dimension intervenir y la variable

modernizacion del estado

Ha: Si existe una relacion correlacional entre la dimension intervenir y la variable
modernizacion del estado

De los resultados hallados se concluye que segun la prueba de Rho de Spearman el
coeficiente de correlacién es = 0.560 entre la variable modernizacion del estado y la
dimension intervenir siendo p < 0.000 menor a 0.001, se rechaz6 Ho aceptando la
hipdtesis general Ha. Siendo la relacion positiva de moderada correlacion entre la
variable y la dimensién asumiendo que existe en la institucién una participacion del

personal en las acciones de control posterior y modificacion de procedimientos.
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IV. DISCUSION

Vistos y analizados los antecedentes, marco tedrico y resultados de la presente
investigacion se hallé como resultado que las variables de estudio gestién por procesos y
modernizacion del estado tienen una relacion correlacional entre positiva baja y
moderada. Resultado que nos indicd, que requiere un mayor impulso en la
implementacion de politicas institucionales que permitan desarrollar estas en un marco
de descentralizacion de los servicios y que sean accesibles a todos, dicho esto tenemos
que reconocer que la dependencia tecnoldgica es una gran barrera para el desarrollo de
estas politicas, donde las barreras interculturales y de acceso a los servicios de internet
no estan totalmente desarrollados en el pais, estos casos se replican en situaciones que se
han dado a raiz de la pandemia del COVID 19, donde el estado en busca de fortalecer
los programas educativos como: “Aprendiendo en casa”, mediante el cual se pretende
entregar mas de un millon de Tablet, a menores de escasos recursos de zonas rurales a
fin de poder recibir sus clases virtuales, pero que se encuentran con la terrible realidad
que los servicios de internet no llegan a su poblado, las entidades del estado en general
manejan informacion que permitiria un desarrollo de alternativas de atencion a la
poblacion, con el consiguiente beneficio de erradicar muchos tramites engorrosos y que
se pueden solicitar via internet, la gestion por procesos y la modernizacion buscan eso,
la interoperabilidad entre entidades seria un enorme beneficio, pero lamentablemente a
portas del Bicentenario nacional no hemos avanzado mucho en ese aspecto. Si bien es
cierto Reniec, se encuentra posesionada como una de las instituciones con mayor
credibilidad en nuestro pais y sus estdndares de modernizacién son cada dia mas
avanzados en comparacion a las otras entidades del estado, la institucion durante estos
25 afnos de creacion siempre ha apostado por modernizar sus servicios a través del uso
intensivo de la tecnologia, siendo uno de los objetivos estratégicos que como institucion

se ha trazado, con la finalidad de brindar mejores servicios a los ciudadanos,

Obijetivo principal: Conocer de qué manera se relaciona la Gestion por Procesos
y la Modernizacion del Estado. Reniec. El estudio demuestra que si existe una relacién
entre estas dos variables considerando ademas que son complementarias la una de la

otra, puesto que para que exista una buena politica de modernizacién del estado esta
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debe basarse en una buena gestion por procesos y viceversa, habiendo obtenido estos
resultados a través del programa estadistico SPSS, técnica de coeficiente correlacional
de Spearman, siendo los resultados para la variable gestion por procesos de 0.554 y para
la de modernizacion del estado de 0.554,considerandola dentro de la tabla de correlacion
de Spearman como un indicador de moderada correlacién, por lo que existe coincidencia
de nuestros hallazgos con lo afirmado por Herndndez, Martinez y Cardona (2016),
quienes concluyeron que una organizacion alcanza un nivel de competitividad cuando
genera valor a sus clientes, mejorando su productividad, mediante la optimizacion de sus
recursos con el consiguiente aumento de su rentabilidad, Ilegando a esta conclusion a
raiz de la investigacién realizada y direccionada a un conjunto de empresas
manufactureras de plastico de Colombia; la cual estuvo estructurada bajo un enfoque
cuantitativo desarrollandose a través de una encuesta dirigida al personal, donde la
alternativas de respuesta estaban expresadas en la escala de Likert. Dentro de los
hallazgos méas importantes se pudo determinar que algunas de las empresas participantes
de este estudio no han implementado o, adecuado sus acciones a un enfoque por
procesos dentro de su sistema de gestion, en el mismo sentido Romero y Serpell (2017)
nos manifestaron que la puesta en practica de los sistemas de gestion dadas por las
normas 1SO 9000 en diversas empresas y entidades han reflejado una mayor satisfaccion
de sus clientes, dando como resultado la mejora en la calidad de sus procesos, la
investigacion fue realizada a las compafiias constructoras de Chile, con casa principal en
la Regidn Metropolitana. Se recibid respuesta de 11 de ellas, las que representan el 32%
del total, los resultados de esta investigacion permitieron determinar que las empresas
constructoras habitacionales cumplen parcialmente con los principios de gestion de la
calidad propuestos por la norma ISO 9001:2000, de acuerdo a las percepciones de los
encuestados sobre este tema que, si bien son positivas, consideran s6lo medianamente
bueno el cumplimiento de los principios de gestion de la calidad, demostrandose con
ello la importancia de la relacion entre una buena gestion por procesos y la

modernizacién de las mismas.

Obijetivos especificos: Conocer de qué manera la dimension planificacion se

relaciona con la variable Modernizacion del Estado, en Reniec; En el caso de la
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dimension planificacion nuestros hallazgos nos indican que el personal no esta
totalmente involucrado en esta actividad obteniéndose una respuesta del 39.8% que
percibe que si participa en la planificacion institucional, un 57.8% lo considera como
una labor no constante y un apenas 2.4% considera que no participa directamente en la
planificacion de los planes operativos e institucionales, la participacion del personal que
labora en las oficinas registrales a quienes se aplico la presente encuesta, es poca o nula
debido a la estructura organica de la institucion, en ese sentido Auad (2017) nos indico
que la modernizacion del estado debe aplicarse desde el interior de las entidades, con la
participacion activa de sus colaboradores y no plantearlo como una gestién que busca
incrementar los ingresos monetarios, siendo un punto de coincidencia con nuestros
hallazgos que reflejan la importancia de la participacion de todo el personal en la toma
de decisiones y planificacion, La investigacion de Auad se basa en el estudio del plan
Chilegestiona el cual busca la innovacion del sector publico Chileno afirmando que la
modernizacion del estado debe partir desde el interior de las instituciones y de forma

participativa, conclusiones que son acordes con nuestros objetivos y hallazgos.

Obijetivo especifico: Conocer de qué manera la dimension ejecucion se relaciona
con la Modernizacion del Estado, en Reniec; En el caso de la dimension ejecucion
nuestros hallazgos nos indican que el personal esta casi totalmente involucrado en esta
actividad obteniéndose una respuesta del 75.9% de los encuestados que percibe que si
participa en la ejecucion de los planes y procesos institucionales, un 22.9% lo considera
como una labor no constante y un apenas 1.2% considera que no participa directamente
en la ejecucion de los planes operativos e institucionales, estos resultados reflejan cuéan
importante es la identificacion de los procesos en la institucion y los cuales son de
conocimiento general, al respecto Cardenas (2018), nos menciond que la Modernizacion
del Estado es un proceso de mejora continua, mediante el cual el Estado busca satisfacer
las expectativas de los ciudadanos. Su implicancia radica en mejorar la forma en que el
estado hace las cosas, dictar politicas que promuevan la transparencia y eficiencia en los
organismos del estado, preocuparse por los procesos que se originan de las actuaciones
del estado siempre orientados a cubrir las necesidades de los ciudadanos. La

retroalimentacion en estos procesos es de suma importancia, asi como la evaluacion y el
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monitoreo de las mismas, que les permite identificar las &reas donde deben mejorar los
procesos, lo que se resume en la implementacion de cambios y mejoras en el accionar
del estado criterios coincidentes con los hallazgos encontrados en nuestra investigacion.
La ejecucién de las actividades programadas debe estar orientada a la satisfaccion de

nuestros usuarios.

Objetivo especifico: Conocer de qué manera la dimension verificacion se
relaciona con la Modernizacion del Estado .en Reniec; ; En el caso de la dimension
verificar nuestros hallazgos nos indican que el personal esta casi totalmente involucrado
en esta actividad obteniéndose una respuesta del 61.4% de los encuestados que percibe
que si existe una verificacion de los planes y procesos institucionales, un 33.7% lo
considera como una labor no constante y un apenas 4.8% considera que no participa
directamente en la verificacion de los planes operativos e institucionales, estos
resultados reflejan cuan importante es la verificacion de los procesos en la institucion,
los cuales son afectos a cambios y modificaciones en busca de una mejora continua,
adoptando politicas de modernizacion de los procesos en beneficio de nuestros usuarios.
Estos hallazgos son coincidentes con lo afirmado por Hernandez, Martinez y Cardona
(2016) afirmaron que teniendo en cuenta que la gestidn basada en procesos, permite
redisefiar las organizaciones y reorganizar las diferentes acciones secundarias que la
integran, para a traves de la mejora continua, permitir nuevas definiciones, controles,
seguimientos y formas de ejecucion, se han delineado unos objetivos bésicos en esta
gestion y son los siguientes:

Identificar las entidades de forma sistematica y plasmar una visién horizontal de la
misma. Favorecer la integracion de equipos de trabajo, para el canje de informacion y la
gestion adecuada de soluciones. Hacer participe al personal humano de todo el modelo,
con un superior sentido del compromiso, en cada uno de las acciones a desarrollar en
adelante; sin distincion de su propia jerarquica. EIl esquema a implantar en los
procesos tiene como componente fundamental al talento humano, fundamentalmente por
el conocimiento de tienen sobre la peculiaridad que nos indican los mejores criterios o
periodos que permitan la construccion de un sistema. Lo mencionado es posible en la

medida en que la direccion asuma la responsabilidad permanente con dicho personal
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de las empresas y que por consiguiente son los colaboradores quienes en definitiva
tienen mejor conocimiento de los procesos y la mejor manera de desarrollarlos,
procurando un impacto positivo-output- en los clientes o usuarios, proveedores,
intermediarios y hasta el medio ambiente. Esta conclusion afirma nuestros hallazgos al
incluir dentro del proceso de gestion y modernizacion la verificacion y control de todas
las etapas productivas, siempre en busca de la completa satisfaccion de las necesidades
de nuestros usuarios, por otra parte Romero y Serpell (2017) afirmaron que los Sistemas
de Gestién de Calidad tienen como mision mejorar en forma continua el desempefio de
productos y procesos. Para conseguirlo, estos sistemas promoveran la utilizacién del
control sistémico de la calidad, la importancia del liderazgo de las jefaturas y gerencias
y la dupla cliente - proveedor (Evans y Lindsay, 2000), en concordancia con las ideas
difundidas por W. Edwards Deming desde la década de los 50. En los afios
subsiguientes, estas propuestas se adoptaron en Estados Unidos y Europa, dando inicio a
la creacion posterior de normas 1SO 9000. Siendo estas conclusiones acordes con lo
formulado en nuestros objetivos especificos y reafirmando nuestra hipétesis de que si

existe una correlacion entre nuestras variables en estudio.

Objetivo especifico: Conocer de qué manera la dimension intervencion se
relaciona con la Modernizacion del Estado, en Reniec. En el caso de la dimension
intervencidn nuestros hallazgos nos indican que el personal no percibe que los controles
aplicados estén surtiendo efecto en el publico, debido a los reclamos e insatisfacciones
presentadas y sobre todo en este periodo de la pandemia del Covid 19 donde la
tecnologia ha reemplazado al trdmite presencial, pero del 100% de servicios ofrecidos
tan solamente un 20 a 25% de ellos han podido ser canalizados a través de las
plataformas de internet. En el caso de la dimension intervenir se obtuvo los siguientes
resultados: 49.4 % de los encuestados consideran que si son participes de las acciones de
intervencién y desarrollo de nuevas alternativas, 43.4% de los encuestados consideran
gue son participes ocasionalmente de estas actividades y un 7.2% considera que casi
nunca o nunca fue participe de estos procesos, hallazgos que coinciden con lo expresado
por Lizarzaburu (2015) Entre los fundamentales beneficios obtenidos por las entidades

como consecuencia de la implementacion y adecuacidén a esta norma, esta la mejora
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constante de la excelencia en los productos y servicios. También se podra apreciar un
destacado avance en la atencion afectuosa y pertinente de las urgentes necesidades y
anhelos de los usuarios, la claridad en el desarrollo de nuevos procesos, el mejor
aseguramiento y control en el firme cumplimiento de las metas y objetivos,
implantandose una mayor aficion a las leyes y directivas vigentes. También se podran
obtener bondades significativas en el reconocimiento de la gran importancia de los
procesos actualmente existentes y sus correlaciones, la integracion del trabajo en comdn
acuerdo y enfocado a los procesos, otra etapa fundamental es la compra de insumos de
acuerdo con las necesidades, una definida delimitacion de las funciones operativas del
personal, nos brindaria la posibilidad de establecer una mayor satisfaccion y mejor
fidelizacion del cliente, el aumento de la mejora de nuestros servicios y la eficiencia, la
disminucion de costos, mejor interrelacion, un mayor positivismo Yy satisfaccion en el
trabajo, nos ofrecerian una mayor ventaja competitiva y un incremento en las
oportunidades de servicios a ofrecer.

Definitivamente todos los estudios realizados al respecto concuerdan en que para
que exista una buena gestidn por procesos esta debe de estar acompafiada por la
modernizacion de los mismos, en ese sentido hemos podido observar que en estos afios
la institucion lidera, las expectativas de la poblacion en cuanto a la modernizacion de sus
servicios, la importancia de la implantacion de estas politicas propiciaran un beneficio
enorme a los usuarios y la interoperabilidad con otras instituciones.

El objetivo principal de la institucion es el de lograr que la identificacion de los
ciudadanos se centralice en un solo documento, el cual tenga los datos referentes a
identidad, historia clinica, grados académicos, documentos como pasaportes, actas de
nacimiento, matrimonio, certificados de estudios, historia clinica, registros de propiedad
y otros se encontrarian integrados en un solo documento y para ello se requiere
fortalecer la identidad de las personas mediante métodos modernos y de facil acceso a la

poblacion.
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V. CONCLUSIONES
Luego del andlisis efectuado mediante el presente trabajo de investigacion hemos

podido llegar a las siguientes conclusiones:

Primera: se encuentra una correlacion moderada entre gestion por procesos Yy
modernizacion del estado (RS= 0.554) siendo p < 0.000 menor a 0.001, segln
estadistico SPPS técnica de Spearman. Este resultado responde a las acciones
encaminadas por la institucion en busca de implementar las politicas necesarias
de gestién y modernizacion.

Segunda: Se demostré que existe una correlacion positiva baja siendo el resultado =
0.340 entre la variable modernizacion del estado y la dimension planificar siendo
p < 0.000 menor a 0.001, segln estadistico SPSS técnica de Spearman. Este
resultado responde a que la institucion tiene una estructura organica lineal donde
la toma de decisiones se dan en las Gerencias con poca participacion e
intervencidn del personal medio o bajo en las decisiones sobre PEI y POL.

Tercera: Se demostrd que existe una correlacion positiva baja siendo el resultado =
0.321 entre la variable modernizacion del estado y la dimensidn ejecutar siendo p
< 0.000 menor a 0.001, segun estadistico SPSS técnica de Spearman. Este
resultado es inesperado debido a que la encuesta fue absuelta por personal de
mando medio y bajo quienes ejecutan los procedimientos y directivas emanadas
de la institucion, pero no se sienten plenamente identificados con ellas.

Cuarta: Se demostrd que existe una correlacion positiva moderada siendo el resultado =
0.468 entre la variable modernizacion del estado y la dimensién verificar siendo
p < 0.000 menor a 0.001, segun estadistico SPSS técnica de Spearman. Este
resultado nos indica que la percepcidén sobre la verificacion esta plenamente
identificada a través de los diversos procedimientos establecidos.

Quinta: Se demostrd que existe una correlacion positiva moderada siendo el resultado
obtenido = 0.560 entre la variable modernizacion del estado y la dimension
intervenir siendo p < 0.000 menor a 0.001, segin estadistico SPPS técnica de
Spearman. En este caso la percepcion indica que si hay participacién en el

control de los procesos, donde el personal se involucra a través de su accionar en
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la institucién mediante las guias, manuales, directivas y otras relativas a la labor

operacional y de control.

VI. RECOMENDACIONES
Después de haber analizado las diversas variables y dimensiones en busca de la

correlacion de las mismas y hallados los resultados, nuestras recomendaciones son las

siguientes:

Primera: El jefe Nacional debe incentivar la interoperabilidad entre las diversas
instituciones del estado a fin de compartir informacion clave para la ejecucion de
sus procesos Yy el de las demas instituciones.

Segunda: EIl Jefe Nacional debe buscar fortalecer la participacién del personal en la
elaboracion de sus PEI y POI mediante encuestas y foros, a fin de recoger las
inquietudes y aportes del personal en la planificacion de los objetivos de la
institucion.

Tercera: La Jefe Nacional debe promover la participacion constante del personal en
todos los procesos, intercambiando roles y capacitando a todo el personal a fin de
que se involucren en todos los procesos, en el caso especifico de las Oficinas
Registrales, deben de efectuarse rotacion de roles funcionales del mismo nivel.

Cuarta: El Gerente de Tecnologia de la Informacion debe de seguir promoviendo la
cultura de gobierno abierto, intensificando la adecuacion de sus procesos a la
modernidad de los mismos creando nuevas opciones de acceso a la informacién
publica y desburocratizar los tramites que se ofrecen.

Quinta: El Gerente de Operaciones Registrales debe revisar su flujo grama de procesos
a fin de eliminar etapas innecesarias y que retardan la entrega de los servicios

ofrecidos.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA S;IA\IQEGLOE
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Definir las
actividades de la
¢De qué manera una Conocer de qué La adecuada VARIABLE 1: L institucion 1-9
adecuada aplicacion del | manera una adecuada | aplicacion del enfoque | GESTION POR Planificacion  [Formulary
enfoque de Gestion por | aplicacion del enfoque | de Gestion por PROCESOS programar el Plan
Procesos permite la de Gestion por Procesos permite la Operativo de la
efectiva Modernizacion Procesos permite la efectiva Es la metodologia institucion.
del Estado. Reniec, efectiva Modernizacion del que identifica los Elaborar
2019? Modernizacion del Estado. Reniec, 2019. procesos en una instrumentos de
Estado. Reniec, 2019. organizacion intervencion de las
desde la necesidad Ejecucion actividades 10-13
del cliente 0 Ejecutar acciones
Problemas especificos Objetivos especificos: | Hipotesis especificos: | usuario, hasta la pzilra la realizacion Alto
] ] entrega del mismo de las actividades [103 - 140]
PE1 LD_(? qué mgnera_l’a OEl Establ_ecer dt_e’que HE1 Lq’adecuada conla Acompafiar en el Nunca (1)
dimension planificacion | manera la dimension aplicacion de la consiguiente seguimiento de la Casi nunca (2) Medio
de la variable Gestion planificacion de la dimension satisfaccion del ejecucion de las A veces (3) [66 — 102]
por Procesos, tiene variable Gestion por planificacion de la cliente, Verificacién actividades 14 -20 L N
relacion directa en la Procesos, permite una | variable Gestion por permitiéndonos en Medir 1os Casi siempre (4) .
Modernizacién del efectiva Procesos, permite una | el desarrollo del resultados de Siempre (5) Bajo
Estado. Modernizacion del efectiva mismo, cumplimiento [28 — 65]
Estado. Modernizacion del identificar, programado
Estado. g:)sr:el:]rirénr?aerdlr Analizar las causas
PE2 ;De qué manera la OE2 Establecer de qué | HE2 La adecuada monitorear y S?gg?g:ﬁ;%scged?m
dimensidn ejecucion de manera la dimensién aplicacion de la controlar, todos institucion
la variable Gestion por ejecucion de la dimensién ejecucion los procesos que Proponer
Procesos, tiene relacion | variable Gestion por de la variable Gesti6n lo constituyen con ., soluciones 21-28
directa en la Procesos, permite una | por Procesos, permite la finalidad de Intervencion correctivas
Modernizacion del efectiva una efectiva mejorar los identificando las
Estado? Modernizacion del Modernizacién del mismos. debilidades
Estado. Estado. Implementar
PE3 ¢De qué manera la OE3 Establecer de qué | HE3 La adecuada :clglsogrrs;cdeesgs]ejora
dimensién verificacion manera la dimension aplicacion de la VARIABLE 2- - Monitoreo
de la variable Gestion verificacion de la dimension verificacion ; Gobierno €0y 1-11
por Procesos, tiene variable Gestion por de la variable Gestion MODERNIZAC. abierto evaluacion de
' DEL ESTADO informacion
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relacion directa en la
Modernizacion del
Estado?

PE4 ;De qué manera la
dimensién intervencion
de la variable Gestion
por Procesos, tiene
relacion directa en la
Modernizacién del
Estado?

Procesos, permite una
efectiva
Modernizacion del
Estado.

OE4 Establecer de qué
manera la dimension
intervencion de la
variable Gestién por
Procesos, permite una
efectiva
Modernizacion del
Estado.

por Procesos, permite
una efectiva
Modernizacion del
Estado.

HE4 La adecuada
aplicacion de la
dimension
intervencion de la
variable Gestion por
Procesos, permite una
efectiva
Modernizacion del
Estado.

Son los procesos
que estan
dirigidos a
convertir un
Estado mas 4gil,
transparente,
eficiente y eficaz
al servicio de los
ciudadanos, sin
barreras
burocraticas y con
un mejor acceso a
los sectores de
mayor
vulnerabilidad en
el pais, de ese
modo, orientar sus
procesos en
beneficio de los
ciudadanos, la
persona humana y
la obtencién de
resultados.

Desarrollo de
sistema de gestion
del conocimiento

Apoyo a
iniciativas de
intercambio

Promocién y
apoyo a
mecanismos de
promocion y
consulta.

Gobierno
electronico

Promocién del
gobierno
electrénico

Uso estandares de
las TIC

Establecimiento de
interoperabilidad
entre instituciones
publicas

12-18

Avrticulacion
institucional

Reforma de la
normativa de los
Sistemas
Administrativos.

Articulacion y
desarrollo de
sinergias

Coordinacién
entre instituciones

19-24

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

Bueno
[89 - 120]

Regular
[56 - 88]

Malo
[24 - 55]
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Anexo 2: Validaciéon de instrumentos

CUESTIONARIO SOBRE GESTION POR PROCESOS Y MODERNIZACION DEL
ESTADO EN LA OFICINA REGISTRAL DEL RENIEC SAN MARTIN DE PORRES
Presentacion:
Estimado(a) participante, el presente cuestionario esta dirigido a los trabajadores de la Oficina
Registral Reniec San Martin de Porres, el cual, con mucho respeto, se le invita a desarrollarlo el
cual sera con fines estrictamente de investigacion.
Instrucciones:
A continuacion se presenta un conjunto de interrogantes, se le solicita que, en base a su realidad,
responda y nos dé informacion. Se recomienda leer y contestar todos los items. Se le comunica que
sus respuestas son estrictamente confidenciales.
Muchas gracias por su amble colaboracion.

VARIABLE 1: GESTION POR PROCESOS

Dimension Planear 1 2 3 4 5

1 Identifica los problemas de la institucién que determinan sus objetivos y
metas.

2 Identifica las funciones y responsabilidades de los colaboradores a todo
nivel ocupacional.

3 Los procedimientos para la gestion de entrega de DNI y documentos de
actos vitales de los ciudadanos, estan definidos.

4 | Participa en el proceso de mejoras de la institucion.

5 Considera que la institucién programa actividades y eventos relacionados
la capacitacion del personal.

6 | Identifica los servicios que ofrece la institucion.

7 Ha participado en la formulacién de procesos inventario y catalogacion de
los bienes de la institucion.

8 Participa en la elaboracion de las actividades programadas dentro del Plan
Operativo de la institucién.

9 Participa en la programacién anual de gastos (bienes, suministros y
servicios).
Dimensién ejecutar

10 | Existen guias o protocolos de atencion a los usuarios.

11 | Considera la necesidad de un manual de procedimiento para la institucion.
Considera que los objetivos y plazos estan determinados para la realizacion

12 | de las tareas y actividades programadas segln su competencia en la
institucion.

13 Participa en la ejecucion de acciones que contribuyen al cumplimiento de
las actividades programados en la institucion.
Dimension Verificar

14 | Existe la asistencia técnica en los procesos de la institucion.

15 Se realizan capacitaciones periodicas para el fortalecimiento y
especializaciones de los colaboradores.

16 Conoce y aplica el procedimiento para implementar y verificar la eficacia
de los servicios que brinda la institucion.

17 Conoce y aplica el procedimiento institucional vigente, para implementar

las acciones respecto al cumplimiento de las tareas programadas.
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Emplea los formatos de reporte durante la intervencion de los procesos y

18 . MR
procedimientos de la institucion.

19 | Aplica el seguimiento de satisfaccion, a través de las encuestas periddicas.

20 Se realizan auditorias internas a los procesos de inventario en la
institucion.
Dimension intervenir

21 Se procesan los datos (reclamos, quejas, y sugerencias) para mejorar el
servicio.

29 Reporta las incidencias y ocurrencias diarias suscitadas en la ejecucion de
las tareas programadas.

23 Existen problemas asociados a la ejecucion de los procesos de la
institucion.

24 Considera que los espacios fisicos estan acondicionados para atender los
diferentes servicios que brinda la institucion.

25 Periédicamente elaboran una relacion con alternativas de soluciones ante
hechos de contingencia.

26 Realiza propuestas de mejoras en las tareas que realiza utilizando
mecanismos de verificacién en tus acciones diarias.

27 Disefian los procesos y procedimientos de elaboracion de los productos o
servicios que generan las areas.

28 Han implementado acciones correctivas como resultado de la evaluacion
de satisfaccion del servicio prestado.
VARIABLE 2: MODERNIZACION DEL ESTADO
Dimension Gobierno Abierto

1 La institucion garantiza y promueve la transparencia en el manejo de la
informacion.

2 Ud. ha sido informado (a) sobre la mision, objetivos, planes y metas de la
institucion.

3 Los colaboradores son informados periédicamente sobre el presupuesto y
gjecucion presupuestaria de la institucion.

4 Se publica en la pagina web de la institucion, la relacion del Personal que
labora en ella.

5 Se publica la planilla de remuneraciones de los colaboradores de la
institucion.

6 Se publica en la pagina web de la institucion, las compras y contrataciones
que se realizan.

7 Las autoridades de la institucién comunican a la ciudadania los actos
administrativos con efectos sobre terceros.

8 Estan establecidos claramente en la institucién, los mecanismos de
participacion ciudadana.
Los colaboradores se les ponen en conocimientos por parte de las

9 | autoridades de la institucion, acerca de los programas (subsidios, becas,
transferencias).

10 En la institucién, esta establecido claramente, el procedimiento que regula
el derecho a solicitar informacién.
En la institucién, se evidencia la existencia de una oficina, que con

11 | determinadas facultades, garantiza a las personas la operatividad del

derecho a la informacion.

Dimensién Gobierno Electronico
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12

Se facilita en la institucion, el acceso de los ciudadanos a servicios
publicos en linea, organizados en forma sencilla, cercana y consistente.

13

En la institucién se da acceso a informacién permanentemente actualizada
a los ciudadanos sobre las actividades de la entidad.

14

En la institucidn, las plataformas nacionales de gobierno electronico, estan
en concordancia con el Plan Nacional de Gobierno Electronico.

15

La institucion apoya el proceso de adopcion de practicas de gobierno
electronico que permitan brindar una mejor atencion al ciudadano.

16

En la institucién se establecen estandares para apoyar la optimizacién de
procesos de la Administracion Pablica a partir de lineamientos para
facilitar su informatizacién a través del uso de 83 TICs.

17

Percibe Ud. que en la institucion, se coadyuva al establecimiento del
marco de interoperabilidad del Estado peruano asi como los estandares de
interoperabilidad entre instituciones publicas.

18

La institucion implementa procesos que buscan la implementacion de
servicios publicos en linea.

Dimensién Articulacién Interinstitucional

19

La institucion promueve el espacio de dialogo y concertacion de politicas
nacionales que conciernen a los tres niveles de gobierno.

20

La institucion establece mecanismos de participacion con los diversos
sectores del gobierno nacional y de los gobiernos regionales y locales.

21

En la institucion se promueve la coordinacion entre las Comisiones
Interministeriales, tales como el Jurado Nacional de Elecciones y la
Oficina Nacional de Procesos Electorales, pertenecientes al Sistema
Electoral Peruano.

22

La institucion coordina proyectos, planes y acciones conjuntas entre los
gobiernos locales, gobiernos regionales, con la finalidad de mejorar la
calidad del servicio al ciudadano.

23

La institucion coordina proyectos, planes y acciones conjuntas con los
diversos ministerios, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al
ciudadano.

24

La institucion coordina con los gobiernos regionales y municipalidades,
para la implementacion colaborativa de politicas publicas, aportando a la
generacion de confianza entre las entidades involucradas en la
identificacion de las personas.
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Anexo 3:
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION POR PROCESOS
Validado por Dra. Isabel Menacho Vargas

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION PLANEAR Si No Si No | Si | No

1 - T . - X X X
Identifica los problemas de la institucion que determinan sus objetivos y metas.

2 s . - . . X X X
Identifica las funciones y responsabilidades de los colaboradores a todo nivel ocupacional.
Los procedimientos para la gestion de entrega de DNI y documentos de actos vitales de los

3 . , . X X X
ciudadanos, estan definidos.

4 | Participa en el proceso de mejoras de la institucion. X X X

5 Considera que la institucién programa actividades y eventos relacionados la capacitacién del X X X
personal.

6 | ldentifica los servicios que ofrece la institucion. X X X

7 Ha participado en la formulacién de procesos inventario y catalogacion de los bienes de la X X X
institucion.

8 Participa en la elaboracion de las actividades programadas dentro del Plan Operativo de la X X X
institucion.

9 | Participa en la programacidon anual de gastos (bienes, suministros y servicios). X X X

DIMENSION EJECUTAR Si No Si No | Si | No
10 | Existen guias o protocolos de atencion a los usuarios. X X X
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11 | Considera la necesidad de un manual de procedimiento para la institucion. X X X

12 Considera que los objetivos y plazos estan determinados para la realizacién de las tareas y X X X
actividades programadas seglin su competencia en la institucion.

13 Participa en la ejecucion de acciones que contribuyen al cumplimiento de las actividades X X X
programados en la institucion.

DIMENSION VERIFICAR Si No Si No | Si | No

14 | Existe la asistencia técnica en los procesos de la institucion. X X X
Se realizan capacitaciones periodicas para el fortalecimiento y especializaciones de los

15 X X X
colaboradores.
Conoce y aplica el procedimiento para implementar y verificar la eficacia de los servicios que

16 . R X X X
brinda la institucion.

17 Conoce y aplica el procedimiento institucional vigente, para implementar las acciones respecto X X X
al cumplimiento de las tareas programadas.

18 Emplea los formatos de reporte durante la intervencion de los procesos y procedimientos de la X X X
institucion.

19 | Aplica el seguimiento de satisfaccion, a través de las encuestas periodicas. X X X

20 | Se realizan auditorias internas a los procesos de inventario en la institucion. X X X

DIMENSION INTERVENIR Si No Si No | Si | No
21 | Se procesan los datos (reclamos, quejas, y sugerencias) para mejorar el servicio. X X X
22 X X X

Reporta las incidencias y ocurrencias diarias suscitadas en la ejecucion de las tareas
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programadas.

23 | Existen problemas asociados a la ejecucidon de los procesos de la institucion. X X X
Considera que los espacios fisicos estan acondicionados para atender los diferentes servicios que

24 . L X X X
brinda la institucion.

25 Periédicamente elaboran una relacion con alternativas de soluciones ante hechos de % X X
contingencia.

26 Realiza propuestas de mejoras en las tareas que realiza utilizando mecanismos de verificacion en X X %
tus acciones diarias.

97 Disefian los procesos y procedimientos de elaboracién de los productos o servicios que generan X X X
las areas.

08 Han implementado acciones correctivas como resultado de la evaluacién de satisfaccion del X X X
servicio prestado.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable

después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Menacho Vargas Isabel...  DNI:............ 09968395............

Especialidad del validador:... Dra. Gestion piiblica y gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.

DNI. 09968395
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE MODERNIZACION DEL ESTADO

Validado por Dra. Isabel Menacho Vargas

NO | DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION GOBIERNO ABIERTO Si No Si No Si_ | No

1 | Lainstitucion garantiza y promueve la transparencia en el manejo de la informacion. X X X

2 | Ud. ha sido informado (a) sobre la mision, objetivos, planes y metas de la institucion. X X X

3 Los colaboradores son informados peridédicamente sobre el presupuesto y ejecucion X X X
presupuestaria de la institucion.

4 | Se publica en la pagina web de la institucion, la relacion del Personal que labora en ella. X X X

5 | Se publica la planilla de remuneraciones de los colaboradores de la institucion. X X X

6 Se publica en la pagina web de la institucion, las compras y contrataciones que se X X X
realizan.

7 Las autoridades de la institucion comunican a la ciudadania los actos administrativos con X X X
efectos sobre terceros.

8 Estan establecidos claramente en la institucidn, los mecanismos de participacion X X X
ciudadana.

9 Los colaboradores se les ponen en conocimientos por parte de las autoridades de la X X X
institucion, acerca de los programas (subsidios, becas, transferencias).

10 En la institucion, esta establecido claramente, el procedimiento que regula el derecho a X X X
solicitar informacion.

1 En la institucion, se evidencia la existencia de una oficina, que con determinadas X X X
facultades, garantiza a las personas la operatividad del derecho a la informacion.

DIMENSION GOBIERNO ELECTRONICO Si | No | Si | No | Si | No

12 Se facilita en la institucion, el acceso de los ciudadanos a servicios publicos en linea, X X X
organizados en forma sencilla, cercana y consistente.

13 E_n la institucion se da acceso a informaci(_')n permanentemente actualizada a los X X X
ciudadanos sobre las actividades de la entidad.

14 En la institucion, las plataformas nacionales de gobierno electrénico, estan en X X X
concordancia con el Plan Nacional de Gobierno Electrénico.

15 La institucion apoya el proceso de adopcion de practicas de gobierno electrénico que X X X
permitan brindar una mejor atencién al ciudadano.
En la institucién se establecen estandares para apoyar la optimizacion de procesos de la

16 | Administracion Publica a partir de lineamientos para facilitar su informatizacion a través X X X
del uso de TICs.
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Percibe Ud. que en la institucion, se coadyuva al establecimiento del marco de
17 | interoperabilidad del Estado peruano asi como los estandares de interoperabilidad entre X X X
instituciones publicas.

La institucion implementa procesos que buscan la implementacion de servicios pablicos

18 en linea X X X
DIMENSION ARTICULACION INTERINSTITUCIONAL Si No Si No Si_ | No
19 La institucion promueve el espacio de dialogo y concertacién de politicas nacionales que X X X
conciernen a los tres niveles de gobierno.
20 La institucion establece mecanismos de participacion con los diversos sectores del X X X

gobierno nacional y de los gobiernos regionales y locales.

En la institucion se promueve la coordinacion entre las Comisiones Interministeriales,
21 | tales como el Jurado Nacional de Elecciones y la Oficina Nacional de Procesos X X X
Electorales, pertenecientes al Sistema Electoral Peruano.

La institucion coordina proyectos, planes y acciones conjuntas entre los gobiernos locales,

22 gobiernos regionales, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al ciudadano. X X X
23 La institucion coordina proyectos, planes y acciones conjuntas con los diversos X X X
ministerios, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al ciudadano.
La institucion coordina con los gobiernos regionales y municipalidades, para la
24 | implementacién colaborativa de politicas publicas, aportando a la generacion de confianza | X X X
entre las entidades involucradas en la identificacion de las personas.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable
después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Menacho Vargas Isabel  DNI............. 09968395............

Especialidad del validador:... Dra. Gestion piiblica y gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién Firma del Experto Informante.

DNI. 09968395
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PERCEPCION SOBRE LA VARIABLE GESTION POR

PROCESOS EN EL RENIEC

Validado por Mg Martin Francisco Gonzales Rodriguez

DIMENSIONES / items Pertinencia’  |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Planear Si No Si No Si No
1. Identifica los problemas de la institucién que determinan sus objetivos y metas. X X X
2. ldentifica las funciones y responsabilidades de los colaboradores a todo nivel X X X
ocupacional.
3. Los procedimientos para la gestion de entrega de DNI 'y documentos de actos X X X
vitales de los ciudadanos, estan definidos.
4. Participa en el proceso de mejoras de la institucion. X X X
5. Considera que la institucién programa actividades y eventos relacionados la X X X
capacitacion del personal.
- . S X X X
6. Identifica los servicios que ofrece la institucion.
7. Ha participado en la formulacion de procesos inventario y catalogacion de los X X X
bienes de la institucion.
8. Participa en la elaboracién de las actividades programadas dentro del Plan X X X
Operativo de la institucidn.
9. Participa en la programacion anual de gastos (bienes, suministros y servicios). X X X
DIMENSION 2: Ejecutar Si No Si No Si No
10. Existen guias o protocolos de atencion a los usuarios. X X
11. Considera la necesidad de un manual de procedimiento para la institucion. X X
12. Considera que los objetivos y plazos estan determinados para la realizacion de las X X X
tareas y actividades programadas segln su competencia en la institucion.
13. Participa en la ejecucion de acciones que contribuyen al cumplimiento de las X X X
actividades programados en la institucion.

57




DIMENSION 3: Verificar Si No Si No Si No
14. Existe la asistencia técnica en los procesos de la institucion. X X X
15. Se realizan capacitaciones periddicas para el fortalecimiento y especializaciones X % X
de los colaboradores.

16. Conoce y aplica el procedimiento para implementar y verificar la eficacia de los X % X
servicios que brinda la institucion.

17. Conoce y aplica el procedimiento institucional vigente, para implementar las X X X
acciones respecto al cumplimiento de las tareas programadas.

18. Emplea los formatos de reporte durante la intervencion de los procesos y % X X
procedimientos de la institucion.

19. Aplica el seguimiento de satisfaccidn, a través de las encuestas periodicas. X X X

20. Se realizan auditorias internas a los procesos de inventario en la institucion. X X X
DIMENSION 4: Intervenir Si No Si No Si No
21. Se procesan los datos (reclamos, quejas, y sugerencias) para mejorar el servicio. X X X
22. Reporta las incidencias y ocurrencias diarias suscitadas en la ejecucion de las X X X
tareas programadas.

23. Existen problemas asociados a la ejecucion de los procesos de la institucion. X X X

24. Considera que los espacios fisicos estan acondicionados para atender los X X X
diferentes servicios que brinda la institucion.

25. Periddicamente elaboran una relacién con alternativas de soluciones ante hechos X X X
de contingencia.

26. Realiza propuestas de mejoras en las tareas que realiza utilizando mecanismos de X X X
verificacion en tus acciones diarias.

27. Disefian los procesos y procedimientos de elaboraciéon de los productos o X X X
servicios que generan las areas.

28. Han implementado acciones correctivas como resultado de la evaluacion de X X X

satisfaccion del servicio prestado.
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Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o /

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es .

conciso, exacto y directo , j
AW

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PERCEPCION SOBRE LA VARIABLE
MODERNIZACION DEL ESTADO EN EL RENIEC

Validado por Mg Martin Francisco Gonzales Rodriguez

DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Gobierno abierto Si No Si No Si No
1. Lainstitucién garantiza y promueve la transparencia en el manejo de la X X X
informacion.
2. Ud. ha sido informado (a) sobre la misidn, objetivos, planes y metas de la X X X
institucion.
3. Los colaboradores son informados periddicamente sobre el presupuesto y % X X
ejecucion presupuestaria de la institucion.
4. Se publica en la pagina web de la institucion, la relacion del Personal que % X X
labora en ella.
5. Se publica la planilla de remuneraciones de los colaboradores de la X X X
institucion.
6. Sepublica en la pagina web de la institucion, las compras y contrataciones X X X
que se realizan.
7. Las autoridades de la institucion comunican a la ciudadania los actos X X X
administrativos con efectos sobre terceros.
8. Estén establecidos claramente en la institucion, los mecanismos de X X X
participacién ciudadana.
9. Los colaboradores se les ponen en conocimientos por parte de las autoridades X X X
de la institucion, acerca de los programas (subsidios, becas, transferencias).
10. En la institucion, esta establecido claramente, el procedimiento que regula el X X X
derecho a solicitar informacién.
11. En lainstitucion, se evidencia la existencia de una oficina, que con
determinadas facultades, garantiza a las personas la operatividad del derecho a X X X
la informacion.
DIMENSION 2: Gobierno electronico Si No Si No Si No
12. Se facilita en la institucion, el acceso de los ciudadanos a servicios pablicos X X X
en linea, organizados en forma sencilla, cercana y consistente..
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13.

En la institucién se da acceso a informacién permanentemente actualizada a
los ciudadanos sobre las actividades de la entidad.

14.

En la institucidn, las plataformas nacionales de gobierno electronico, estan en
concordancia con el Plan Nacional de Gobierno Electrénico.

15.

La institucion apoya el proceso de adopcion de practicas de gobierno
electronico que permitan brindar una mejor atencion al ciudadano.

16.

En la institucién se establecen estandares para apoyar la optimizacién de
procesos de la Administracion Pablica a partir de lineamientos para facilitar
su informatizacién a través del uso de 83 TICs.

17.

Percibe Ud. que en la institucion, se coadyuva al establecimiento del marco de
interoperabilidad del Estado peruano asi como los estandares de
interoperabilidad entre instituciones pablicas.

18.

La institucion implementa procesos que buscan la implementacion de
servicios publicos en linea.

DIMENSION 3: Articulacién interinstitucional

No

No

No

19.

La institucion promueve el espacio de didlogo y concertacion de politicas
nacionales que conciernen a los tres niveles de gobierno.

20.

La institucion establece mecanismos de participacion con los diversos sectores
del gobierno nacional y de los gobiernos regionales y locales.

21.

En la institucion se promueve la coordinacion entre las Comisiones
Interministeriales, tales como el Jurado Nacional de Elecciones y la Oficina
Nacional de Procesos Electorales, pertenecientes al Sistema Electoral
Peruano.

22.

La institucion coordina proyectos, planes y acciones conjuntas entre los
gobiernos locales, gobiernos regionales, con la finalidad de mejorar la calidad
del servicio al ciudadano.

23.

La institucion coordina proyectos, planes y acciones conjuntas con los
diversos ministerios, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al
ciudadano.

24,

La institucion coordina con los gobiernos regionales y municipalidades, para
la implementacion colaborativa de politicas publicas, aportando a la
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generacion de confianza entre las entidades involucradas en la identificacion
de las personas.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

21 1 110
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. [
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo A
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ;V‘Lb 3

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PERCEPCION SOBRE LA VARIABLE GESTION POR

PROCESOS EN EL RENIEC

Validado por Mg Yolvi Ocafia Fernandez

DIMENSIONES / items Pertinencia’  |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Planear Si No Si No Si No
1. Identifica los problemas de la institucién que determinan sus objetivos y metas. X X X
2. ldentifica las funciones y responsabilidades de los colaboradores a todo nivel X X X
ocupacional.
3. Los procedimientos para la gestion de entrega de DNI y documentos de actos
. ; - S X X X
vitales de los ciudadanos, estan definidos.
4. Participa en el proceso de mejoras de la institucion. X X X
5. Considera que la institucion programa actividades y eventos relacionados la X X X
capacitacion del personal.
6. Identifica los servicios que ofrece la institucion. X X X
7. Ha participado en la formulacion de procesos inventario y catalogacién de los X X X
bienes de la institucion.
8. Participa en la elaboracién de las actividades programadas dentro del Plan
X T X X X
Operativo de la institucién.
9. Participa en la programacion anual de gastos (bienes, suministros y servicios). X X X
DIMENSION 2: Ejecutar Si No Si No Si No
10. Existen guias o protocolos de atencion a los usuarios. X X X
11. Considera la necesidad de un manual de procedimiento para la institucion. X X X
12. Considera que los objetivos y plazos estan determinados para la realizacion de las X X X
tareas y actividades programadas segln su competencia en la institucion.
13. Participa en la ejecucion de acciones que contribuyen al cumplimiento de las X X X
actividades programados en la institucion.
DIMENSION 3: Verificar Si No Si No Si No
14. Existe la asistencia técnica en los procesos de la institucion. X X X
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15. Se realizan capacitaciones periddicas para el fortalecimiento y especializaciones X X X
de los colaboradores.

16. Conoce y aplica el procedimiento para implementar y verificar la eficacia de los X % X
servicios que brinda la institucién.

17. Conoce Yy aplica el procedimiento institucional vigente, para implementar las X % X
acciones respecto al cumplimiento de las tareas programadas.

18. Emplea los formatos de reporte durante la intervencion de los procesos y X % X
procedimientos de la institucion.

19. Aplica el seguimiento de satisfaccidn, a través de las encuestas periodicas. X X

20. Se realizan auditorias internas a los procesos de inventario en la institucion. X X X

DIMENSION 4: Intervenir Si No Si No Si No

21. Se procesan los datos (reclamos, quejas, y sugerencias) para mejorar el servicio. X X X

22. Reporta las incidencias y ocurrencias diarias suscitadas en la ejecucion de las X X X
tareas programadas.

23. Existen problemas asociados a la ejecucion de los procesos de la institucion. X X X

24. Considera que los espacios fisicos estan acondicionados para atender los X X X
diferentes servicios que brinda la institucion.

25. Periddicamente elaboran una relacién con alternativas de soluciones ante hechos X X X
de contingencia.

26. Realiza propuestas de mejoras en las tareas que realiza utilizando mecanismos de X X X
verificacion en tus acciones diarias.

27. Disefian los procesos y procedimientos de elaboracidn de los productos o X X X
servicios que generan las areas.

28. Han implementado acciones correctivas como resultado de la evaluacion de X X X

satisfaccion del servicio prestado.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: YOLVI OCANA FERNANDEZ

Especialidad del validador: Metodélogo

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI: 40043433
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PERCEPCION SOBRE LA VARIABLE
MODERNIZACION DEL ESTADO EN EL RENIEC

Validado por Mg Yolvi Ocafia Fernandez

DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Gobierno abierto Si No Si No Si No

1. Lainstitucidn garantiza y promueve la transparencia en el manejo de la X X X
informacion.

2. Ud. ha sido informado (a) sobre la misidn, objetivos, planes y metas de la % X X
institucion.

3. Los colaboradores son informados periddicamente sobre el presupuesto y % X X
ejecucion presupuestaria de la institucion.

4. Se publica en la pagina web de la institucion, la relacion del Personal que X X X
labora en ella.

5. Se publica la planilla de remuneraciones de los colaboradores de la X X X
institucion.

6. Se publica en la pagina web de la institucion, las compras y contrataciones X X X
que se realizan.

7. Las autoridades de la institucion comunican a la ciudadania los actos X X X
administrativos con efectos sobre terceros.

8. Estén establecidos claramente en la institucidn, los mecanismos de X X X
participacién ciudadana.

9. Los colaboradores se les ponen en conocimientos por parte de las autoridades X X X
de la institucion, acerca de los programas (subsidios, becas, transferencias).

10. En la institucion, esta establecido claramente, el procedimiento que regula el X X X
derecho a solicitar informacién.

11. En lainstitucion, se evidencia la existencia de una oficina, que con
determinadas facultades, garantiza a las personas la operatividad del derecho a X X X
la informacion.

DIMENSION 2: Gobierno electronico Si No Si No Si No
12. Se facilita en la institucion, el acceso de los ciudadanos a servicios puablicos X X X
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en linea, organizados en forma sencilla, cercana y consistente..

13.

En la institucién se da acceso a informacién permanentemente actualizada a
los ciudadanos sobre las actividades de la entidad.

14.

En la institucidn, las plataformas nacionales de gobierno electronico, estan en
concordancia con el Plan Nacional de Gobierno Electrénico.

15.

La institucion apoya el proceso de adopcion de practicas de gobierno
electronico que permitan brindar una mejor atencion al ciudadano.

16.

En la institucién se establecen estandares para apoyar la optimizacién de
procesos de la Administracion Pdblica a partir de lineamientos para facilitar
su informatizacién a través del uso de 83 TICs.

17.

Percibe Ud. que en la institucion, se coadyuva al establecimiento del marco de
interoperabilidad del Estado peruano asi como los estandares de
interoperabilidad entre instituciones pablicas.

18.

La institucion implementa procesos que buscan la implementacion de
servicios publicos en linea.

DIMENSION 3: Articulacién interinstitucional

No

No

No

19.

La institucion promueve el espacio de didlogo y concertacion de politicas
nacionales que conciernen a los tres niveles de gobierno.

20.

La institucion establece mecanismos de participacidn con los diversos sectores
del gobierno nacional y de los gobiernos regionales y locales.

21.

En la institucion se promueve la coordinacion entre las Comisiones
Interministeriales, tales como el Jurado Nacional de Elecciones y la Oficina
Nacional de Procesos Electorales, pertenecientes al Sistema Electoral
Peruano.

22.

La institucion coordina proyectos, planes y acciones conjuntas entre los
gobiernos locales, gobiernos regionales, con la finalidad de mejorar la calidad
del servicio al ciudadano.

23.

La institucion coordina proyectos, planes y acciones conjuntas con los
diversos ministerios, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al
ciudadano.

24.

La institucion coordina con los gobiernos regionales y municipalidades, para
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la implementacion colaborativa de politicas publicas, aportando a la
generacion de confianza entre las entidades involucradas en la identificacion
de las personas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: YOLVI OCANA FERNANDEZ DNI: 40043433
Especialidad del validador: Metod6logo

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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Base de Datos — Prueba Piloto

Anexo 4.

113|5|5|2(3|5[1|2|1|5|5|3|4(3|3|1|3|2|3|3|3|3|3|4|2|2|2|3|4|5|1|1|2|4|4|4|4|5|4|4|4|4|5|4|4|4|3|3]4|3|3]|3
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4 |414|5/2|3|5|1|1]|1|1|5|3|3|3|3|3|4|4|4|4|5|4(3|2|3|3|3|4|5|5|5|5|2|3|4|3|4|4|4|4|4|4|4|4(4|4|3|3|5|3|3]|3
5(3|/4/4|3|3|5|3|4|1|5|5|3|3|4|3|5|5|5(3|3|4|5|3|3|3|5|4|3|4|5(3|5|5|5|4|5(3|5|5|5|4|3|3|3|4|5|5|3|4|5|5|3
6 |1|/5|5(/4|4|5|4|4|1|5|5|5|5|5|4|4|5|5|5|4|4|4|2|4|4|5|4|3|5|5|1|1|1]|1|3|3|3|3(4|4|4|4|3|3|3|4|3(4|4|3|3|3

7 13|3|5|4|3|4(4|2|2|5|5|4|4|5|4|4|5|5|4|4|4|5|3|4|4|4|4(3|4|5|4|5|5|4|3|5|4|4]4|5]4|4|4]|4|4]4|3]4|4]4]|4]|4
8 13/4|4|4|5|5(3|2|1|4|4|4|3|4|5|3|4|4|4|3|5|4|3|4|4|3|2(3|4|5|3|1|1|1|1]|2|3]|4|4|4[2|3(3|3(3|4|3|4|5|4|4|4

9 14|4|5|4|4|4(3|3|3|5(5|4|4|3|4|3|3|4(3|4|4|4|4|4|3|3|3|3|4|5/4|5|5|5|3|3|5|5|5|5|5/5/5|/4|3|5/4|4|5|5|5]|3

10 |3]3/4|3|3|4|4(2|1|4|5|3|3|4|3|3|4|3|3|4(3|3(3]2|2|3|2|3|3|5|1(3|1|1]2|4|3|3|3|4|3|3|4[3|3]4(3[3|4|3|3]|3

1114/4|4|4|4|5|3|3|1|5|5|5|4|5|5|5|4|4|3|5|5|5|2|5|5|5|5|5|5|5|3|5/2|2|2|3|3|5|5|4|4|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5

12 /1|5|5|5|3|5|1|4|1|5|5|5|3|3|3|5|5|5|5|3|5(3(3|4|4|5|3|3|3|5|1|5|1|1]|1|1|2|5|2|5|4|3|3]|1|3|5|3|1|5|3|3]|5

1313|4|5|5|3|5|1|1|1|4|5|5|5|4|3|4|4|4|4|3|5|5|3|5|4|5|5|5|5|5|2|3|5/2|3|4|2|5|5|5|4|3|5|4|3|5|5|5|5|5|5]|5

1413|3|5|4|4|4|3|4|1|4|4|3|3|3|3|4|4|3|3|4|3|4|3|3|3|3|3|3|3|4|3|4|4|3|3|3|3|4|3|4|3|3|4|3|3|3|4|4/|4|4|3]|3

15|3|5|5|3|5(5|3|3|2|5|5|3|5|5|5|5|5|4|4|5|5|5|5|1|4|4|4|5|5|5|3|5|5|5|4|4|5|5|5|5|5|5|5|1|4|5|5|5|5|4|4|4
16 14|5/4|4|3|5|3|5|1|5|5|5|5|4|2|5|5|5|2|3|4|5|3|1|3|4|5|2|5|5|1|5|1|1|1|4|5|5|4|5|3|5|5|4|5|4|5|5|5|5|5]|5

17 |3]4|4|3|4|5|1|4|1|4|5|4|3|3|4|3|1|1|1|5(4|2|3|3|4|2|2|4|4|5]|1|1|1|1|2|3|2|4|4|4|4|4|4|4|3]|4|4]|4|4]4|4]|4
18 14|5|5|5|5|5|1|5|1|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|4|5|4|5|5|5|3|5|1|1|2|5|5|5|5|5|5|5|5|4|3|5|3|5|5|5|4]|5

19 |5|/5|5|5|5|5|2|5|1|5|1|5|5|2|5|5|5|4|2|5|5|2|3|4|4|4|5|5|5|5|1|1]|1|3|2|5|4|5|5|5|5|3|4|5[4|5|1|3|5|3|3]|3
20 /5/5|4|5(4|5|3|1(1]4|5|3[3|3|3|3[4|4]2|2(3|3|3|3|2|3|3|3(3|4|1|3|1]1]2]|2[2]3|3|3|3|3]3|3[2]2|3|3|2]2]2]|2
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Base de datos encuesta
3/5|5|2|3|5|1(2(1|5|5|3|4[3|3(1|3|2(3(3|3[|3(3(4|2|2(2|3|4|5|1|1|2|4|4|4|4|5|4|4(|4|4|5|4[4|4|3|3[4|3|3|3

5/5|5|4|5[5[1|3[4|5|5]|3|3[5|5[3|5]|2]|2|5|5[5|4]|2|3|3|4[4|5|5|5|5|5[5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]|5|5|5]|5]4]|5

5/5|5|5|5[5[5[{5[1|5|3]|4|5[5|5[5|5|5|5|5|5[5|4|4|4|5|4[5|5|5|2|3|1[1|1[4|4|5|5|5|5|5|5[5|5]|5]|5|5|5]|5]|5]|5

2122|2222 ]|2]|2[|2[|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2]|2|2|2]|3]|2]|2]|2]|2]|2]|2]2]|2]|3|2]|2]|2]|2

5[3[3|3|3|3[4|4[4|4[5]|4|3|2[3|3|3|4|5[5|5|5]2|3[|4[3|4|4]|4|4]4]4]4]4]4]4]3]|3|5|3]|3]3

1

2(5(3(2]2]|3[3[3]|2(3]3[2[3[4|3[2]3[3|3[3|1(2]|3[2]|3[3|3[3]|4(3]3[2|3[4|3|3|3|3]|3]4|3]3]|3

1

1

114|14|4(3[4|5[3[4[4|4|3|5]|4]13]|4[4[3[2(3|4|5|3|1)1|1|1]|2[3[4[4|4|2|3]3]3]|3[|4|3[4|5/|4]|4]|4

41415]2|3[5]1]1

3/4|1413[3|5(3[4[1(5|5]3|3[4|3|5|5|5|3|3|4[5|3|3|3|5|/4[3|4|5|3|5|5[5|4|5|3|5|5|5|4]3|3[3|4]|5]|5[3]4]|5]|5]|3

115|5[4[4|5|4]4|1|5|5|5|5|5[4|4|5[5|5[4]|4|4]|2[|4]4|5]|4|3|5[5]1f1])1|1]|3[3|3|3|4|4]4]4[3|3|3[|4|3]4|4]|3]|3]3

3/3|5|4|3|a|4|2|2|5]|5|4|4|5|4|4|5|5|a|a|a|5|3|4|4a|4a|a|3|4a|5|a|5|5|4a|3|5|4|a|a|5|a|a|a|alala|3]a|a]|ala]s

213[3[3[3]3]1]1

3/4|14]4]5]5[3]2

41415144433 [3|5|5]|4|4[3|4[3|3|4|3|4|4[4|4]4|3|3|3[3|4|5|4|5|5[5|3|3|5|5|5|5|5|5|5[4|3]|5]4[4]|5]|5]|5]|3

5(5|2|5{4]4(3[4[4[4|4]3|3[3|3[3|3[3|3[4|1]2|1|5]1|1|2|3|3[3|3|3|3[3|2[|4]|2|2|4]2|2]2|3|2]2]2]|2]|2]|3]|3|2|4

4/3|5[3[3|5(3|1[1(5|4]|4]|1]|4|3[|4|4|5]|1|2|4]4|3|4|2|3|4[3|5|5|1|1|1]|2|3[|1|2|4|1]|2|2]3|3[2|3]3]|3[3]4]|3|2|4

3/!3[4(3|3|4|4[2|1]|4]|5]|3[3|4|3[|3]|4|3|3|4[83[3|3]|2]2|3|2|3[3|5|1]|3|1]1|2]|4[3|3|3[|4|3|3|4[3|3[|4[3]|3[4]3]3]3

3|13[4(3|3[3|2|2]|4]|2[5]|4]2|2|3|2]|2|3|2|2[|1]4]|4]4]2|2|2|3[3[3|2]|2|2|3|3[3[4|2]|2]|4]|2|2|2]2|4]4]2]|83]2]2]|2|2

414141414|5(3|3[1|5|5]|5|4[5|5[5|4]|4|3|5|5[5]|2|5|5|5|5[5|5|5|3|5|2[2|2|3|3|5|5|4|4]4|5|5|5]|5]|5|5|5]|5]|5]|5

1/5|5|5(3|5|1[4|1|5]|5|5[3|3|3|5[5[5|5|3|5|3[3[|4]|4|5]|3|3|3|5]1(5]1|1]1|1]|2|5]|2|5]4[3[3]1]3|5|3[1|5|3]3]5

3/4|5|5(3|5[1|1[1[4|5]|5|5[4|3[4|4|4|4|3|5[5|3|5]|4|5|5[5|5|5]|2|3|5[2|3[|4]|2|5|5|5|4[|3|5[4]|3]|5|5|5|5]|5]|5]|5

3|!3[5(4/4(4|3[4]1]4]4]13[3[3|3[4]4|3|3[4[3[4[3]|3]3|3[3|3[3[4[3]4|4|3|3[3[3]4|3]4|3|3|4[3|3[|3]4]|4[4]4]3]3

3/5|5(3|5[5[3[3[2|5|5]|3|5|[5|5[5|5[|4|4|5|5[5|5[1|4]|4|4[5|5|5]|3|5|5[5|4[4|5|5|5|5|5]|5|5[1|4]|5]|5|5|5]|44]|4

4/514]14|3|5[3|5|1|5]|5|5|5|4|2|5[5[5|2|3|4]|5]|3]1|3|4|5|2|5|5]|1|5]|1|1|1]|4|5|5]4|5|3|5]|5]4]5]4|5|5|5|5]|5]|5

3/4(4|3|4(5[1(4]|1]4|5[4[3[3[4[3[1[1|1|5]4]12|3|3[4[2]|2[4[4[5]|1 |1 )1[|1]2[|3[2[4[4|4|4|4]4]14]3[4|4[4]4|4]4]|4

5/5|5|5|/5|5[5[5|4|5|5|5|5|5|5|[5[5[5|4|4|5]5]|3]|4|3|5|5|5|5|5|3|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]5]5]3|5|5|5[83|5]|5]|5

2121412144321 ]2]2]2

4/5|5|5|5(|5[1|5|1|5]|5|5|5|4|5[5[5[5|4|5|5]|5|5]|5|4|5|4|5|5|5]|3|5|1|1[|2|5|5|5[5|5|5|5|5]|4]3|5|3|5[5|5]|4]|5

1/1(1|3[4|5/4]4|83[5]2]|4[4[5]|]4|4|3|4]14]14]|5|5]|1|5|5|5|3|5|5|5[4|5|3|5[4|5|5|5|4|5|5]|5|5|5]|5|5]|5]5|5]3]4]5

5/5|5|5|5([5[2|5]|1[|5]1|5]|5]|2|5|5[5[4|2|5|5]2]|3]|4[4]|4|5|5|5|5]1]1)1|3[|2|5[4|5[5|5|5|3]4]5]4|5|1|3[5]3]3]3

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26
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1122224241424 [|4[1[1[21]|1|5|5[|2|5|2|2|2[4|2|4|4]|2]|2]|2[4]|4|4[4]|4]|4]|5]4]4]|2

5[5|5[5]|5]|5|5[5|5[5]|5[5[|5[4|3[3]|4[4]|4|5|5[2]|1]|2]1[4|5[1]|5|3]|3[3|3[5]|3|3|4|3|4]|5[4]4]|5

5[5[4[4]4]|4[3[5|5[4]|4[3]|4[3|4(3]|3|5]|3|4|5]2|5]1]2]2|2|2|3|3]|4[3|3[3]|3|3|3|3]|3|5([3]3]|3

5[5(2

1/5|/5|5|5|5[|4[5|/4[|5|5|3|5[4|3|3|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5]|4|5|5|5|5|5|5|5|5(|5]5]|5|5|5]5]|5]|5

1/3|5]4|3[3[3[3|4[5|3[3|4[4|4]2|3[4(1|3|3|5|1|1f1|1|1]|3|3[|4(3|4|3|3|4]|2]4]4]|3[3]4]|4|3]|4

1

1

5(5|4|5{4[5(3|1[1[4|5]3|3[3|3[3|4[4]|2]2|3[3|3[3]|2|3|3[3|3[|4|1|3|1]1]2]|2]|2|3|3]3|3]3]|3[3]2]2]3[3]2]2]|2]|2
112|5[1(3|5|1{1|1)5|3|5[1|5(1|5[|5(3|3[4]|4|2|3|5[3|3|5|4|3|5|5(3|3|4]|2[|4|1|3]|2|5]|2|5[|5[4]|5|5|4[4]|3]|2]3]2
4/3|4]14]4[3[1|1[1[4|5]|5|3|4|4[3|4[|3|2|3|4][1|4]4]2|1|3[3|5]|4|1]|2|5|5|3|5|1]|4|4|5|4]4|3[3|3]4]2]4]1]4]|2]|4
2|34 [4(1|2]1(3|2]|2|5|3[3|3[3|5[|5[5|5[4]|4|3|1[4]|4|5|5|4|5|5|5[5]|4|5|3[4|4]|4]|4|5|5[5[4]4]|4|5|5|5|5|5][5]5

3/5|5|5|5[5[3|5[1(5|2]|5|5|5|5[|5|5|5]|4|5|5[5]|2|4|4|5|5|5|5|5]|2|5|1[3|5[4|5|5|5|5|5]4|5[4]|4]|5]4]|4]|5]|4|4]|4

2|5|5|5[5|5|3[3|5|5]2|4|5|5[5|5|5[5|2|4]|5|5|3[4]|4|5|5|4|5|5|5|5]|5|5|5|5|5|3|5|5]|5[5[5|5]|5|5|5|5|5|5][5]5

5/5|5[|5[4]5|5|3

3[3|4[4[3[4]|3]1

4/5]|5|5[5(4[3]4]|1

41414114 (5]1]1

4/5|5|5{4|5(3|4[3|5|5]|5|5[5|4[5|5]|4|5|5|5[5|3|4|5|5|4[5|5|5|3|5|1[3|3|5|3|4|5|5|5]4|5[3|5]|5]|5|5]4]|5]|5]|5

414)4|5|2]5]|4]|1

4134344332444 [3|3|3[4]4|4|3|3[4[4]|4]|3]|3|3|4|3[3[|4[3]2|4]|3|3[3[3|4]|4]3|3|3|4[4]4]3|3]|3[3]4]3]3

5/4|5|4[4|5[/4|1[1|5|2]|4|5]4|4[5|5|5|5|5|3[2|3|2|2[|2|2[3|5|5]|2[|4|1[1|1]|2|1]|4|3|3|2]|2|2[|2|4]|4]4]4]|5]|4|4]|4

4/2]|5]|414]5[2|3[3|5|5]|5|4[4|5[3|5[3|3|5|5[5]|3[|4|3|4|5[5|4|5|4|4|4|5]|2|2|2|5|4|3|2]|3|3|2|3]|4]4]|5]|5]|4]4]|5

3/4|1414|5[4(3[3[1(3|4]|4|4]4|4[3|4]4|3|4|3[4|3|3|4|4|4[5|5|5|3|5|3[2|5[|4|4]|4|4]4|3]|5|5[43]5]4[3|5]4|3]|4

4/5|1414(3[5[2|3[2|2|5]|4|5[3|4[3|4[3|2|4|4[4|3[3|3|3|5[4|4|5]|2|4|4]4|3[3|3|3|3[3|3]|4|4]4]|2]4]4]4]5]4]4]83

3/4|5]|4(3[5[1[3[1[|4|5]|4|4[4|3[4|4]4|4]4|4]4|3[2|3|3|3[4|3|5]|2|2|1[3|1[3|3|4|4]|4|4]4|4|3|3]4]2|3]4]3]|3]|3

5/5|5|5|5[|5[5[5[4|5|5]|5|5[5|5[4|5|5|5|5|5[5|3[|4|3|4|5[5|5|5|3|3|1[1|3|5|4|5|5|5|5|5|5|5]|4|5]|4[4]4]|4]4]|3

4/5|5|5[4|5[3|5[1|5|5]|4|4[3[4[4|4|5|4|5|5[5]|3[3|3[4|3[3|4[|5]|1|4|1[5|1[|4]|4|5|4|5|4]4|4]4]|3]4]4]4]4]4]4]3

5(/5|5|5|5(|5[2|5|5[|1]|]1|5|5|2|5|5[5[4|2|5|5]2]|3]|4|4|4|5|5|5|5]|1)1)1|3|2|5[4|5|5|5|5|3]4]5]4|5|1|3[5(3]|3]3

5(/5|5|2|5|5[5[2|1|5|5|5]|1|4|5[5[5[5|5|3|4]4]|3|3[3[4|5|5|5|5]|2|5|1[|1[3[|3[3|[5[5]|5|5|5]|5]4]|5[5/|3|4[5|5]|5]|4

41413 |3|4(3[1(2]|1|5]4|3|3[|3|3[1[2[1|1|3|3]4]|3]|2|4|3|3|2|4|4|3|1)1|1]|1|3[3[3[1|3|3|3]3]2]2[3|4|5[3|3]3]|3

4141414|4(5/4(4]4(3|3|4|4[4|3[5[5[5|4|5|5]|5|3|4[3[4|4|3|5[5]|2|2|1[|1]|2|4|5|5[5]|5]|5|4]4]4]3[|4|4|4[5|5]|5]|4

4131413 |3(3[1({4]2[4]|3|3[3[3|3[3[4[4|2|3|3]|3|3]|4[3[3[3[|4(5[4]|2|3|2[3[3[|4]4[4]4|3|3|3]|4]13]3[3|4/4[4|4]4]8

3[/3|5]1|3|5[3|3|1|5]|5|3[|3[2|3[3[4[5|1|5]4]1]|5])1|1|1|1|3|4(|5|1|5]|1|1]|4]|2|3|3[3|3|1|5]4]3]1|1|3|3[3|1]3]|3

5/414]|4|4|5[1|1]1[|5]|5|5]|4|5|5|5[5[5|4|4|5]5]5]|3[3|3|5|5([5(3]|2|5]|2|5[3[|2]|1|3[5]|5]|2|3]|5]5]4|5/|4|4[5|5]|5]|5

27

28

29

30

31

32

33
34

35

36
37

38
39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51
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53

71



21212 |1(2|2])1]3]3[2[4]2[3[3[4|3|3|3[1|1]|1[5[4[3|4|5|5]|4]|4]|4]4]|4]4]4]4]|4|4]14]4]4
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ANEXO 5 - FICHAS TECNICAS DE LAS VARIABLES GESTION POR PROCESOS Y

Tabla 18:

MODERNIZACION DEL ESTADO

Ficha técnica del cuestionario de la variable 01: Gestion por Procesos

ASPECTOS
COMPLEMENTARIOS

DETALLES

Objetivo:

Tiempo:
Lugar:
Aplicacion:
Niveles:

Dimensiones:

Escalas:

Descripcion:

Determinar el grado percepcion sobre la aplicacion del Enfoque
de la Gestién por Procesos en las Agencia San Martin de Porres,
del Departamento de Lima
1 hora
Agencia del Reniec SMP
Personal de registradores de DNI y/o Registradores civiles
e Alta
o Media
e Baja
Numero de dimensiones: 4
e  Planificacion : 09 items
e  Ejecucion: 04 items
e  Verificacion: 07 items
e Intervencion: 08 items
Total de ftems: 28
e 1=Nunca
e 2 =Casi Nunca
e 3 =A\veces
e 4 =Casi siempre
e 5=Siempre
Rangos y niveles:
Si las respuestas son altas:
(valor de la escala) * (total de items)
28 x5=140
Si las respuestas son bajas:
(valor de la escala) * (total de items)
28x1=28
(Rango valor méaximo) — (valor minimo)
140-28=112
La constante = Rango entre nimero de niveles
112/3=37

Tabla 19:

Niveles y rango de la variable 1: Gestion por Procesos

Niveles Rangos
Alto [104 ; 140]
Medio [66 ; 103]
Bajo [28 ; 65]
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Ficha Técnica del instrumento que mide la variable Modernizacion del Estado

Tabla20:
Ficha técnica del cuestionario de la variable 02: Modernizacién del Estado
ASPECTOS DETALLES
COMPLEMENTARIOS
Objetivo: Determinar el grado percepcion sobre la Modernizacion del
Estado en la Agencia San Martin de Porres, Lima
Tiempo: 1 horas
Lugar: Agencia del Reniec SMP
Aplicacion: Personal de registradores de DNI y/o Registradores civiles
Niveles: e  Medio
e Regular
e Malo
Dimensiones: Numero de dimensiones: 4
e  Gobierno abierto: 11 items
e  Gobierno electrénico: 07 items

e Articulacién institucional: 06 items
Total de items: 24

Escalas: e 1=Nunca
e 2 =Casinunca
e 3 =Aveces
e 4 =Casi siempre
e 5=Siempre
Descripcion: Rangos y niveles:
Si las respuestas son altas:
(valor de la escala) * (total de items)
24 x5=120
Si las respuestas son bajas:
(valor de la escala) * (total de items)

24x1=24

(Rango valor méaximo) — (valor minimo)

120 -24 =96

La constante = Rango entre nimero de niveles
96/3=32

Tabla 21:
Niveles y rango de la variable 2: Modernizacion del Estado

Niveles Rangos
Bueno [88 ; 120]
Regular [56; 87]

Malo [24 ; 55]




Anexo 6: Poblacion
Tabla 22: Distribucion de servidores publicos en centros de atencién Reniec - Lima

TIPO DE CENTRO DE

ATENCION UBICACION CANTIDAD
JEFATURA REGIONAL Staff 24
OFICINA REGISTRAL Ate 21
Barranca 6
Callao 27
Chosica 10
Cieneguilla 3
Comas 2 7
Comas 3 12
Independencia 38
JesUs Maria 43
Lima 47
Lurin 8
Pachacamac 3
Puente Piedra 20
Quilca 11
San Borja 30
San Juan De Lurigancho 27
San Juan De Miraflores 31
San Martin De Porres 20
Santa Anita 20
Surco — Higuereta 21
Ventanilla 4
Villa El Salvador 16
Miraflores 24
Erep JesUs Maria
Comas 1
AGENCIA Ancash
Cajatambo
Canta
Cariete
Huacho
Huaral
Matucana
Ocros
Oyon
Villa Maria Del Triunfo
Yauyos
6 De Agosto
Huacho
Erep San Isidro
MAC Callao
Independencia
Ventanilla
Mi Perd
OFICINA REGISTRAL AUX. Ora Hospital General Huacho
Ora De Apoyo Santa Rosa

Ora Hospital San Juan De Lurigancho

Ora Hospital Maria Auxiliadora

Ora Centro Materno Infantil De Salud - “Virgen Del Carmen
Ora Daniel Alcides Carrién

Ora Nac. Daniel A. Carrion

Ora Nacional Cayetano Heredia

Ora Essalud - Hospital | Jorge Voto Bernales Corpancho
Ora Essalud — Hospital Alberto Sabogal Sologuren

Ora Hospital Nacional Docente Madre - San Bartolomé
Ora Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins

Ora Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen
Ora Hospital Carlos Lanfranco La Hoz

Ora Nacional Arzobispo Loayza

Ora Instituto Nacional Materno Perinatal

Ora Hospital Nacional Hipélito Hunanue

MNP RPNNRPRPRPRPRPRPRPRPRPRPRPNROCOORWRWRRPRORMORRENEDS

Total

574

Fuente: Gerencia de Operaciones Registrales del Registro Nacional de ldentificacion y Estado Civil

(Reniec)
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