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RESUMEN 

El estudio investigativo “Gestión de procesos y calidad de atención en la 

tramitación de valorizaciones en EMAPE, Ate Vitarte, 2020 “. El objetivo de la 

investigación fue: Determinar la relación entre la gestión de procesos y calidad 

de atención en la tramitación de valorizaciones en EMAPE, Ate Vitarte, 2020 

      La metodología fue tipo básica, de diseño no experimental, transversal – 

correlacional. La población censal fue de 80 trabajadores; se emplearon dos 

cuestionarios uno sobre la gestión de procesos y el otro sobre la calidad de 

atención, ambos cumplieron con los requisitos de validez y la confiabilidad. El 

método que se utilizó fue el hipotético deductivo, para el análisis de datos se 

aplicó estadística descriptiva y para la prueba de hipótesis se utilizó la prueba no 

paramétrica Rho de Spearman.  

      El resultado fue que la gestión de procesos se relaciona con la calidad de 

atención, con un nivel de correlación positiva considerable (Rho 0,504 y p-valor 

0,000).  

Palabras clave: Gestión, procesos, calidad, atención, trabajadores. 
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ABSTRACT 

The research study "Management of processes and quality of care in the 

processing of valuations in EMAPE, Ate Vitarte, 2020". The objective of the 

research was: To determine the relationship between the management of 

processes and quality of care in the processing of valuations in EMAPE, Ate 

Vitarte, 2020 

      The methodology was basic type, non-experimental design, cross-

correlational. The census population was 80 workers; Two questionnaires were 

used, one on process management and the other on quality of care, both of which 

met the validity and reliability requirements. The method used was the 

hypothetical deductive one, descriptive statistics were applied for the data 

analysis and the non-parametric Spearman Rho test was used for the hypothesis 

test. 

      The result was that process management is related to the quality of care, with 

a considerable positive correlation level (Rho 0.504 and p-value 0.000). 

Keywords: Management, processes, quality, attention, workers. 
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente muchas empresas tienen el afán de ser muy competitivas con otras 

empresas por eso es que es muy necesario tener muchas ventajas para poder 

ser parte de una buena competencia y probablemente sacarle ventaja sobre 

otras actualmente lo que buscan las empresas es satisfacer a los clientes 

brindándoles un buen servicio una buena calidad en los productos ya que para 

la empresa es muy importante la satisfacción de sus clientes.  

     Para la OMS (2020), la pandemia de COVID-19 tiene un impacto 

particularmente grave en las personas mayores, especialmente en las que viven 

en centros de atención durante mucho tiempo. En muchos países, los datos 

demuestran que más del 40% de las muertes relacionadas con la COVID-19, 

Está relacionado con los centros de atención a largo plazo, con cifras de hasta 

el 80% en algunos países de ingresos altos lo cual recomienda hacer todas las 

gestiones documentales de forma remota. Para la ONU (2020) refirió que pocos 

países cuentan con sistemas de información y seguimiento que incluyan datos 

individuales sobre las características, Las necesidades y el número de usuarios 

de los servicios formales de atención a largo plazo, y el tipo y la calidad de la 

atención recibida. Dicha carencia encaja con la situación general de escasez de 

fuentes de información sobre las personas de edad (que en muchos casos 

reciben cuidados de larga duración) generando una mala calidad de atención por 

la pérdida de datos valiosos tanto en la recepción como en la entrega. 

En la mayoría de los casos, la organización siempre ajustará y cambiará las 

funciones que posee de acuerdo con los requisitos del cliente. 

    Con lo que respecta a nivel nacional mediante Decreto supremo de la PCM 

promulgaron procedimiento para implementación de norma técnica de 

procedimiento (2020) refirió que en todas las instituciones desde finales del esto 

no ha sido cierto; sin embargo, ha permitido que se aceleren ciertos aspectos 

como la implementación de la mesa de partes virtual y el uso de firmas digitales. 

Es cuestión de tiempo para que la interoperabilidad funcione al 100% entre las 

entidades del Estado a través de la PIDE, pero no debemos quedarnos solo en 

ese aspecto, sino desarrollar políticas para el intercambio de información digital 

y utilizar la información que las entidades generan para retroalimentar otras 
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bases de datos. El estado debe mirar hacia una plataforma conjunta de 

información virtual; esperemos que en tres años la transformación digital sea una 

realidad en el Perú. 

     A nivel local en el ROF de EMAPE el órgano responsable de brindar 

asesoramiento y encargada de conducir y coordinar los procesos de los sistemas 

administrativos de planeamiento, presupuesto, modernización de la gestión 

pública y formulación de los estudios de pre inversión. Tiene a su cargo también, 

el sistema de gestión de la calidad y cooperación técnica. Para el logro de sus 

objetivos mantiene relaciones funcionales y de coordinación con las unidades 

orgánicas de la entidad, organismos rectores de los sistemas administrativos a 

su cargo y, otras entidades vinculadas al ámbito de su competencia. Los 

problemas en EMAPE en cuando a la gestión de procesos de atención a la 

tramitación de las valorizaciones, es un problema debido a que la tramitación por 

la diferentes gerencias  demora demasiado tiempo, primer orden es porque no 

cuenta con todo el presupuesto disponible de obra, debido a que  los funcionarios 

a cargo solicitan por mes el monto valorizado a la municipalidad metropolitana 

de lima el presupuesto, otro problema es la demora en la gerencia de 

infraestructura en su revisión y comunicación al contratista de las observaciones, 

que sobrepasa el tiempo  establecido en las  directivas internas  y la ley de 

contrataciones del estado, por eso existe contratista y consultores que EMAPE 

adeuda por más de 7 años. 

    Tenemos el siguiente problema general: ¿Cuál es la relación entre la 

gestión de procesos y calidad de atención en la tramitación de valorizaciones en 

EMAPE, Ate Vitarte, 2020? (Ver anexo 1) 

    La presente investigación se fundamenta en estudios científicos que lleven 

a la mejora de la atención en la institución EMAPE es decir que el proceso de 

atención y tramitación sea mucho más rápido con una calidad de servicio que 

sea óptima.  Esto mejorará el trámite a realizarse en la institución Asimismo 

permitirá también un repositorio de la documentación, la seguridad de la misma 

y por ende la ubicación de los documentos. Esta investigación en la práctica 

ayudará a la agilidad de la documentación desde la presentación del documento 
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la recepción, el archivo, la ubicación y la entrega del mismo permitiendo  

determinar la relación entre las variables de y mejorar los  procesos de la 

documentación o gestión de la documentación y la calidad de atención 

encontrada en la institución por otro lado no podemos dejar que también es 

importante la seguridad de la documentación la cual permita no solamente el 

perderla sino también que está pueda ser utilizada de una manera no legal. 

Nuestra investigación cumple con la metodología requerida en una investigación 

de enfoque cuantitativo, utilizó cuestionarios revisados y validados por expertos 

y confiables para ser aplicados en otras investigaciones que aborden esta 

temática. 

    El objetivo general fue: Determinar la relación entre la gestión de procesos 

y calidad de atención en la tramitación de valorizaciones en EMAPE, Ate Vitarte, 

2020  y las especificas (Anexo 1). La hipótesis general: La gestión de procesos 

se relaciona con la calidad de atención en la tramitación de valorización en 

EMAPE, Ate Vitarte, 2020 y las específicas (Anexo 1). 
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II. MARCO TÉORICO

En los informes internacionales encontramos Armijos, (2016) quien refirió 

en el trabajo de investigación “Gestión por procesos propuso un modelo de 

diseño de gestión por procesos para la empresa financiera de créditos el nivel 

fue descriptivo de metodología hipotético deductivo en donde en sus conclusión 

planteo el nuevo diseño y determino los procesos de acuerde a los 

requerimientos de las área de crédito y cobranzas para la empresa financiera 

para la implementaron de nuevo proceso en el diseño determinando los 

procedimiento de un con un determinado orden  para la mejorara del desempeño 

de las actividades y por consiguiente se obtendrá mejor resultado 

Según los conceptos de Villa (2015), en el trabajo realizado en 

Universidad Politécnica de Ecuador, el método fue hipotético deductivo. En este 

trabajo se determinó cual es la importancia que las compañías de contar con 

mucha información fluyendo entre los jefes y empleados para una mejor 

organización en la compañía. El programa alfresco es eficaz para distintas 

empresas ya sean internas o externas por lo que este programa brinda 

herramientas de estrategias necesarias para la organización a través de estas 

herramientas la documentación es más sencilla de realizar Y de alguna forma 

hace que los procesos dentro de la empresa ya sean más eficientes y rápidas el 

objetivo de esto es poder reducir la demora y los malos procesos que se realizan 

usualmente en las empresas.  

Pareja, Fernández, Blanco, Thoebald, y Martínez, (2016) en la 

investigación que desarrollaron para   medir la relación de ambas variables desde 

el punto de vista institucional y del ciudadano, bajo el enfoque cuantitativo, 

diseño no experimental transversal, correlacional La unidad de análisis es Se 

aplicó una serie de procedimientos relacionados con el sector público en seis 

países de América del Sur y una encuesta, el principal hallazgo fue que estaban 

insatisfechos con los servicios públicos transaccionales, el rango de evaluación 

promedio fue de 4,8 hasta  de 1 a 10, Se obtuvo dentro del rango de Estados 

Unidos de  64 en el rango de 0 a 100 en el nivel general, y se determina una 

correlación importante de r = 0,70 entre el nivel de calidad del servicio y el nivel. 

Bajo sentido de la corrupción 
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Patiño, (2017), sobre la evolución de los modelos de gestión pública, 

Concluyó que a mayor ejecución presupuestal y mayor cumplimiento de metas, 

el gobierno asigna mayores recursos para poder cumplir con un mayor número 

de necesidades de la población. Así mismo se cuenta con una adecuada 

información financiera que permite tomar adecuadas decisiones. Por todo lo 

anterior, se determinó que es necesario realizar actividades que refuercen la 

determinación de un presupuesto significativo basado en necesidades de la 

población y no ligados a intereses personales tampoco políticos, ya que, si se 

realiza una buena planeación de los gastos, se podrá obtener el financiamiento 

necesario. 

Orozco (2017), en el trabajo de investigación titulado presento una 

investigación tipo descriptivo correlacional, la técnica empleada fue mediante  

encuesta y cuestionario para sus dimensiones y estableciendo que los resultado 

que obtuvo determino que existe equilibrio en cada de una de las cuatro 

categoría de edad de una población activa que se encuentren laborando la 

brecha que se tiene por dimensión fueron: -0.32 en Empatía, -0.32 en 

Confiabilidad, -0.23 en Seguridad, -0.35 en Responsabilidad, 0.08 en Bienes 

Tangibles y determinando que, existe una correlación r= 0.532 entre Satisfacción 

de los usuarios sobre la fiabilidad de la calidad del servicio. 

En los informes nacionales  Coahuila (2017) estableció que los objetivos 

de implementación el  modelo de gestión de procesos y la disposición de la 

empresa nos indica que la meta  era excluir las falencias en la gestión de la 

compañía formar un diagnóstico teniendo una información de modo cuantitativo 

y descriptivo en su investigación determino que se encuentran problemas que 

generan gastos en una mala gestión de procesos y cuando existe una buena 

gestión de procesos posteriormente se eleva la intención económica, haciéndose 

productiva una gestión de procesos continua.  

De la Cruz (2018) realizo el estudio la gestión de procesos para el 

aumento de la validez en la gestión social del programa  a nivel nacional (2018) 

el estudio fue  de modo práctico teniendo un modelo cuantitativo, diseño 

descriptivo, en dónde se establece que la aplican como capacidad de informe 

encontramos por otro lado entre las conclusiones que la colocación de gestión 
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de procesos permite prosperar en el progreso de la técnica de mediación 

asimismo permite un mejoramiento en el método informático y en el intercambio 

del personal dónde ha autorizado en este estudio guardar una enorme cantidad. 

Inca (2015) determino la relación entre variables a través de métodos 

cuantitativos, niveles de correlación y diseño transversal no experimental, entre 

ellos se muestrearon 339 usuarios y los datos se analizaron mediante 

coeficientes Rho. .de Spearman donde se obtuvieron el valor de = 0,00 con r = 

0,591 determinando que existe una relación positiva y moderada. 

Cáceres (2018), tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre 

las sus ambas variables gestión administrativa y calidad de servicio, bajo el 

enfoque metodológico cuantitativo; donde concluyo que la correlación entre 

ambas variables es positiva de 0.551 moderado.  

Determinaron Ocampos y Valencia (2016) determinaron que la relación 

que existe entre sus variables gestión administrativa y la calidad del servicio al 

usuario utilizando el enfoque y metodológico cuantitativo de diseño descriptivo 

correlacional, empleando las encuestas y aplicando el cuestionario como 

instrumento a una población de muestra de 39 trabajadores de la entidad. Y 

obteniendo un resultado con relación entre las dos variables, coeficiente Rho 

Spearman de 0.559. Concluyendo en su investigación que es fundamental una 

excelente gestión administrativa para ofrecer unos servicios óptimos. 

    Es importante precisar que es proceso señalado como un conjunto de 

actividades relacionadas que cumplen de acuerdo a fin (Koontz, 2009). Así 

también consiste en un todo que cumple una serie de actividades en búsqueda 

la satisfacción de los clientes (Carrasco, 2001), finalmente, consiste en los pasos 

o procedimientos que sirven de vía para alcanzar los objetivos de la organización

Ruiz, Almaguer, Torres, Hernández. (2014). 

     Las definiciones planteadas para la primera variable gestión de procesos, 

según las normas el sistemas de gestión nos indica ISO/TC 46/SC11 que se 

encuentra diseñadas para atender a diferentes organizaciones según el tipo, 

tamaño y actividades compartidas, con el propósito de realizar las 

implementaciones, operaciones y mejorar el sistema de gestión de los 

documentos (SGD), se encarga el SGD dirige y controlar los tramites de la 
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entidad, para poder establecer  tácticas  y objetivos en relación con la 

documentación que se alcanza, empleando responsabilidades definidas como el  

a) roles, b) procesos sistemáticos; c) medición y evaluación; d) revisión para su

mejoramiento y  implementación de acuerdo a los objetivos y  política de la 

gestión documental. Para que sea exitosa tiene que tener un objetivo y 

planificación de su política de gestión documentaria. Con la Implementar de un 

SGD en una institución se garantiza la trasparencia, la seguridad de los 

documentos y las decisiones a tomar de las diferentes direcciones y 

responsabilidades de cada trabajador. El ISO/TC 46/SC11 planteo normas para 

la implementación del SGD fueron desarrollados dentro del marco de las Normas 

de sistemas de gestión. 

  Esta gestión consiste en la forma de gestión de la organización basada en 

procesos orientados a cumplir un fin (Gómez,2009). Otro consideró que es la 

forma de gestionar de acorde a las necesidades de los clientes (Bravo, 2012), 

así también, se consideró como la visión de los usuarios frente a las actividades 

que realiza determinada empresa (Moreira,2009). 

De acuerdo a Medina (2007) definió la gestión de procesos como la 

gestión documental vista como el conjunto de normativas de carácter técnicas 

de procedimientos y prácticas para administrar la documentación de una 

institución y estableciendo los procedimientos de depósito, restablecimiento 

recuperación, implementación, autentificación y otros procedimientos. Los 

avances tecnologías desarrollaron y permitieron grandes cambios en la gestión 

documental, permitiendo aplicar medios informáticos para el desarrollo de la 

gestión, para que los procesos se realicen más ágiles, más eficientes, y ha 

ahorrado espacio físico. Esta gestión de procesos debe orientar al desarrollo de 

la misión de una organización mediante la calidad y la satisfacción ofrecida 

(Mallar,2010). Finalmente es considerada como los recursos que se utilizan para 

la obtención de resultados definitivos (Valdés,2009). 

Una de las dimensiones que considera es la organización según 

Contreras y Forero (2005), se trata de relacionar un archivo como un único 

entregable de un servicio, donde se integra todo el ciclo de la documentación: 
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desde la recepción de la documentación en las entidades hasta su culminación 

del proceso, se guarda la documentación en un archivo para su conservación o 

eliminación definitiva, de acuerdo a la política de la entidad o empresa 

Según Contreras y Forero (2005) La transferencia consiste en enviar un 

archivo de gestión con información a las Oficina de administración u otros que 

se designe de acuerdo al documento, o también la transferencia es un proceso 

de archivo por medio del cual se realiza la transferencia de los documentos al 

término del proceso de trámite o atención. 

Contreras y Forero (2005) La conservación de los archivos o documentos 

consiste en evitar se desaparezca totalmente Así mismo determinar la duración 

de la misma documentación. 

La definición de la segunda variable calidad de servicio  

Define Montalvo y Vergara (2010): el servicio con buena calidad es una 

mezcla de distintos factores que logran cubrir a los clientes.  

Juran (1990) afirmo que la adecuación al uso es la calidad que se busca 

y sostiene que un buen servicio es esencial para satisfacer necesidades que los 

clientes buscan  

Podemos mencionar las características y algunas propiedades de la 

variable de la calidad del servicio, donde se identificó las características según:  

Fontalvo y Vergara (2010), indicaron que algunas propiedades de la 

calidad de servicio: nos indica que los servicios son intangibles, quiere decir que 

no puede tocar. Y son prestados por una sola vez. Indica que el servicio se 

ejecuta y se gasta en forma simultánea. En la asistencia de la actividad, los 

clientes cumplen un papel preponderante. Los servicios que se presta se tienen 

que planificar para garantizar la calidad del servicio. Estableciendo 

responsabilidades de los trabajadores y resultados de acuerdo a la exigencia del 

cliente o usuario.  

Nos señala que el servicio que se presta es personal garantizando la calidad al 

cliente si el servicio es complejo existirá la posibilidad de cometer algunos 

errores. El servicio realizado es intangible en su mayor parte está relacionado 

con el producto que se otorga. El servicio que se otorga no satisface al cliente 

existe la posibilidad de pérdida del cliente es eminente  
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Según Camisón, Gonzales y Cruz (2006), establecieron algunos otros 

factores en la calidad de servicio: La organización busca administrar la eficiencia 

como expectativa de los clientes. Nos indica que debemos conocer los productos 

de la competencia y como se encuentran organizados con los clientes. Así 

mismo nos indicaba que demos conocer el funcionamiento de la organización y 

la forma de comunicación con terceros respecto a la organización. 

    De las dimensiones de la variable calidad de atención podemos indicar: la 

1: Tangibilidad, según Fontalvo y Vergara (2010), determino que la tangibilidad 

es la apariencia de las instalaciones de comunicación, las máquinas, el personal 

y los equipos según  Camisón, Cruz y Gonzales (2006), El  concepto, de 

tangibilidad consiste en el elementos como la apariencia de los equipos físicos, 

el mantenimiento y modernización de los equipos, la apariencia de los materiales 

de comunicación y la apariencia física de las personas, La  dimensión Fiabilidad  

Fontalvo y Vergara (2010), estableció que la confiabilidad es una habilidad que 

entrega de manera confiable el desempeño esperado y Camisón, Cruz y 

Gonzales (2006) definió que la  confiabilidad se entiende como la capacidad de 

cumplir bien con las promesas recibidas por primera vez  y la Dimensión 

Capacidad de respuesta, De igual forma, Fontalvo y Vergara (2010) señalaron 

que la responsabilidad es la atención y el entusiasmo que muestran los 

colaboradores, y de igual manera es la capacidad de inspirar reputación y 

confianza ante los usuarios (clientes) de la misma manera, Camisón, Cruz y 

Gonzales (2006) creen que la capacidad de respuesta determinaron que la 

capacidad de brindar servicio al cliente rápidamente. 



10 

III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

La investigación se realizó bajo el tipo básico, tratando de aumentar el 

conocimiento a través de la teoría anterior, corresponde al diseño no 

experimental, porque no hay adulteración de variables, sino un método de 

probabilidad aleatorio simple, porque todos los trabajadores tienen la posibilidad 

de ser seleccionados para este estudio y tienen un nivel correlacional causal 

relevante porque establece vínculos entre las variables. Hernández y Mendoza, 

(2018). 

Asimismo, la investigación se basó en describir la realidad de 

determinados fenómenos, objetos, individuos, grupos determinado que se 

podrán estudiar.  Consiste no solo en precisar las características, si no en realizar 

una planificación de las actividades para determinar los problemas, realizando 

las hipótesis, determinar las técnicas utilizada en la recolección de datos y la 

fuente de uso (Neill & Suarez, 2018) 

El diseño fue no experimental “debido a que se basó fundamentalmente 

en las observaciones, sin intervención o participación de las personas de su 

entorno observable, por lo tanto, no existe un control sobre las variables, 

obteniéndose resultados superficiales (Neill & Suarez, 2018) 

Siendo de corte transversal porque se definió como un punto de interés 

dentro de la escala historial de acontecimientos. (Neill & Suarez, 2018) 

“La investigación cuantitativa tuvo un planteamiento en su forma estructurada de 

recopilar y analizar datos obtenidos de las diversas fuentes, atreves de las 

herramientas de informáticas y estadísticas para obtener resultados. El objetivo 

es cuantificar los problemas y concretar el resultado proyectado a una población 

mayor.” (Neill & Suarez, 2018) 

El método aplicado fue hipotético deductivo empieza por las ideas 

generales y pasa a los casos particulares y, por tanto, no plantea un problema. 

Una vez aceptados los axiomas, los postulados y definiciones, los teoremas y 

demás casos particulares resultan claros y precisos”. (Paz, 2017) 

. 

. 
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3.2 Operacionalización de variables 

Son discusiones que pueden darse entre individuos y conjuntos. El término 

variable significa características, aspecto, propiedad o dimensión de un 

fenómeno y puede asumir distintos valores. (Daniel, Rivero 2008) 

  Esta gestión consiste en la forma de gestión de la organización basada en 

procesos orientados a cumplir un fin (Gómez, 2009) 

Se operacionalizo de acuerdo al cuestionario de medina (2007) adaptado 

conformada de 20 ítems (Ver anexo 2). 

En lo que respecta a la calidad de atención es el efecto del desarrollo de 

evaluación que realiza los usuarios en relación al servicio que les ofrecen una 

empresa (Parasumaran, Zeithaml y Berry, 1988). 

Se operacionalizo de acuerdo al cuestionario de Parasuraman, Zeithaml y Berry 

(1988) adaptado conformada de 20 items (Ver anexo 2). 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Estuvo integrado por 80 trabajadores de Emape, Ate Vitarte. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

Se empleó la técnica de la encuesta, en ambas variables y cuyos instrumentos 

utilizados fueron los cuestionarios que nos ayudaron a conocer la problemática en 

la utilización de la herramienta. Los cuestionarios fueron adaptados luego validados 

a través de juicio de expertos quienes emitieron su aplicabilidad (Anexo 5). Para 

medir la confiabilidad se utilizaron los cuestionarios que fueron formulados a través 

de los formularios por el  whasap web, aplicados de manera virtual a 20 usuarios 

externos. El nivel de confiabilidad se mide con el instrumento Alpha de Cronbach.  

Variable 1 (Gestión de proceso) el resultado es 0,690 y el instrumento 2 (Calidad de 

atención) el resultado es 0,842.  (Anexo 6). 
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3.5 Procedimiento 

Se solicitó la autorización al Gerente general de Emape, Ate, Vitarte para 

la ejecución de la investigación, luego se realizó la recolección de información 

de los usuarios externos previa sensibilización y explicación de la finalidad del 

estudio a través del Whasap web. Los datos obtenidos se trabajaron en Excel y 

SPSS 24 para realizar análisis descriptivos e inferenciales estadísticamente. 

3.6 Método de análisis de datos 

Para el análisis descriptivo se ordenaron los datos en tablas y figuras, luego se 

utilizó el índice de Rho Spearman para establecer las correlaciones entre 

variables. 

3.7 Aspectos éticos 

La investigación realizada se basó en un clima de amistad entre los trabajadores 

de la empresa, se mantuvo el anonimato y confidencialidad en el momento de la 

aplicación. 
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos  

Tabla 1 Niveles de la variable gestión de procesos y dimensiones 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Malo 12 15,0 

Regular 57 71,3 

Bueno 11 13,8 

Total 80 100,0 

Figura 1. Niveles de percepción de la variable gestión de procesos y dimensiones 

De los resultados que se aprecia en cuanto a los niveles de gestión de procesos, 

se tiene que el nivel de regular con un 71,3% tiene el mayor porcentaje en 

comparación al nivel de bueno que presenta el 13,8%, en cuanto al nivel malo 

este es de 15,0% que es menor en 3,8% al nivel bueno. 
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Tabla 2 

Distribución de frecuencias de las dimensiones de la gestión de procesos 

Dimensiones Frecuencia Porcentaje válido 

Niveles (fi) (%) 

Organización 
Malo 16 20.0% 

Regular 53 66.3% 

Bueno 11 13.8% 

Transferencia 
Malo 9 11.3% 

Regular 59 73.8% 

Bueno 12 15.0% 

Conservación 
Malo 22 27.5% 

Regular 45 56.3% 

Bueno 13 16.3% 

Figura 2. Niveles de gestión de procesos por dimensiones. 

Interpretación: 

Con respecto a la tabla 2 y a la figura 2, el 20,0% perciben un nivel malo en la 

dimensión organización; el 66,3% un nivel regular y el 13,8% un nivel bueno; el 

11,3% perciben un nivel malo en la dimensión transferencia; el 73,8% un nivel 
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regular y el 15,0% un nivel bueno, el 27,5% perciben un nivel malo en la 

dimensión conservación; el 56,3% un nivel regular y el 16,3% un nivel bueno 

Tabla 3 

Niveles de la variable calidad de atención y dimensiones 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Malo 9 11,3 

Regular 66 82,5 

Bueno 5 6,3 

Total 80 100,0 

Figura 3. Niveles de percepción de la variable calidad de atención y dimensiones 

De los resultados que se aprecia en cuanto a los niveles calidad de atención, se 

tiene que el nivel de regular con un 82,5% tiene el mayor porcentaje en 

comparación al nivel de bueno que presenta el 6,3%, en cuanto al nivel de malo 

este es sólo de 11,3%. 
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Tabla 4 

Distribución de frecuencias de las dimensiones de la variable calidad de atención 

Dimensiones Frecuencia Porcentaje válido 

Niveles (fi) (%) 

Tangibilidad 
Malo 21 26.3% 

Regular 54 67.5% 

Bueno 5 6.3% 

Fiabilidad 
Malo 16 20.0% 

Regular 58 72.5% 

Bueno 6 7.5% 

Capacidad de 
respuesta 

Malo 22 27.5% 

Regular 50 62.5% 

Bueno 8 10.0% 

Figura 4. Niveles de calidad de atención por dimensiones 

Interpretación: 

Con respecto a la tabla 4 y a la figura 4, el 26,3% perciben un nivel malo en la 

dimensión tangibilidad; el 67,5% un nivel regular y el 6,3% un nivel bueno, siendo 

el nivel regular el predominante en esta dimensión; el 20,0% perciben un nivel 

malo en la dimensión fiabilidad ; el 72,5% un nivel regular y el 7,5% un nivel 

bueno, siendo el nivel regular el predominante en esta dimensión; el 27,5% 

perciben un nivel malo en la dimensión capacidad de respuesta; el 62,5% un 

nivel regular y el 10,0% un nivel bueno, siendo el nivel regular el predominante 

en esta dimensión. 
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4.2. Resultados correlacionales. 

Tabla 5 

Sistema de hipótesis de la investigación 

Hipótesis Variables*Correlación 
Rho-

Spearman 

Significatividad-

Bilateral 
N Nivel 

Hipótesis 

general 

Gestión de procesos 

*calidad de atención
,504** ,000 80 

Considerable 

Hipótesis 

especifica-

1 

Organización* 

calidad de atención 
,409** ,000 80  Media 

Hipótesis 

especifica-

2 

Transferencia * 

calidad de atención 
,361** ,001 80  Media 

Hipótesis 

especifica-

3 

Conservación* 

calidad de atención 
,543** ,000 80 

Considerable 

** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Con respecto al establecimiento de hipótesis nulas y la hipótesis alterna 

de las variables y de variable – dimensión y de acuerdo a los datos procesados, 

se utilizó del Rho de Spearman, a través de ello, se obtuvieron los siguientes 

resultados. 

Se puede señalar que la hipótesis general (Gestión de procesos y calidad 

de atención) tienen un nivel de correlación cuyo nivel es positiva considerable 

según las escalas de Sampieri con un (Rho 0,504 y p-valor 0,000), lo que nos 

indica que, a mayor gestión de procesos, existe una mayor calidad de atención 

En tanto que para cada una de las hipótesis se obtuvieron los siguientes 

resultados: la hipótesis especifica-1 (Organización * calidad de atención) el nivel 

de correlación es positiva media (Rho 0,409 y p-valor 0,000); la hipótesis 

especifica-2 (Transferencia * calidad de atención) el nivel de correlación es 

positiva media (Rho 0,361 y p-valor 0,001); la hipótesis especifica-3 

(Conservación* calidad de atención) el nivel de correlación sería positiva 

considerable (Rho 0,543 y p-valor 0,000). Se tiene que, en todas las 

correlaciones, el p-valor es menor a 0,05, ello nos permite establecer la 
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existencia de una relación de cada una de las dimensiones y variable 1 con esta 

variable 2, esto hace que se acepte la hipótesis nula haciendo que a medida que 

aumentamos la gestión de procesos y dimensiones, aumentará la calidad de 

atención. 
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V. DISCUSIÓN

La hipótesis general: La gestión de procesos se relaciona con la calidad de 

atención, con un nivel de correlación positiva considerable (Rho 0,504 y p-valor 

0,000). Al respecto, Armijos, (2016) señaló un resultado alto debido a que se 

implementó una gestión de procesos que sigue un diseño y orden determinado 

en cuanto a los procesos para mejorar las actividades y los resultados de la 

empresa, al contrario, Orozco (2017) señaló en cuanto a la calidad que se 

percibe baja debido a que si bien es cierto se  gestionan los procesos pero no 

cumplen en totalidad debido a ello ocasiona insatisfacción por parte de los 

colaboradores, estos resultados son contrarios a los obtenidos porque hay una 

gestión de procesos y se trata de cubrir con todos los estándares de calidad en 

la atención para la satisfacción de los trabajadores y usuarios de EMAPE. 

    La hipótesis específica 1: La organización se relaciona con la calidad de 

atención, con un nivel de correlación positiva media (Rho 0,409 y p-valor 0,000). 

Al respecto, Villa (2015) evidenció una relación alta debido a que la organización 

emplea herramientas de documentación que ayudan a la mejorar la gestión de 

procesos que apunte a mejorar la calidad de atención de una manera sencilla y 

rápida, en cambio, Pareja, Fernández, Blanco, Thoebald, y Martínez, (2016) 

mencionaron  que existe una insatisfacción en la calidad de atención en varios 

países porque no existe una eficiente gestión de procesos, estos resultados 

fueron contradichos debido a que todavía falta mayor organización para 

garantizar la calidad de atención en EMAPE. 

     La hipótesis específica 2: La transferencia se relaciona con la calidad de 

atención, con un nivel de correlación positiva media (Rho 0,361 y p-valor 0,001). 

Según Patiño, (2017) señaló una alta relación debido a que hay un buen análisis 

documental y se da cumplimiento a los procesos y a las metas, así mismo resaltó 

una buena planeación en los procesos conlleva a los fines institucionales Al 

contrario, Coahuila (2017)resaltó la importancia de implementa un modelo de 

gestión y transparencia de los procesos  que estén a disposición de los 

trabajadores y usuarios debido a que una buena gestión de procesos permitirá 

incrementar su economía y  hará más productiva a la empresa. Estos resultados 
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fueron distintos a los hallados debido a que no hay un modelo de gestión de 

procesos ni tampoco una rendición de cuentas transparentes de los procesos 

llevados a cabo en EMAPE. 

    La hipótesis específica 3: La conservación se relaciona con la calidad de 

atención, con un nivel de correlación positiva considerable (Rho 0,543 y p-valor 

0,039), para De la Cruz (2018) hay una relación alta y significativa debido a que 

se aplica una buena gestión de procesos que permite prosperar a la empresa 

debido a que existe una conservación y técnica y método informático que permite 

el intercambio de documentación oportuna en cuanto a la calidad de atención sin 

embargo, Ocampos y Valencia (2016) también obtuvieron resultados moderados 

debido a que  para que exista una eficiente gestión de procesos debe existir 

primero una buena gestión administrativa para ofrecer servicios óptimos a los 

clientes. Estos resultados son opuestos a los encontrados debido a que, si se 

conserva la documentación, pero no se dan cumplimiento en su totalidad en los 

tiempos establecidos por EMAPE. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera:  La gestión de procesos se relaciona con la calidad de atención, con 

un nivel de correlación positiva considerable (Rho 0,504 y p-valor 

0,000).  

Segunda: La organización se relaciona con la calidad de atención, con un nivel 

de correlación positiva media (Rho 0,409 y p-valor 0,000). 

Tercera:  La transferencia se relaciona con la calidad de atención, con un nivel 

de correlación positiva media (Rho 0,361 y p-valor 0,001). 

Cuarta:  La conservación se relaciona con la calidad de atención, con un nivel 

de correlación positiva considerable (Rho 0,543 y p-valor 0,039), 

siendo está la dimensión que presenta mayor impacto sobre las 

demás 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Primera: Al gerente central de Infraestructura de Emape realizar 

evaluación constante en las gerencias de supervisión y obras, 

gerencia de estudios y proyectos y gerencia de liquidación para 

generar niveles de calidad de atención a los usuarios.  

Segunda: Al Gerente central de infraestructura ofrecer garantía en la calidad de 

atención y una buena organización, logrando satisfacción del usuario. 

Tercero:  El gerente central de Infraestructura autorizar a sus gerencias a cargo 

capacitar a su personal para que mejore la calidad de atención en la 

transferencia de los documentos en beneficios de los usuarios. 

Cuarto:  El gerente de infraestructura realizar coordinaciones y gestiones ante 

la Gerencia General de Emape a fin de que se garantice ambientes 

con espacios para la conservación de los documentos y garantizar la 

calidad de atención y satisfacción del usuario externa. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

Título: Gestión de procesos y calidad de atención en la tramitación de valorizaciones en EMAPE, Ate Vitarte, 2020 

PROBLEMA 
OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

 Problema general 
¿Cuál es la relación entre la 
gestión de procesos y calidad 
de atención en la tramitación 
de valorizaciones en EMAPE, 
Ate Vitarte, ¿2020? 

Problemas específicos 

Cuál es la relación entre la 
organización y calidad de 
atención en la tramitación de 
valorizaciones en EMAPE, Ate 
Vitarte, 2020? 

 ¿Cuál es la relación entre la 
transferencia y calidad de 
atención en la tramitación de 
valorizaciones en EMAPE, Ate 
Vitarte, 2020? 

¿Cuál es la relación entre la 
conservación y calidad de 
atención en la tramitación de 
valorizaciones en EMAPE, Ate 
Vitarte, 2020? 

Objetivo general 
Determinar la relación entre 
la gestión de procesos y 
calidad de atención en la 
tramitación de 
valorizaciones en EMAPE, 
Ate Vitarte,2020  

Objetivos específicos: 
Determinar la relación entre 
la organización y la calidad 
de atención en la 
tramitación de 
valorizaciones en EMAPE, 
Ate Vitarte, 2020 

Determinar la relación entre 
la transferencia y la calidad 
de atención en la 
tramitación de 
valorizaciones en EMAPE, 
Ate Vitarte, 2020 

Determinar la relación entre 
la conservación y calidad de 
atención en la tramitación 
de valorizaciones en 
EMAPE, Ate Vitarte, 2020 

Hipótesis general 
La gestión de procesos  
se relaciona con la calidad 
de atención en la tramitación 
de valorización en  EMAPE, 
Ate Vitarte,2020  

Hipótesis específicas 
La organización se relaciona 
con la   calidad de atención 
en la tramitación de 
valorizaciones en EMAPE, 
Ate Vitarte, 2020 

La transferencia se 
relaciona con la calidad de 
atención en la tramitación de 
valorizaciones en EMAPE, 
Ate Vitarte, 2020 

La Conservación se 
relaciona con la  calidad de 
atención en la tramitación de 
valorizaciones en EMAPE, 
Ate Vitarte, 2020 

Variable 1:    Gestión de procesos (Medina P. 2007)

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escalas 

valores 

Niveles o rangos 

Organización 

Transferencia 

Conservación 

Reducción de tiempo 
Facilidad  

Eficiencia 
Agilizar 

Mantener Documentos 
Confiable 

1 al 7 

8 al5 

16 al 20 

Nunca 1 
Casi Nunca  2 
Algunas veces  3 
Casi siempre  4 
Siempre  5 

Bueno (100-94)

Regular (73-93)

Malo (20-47)
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Variable 2:   calidad de atención (Parasuraman -Lascurrain Gutiérrez, Isabel 
1985) 

Dimensiones 

Indicadores Ítems Escalas 

valores 

Niveles o rangos 

Tangibilidad 

Fiabilidad 

Capacidad de 
respuesta 

Conservación de las 
instalaciones 

Calidad de los equipos 

Interés por el usuario 

Institución colaboradora 

Compromiso del personal 

Actitud y disposición 

Información sobre actividades 

Rapidez del servicio 

1-9

10-16

17-20

Nunca 1 
Casi Nunca  2 
Algunas veces  3 
Casi siempre  4 

Siempre  5 

Bueno (100-94)

Regular (73-93)

Malo (20-47)
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TIPO Y DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN 

POBLACIÓN Y 
MUESTRA 

TÉCNICAS E 
INSTRUMENTOS 

ESTADÍSTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL 

ENFOQUE: Cuantitativo 

MÉTODO. Hipotético-deductivo 

TIPO: Básica 

NIVEL: Correlacional 

DISEÑO:  
         No experimental -  

                Transversal 
 

 
Población censal: 
 
 

 
Técnica: Encuesta  
 Instrumentos: 
 
Cuestionario de aprendizaje 
cooperativo  
 
Cuestionario de habilidades 
sociales  

 
DESCRIPTIVA:    - Tablas de frecuencia 

- Figuras estadísticas  
 

INFERENCIAL:  Para la prueba de Hipótesis se realizarán los cálculos estadísticos necesarios mediante las fórmulas de 

Correlación de Spearman: 

                            
 

 
 

 
Dónde:  

            𝑟𝑠 = Coeficiente de correlación  por rangos de Spearman 

            d   = Diferencia entre los rangos (X menos Y) 

             n  = Número de datos 
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Anexo 2: Operacionalización de variables 

 

Tabla 1 

Operacionalización de gestión de proceso 

 

Dimensión Indicador Ítems 
Escala y  

Valores 

Niveles y  

Rangos 

Organizacion Reducción de tiempo 
Facilidad  

1 al 7 Nunca              (1) 
Casi nunca      (2) 
A veces           (3) 
Casi siempre   (4) 
Siempre           (5) 

 

 Baja (20-46) 

Medio (47-73) 

 Alta (74-100 

 Transferencia Interés por el usuario 
Institución colaboradora 
Compromiso del personal 
 

8 al 15 

Conservacion Actitud y disposición 
Información sobre 
actividades 
Rapidez del servicio 
 

16 al 20   

     

     

 

Tabla 2 

Operacionalización de la variable calidad de atencion 

 

Dimensiones Indicadores  ítems Escala y valores Niveles y 
rangos 

 

Tangibilidad 

 

 

Fiabilidad 

 

 

Capacidad de 
respuesta 

 
 
Conservación de las instalaciones 
Calidad de los equipos 

 

 

Interés por el usuario 
Institución colaboradora 
Compromiso del personal 

 

 

 

 

Actitud y disposición 
Información sobre actividades 
Rapidez del servicio 

 

 

 
1 al 9 
 
 
 
 
 
10 al 16 
 
 
 
 
 
 
 
17 al 20 

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

Insatisfecho    (20-46) 

Satisfecho      (47-73) 

Muy satisfecho (74-
100) 
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Anexo 3: Instrumentos 

CUESTIONARIO DE GESTIÓN DE PROCESOS 

INSTRUCCIONES: Estimado trabajador mediante el presente cuestionario 

recogeremos sus puntos de vista sobre la gestión de procesos lo cual será de 

forma anónima y de antemano agradecemos su colaboración. A continuación, 

marque con un aspa (X) la respuesta que considere adecuada según la siguiente 

escala valorativa: 

Nunca Casi nunca Algunas Veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

Nº ÍTEMS Escala 

Valorativa 

DIMENSIÓN ORGANIZACIÓN tiempo, facilidad 1 2 3 4 5 

1 Se da respuesta oportuna a un documento ingresado en el 

tiempo según lo establecido en  la directiva de procedimiento 

de tramites valorizaciones 

2 El procesamiento de información del software SGD es 

rápido. 

3 El software SGD garantiza un eficiente tramite de pagos de 

valorizaciones 

4 Se capacita para el manejo del software de SGD. 

5 Disminuye la carga documental diaria con el uso del software 

SGD.  

6 Se asegura que los trabajadores estén entrenados en el 

manejo del software SGD 

7 Garantiza el software SGD reducir el tiempo de tramite 

DIMENSIÓN TRANSFERENCIAS 

8 Se soluciona mediante del software SGD los requerimientos 

de almacenamiento y respaldo de documentos.   

9 Es óptimo el software SGD para el archivamiento de 

documentos digitales. 

10 Se visualiza el recorrido del documento y su contenido en el 

sistema software SGD. 
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11 

 

 Los usuarios pueden ver el estado de sus documentos con 

solo ingresar un código brindado por el sistema. 

          
 

12 Las solicitudes de los usuarios son atendidas en menor 

tiempo por la implementación del software SGD. 

          
 

13 Los documentos de trámites del proceso de gestión tienen 

un respaldo digital en caso de que se extravíe. 

          
 

14 La entrega de respuestas a los usuarios es oportuna.       

15 Se agiliza los trámites de gerencias a gerencias en tramitar 

las valorizaciones 

     
 

 DIMENSIÓN CONSERVACION 

16 Se puede ubicar con facilidad los archivos en software SGD.            

17 Se garantiza que toda la información ingresada al software 

SGD está protegida contra virus. 

          
 

18 Ubica con facilidad el pago de valorizaciones realizados en el 

software SGD . 

          
 

19  Realizar pasos de guardar en software SGD los documentos 

digitales de pagos de las valorizaciones de obra es complejo. 

     
 

20 Recurre con frecuencia al personal de soporte informático 

por el uso del software SGD 
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCIÓN 

 

INSTRUCCIONES: Estimado trabajador de la gerencia de infraestructura 

mediante el presente cuestionario recogeremos sus puntos de vista sobre la 

gestión de procesos lo cual será de forma anónima y de antemano agradecemos 

su colaboración. A continuación, marque con un aspa (X) la respuesta que 

considere adecuada según la siguiente escala valorativa: 

Nunca Casi nunca Algunas Veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

 ITEMS Escala 

Valorativa 

 DIMENSIÓN TANGIBILIDAD 1 2 3 4 5 

1  
Cuenta con ambientes adecuados para la atención de 

usuario.                 

2  
Los equipos de cómputo que maneja resultan adecuados 

para la atención del usuario                

3  
Cuenta con antivirus el equipo de cómputo para proteger 

los documentos de los usuarios                 

4  Se capacita en atención al usuario                

5  
Se preocupa por brindar mayor información al usuario 

cuando lo solicitan.                

6  
Se compromete en resolver problemas que contribuyan a 

brindar mejor servicio al usuario.                 

7  
Trabajan en equipo para acelerar la respuesta de los 

documentos.                

8  
 El personal muestra predisposición para brindar asesoría 

en los trámites que realizan los usuarios.                

9 
Emplea equipos de cómputo de última generación que 

permitan rapidez y eficiencia en la atención       

  DIMENSIÓN FIABILIDAD                

10 
Los servicios prestados, reflejan el compromiso de mejorar 

la calidad de servicio a los usuarios                

11 
Atiende a los usuarios oportunamente y  de acuerdo a 

plazos establecidos por el personal de planta.                
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12 
 Los procesos de la tramitación de los documentos de 

pagos de valorización son claros y precisos                  

13  

Asesora en los tramites de gestión de pago de 

valorizaciones a los contratista y supervisores 

                

14  
Muestra disposición en solucionar algunos problema o 

dificultad que se presente.                

15  
 Respeta el orden de llegada de los usuarios para su 

atención                 

16 
Ayuda al usuario a levantar observaciones de sus 

expedientes de pago de valorizaciones      

 DIMENSIÓN CAPACIDAD DE RESPUESTA        

17 Brinda un trato amable cuando atiende a los usuarios                 

18   El servicio que brinda los usuarios es oportuno.                

19  Da respuestas a inquietudes de los usuarios                

20 
Realiza acciones a su alcance para que el usuario se 

sienta atendido.      
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Anexo 4: Ficha técnica 

Ficha técnica 1 

Denominación: Cuestionario gestión de proceso Documentaria 

Tomado de: Medina  (2007) 

Adaptación: Contreras (2020). 

Ámbito de Aplicación: EMAPE, Ate Vitarte 

Tiempo      :   30 minutos 

Forma de Administración: Colectivo 

Ficha técnica 2 

Denominación   : Calidad de atención al usuario 

Autora       : zeithaml, Parausaman y Berry (2010) 

Adaptación   :    Contreras (2020). 

Ámbito de Aplicación: EMAPE, Ate Vitarte 

Tiempo             :   30 minutos 

 Forma de Administración: Colectivo 
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Anexo 5: Certificados de validez de expertos 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE PROCESOS 

Nº 
/ ítems Pertinen

cia1 

Releva

ncia2 

Claridad

3 

Sugerencias 

 organización Si No Si No Si No  

1 

Se da respuesta oportuna a un documento ingresado en el 

tiempo según lo establecido en la directiva de procedimiento 

de tramites valorizaciones 

✓ 

 

✓ 

 

✓ 

  

2 El procesamiento de información del software SGD es rápido. ✓  ✓  ✓   

3 
El software SGD garantiza un eficiente trámite de pagos de 

valorizaciones. 
✓ 

 
✓ 

 
✓ 

  

4 Se capacita para el manejo del software de SGD.   ✓  ✓  ✓   

5 
Disminuye la carga documental diaria con el uso del software 

SGD. 
✓ 

 
✓ 

 
✓ 

  

6 
Se asegura que los trabajadores estén entrenados en el 

manejo del software SGD 
✓ 

 
✓ 

 
✓ 

  

7 Garantiza el software SGD reducir el tiempo de trámite. ✓  ✓  ✓   

                                           Transferencia Si No Si No Si No  

8 
Se soluciona mediante del software SGD los requerimientos 

de almacenamiento y respaldo de documentos.   
✓ 

 
✓ 

 
✓ 
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9 
Es óptimo el software SGD para el archivamiento de 

documentos digitales. 
✓ 

 
✓ 

 
✓ 

  

10 
Se visualiza el recorrido del documento y su contenido en el 

sistema software SGD. 
✓ 

 
✓ 

 
✓ 

  

11 
Los usuarios pueden ver el estado de sus documentos con 

solo ingresar un código brindado por el sistema. 
✓ 

 
✓ 

 
✓ 

  

12 
Las solicitudes de los usuarios son atendidas en menor 

tiempo por la implementación del software SGD. 
✓ 

 
✓ 

 
✓ 

  

13 
Los documentos de trámites del proceso de gestión tienen un 

respaldo digital en caso de que se extravíe. 
✓ 

 
✓ 

 
✓ 

  

14 La entrega de respuestas a los usuarios es oportuna.        

15 
Se agiliza los trámites de gerencias a gerencias en tramitar 

las valorizaciones 
 

 
 

 
 

  

 Conservación Si No Si No Si No  

16 Se puede ubicar con facilidad los archivos en software SGD. ✓  ✓  ✓   

17 
Se garantiza que toda la información ingresada al software 

SGD está protegida contra virus. 
✓ 

 
✓ 

 
✓ 

  

18 
Ubica con facilidad el pago de valorizaciones realizados en el 

software SGD. 
✓ 

 
✓ 

 
✓ 

  

19 
Realizar pasos de guardar en software SGD los documentos 

digitales de pagos de las valorizaciones de obra es complejo. 
✓ 

 
✓ 

 
✓ 
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20 
Recurre con frecuencia al personal de soporte informático por 

el uso del software SGD 
✓ 

 
✓ 

 
✓ 

  

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):     Hay suficiencia 

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

25 de octubre   de 2020 

 

Apellidos y nombre s del juez evaluador:    Francis Esmeralda Ibarguen Cueva 

DNI: 09637865 

 

Especialidad del evaluador:   Dra. Ciencias de la Educación – Metodología de la investigación 

científica 

 

1 Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado.  

2 Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constr 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCIÓN 

 

Nº 
/ ítems Pertinen

cia1 

Releva

ncia2 
Claridad3 

Sugerencias 

 Tangibilidad Si No Si No Si No  

1 Cuenta con ambientes adecuados para la atención de usuario. ✓  ✓  ✓   

2 
Los equipos de cómputo que maneja resultan adecuados para 

la atención del usuario 
✓  ✓  ✓  

 

3 
Cuenta con antivirus el equipo de cómputo para proteger los 

documentos de los usuarios 
✓  ✓  ✓  

 

4 Se capacita en atención al usuario ✓  ✓  ✓   

5 
Se preocupa por brindar mayor información al usuario cuando 

lo solicitan 
✓  ✓  ✓  

 

6 
Se compromete en resolver problemas que contribuyan a 

brindar mejor servicio al usuario 
✓  ✓  ✓  

 

7 
Trabajan en equipo para acelerar la respuesta de los 

documentos. 
✓  ✓  ✓ 

  

8 
El personal muestra predisposición para brindar asesoría en los 

trámites que realizan los usuarios. 
✓  ✓  ✓ 
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9 
Emplea equipos de cómputo de última generación que permitan 

rapidez y eficiencia en la atención 
✓  ✓  ✓ 

  

 Fiabilidad Si No Si No Si No  

10 
Los servicios prestados, reflejan el compromiso de mejorar la 

calidad de servicio a los usuarios 
✓  ✓  ✓ 

  

11 
Atiende a los usuarios oportunamente y de acuerdo a plazos 

establecidos por el personal de planta. 
✓  ✓  ✓ 

  

12 
Los procesos de la tramitación de los documentos de pagos de 

valorización son claros y precisos   
✓  ✓  ✓ 

  

13 
 Asesora en los tramites de gestión de pago de valorizaciones a 

los contratista y supervisores 
✓  ✓  ✓ 

  

14 
Muestra disposición en solucionar algunos problemas o 

dificultad que se presente. 
✓  ✓  ✓  

 

15 Respeta el orden de llegada de los usuarios para su atención        

16 
Ayuda al usuario a levantar observaciones de sus expedientes 

de pago de valorizaciones 
      

 

 Capacidad de Respuesta Si No Si No Si No  

  

17 

Brinda un trato amable cuando atiende a los usuarios  
✓  ✓  ✓ 

  

18 El servicio que brinda los usuarios es oportuno. ✓  ✓  ✓   
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19 Da respuestas a inquietudes de los usuarios ✓  ✓  ✓   

20 
Realiza acciones a su alcance para que el usuario se sienta 

atendido. 
✓  ✓  ✓ 

  

 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):     Hay suficiencia 

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

25   de Octubre   de 2020 

 

Apellidos y nombre s del juez evaluador:    Francis Esmeralda Ibarguen Cueva 

DNI: 09637865 

 

Especialidad del evaluador:   Dra. Ciencias de la Educación – Metodología de la investigación científica 

 

1 Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 

2 Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del 

constructo  

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión  
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Anexo 6: 

VARIABLE 1 GESTIÓN DE PROCESOS 
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Confiabilidad de la variable 2 
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Anexo 7: Base de datos de la variable 1 

 

  

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

1 1 2 3 2 1 5 1 2 1 5 4 5 4 1 1 1 2 1 4 1

2 3 2 2 1 1 3 1 2 4 5 1 3 3 3 5 1 1 4 3 1

3 3 2 3 3 5 2 5 5 3 2 3 2 1 2 1 2 4 2 2 1

4 4 5 2 1 1 3 1 5 2 3 1 2 1 4 1 1 1 3 2 2

5 3 2 3 1 1 2 3 5 3 3 5 1 4 2 2 1 1 2 4 2

6 2 2 3 2 2 1 4 1 2 3 2 5 4 3 2 2 2 2 3 2

7 2 2 4 4 1 2 2 5 2 5 5 2 1 4 2 2 4 4 1 2

8 5 5 3 4 5 4 4 5 5 3 1 5 2 5 5 3 3 3 5 2

9 2 3 2 2 2 4 7 1 5 5 5 4 4 1 3 2 3 2 4 3

10 4 2 2 2 4 4 3 5 4 4 1 4 2 1 4 2 4 4 2 3

11 5 1 3 3 1 4 1 1 2 5 5 2 3 4 4 2 4 4 2 3

12 5 5 5 5 4 5 1 1 5 3 4 1 5 4 3 2 2 5 3 3

13 2 2 4 4 4 2 3 1 4 2 3 1 4 3 1 3 1 1 5 3

14 2 1 2 2 5 1 4 2 2 1 3 2 4 4 3 4 4 3 1 3

15 4 2 4 2 5 5 3 2 2 4 1 5 4 4 3 1 2 5 3 4

16 4 1 2 3 3 4 4 3 1 3 4 4 2 1 4 3 3 3 2 4

17 5 1 4 5 3 5 2 1 5 5 3 3 2 2 5 4 2 4 4 4

18 4 5 4 5 2 3 3 4 5 4 4 3 5 4 5 2 4 5 5 5

19 5 2 3 4 3 2 2 4 1 5 1 2 3 3 4 3 1 4 5 5

20 5 3 5 3 3 3 3 3 3 2 1 3 5 5 5 3 5 4 5 5

21 2 4 3 1 5 1 5 2 3 3 4 3 3 5 3 3 2 2 1 1

22 3 4 1 1 3 2 5 4 2 3 3 1 1 5 2 1 5 1 4 5

23 3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 3

24 1 1 2 4 3 2 4 2 1 3 2 2 5 1 1 1 1 1 4 4

25 4 2 1 5 4 4 4 2 5 5 2 5 4 2 4 4 2 3 4 4

26 3 1 4 1 2 1 4 4 3 1 1 1 4 5 3 1 1 1 1 1

27 5 3 4 2 5 5 3 5 3 3 3 1 5 2 2 2 2 1 4 1

28 5 1 3 3 2 5 5 5 4 1 4 2 3 5 5 1 4 3 3 1

29 4 1 2 3 2 5 3 5 2 5 2 3 4 3 5 2 2 4 2 3

30 2 5 3 2 1 2 5 2 2 1 5 1 1 5 1 1 5 2 3 4

31 3 1 3 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

32 4 4 4 1 2 2 1 5 1 4 3 4 5 2 5 2 1 4 5 1

33 1 5 1 5 4 2 3 5 3 4 3 5 3 1 4 2 2 2 1 3

34 1 5 5 5 5 5 3 4 3 5 5 1 5 3 4 4 5 5 2 5

35 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5

36 5 5 5 2 3 2 2 2 3 5 4 5 2 4 4 4 3 4 1 1

37 2 2 2 5 2 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1

38 2 4 3 1 5 1 1 2 2 3 2 4 1 5 3 2 4 3 3 2

39 3 3 1 3 1 3 5 4 5 3 4 5 1 3 3 3 3 3 4 4

40 2 1 5 1 3 5 4 4 4 5 4 3 5 4 2 3 2 1 5 5

Gestion de procesos

N° Organización Transferencia Conservacion
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41 5 3 2 1 3 1 3 1 5 3 2 1 5 5 5 3 5 5 5 5

42 1 3 2 3 5 2 2 5 4 2 3 5 5 4 1 3 1 1 4 1

43 1 4 4 3 3 3 5 4 5 4 5 1 1 5 2 1 4 2 5 2

44 5 1 5 1 4 2 4 4 2 2 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1

45 5 4 5 3 4 5 2 3 4 5 2 5 5 5 3 5 4 1 3 3

46 5 4 3 5 4 1 2 1 4 3 1 1 5 2 1 2 3 3 2 2

47 1 3 5 3 1 3 4 4 5 2 2 4 5 5 5 3 1 4 3 4

48 3 4 3 4 1 1 3 1 4 3 5 4 4 2 5 3 4 1 4 2

49 2 1 1 4 1 3 1 1 3 5 4 5 1 2 3 4 3 4 4 2

50 4 3 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5

51 5 3 4 3 2 5 4 2 4 2 3 1 4 4 5 5 5 3 2 1

52 4 3 2 2 2 4 2 3 5 4 5 1 1 3 2 5 2 4 1 3

53 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

54 4 3 5 4 4 5 5 3 5 5 5 2 5 5 5 5 5 4 3 5

55 3 5 3 3 4 4 2 2 2 4 4 3 4 3 3 5 5 4 3 5

56 5 1 1 1 4 1 1 1 1 2 4 2 1 4 3 4 2 2 1 1

57 2 1 5 4 1 4 1 4 2 1 4 4 1 4 2 5 3 4 5 2

58 2 5 3 2 3 1 5 2 4 2 4 2 4 2 4 5 2 4 3 2

59 3 5 4 4 5 3 4 3 4 2 5 2 5 5 1 1 1 1 1 1

60 2 2 1 4 2 2 5 1 5 1 2 2 1 4 5 1 5 2 5 3

61 3 3 5 1 2 2 4 4 2 2 1 3 1 1 5 5 2 2 4 1

62 3 2 3 1 1 4 5 2 2 3 5 5 1 4 5 4 4 4 4 5

63 1 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 4 2 4 5 5 5 5 3

64 5 3 2 4 4 2 2 3 2 3 1 5 5 1 2 3 2 2 3 1

65 4 1 3 4 4 2 3 4 5 5 1 5 1 2 2 4 2 2 2 3

66 3 2 2 4 4 5 1 3 3 4 4 2 3 2 4 4 4 3 4 3

67 2 4 1 1 4 2 3 3 3 3 5 3 2 3 5 1 4 4 5 1

68 1 4 1 2 2 4 2 2 4 4 4 3 1 3 1 5 1 3 1 3

69 1 4 2 1 2 2 2 4 4 2 5 5 5 4 3 5 5 2 1 2

70 2 3 4 4 5 3 1 3 3 4 4 4 2 1 5 1 4 5 3 2

71 3 3 4 4 5 1 4 4 1 2 2 5 4 1 4 1 5 4 2 1

72 2 5 3 4 2 4 5 5 1 5 1 2 2 4 4 1 3 4 4 5

73 1 1 4 1 1 3 3 5 1 1 5 5 3 1 1 4 2 1 5 1

74 5 3 2 1 2 3 5 4 4 1 5 4 4 5 1 3 1 4 4 1

75 3 4 1 2 3 4 2 2 3 4 3 2 1 5 1 4 1 5 2 3

76 4 1 1 1 3 2 2 2 2 5 1 3 1 2 1 2 1 4 1 2

77 3 1 1 1 4 3 1 3 1 2 1 5 4 2 2 2 2 4 1 1

78 1 1 1 2 1 4 1 2 2 2 1 3 2 5 4 1 1 3 2 1

79 3 2 1 2 2 3 2 2 3 1 1 1 2 2 5 3 1 4 2 1

80 2 1 1 4 2 2 1 2 2 3 2 1 3 1 5 3 4 2 1 2
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Base de datos de la variable 2 
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