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Resumen 

El objetivo de este estudio fue determinar la relación entre la gestión de procesos 

y la calidad del servicio en el área de tasaciones del Ministerio de Vivienda, 

Construcción y Saneamiento, Lima. Se desarrolló la investigación con un 

enfoque cuantitativo, y un diseño descriptivo – correlacional. Se utilizaron 

técnicas de medición, como la observación y un tratamiento estadístico, la 

población y muestra de estudio estuvo constituida por 19 servidores del área de 

tasaciones del Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento. Para ello, 

se utilizó la encuesta y se aplicó un cuestionario por cada variable para conseguir 

información necesaria. Los resultados obtenidos demuestran que el 52.6% de 

los servidores públicos confirmaron que el nivel de gestión por procesos es 

regular, el 21.1% manifiesto que es un nivel eficiente, y solo el 26.3% manifestó 

que el nivel de gestión por procesos es deficiente. Se concluye que al 95 % de 

confiabilidad existe una relación positiva entre la gestión de procesos y la calidad 

de servicios. 

Palabras clave: Gestión por procesos, calidad de servicios, tasaciones. 
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Abstract 

The objective of this study was to determine the relationship between process 

management and service quality in the appraisal area of the Ministry of Housing, 

Construction and Sanitation, Lima. The research was developed with a quantitative 

approach, and a descriptive-correlational design. Measurement techniques were 

used, such as observation and statistical treatment, the study population and 

sample consisted of 19 servants from the appraisal post of the Ministry of Housing, 

Construction and Sanitation. For this, the survey was used and a questionnaire was 

applied for each variable to obtain the necessary information. The results obtained 

show that 52.6% of public servants confirmed that the level of management by 

processes is regular, 21.1% stated that it is an efficient level, and only 26.3% stated 

that the level of management by processes is deficient. It is concluded that at 95% 

reliability there is a positive relationship between process management and quality 

of services. 

Keywords: Management by processes, quality of services, appraisals. 
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I. INTRODUCCIÓN  

 

El CEPAL, en sus investigaciones referidas a los procesos de la 

administración pública analiza la actual estructura y procedimientos de los 

organismos estatales, precisando la necesidad de modernizar el Estado.  

Por otro lado, tenemos al CLAD, que en su estudio denominado: “Carta 

Iberoamericana de La Calidad en la Función Pública”, nos otorga los instrumentos 

para una dirección pública orientada a la excelencia y calidad. 

En España, Barnes (2017), analiza la evolución de los procedimientos 

administrativos, haciendo entender que la administración pública debe ir a la 

vanguardia del procedimiento administrativo contemporáneo, presentando 

estrategias con las nuevas tendencias del mundo globalizado. 

En el Perú desde el año 2007, se regula con la Ley N° 27444 el régimen 

jurídico en la Administración Pública con enfático interés del beneficio de los 

administrados. Asimismo, por ser miembro del CLAD, el Perú se compromete a 

preservar un buen gobierno, presentando avances en la reforma y modernización 

del Estado, donde prioriza también, la optimizar los recursos públicos y los 

servicios brindados a los pobladores estén cada vez mejor, complementando con 

la Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado N° 27658. 

Como órgano rector del sistema, es la Secretaría de Gestión Público, que 

depende de La PCM que declara en el Decreto Supremo N°12-2018-PCM que el 

propósito de la gestión de procesos es organizar, dirigir y controlar las actividades 

laborales de las entidades públicas. 

Asimismo, se conceptualiza como “la gestión por procesos como el medio 

que permite encaminar a una organización hacia lo solicitado por un cliente” 

(Duro, 2018, p. 63).  

De esa manera “las organizaciones plantean como objetivos en una 

gestión por procesos la eliminación de los defectos, mejora continua y la 

reducción de los tiempos para el cumplimiento de los servicios solicitados” 

(Medina, et al, 2019, p.1). 

La RAE precisa la definición de proceso es la “Acción de ir hacia adelante 

dentro de un transcurso de tiempo, siguiendo una sucesión de fases”. Por otro 
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lado, la norma ISO 9001(2015) busca adoptar gestiones sistemáticas de calidad 

para las organizaciones basados en su desempeño y la gestión estratégica de 

los procesos y mejorarlos, con el objetivo de cumplir con los productos 

solicitados. 

El servicio de tasaciones es exclusiva función del Ministerio de vivienda, 

construcción y saneamiento [MVCS], como se establece en su ROF, siendo el 

área de tasaciones de la Dirección de Construcción [DC] de la Dirección General 

de Políticas en Construcción y Saneamiento, la encargada de ejecutar las 

tasaciones solicitadas, debiendo cumplir los procedimientos y plazos 

establecidos en el TUPA. Las tasaciones también se les denominan informes 

técnicos de tasación.  

Se precisa que el MVCS, es el ente rector de las políticas nacionales y 

sectoriales de su rubro, por lo que emite la normatividad de cumplimiento en los 

tres niveles de gobierno, entre ellas publica el Reglamento Nacional de 

Tasaciones [RNT] y sus modificatorias. 

Así también, siguiendo la tendencia de modernizar la gestión pública, el 

MVCS en su Plan Estratégico Institucional [PEI] prioriza el cumplimiento de los 

plazos establecidos, en conformidad con la Ley N°27658, mencionada 

previamente.  

Por otro lado, la RAE, define a la calidad al “conjunto de propiedades 

inherente de algo para juzgar su valor” y está relacionada con servicio que 

también la define como: “prestaciones desempeñadas por organizaciones” 

El concepto de calidad lo expresa la norma ISO 9000(2000) como el 

grado y conjunto de tipologías inherentes cumple las exigencias. Siendo la 

calidad del servicio el factor principal para determinar el éxito de las empresas 

que se enfrentan a la competencia. Para las entidades públicas este concepto es 

la base para poder cumplir con efectividad y proyectar una imagen a la sociedad 

e instituciones que se encuentran concatenadas. 

Por un lado, nos, presenta la definición de un servicio como: “un conjunto 

de acciones, procesos e implementaciones desarrollándose de forma 

independiente” (Prado & Pascual, 2018, p. 13). Y “los clientes miden el impacto 

del servicio brindado por las organizaciones” (Tello, 2017, p. 77). En tal sentido, 
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el cumplimiento del plazo en la entrega de un servicio impacta en la percepción 

de los administrados al medir el servicio de la calidad solicitado. 

En consideración a la problemática mencionada, se planteó el siguiente 

problema: ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión por procesos y la 

calidad del servicio en el área de tasaciones del MVCS, Lima? 

Es importante esta investigación porque nos permitió responder a la 

relación que existe entre las variables en estudio, para que dicha información 

expresada en tablas y figuras, y analizada previamente sea útil tanto para el autor 

como para futuras investigaciones teniendo en consideración que la calidad de 

servicio es una pieza fundamental para una buena Gestión por procesos en el 

área de tasaciones del Ministerio de Vivienda Construcción y Saneamiento de 

Lima. 

En lo teórico servirá como guía para que las instituciones públicas, 

puedan tener información necesaria para la toma de decisiones dentro de ellas. 

En lo práctico permitirá que en el área de tasaciones se realice una mejor gestión 

por procesos teniendo en cuenta las recomendaciones planteadas por el autor, 

relacionado con la calidad de servicio. En el ámbito social contribuirá con una 

mejor calidad de servicio, para que exista una buena relación entre el MVCS y la 

población. 

Se planteó como objetivo general: Determinar la relación entre la gestión 

por procesos y la calidad del servicio en el área de tasaciones del MVCS, Lima, 

como objetivos específicos se presentaron: Identificar el nivel de gestión por 

procesos del área de tasaciones del MVCS, Lima; Identificar el nivel de la calidad 

del servicio en el área de tasaciones del MVCS y establecer la correlación entre 

la gestión de procesos y la calidad del servicio en el área de tasaciones del 

MVCS, Lima. 

Finalmente, se planteó la hipótesis nula y alterna: 

H0: Si existe una relación positiva entre la gestión por procesos y la 

calidad del servicio en el área de tasaciones del MVCS, Lima.     

H1: No existe una relación positiva entre la gestión por procesos y la 

calidad del servicio en el área de tasaciones del MVCS, Lima.     
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II. MARCO TEÓRICO  

 

La problemática identificada anteriormente mencionada, nos conduce 

al conocimiento de antecedentes relacionados a las variables de la 

investigación: gestión por procesos y calidad del servicio, que se detalla 

continuación: 

Para muchos investigadores sus artículos y documentos la enmarcan 

las variables del presente proyecto, dentro de los principios que se señalan 

en las normas ISO de calidad que promueven desde sus directivas las 

aplicaciones de innovación para la mejora continua que viene ser las claves 

para los permanentes cambios y llegar a ser una organización exitosa. 

En un estudio realizado se “presenta un panorama de la evolución del 

procedimiento administrativo el que sigue la dirección de los acontecimientos 

respondiendo a las necesidades actuales y presenta las nuevas tendencias 

del procedimiento administrativo” (Barnes, 2019, pp. 77-123). 

En Argentina, Del Valle (2017) En su investigación analizó el 

desempeño de la gestión por procesos de la coordinación de compras y 

contrataciones de la dirección general de administración del Ministerio de 

Salud. La investigación fue de carácter descriptivo de corte transversal y 

retrospectivo. Concluye que la dirección General de Administración y la 

coordinación de compras y contrataciones no presentan un adecuado sistema 

de planificación, asimismo carece de un análisis FODA, como de un 

documento que describa los procesos operativos y criterios de aceptación y 

requisitos para que los procesos sean ordenados y de calidad. 

Melo (2017) nos muestra en su investigación que el adecuado control 

interno de las organizaciones de Colombia, implementación de 

procedimientos de control de sus procesos genera la confianza a los 

diferentes actores principalmente sus clientes, proveedores y acreedores, 

concluyendo que con estas acciones se logran cumplir los objetivos, afrontar 

al mercado con estabilidad y la continuación del negocio de pequeñas y 

medianas empresas, con una buena productividad. 
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En el Perú con la Ley del Procedimiento Administrativo General N° 

27444, ordena la actuación del Estado con la dirección del interés general en 

los administrados. 

En relación a la variable gestión por procesos, Chamoly (2021) en su 

propuesta de gestión por procesos aplicado a la UGEL San Martin para el año 

2020, ya que en su estudio de aplicación de tipo descriptivo positivo analizó a 

95 individuos aplicando un cuestionario como instrumento del cual se percibió 

los siguientes porcentajes sobre la calidad del servicio, los usuarios asignan 

un 42% a “Bajo”, los colaboradores y funcionarios es “Medio” con un rango de 

62% vs 50%. Por lo que nos indica que no existen coincidencias en la 

respuesta de los Usuarios y funcionarios. 

 Para Ramírez (2021) En su estudio propuso una metodología con 

enfoque cuantitativo presentando la investigación de tipo aplicada,  descriptiva 

correlacional a una población de 53 trabajadores de acuerdo a su cargo del 

cual se extrajo una muestra aleatoria probabilístico de 47 que se aplicó la 

encuesta y un cuestionario de 26 preguntas indicando que las variables 

gestión por procesos y calidad de servicios están estrechamente relacionadas 

al igual  las interrelaciones entre las variables sin embargo, en la segunda 

dimensión de la primera variable existe una asociación media moderada. 

Concluyendo que la Gestión por procesos, permitirá dar mayor calidad de 

servicios y favorecerá a la consecuencia del logro de los objetivos en la 

Gerencia de Salud y Proyección Social de la Municipalidad de Carabayllo. 

En la investigación de Ascencio (2018) Busca demostrar que la 

eficiencia y eficacia de una gestión municipal son regulados y potenciados por 

la implementación de una gestión por procesos, es por ello que en su trabajo 

con enfoque cualitativo se introduce a la gestión del gobierno local estudiado, 

para identificar las trabas en la puesta en práctica  el sistema de gestión por 

procesos dentro de la gestión municipal del distrito de Mi Perú, recopilando la 

información por intermedio de entrevistas y observaciones estas acciones 

fueron dirigidos a la de dirección, de línea y de apoyo, descubriendo que es 

necesario la pronta implementación del sistema de gestión por procesos, y 

está en conexión directa con el problema planteado de su estudio. 
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Así también tenemos el estudio de Coronado (2021) Cuya finalidad 

fue la correlación entre la gestión de procesos y la calidad del servicio en el 

Gobierno Regional San Martin [GRSM]. Realizo el estudio transversal y 

correlativo. Debido a esto, la población es 641 individuos que laboran en la 

entidad, aplicando la estadística para muestras finitas se obtuvo una muestra 

para el estudio de 241 trabajadores, quienes reportaron por medio de 

cuestionarios los siguientes resultados: en referencia a gestión de procesos y   

calidad de servicio que se desarrolla en el GRSM calificando de “regular” para 

ambas variables obteniendo 37,3% y 40,7% respectivamente. Llegando a 

concluir que la hipótesis planteada en la investigación es aceptada por lo que 

hay una conexión a nivel dimensional entre la gestión de procesos y la calidad 

del servicio. (Valor p<.050; rho=.184). 

 Según Oliva (2020), en su estudio Gestión de para la calidad de 

atención. después de efectuar la investigación de tipo cuantitativa con un 

diseño descriptivo, no experimental y predictivo, a 485 trabajadores  y una 

muestra aleatoria simple  215 personas, se les practicó los cuestionarios y se 

llevó un análisis documental, esta información se trasladó al software 

estadístico SPSS versión 26 de donde se obtuvo que el  55,3% consideran la 

calidad de la atención en el MVCS – Lambayeque está en un nivel intermedio 

por cuanto se realizó la propuesta de gestión por procesos. 

Por otro lado, tenemos las investigaciones concernientes con las 

variables calidad de servicio: 

Para Farfán (2020) En su investigación aplica una metodología con 

enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo). Realizó   entrevistas y cuestionarios 

los que se aplicaron a una muestra de veinte servidores del Centro de 

Atención al Ciudadano [CAC] de diferentes regiones del país, identificando 

una débil atención al cliente en los CAC que el MVCS tiene en las diferentes 

regiones, permitiéndose de esta manera plantear estrategias para intensificar 

la capacidad gestión del MVCS esperando mejorar la calidad en la atención 

al ciudadano. 

Para López (2016) En su investigación planteada fue descriptiva no 

experimental, transversal, descriptivo y explicativo, se consideró una muestra 
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no probabilística, debiéndose validar bajo esas características el modelo 

descriptivo causal, logística ordinal para poder demostrar la hipótesis general 

que se presentó y que esta contaba con sus dos variables independientes. El 

instrumento aplicado fue la encuesta con un alto grado de validez y 

confiabilidad. Concluye que la hipótesis es verdadera, con un resultado del 

27,6% por lo que no se aplican los factores de fiscalización. Comprobándose 

que los factores de fiscalización influyen en la calidad del servicio del 

transporte público de la zona urbana de Lima. 

Para Larrañaga (2017). Su investigación concluye, desde la 

concepción de los trabajadores de la entidad, que, si hay coherencia entre la 

gestión administrativa y la calidad de servicio, Posteriormente se realizó un 

estudio basal con abordaje cuantitativo y transversal no experimental con una 

población de 156 trabajadores en la sede de SEDAPAL. Las herramientas de 

investigación fueron cuestionarios y encuestas previamente verificadas  

Noblecilla (2020). En su estudio determinó que existe una relación 

positiva considerable en la gestión administrativa y la calidad de servicio en la 

Municipalidad Metropolitana de Lima [MML], desarrollando su estudio 

cuantitativo, con diseño descriptivo – Correlacional. Y una muestra de 375 

ciudadanos en 2019 fue una muestra, utilizando la fórmula de población finita. 

La técnica usada es la encuesta con dos 2 cuestionarios tipo Likert. La 

información de datos de culmino de procesar en el programa estadístico SPSS 

V. 25, resultando que el 75.7 % de la encuesta a los usuarios percibe como 

“Mala” la calidad de la Gestión administrativa y a la vez el 77,9% describe 

como “Mala” la calidad de Servicio.  

 Así también, Cáceres (2018). Utilizó el modelo de estudio no 

experimental, correlacional de corte transversal, analizando con encuestas 

para las variables planteadas. Sobre una población y muestra de 137 

trabajadores. El resultado correlacional es rho=0.551, muestra una relación 

moderadamente positiva, con alta significancia al 1% de nivel de significancia. 

Esto lleva al rechazo de la hipótesis nula y a la inclusión de la hipótesis nula. 

General de la investigación, es así como se concluye que en la Municipalidad 



8 
 

de Ilo la Gestión Administrativa si se relaciona significativamente con la 

Calidad de los Servicios Públicos. 

  

Peña (2018) Investigó la valoración del usuario de los servicios del 

gobierno local de San Marcos, iniciando con un estudio fue a nivel básico, 

diseño no experimental, y la muestra 328 usuarios de los servicios brindados 

por la unidad. La técnica utilizada fue la encuesta y con dos herramientas para 

cada variable de estudio. El procesamiento de la información determinó que, 

si existe una relación “alta” y “positiva” entre la gestión administrativa y la 

calidad de Servicios ante el poblador de la comuna, presentando un p-valor < 

0,05 y Rho de Spearman = 0,805, Recomendando crear un ambiente de 

responsabilidad y confianza en los colaboradores de la Entidad a fin de Servir 

de mejor manera a los Usuarios de la Municipalidad de San Marcos. 

Para Huamán (2021). Con su investigación básica y diseño 

descriptivo y correlativo, un enfoque cuantitativo propuesto para la población 

de 80 trabajadores de diferentes jerarquías de la comuna estudiada. Se 

planteó como técnica el uso de la encuesta y el cuestionario como 

herramientas. El procedimiento se desarrolló con el software SPSS resultando 

como evidencia la correlación positiva media Rho = 0,559 y nivel de 

significancia = 0,000 (p <0,05) entre las variables y concluye la existencia de 

la relación en la gestión de procesos y la calidad del servicio en la 

municipalidad de Independencia 2021. 

Cárdenas (2021). En su trabajo de investigación la desarrolló en una 

población de 4 219 individuos y la muestra de 232 colaboradores, la 

investigación fue de tipo básico, descriptivo, el diseño descriptivo 

correlacional, utilizando el instrumento el cuestionario. Determinando que los 

resultados arrojan un nivel “muy bajo” con un 51% en la variable gestión 

administrativa y el 49% de nivel “bajo” en referencia a la segunda variable 

calidad de servicios. Y de la lectura de los resultados del coeficiente de 

correlación de Spearman de 0,989 indica una alta correlación positiva y un 

nivel de significancia bidireccional de 0,000, por lo que el valor es menor que 

0,05.  
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 Para Lavi (2021) En su investigación utilizando un muestreo no 

probabilístico con una población y muestra a la vez de 92 colaboradores, 

partiendo con la investigación fue  básica  descriptivo con diseño descriptivo - 

correlacional, cuantitativo  y utilizando la técnica de encuesta y como 

instrumento el cuestionario arrojó el resultado Rho= 0.534 que se indica una 

correlación positiva  y la Sig.= 0.000 donde el resultado fue altamente 

significativo por consiguiente concluyó que hay relación importante entre las 

variables gestión de operaciones y calidad en los Registros Públicos Zona 

Registral N° VI-Sede Pucallpa 2020, organismo en el que se desarrolló la 

investigación.  

Para Sánchez (2021) su investigación tuvo un alcance exploratorio-

descriptivo, de enfoque cualitativo y El objetivo fue encontrar los factores que 

influyen en los atrasos en la implementación de actividades de gestión. Como 

resultados logró descubrir que pese existir un marco normativo y 

metodológico, en las entidades no se observa avances en la ejecución de la 

gestión por procesos y para poder identificar los problemas que ocasionan 

dicho retraso, se realizaron entrevistas a expertos en gestión pública y la 

exploración con varios funcionarios de diversas entidades identificando 

algunos factores críticos que traban la implementación.   

Soto (2019) En su investigación nos presenta las causas del 

incumplimiento de plazos en los servicios del área de tasaciones del MVCS, 

propone diseñar un programa de mejora para el monitoreo de trabajo 

administrativo al haber identificado que se tenía una sobredemanda de las 

solicitudes de los servicios de tasaciones, causando atrasos indirectamente a 

los administrados. Dentro de las actividades propuestas en la investigación es 

la reducción de los plazos y mejorar el monitoreo del área técnica con 

programa que brinde una alerta temprana para ajustar los plazos pactados el 

mismo programa se sistematizan con las áreas administrativas y técnicas del 

área de tasaciones y se sincronizará con los administrados. 
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A continuación, se describen teorías que fundamentan nuestra 

investigación, como también las variables en estudio y sus definiciones con 

respecto a los puntos de vista de distintos autores: 

Teoría clásica de Frederick Taylor 

Taylor fue uno de los primeros autores que planteó los primeros 

pensamientos científicos de procesos. Fue quien revolucionó los procesos 

tradicionales de los sistemas de trabajo por medio de la ejecución de métodos 

científicos en las organizaciones, con el propósito de mejorar la productividad, 

sus procesos y métodos. Demostrando ser soluciones idóneas para la época 

en el que se desarrollaban, controlando y organizando el trabajo técnico de 

las empresas. (Taylor, 1911, p.14) 

Asimismo, Taylor (1911) en su libro Principios de la Administración 

científica, señaló cuatro puntos básicos, teniendo como unidad la división de 

trabajo en unidades menores denominadas tareas simples. A dicho principio 

lo denominó: administración funcional, como resultado de los individuos que 

trabajaban eventualmente y se convertían en expertos de su propia ejecución 

de tareas, la cual encaminó a la administración hacia un enfoque de procesos. 

Gestión por procesos 

La gestión por procesos abarca toda estrategia que tiene como fin 

mejorar la calidad total de una organización, y se evidencia en el desarrollo 

del rendimiento de la misma, teniendo como propósito buscar la satisfacción 

del cliente y las estrategias encaminadas a la mejora continua de las labores 

que se realizan dentro de ella. (Rodríguez, 2015) 

Asimismo, Bravo (2011) indica que la gestión por procesos es una 

materia de gestión que permite a la dirección de una institución a identificar, 

representar, formalizar, controlar, perfeccionar y hacer más eficientes los 

procesos de la misma para alcanzar a satisfacer las necesidades de los 

clientes y así ganar su confianza. 
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Calidad de servicio 

La calidad de servicio comprende la atención prestada que conforman 

las personas para que los consumidores y usuarios quieran gozar del servicio, 

donde se interpreta como y cuáles son las necesidades de nuestros clientes 

como es que lo percibe. (Giese & Cote, 2019) 
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III. METODOLOGÍA  

 3.1. Tipo de estudio y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de estudio 

Se presenta una investigación con perspectiva cuantitativa, partiendo 

de un estudio básico, se analizó la realidad, en tal sentido se observó 

conforme se administra la gestión por procesos y se midió la calidad del 

servicio del área de tasaciones del MVCS. Para lograr estos fines, Ñaupas 

et al. (2018). Describen que el enfoque cuantitativo se distingue por usar 

métodos y técnicas como la medición, la observación y el tratamiento 

estadístico. 

El alcance desarrollado encaja a la investigación en un enfoque dentro 

de lo descriptivo - correlacional, ya que, y como fue descriptivo se tomaron 

los conceptos de Vara (2015) Se va a poder describir de una manera precisa 

y con mucha fidelidad la realidad actual de la organización administrativa. Y 

al haberse encontrado dentro de lo correlacional, se analizó las dos 

variables, de manera independiente una de la otra y después se evaluó la 

relación que existe entre ambas, habiendo verificado estadísticamente los 

resultados de los instrumentos de medición. Todo ello se desarrolló sin 

considerar la influencia de otras variables, que no fueron planteadas en la 

investigación. 

3.1.2 Diseño de investigación 

 

Es aplico un diseño No experimental, sin manipular las variables 

Fernández, et al (2018).  La investigación fue planteada de corte transversal, 

por lo que investigó el periodo de julio 2020 a julio 2021, conforme lo 

recomendó Fernández, et al (2010). Por qué se deben recopilar los datos en 

un momento dado conforme se había planteado. 
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Por lo expuesto, se observó el vínculo entre las variables que 

obedecieron a la siguiente figura: 

 V1 

m  r 

 V2 

Dónde: 

V1: Gestión por procesos 

V2: Calidad de servicio   

M: Muestra 

r: Relación 

3.2 Variables y Operacionalización 

3.2.1 Variables 

Se determinó las siguientes variables para la investigación: 

Variable 1: Gestión por procesos 

Se demuestra como concepto lo siguiente: “Es un medio para 

centralizar las actividades de trabajo, ya que busca mejorar su continuidad 

dentro de la organización al identificar, seleccionar, describir, documentar y 

mejorar el progreso continuo de las operaciones” (Pepper, 2011, pp.1-3) 

Variable 2: Calidad de servicios 

Esta variable se define como: “una variable cognitiva multidimensional 

que se construye a partir de dos dimensiones primarias: la dimensión técnica 

y la dimensión funcional relacionada con el proceso” (Grönroos, 1984, p.37). 

Ver Anexo 02: Matriz de Operacionalización de variables. 
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3.3 . Población, Muestra y Muestreo 

3.3.1 Población  

 

La población lo podemos entender con la definición de Carhuancho et 

al. (2019), señalan que “una población es el universo de objetos, personas, 

entidades, cosas o cosas con características comunes que se pueden 

observar en un lugar o tiempo específico”. De una manera más precisa Vara 

(2015) señala que “la población es el total de individuos a investigar”. En ese 

sentido, la muestra lo conformo 19 servidores públicos del área de 

tasaciones de DC del MVCS, que están involucrados en los procesos que se 

ejecutan para la producción de las tasaciones. 

3.3.2 Muestra  

 

Como definición general citamos nuevamente a los conceptos 

señalados por Vara (2015), define como “pequeña porción de la población 

que se ha planteado para realizar el estudio, permitiendo que sea 

representativa”. Para la presente investigación la muestra se conformó por 

19 servidores públicos del área de tasaciones, se usó juicios y criterios 

acertados de selección, siendo la selección de la muestra cuyas 

características tengan un alto grado de representatividad. 

3.3.3. Muestreo  

El muestreo efectuado fue de selección de un muestreo intencional de 

manera facultativa, es decir en la investigación usó una muestra no 

probabilística en conformidad con lo señalado por Hernández, et el. (2014). 

indica, que para estos casos en el estudio se utilizará los métodos de 

muestreo no probabilístico, con criterios de selección que descartan el azar 

o la aleatoriedad. En ese sentido, precisando la experiencia de  Vara (2015) 

el muestreo no probabilístico “es una técnica que sigue otros criterios de 

selección y se trata que la muestra sea la más representativa, planteándose 

una muestra a selección del investigado basado en su criterio y conocimiento 

denominándose como muestreos de intención o criterio”. 
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3.4    Técnicas de recolección de datos de información.  

3.4.1 Técnicas 

Se utilizó la encuesta con la autorización del Director de Construcción 

del MVCS. 

3.4.2. Instrumentos  

Como instrumentos se utilizó el cuestionario  

Se utilizó como instrumento el cuestionario para formular las 

preguntas relacionadas con las variables de la investigación y la hoja de 

observación como señala Bruce (2008) que para anotar cualquier 

interrogante relacionado al estudio. 

Técnica Instrumento 

Encuesta Cuestionario 

 

3.5. Procedimiento 

- Primero se planteó formular el problema y luego los objetivos de la 

investigación, finalmente la hipótesis que afirma la relación entre ambas 

variables de estudio. 

- Se solicitó autorización al MVCS para poder aplicar las encuestas a los 

servidores públicos del área de tasaciones. 

- Se encuesto a 19 servidores públicos del área de tasaciones, y se vaciaron 

los datos recolectados en el programa Microsoft Excel, para poder 

representar los resultados esperados mediante tablas y figuras con sus 

respectivos porcentajes.  

- Se determinó una relación entre ambas variables de investigación, se realizó 

la prueba estadística Chi2, y la prueba Rh2 de Pearson para determinar la 

correlación de las variables gestión por procesos y calidad de servicio.   

- Finalmente se discutieron los resultados y se concluyó teniendo en cuenta 

los objetivos planteados en la investigación. 
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3.6   Métodos de análisis 

 

El análisis de los datos recolectados obtenidos de las encuestas 

aplicadas a los servidores públicos se consideró primero hacer el diagnóstico 

y procesar estadísticamente las encuestas utilizando porcentajes en tablas y 

gráficos. Se aplicaron pruebas estadísticas que permitan el análisis de los 

datos que permitan las pruebas de hipótesis, se consideró utilizar el paquete 

estadístico SPSS. V 25, así mismo el programa informático Microsoft Excel 

2016. 

3.7   Aspectos éticos 

El estudio desde todo punto de vista se trabajó bajo las normas de 

ética profesional, cumpliendo el reglamento de la universidad, así también se 

plantea cumplir con las recomendaciones del manual de las normas APA 

séptima edición, debiendo parafrasear citas sin desenfocar la esencia de las 

fuentes o investigadores que vamos considerar como aporte a la 

investigación. 

Los siguientes principios éticos que se van a tener presente son: La 

autonomía, justicia, humanización, complejidad y solidaridad. 
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IV. RESULTADOS 

 

Tabla 1. Nivel de Gestión por Procesos del área de tasaciones. 

Nivel de Gestión por procesos     

  frecuencia Porcentaje 

Eficiente 4    21.1   

Regular 10    52.6   

Deficiente 5    26.3   

Total 19    100.0   

 Nota: Datos obtenidos por encuesta 

 

               Figura 1.  Nivel de Gestión por Procesos del área de tasaciones. 

Análisis:  

De acuerdo al nivel de gestión por procesos en el área de tasaciones del MVCS, 

los resultados demuestran que: el 52.6% de los servidores públicos que 

confirmaron que el nivel de gestión es regular, el 21.1 % manifiesta que es un nivel 

eficiente, pero el 26.3% manifestó que el nivel de gestión es deficiente.  
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Tabla 2. Nivel de Gestión por Procesos según dimensión procesos operativos. 

Dimensión 
procesos 

operativos     

  frecuencia porcentaje 

Eficiente 2    10.5   

Regular 17    89.5   

Deficiente 0    0.0   

Total 19    100.0   

 Nota: Datos obtenidos por encuesta 

 

Figura 2. Nivel de Gestión por Procesos según dimensión procesos 

operativos. 

Análisis:  

Con respecto al nivel de gestión por procesos del área de tasaciones del MVCS, 

según la dimensión procesos operativos, los resultados demuestran que: el 89.5% 

de los servidores públicos confirmaron que el nivel de gestión es regular, y solo el 

10.5% de ellos manifestaron que el nivel de gestión por procesos es eficiente. 
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Tabla 3.  Nivel de Gestión por Procesos según dimensión procesos estratégicos. 

Dimensión 
procesos 

estratégicos     

  frecuencia porcentaje 

Eficiente 12    63.2   

Regular 7    36.8   

Deficiente 0    0.0   

Total 19    100.0   

 Nota: Datos obtenidos por encuesta 

 

               Figura 3. Nivel de Gestión por Procesos según dimensión procesos 

estratégicos. 

 

Análisis:  

Con respecto al nivel de gestión por procesos del área de tasaciones del MVCS, 

según la dimensión procesos estratégicos, los resultados demuestran que: el 63.2% 

de los servidores públicos confirmaron que el nivel de gestión es eficiente, y solo el 

36.8% de ellos manifestaron que el nivel de gestión por procesos es regular. 
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Tabla 4.  Nivel de Gestión por Procesos según dimensión procesos de apoyo. 

Dimensión 
procesos de 

apoyo     

  frecuencia porcentaje 

Eficiente 12    63.2   

Regular 7    36.8   

Deficiente 0    0.0   

Total 19    100.0   

 Nota: Datos obtenidos por encuesta  

 

    Figura 4. Nivel de Gestión por Procesos según dimensión procesos de 

apoyo. 

Análisis 

Con respecto al nivel de gestión por procesos del área de tasaciones del MVCS, 

según la dimensión procesos de apoyo, los resultados demuestran que: el 63.2% 

de los servidores públicos confirmaron que el nivel de gestión es eficiente, y solo el 

36.8% de ellos manifestaron que el nivel de gestión por procesos es regular. 
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Tabla 5. Nivel de calidad de servicio del área de tasaciones del Ministerio de 

Vivienda, Construcción y Saneamiento. 

NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO     

  frecuencia Porcentaje 

Eficiente 6    31.6   

Regular 9    47.4   

Deficiente 4    21.1   

Total 19    100.0   

 Nota: Datos obtenidos por encuesta 

 

Figura 5. Nivel de calidad de servicio del área de tasaciones del Ministerio de 

Vivienda, Construcción y Saneamiento. 

Análisis:  

Con respecto al nivel de calidad de servicio del área de tasaciones del MVCS, los 

resultados demuestran que: el 47.4% de los servidores públicos confirmaron que el 

nivel de calidad es regular, el 31.6% de ellos manifestaron que el nivel de calidad 

de servicio es eficiente, y solo el 21.1% de ellos manifestaron que el nivel de calidad 

de servicio es deficiente. 
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Tabla 6.  Nivel de calidad de servicio según dimensión elementos tangibles. 

Dimensión 
elementos 
tangibles     

  frecuencia porcentaje 

Eficiente 0    0.0   

Regular 11    57.9   

Deficiente 8    42.1   

Total 19    100.0   

 Nota: Datos obtenidos por encuesta 

 

Figura 6. Nivel de calidad de servicio según dimensión elementos tangibles. 

Análisis:  

Con respecto al nivel de calidad de servicio del área de tasaciones del MVCS, 

según dimensión elementos tangibles, los resultados demuestran que: el 57.9% de 

los servidores públicos confirmaron que el nivel de calidad de servicio es regular, y 

solo el 42.1% de ellos manifestaron que el nivel de calidad de servicio es deficiente. 
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Tabla 7.  Nivel de calidad de servicio según dimensión fiabilidad. 

Dimensión 
fiabilidad     

  frecuencia porcentaje 

Eficiente 13    68.4   

Regular 6    31.6   

Deficiente 0    0.0   

Total 19    100.0   

 Nota: Datos obtenidos por encuesta 

 

Figura 7. Nivel de calidad de servicio según dimensión fiabilidad. 

Análisis 

Con respecto al nivel de calidad de servicio del área de tasaciones del MVCS, 

según dimensión fiabilidad, los resultados demuestran que: el 68.4% de los 

servidores públicos confirmaron que el nivel de calidad de servicio es eficiente, y 

solo el 31.6% de ellos manifestaron que el nivel de calidad de servicio es regular. 
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Tabla 8. Nivel de calidad de servicio según dimensión capacidad de respuesta. 

Dimensión 
capacidad de 

respuesta     

  frecuencia porcentaje 

Eficiente 10    52.6   

Regular 9    47.4   

Deficiente 0    0.0   

Total 19    100.0   

 Nota: Datos obtenidos por encuesta 

 

Figura 8. Nivel de calidad de servicio según dimensión capacidad de respuesta. 

Análisis 

Con respecto al nivel de calidad de servicio del área de tasaciones del MVCS, 

según dimensión capacidad de respuesta, los resultados demuestran que: el 52.6% 

de los servidores públicos confirmaron que el nivel de calidad de servicio es 

eficiente, y solo el 47.4% de ellos manifestaron que el nivel de calidad de servicio 

es regular. 
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Tabla 9.  Nivel de calidad de servicio según dimensión seguridad. 

Dimensión 
seguridad     

  frecuencia porcentaje 

Eficiente 6    31.6   

Regular 12    63.2   

Deficiente 1    5.3   

Total 19    100.0   

 Nota: Datos obtenidos por encuesta 

 

Figura 9. Nivel de calidad de servicio según dimensión seguridad. 

Análisis:  

Con respecto al nivel de calidad de servicio del área de tasaciones del MVCS, 

según dimensión seguridad, los resultados demuestran que: el 63.2% de los 

servidores públicos confirmaron que el nivel de calidad de servicio es regular, el 

31.6% de ellos manifestaron que el nivel de calidad de servicio es eficiente y solo 

el 5.3% de ellos manifestaron que la calidad de servicio es deficiente. 
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Tabla 10. Nivel de calidad de servicio según dimensión empatía. 

Dimensión 
empatía     

  frecuencia porcentaje 

Eficiente 0    0.0   

Regular 9    47.4   

Deficiente 10    52.6   

Total 19    100.0   

 Nota: Datos obtenidos por encuesta 

 

Figura 10. Nivel de calidad de servicio según dimensión empatía. 

Análisis:  

Con respecto al nivel de calidad de servicio del área de tasaciones del MVCS, 

según dimensión empatía, los resultados demuestran que: el 47.4% de los 

servidores públicos confirmaron que el nivel de calidad de servicio es regular, y el 

otro 52.6% de ellos manifestaron que el nivel de calidad de servicio es deficiente. 
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Contrastación de hipótesis 

Prueba Chi – Cuadrado para determinar la relación entre ambas variables 

Comprobar con un nivel de confianza del 95%, cual es la relación que existe entre 

la gestión por procesos y la calidad del servicio en el área de tasaciones del 

Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento, Lima.      

Paso 1. Planteamiento de hipótesis  

H0: Si existe una relación positiva entre la gestión por procesos y la calidad del 

servicio en el área de tasaciones del MVCS, Lima.      

 

H1: No existe una relación positiva entre la gestión por procesos y la calidad del 

servicio en el área de tasaciones del MVCS, Lima.          

 

Paso 2. Tabla cruzada de ambas variables 

Gestión 

por 

procesos 

Calidad de servicio 

TOTAL 

Eficiente Regular Deficiente 

Eficiente 4 0 0 4 

Regular 2 8 0 10 

Deficiente 0 1 4 5 

Total 6 9 4 19 
 

Gestión 
por 

procesos 

Calidad de servicio 

Eficiente Regular Deficiente 

Eficiente 1.263 0.000 0.000 

Regular 0.632 3.789 0.000 

Deficiente 0.000 0.474 0.842 
 

Gestión 
por 

procesos 

Calidad de servicio 

Eficiente Regular Deficiente 

Eficiente 5.930 0.000 0.000 

Regular 2.965 4.678 0.000 

Deficiente 0.000 0.585 11.842 
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Paso 3. Sumatoria de Valores 

                                                                                        = 26.00 

 

Paso 4. Regla de decisión 

      

 Si c >=  gl) se rechazará Ho   

 (datos) (tabla)     

       

 

En la tabla Chi2 ubicamos el 
valor de X2  --> 9.49   

         

 gl =  (3-1) * (3- 1) =  4      

 

 
 

      

       

 Si X2c >= 9.49,  se rechazará H0  

       
 

Paso 5. Decisión 

Como X2c = 26.00 >= 9.49, entonces se rechaza H0 

Paso 6. Conclusión 

Se concluye que al 95% de confiabilidad, hay evidencia estadística para comprobar 

que, si existe una relación positiva entre la gestión por procesos y la calidad del 

servicio en el área de tasaciones del MVCS, Lima.  
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Correlación entre ambas variables 

H0: Si Existe una relación significativamente directa entre la gestión por procesos 

y la calidad del servicio del área de tasaciones del MVCS, Lima.      

H1: No existe una relación significativamente directa entre la gestión por procesos 

y la calidad del servicio del área de tasaciones del MVCS, Lima.      

Tabla 11. Correlación entre la gestión por procesos y la calidad de servicio 

Rho de 
Spearman 

  X: Gestión por 
procesos 

Y: Calidad de 
servicio 

 X: Gestión por 
procesos 

Coeficiente de 
correlación 
 
Sig. (bilateral) 
 
N 

1,000 
 
 
 
 
19 

0.950* 
 
 
0.000 
 
19 

 Y: Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 
 
Sig. (bilateral) 
 
 
N 

0.950* 
 
 
0.000 
 
 
19 

1,000 
 
 
 
 
 
19 

Fuente: SPSS V. 25  

Interpretación 

Según la tabla 11 con respecto al coeficiente de correlación de Spearman es de 

0.950, lo que demuestra que existe una alta relación significativa directa con un 

nivel de significancia p = 0.000, siendo este menor al nivel de significancia del 5% 

(p < 0.05), siendo un valor significativo por lo tanto se rechazó la hipótesis nula. Es 

decir, la gestión por procesos tiene una relación significativamente directa con la 

calidad de servicio del área de tasaciones del MVCS, Lima.      
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V. DISCUSIÓN

Se determinó la relación entre la gestión por procesos y la calidad del 

servicio en el área de tasaciones del MVCS, lo cual estadística al 95 % de 

confiabilidad hay evidencia la existencia de una relación positiva entre la 

gestión de procesos y la calidad de servicio en el área de tasaciones del 

MVCS. Esta investigación tiene similitud con la de Melo, M. (2017). Su 

investigación que el adecuado control interno de las organizaciones de 

Colombia, implementa procedimientos de control de sus procesos genera la 

confianza a los diferentes actores principalmente sus clientes, proveedores y 

acreedores, concluyendo que con estas acciones se logran cumplir los 

objetivos, afrontar al mercado con estabilidad y la continuación del negocio de 

pequeñas y medianas empresas, con una buena productividad. 

Identificamos la gestión por procesos que se viene ejecutando en el 

área de tasaciones del MVCS. En el área de tasaciones donde el 89.5 

confirma que es regular el proceso operativo, y otro 10.5 % confirma que el 

proceso es eficiente, conclusión quiere decir que el nivel de gestión por 

proceso operativos es bueno los clientes están satisfechos. Esta 

investigación tiene similitud con la investigación de  Ramírez, R. (2021).En su 

estudio con  una población de 53 servidores públicos de acuerdo a su cargo 

del cual se extrajo una muestra aleatoria probabilístico de 47 que se aplicó la 

encuesta y un cuestionario de 26 preguntas arrojando que las variables 

gestión por procesos y calidad de servicios existe una alta correlación, 

también asociación entre las variables  sin embargo, en la segunda dimensión 

de la primera variable existe una asociación media moderada en la Gerencia 

de Salud, Gestión  Proyección Social de la Municipalidad de Carabayllo. 

De acuerdo al nivel de gestión por procesos en el área de tasaciones 

del MVCS, los resultados demuestran que: el 52.6% de los servidores públicos 

que confirmaron que el nivel de gestión es regular, el 21.1 % manifiesta que 

es un nivel eficiente, pero el 26.3% manifestó que el nivel de gestión es 
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deficiente. Esta investigación tiene similitud con Cárdenas (2021). En su   

investigación con una población de 4 219 individuos y la muestra de 232 

colaboradores, la investigación fue de tipo básico, descriptivo, el diseño 

descriptivo correlacional, utilizando el instrumento el cuestionario los 

resultados arrojan un nivel “muy bajo” con un 51% en la variable gestión 

administrativa y el 49% de nivel “bajo” en referencia a la segunda variable 

calidad de servicios. Los resultados del coeficiente de correlación de 

Spearman fue  0,989 indica una alta correlación positiva y un nivel de 

significancia bidireccional de 0,000, por lo que el valor es menor que 0,05.  

 

Se Analizó el servicio de tasaciones que, brindada   el área de 

tasaciones del MVCS, en lo que se refiere procesos estratégicos en el área 

de tasaciones el 63.2 % de servidores públicos confirma que es eficiente, y el 

36.8. manifiestan que el proceso estratégico es regular, conclusión lo que 

quiere decir que el proceso estratégico que utilizan en el ministerio de vivienda 

y construcción es bueno. Esta investigación tiene similitud con la investigación 

de Coronado, k. (2021).El objetivo  la relación entre la gestión de procesos y 

calidad de servicio en el Gobierno Regional San Martin.  En referencia a la 

gestión por procesos y a la calidad de servicio que se desarrollan en el 

Gobierno Regional San Martin calificando como “regular” para ambas 

variables obteniendo 37,3% y 40,7% respectivamente.  

 

       Con respecto al nivel de gestión por procesos del área de tasaciones del 

MVCS, según la dimensión procesos operativos, los resultados demuestran 

que: el 89.5% de los servidores públicos confirmaron que el nivel de gestión 

es regular, y solo el 10.5% de ellos manifestaron que el nivel de gestión por 

procesos es eficiente. Este estudio tiene similitud con el estudio de Chamoly 

(2021) en su propuesta  de gestión por procesos aplicado a la UGEL San 

Martin para el año 2020, ya que en su estudio de aplicación de tipo descriptivo 

positivo analizó a 95 individuos aplicando un cuestionario como instrumento 

del cual se percibió los siguientes porcentajes sobre la calidad del servicio, los 

usuarios asignan un 42% a “Bajo”, los colaboradores y funcionarios es “Medio” 
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con un rango de 62% vs 50%. Por lo que nos indica que no existen 

coincidencias en la respuesta de los Usuarios y funcionarios. 

 

Se estableció la relación de la gestión por procesos y la calidad del 

servicio en el área de tasaciones del MVCS y se pudo observar que el nivel 

de procesos según apoyo en el área de tasaciones del ministerio de vivienda 

y construcción el 63.2. % de servidores públicos confirma que el proceso es 

eficiente, y el 36.8 % manifiestan que el proceso de apoyo es regularlo que 

quiere decir que el nivel de gestión de procesos en el área de tasaciones es 

buena eficiente. Los clientes están satisfechos. Esta investigación tiene 

similitud con la investigación de Oliva, D. (2020). En su investigación Gestión 

de procesos para la calidad de atención a una población de 485 personas y 

una muestra aleatoria simple que dio 215 personas, utilizo  el  cuestionario 

como resultado obtuvo  el 55,3% consideran la gestión de procesos y calidad 

de la atención en el MVCS – Lambayeque está en un nivel intermedio por 

cuanto se realizó la propuesta de gestión por procesos. 

 

       En lo que se refiere al nivel de gestión por procesos del área de 

tasaciones del MVCS, según la dimensión procesos estratégicos, los 

resultados demuestran en la fig. 3 que: el 63.2% de los servidores públicos 

confirmaron que el nivel de gestión es eficiente, y solo el 36.8% de ellos 

manifestaron que el nivel de gestión por procesos es regular. Esta 

investigación tiene similitud con el estudio de (Prado & Pascual, 2018, p. 13) 

donde a los clientes miden el impacto del servicio brindado por las 

organizaciones” (Tello, 2017, p. 77). En tal sentido, el cumplimiento del plazo 

en la entrega de un servicio impacta en la percepción de los administrados al 

medir el servicio de la calidad solicitado. Por un lado nos, presenta la definición 

de un servicio como: un conjunto de acciones, procesos e implementaciones 

desarrollándose de forma independiente”  
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      Con respecto al nivel de gestión por procesos del área de tasaciones del 

MVCS, según la dimensión procesos de apoyo, los resultados demuestran 

que: el 63.2% de los servidores públicos confirmaron que el nivel de gestión 

es eficiente, y solo el 36.8% de ellos manifestaron que el nivel de gestión por 

procesos es regular. Esta investigación presenta similitud con el estudio de  

Bravo (2011) indica que la gestión por procesos es una materia de gestión 

que permite a la dirección de una institución a identificar, representar, 

formalizar, controlar, perfeccionar y hacer más eficientes los procesos de la 

misma para alcanzar a satisfacer las necesidades de los clientes y así ganar 

su confianza. 

       Con respecto al nivel de calidad de servicio del área de tasaciones del 

MVCS, en la fig. 5 los resultados demuestran que: el 47.4% de los servidores 

públicos confirmaron que el nivel de calidad es regular, el 31.6% de ellos 

manifestaron que el nivel de calidad de servicio es eficiente, y solo el 21.1% 

de ellos manifestaron que el nivel de calidad de servicio es deficiente. Este 

estudio tiene similitud con la investigación de Noblecilla (2020) Determinó que 

existe una relación positiva considerable en la gestión administrativa y la 

calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima [MML], 

desarrollando su estudio cuantitativo, con una muestra de 375 ciudadanos en 

2019. La técnica usada es la encuesta con dos 2 cuestionarios tipo Likert, 

como resultando el 75.7 % de los encuestados  usuarios percibe como “Mala” 

la calidad de la Gestión administrativa y a la vez el 77,9% describe como 

“Mala” la calidad de Servicio.   

 

 Con respecto al nivel de calidad de servicio del área de tasaciones del MVCS, 

según dimensión elementos tangibles, en fig. 6 los resultados demuestran 

que: el 57.9% de los servidores públicos confirmaron que el nivel de calidad 

de servicio es regular, y solo el 42.1% de ellos manifestaron que el nivel de 

calidad de servicio es deficiente. Este estudio pose  similitud con la 

investigación de  Farfán (2020) En su investigación aplica una metodología 

con enfoque mixto  Realizó   entrevistas y cuestionarios a una muestra de 

veinte servidores del Centro de Atención al Ciudadano [CAC] de diferentes 
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regiones del país, identificando una débil atención al cliente en los CAC que 

el MVCS tiene en las diferentes regiones, permitiéndose de esta manera 

plantear estrategias para intensificar la capacidad gestión del MVCS 

esperando mejorar la calidad en la atención al ciudadano. 

 

               Con respecto al nivel de calidad de servicio del área de tasaciones del 

MVCS, según dimensión fiabilidad, en la fig. 7 los resultados demuestran que: 

el 68.4% de los servidores públicos confirmaron que el nivel de calidad de 

servicio es eficiente, y solo el 31.6% de ellos manifestaron que el nivel de 

calidad de servicio es regular. Esta investigación tiene similitud con Coronado 

(2021) Cuya finalidad fue la correlación entre la gestión de procesos y la 

calidad del servicio en el Gobierno Regional San Martin [GRSM]. Debido a 

esto, la población es 641 individuos que laboran en la entidad, aplicando la 

estadística para muestras finitas se obtuvo una muestra para el estudio de 

241 trabajadores, utilizo el cuestionario como resultados en referencia a    

calidad de servicio que se desarrolla en el GRSM calificando de “regular” para 

ambas variables obteniendo 37,3% y 40,7% respectivamente. 

 

      En lo que se refiere al nivel de calidad de servicio del área de tasaciones 

del MVCS, según dimensión capacidad de respuesta, en la fig.8, el 52.6% de 

los servidores públicos confirmaron que el nivel de calidad de servicio es 

eficiente, y solo el 47.4% de ellos manifestaron que el nivel de calidad de 

servicio es regular .este estudio presenta similitud con la investigación de Soto 

(2019) En su estudio las causas del incumplimiento de plazos en los servicios 

del área de tasaciones del MVCS, propone diseñar un programa de mejora 

para el monitoreo de trabajo administrativo al haber identificado que se tenía 

una sobredemanda de las solicitudes de los servicios de tasaciones, 

causando atrasos indirectamente a los administrados.  

 

       En lo que se refiere al nivel de calidad de servicio del área de tasaciones 

del MVCS, según dimensión seguridad, en la fig. 9 los resultados demuestran 
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que: el 63.2% de los servidores públicos confirmaron que el nivel de calidad 

de servicio es regular, el 31.6% de ellos manifestaron que el nivel de calidad 

de servicio es eficiente y solo el 5.3% de ellos manifestaron que la calidad de 

servicio es deficiente. Este estudio tiene similitud con la investigación de Peña 

(2018) Investigó la valoración del usuario de los servicios del gobierno local 

de San Marcos, a una muestra 328 usuarios de los servicios brindados por la 

unidad. La técnica utilizada fue la encuesta y con dos herramientas para cada 

variable de estudio. El procesamiento de la información determinó que, si 

existe una relación “alta” y “positiva” entre la gestión administrativa y la calidad 

 Se hizo una prueba piloto a 19 servidores públicos del ministerio de 

construcción y vivienda del área de tasaciones para ver la confiabilidad del 

Alfa de Cronbach es de α = 0.95, lo que quiere decir que los resultados de los 

19 servidores públicos a quienes se les aplicó el instrumento cuestionario 

tienen un nivel de confiabilidad excelente confiable con respecto a los ítems 

considerados. 

Según la tabla 12 con respecto al coeficiente de correlación de 

Spearman es de 0.950, lo que confirma que existe alta relación significativa 

directa con un nivel de significancia p = 0.000, siendo este menor al nivel de 

significancia del 5% (p < 0.05), siendo un valor significativo por lo tanto se 

rechazó la hipótesis nula. Y se acepta la hipótesis alterna, es decir, la gestión 

por procesos tiene una relación significativamente alta directa con la calidad 

de servicio del área de tasaciones del MVCS. 

De la hipótesis se concluye que al 95% de confiabilidad, hay evidencia 

estadística para comprobar que, si existe una relación positiva entre la gestión 

por procesos y la calidad del servicio en el área de tasaciones del MVCS, 

Lima.  
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determinó la relación que existe entre la gestión por procesos y la calidad

del servicio en el área de tasaciones del MVCS, Lima y se encontró que 

estadísticamente al 95 % de confiabilidad si se puede confirmar que existe 

una relación positiva entre la gestión de procesos y la calidad de servicios. 

2. Se identificó el nivel de gestión por procesos en el área de tasaciones del

MVCS, Lima, concluyendo que el 52.6% de los servidores públicos 

confirmaron que el nivel de gestión por procesos es regular, el 21.1 % 

manifestó que es un nivel eficiente, y solo el 26.3% manifestó que el nivel de 

gestión por procesos es deficiente.  

3. Se identificó el nivel de calidad de servicio de tasaciones brindado por el

área de tasaciones del MVCS, Lima, donde se concluye que el 47.4% de los 

servidores públicos confirmaron que el nivel de calidad de servicio es regular, 

el 31.6% de ellos manifestaron que el nivel de calidad de servicio es eficiente, 

y solo el 21.1% de ellos manifestaron que el nivel de calidad de servicio es 

deficiente. 

4. Se estableció la correlación de la gestión por procesos y la calidad del

servicio en el área de tasaciones del MVCS, Lima.  Concluyendo que existe 

una alta relación significativa directa con un nivel de significancia p = 0.000, 

siendo este menor al nivel de significancia del 5% (p < 0.05). Es decir, la 

gestión por procesos tiene una relación significativamente directa con la 

calidad de servicio del área de tasaciones del MVCS, Lima. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda al  MVCS, seguir capacitando a los especialistas del área 

de tasaciones, en lo que se refiere gestión de procesos  y la calidad de 

servicios con la finalidad de contar con personal capacitado hacer que la 

atención sea muy eficiente. 

 

2. Se recomienda al área de tasaciones del MVCS, Lima, reducir los plazos 

en los procesos con la ayuda de un sistema que automatice las respuestas a 

los servicios solicitados con la finalidad de mantener al cliente satisfecho y 

siga siendo eficiente como está a la fecha. 

 

3. Se recomienda que el  área de  tasaciones del MVCS, implemente 

estrategias para alcanzar al 100 % de satisfacción  y eficiencia en lo que se 

refiere  a los servicios de tasaciones que se desarrollen. 

 

4. Por último, se recomienda  al área de  tasaciones del MVCS contar con 

especialistas capacitados en el tema de tasaciones incorporando técnicas 

más eficaces en el cumplimiento de sus servicios. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia  

Título: Gestión por procesos y calidad del servicio en el área de tasaciones del Ministerio de Vivienda, Construcción y 

Saneamiento, Lima.  
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Anexo 2: Matriz de Operacionalización de variables 

Título: Gestión por procesos y calidad del servicio en el área de tasaciones del Ministerio de Vivienda, Construcción y 

Saneamiento, Lima.  
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Anexo 3: Instrumento de recolección de datos 

 

Cuestionario Gestión de procesos para trabajadores del Ministerio de Vivienda. 

Tu respuesta ayudara a lograr el mejor resultado.  El objetivo es Determinar la 

Gestión por procesos y calidad del servicio en el área de tasaciones del Ministerio de 

Vivienda, Construcción y Saneamiento, Lima 2021.  

Responder el cuestionario será muy importante se mantendrá el anonimato de los 

participantes. 

Condición del trabajador  

 

     Nombrado  (  )        Contratado   (     ) 

 

      Sexo:    (M)                               (F ) 

 

Totalmente desacuerdo= 1; Desacuerdo=2; Ni de acuerdo, ni en desacuerdo= 3, De acuerdo=4; 
Totalmente de acuerdo =5 

 

VARIABLE GESTIÓN POR PROCESOS TD D NDNA DA TA 

DIMENSIÓN I: PROCESOS OPERATIVOS 1 2 3 4 5 

 

1 

¿Los requerimientos de los servicios de tasación son solicitados de 
acuerdo a las necesidades del administrado? 

     

2 ¿El administrado cumple con presentar los expedientes técnicos legales 
adjuntando los requisitos establecidos por la institución? 

     

3 Los requisitos que deben tener los expedientes técnicos legales son 
suficientes para determinar el costo del servicio de tasaciones solicitados 
por los administrados  

     

4 ¿Considera que el proceso de selección de peritos adscritos cumple con 
las normas de contrataciones del estado? 

     

5 ¿Las asignaciones de perito de vivienda se basan en la experiencia y 
especialidad de los mismos? 

     

6 ¿Considera que la inspección ocular del bien a tasar es determinante 
para poder emitir el informe técnico de tasación? 

     

7 ¿Considera que las observaciones planteadas al expediente técnico 
legal son levantadas por los administrados en forma oportuna? 

     

8 ¿La revisión y control de calidad de las tasaciones asignadas al perito de 
Vivienda y/o perito adscrito vienen siendo las más adecuadas y de 
manera oportuna?  

     

9 ¿La entrega de las tasaciones al administrado es la más adecuada?      
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DIMENSIÓN II: PROCESOS ESTRATÉGICOS 1 2 3 4 5 

10 ¿Los Plazos señalados en el TUPA del MVCS son suficientes para 
poder cumplir con los servicios requeridos por los administrados? 

11 ¿Considera que el organigrama del área de tasaciones es la correcta y 
no duplican funciones? 

12 ¿El seguimiento y control de las asignaciones está correctamente 
planificada y divulgada a los  servidores del área de tasaciones y a la 
dirección? 

13 ¿Los convenios interinstitucionales con las entidades (administrados) 
están estratégicamente planteados para cumplir las metas anuales de la 
institución? 

14 ¿Las funciones del área de tasaciones son promocionadas a las diversas 
instituciones? 

15 ¿Las políticas dentro de la entidad están bien definidas ¿ 

16 ¿La entidad cuenta con un planeamiento institucional para lograr sus 
objetivos? 

10 ¿La entidad implementa estrategias concretas para cumplir sus metas? 

17 ¿La entidad tiene bien definida cuáles son sus objetivos y metas 
anuales? 

18 ¿La entidad cumple una excelente gestión de calidad para evitar 
posibles errores? 

19 ¿La entidad asegura la provisión de recursos necesarios para cumplir 
objetivos? 

20 ¿El trabajo remoto viene desarrollándose de forma eficiente y eficaz 
cumpliendo los objetivos de la entidad? 

21 ¿La entidad cumple procesos destinados al seguimiento, evaluación y 
mejora de la misma? 

DIMENSIÓN III: PROCESOS DE SOPORTE O APOYO 

22 ¿Considera que debe implementar el área de tasaciones directivas para 
uniformizan criterios en el desarrollo de las tasaciones? 

23 ¿Considera que la automatización de los actuales procedimientos del 
servicio de tasaciones (desde el inicio del requerimiento y la entrega de 
la tasación), acortarían los tiempos en el desarrollo de las tasaciones 
requeridas por los administrados? 

24 ¿Considera que la provisión y la capacitación de equipos con tecnología 
moderna facilitarían al servidor el cumplimiento de sus asignaciones? 

25 ¿La capacitación de los servidores del área de tasaciones debe ser de 
acuerdo a su especialidad? 

26 ¿Los grupos establecidos para el cumplimiento de los servicios están 
conformados de manera especializada, pudiendo cumplir el 
requerimiento solicitado por los administrados? 

27 ¿Considera que la entidad promueve directivas para el trabajo en equipo 
y poder cumplir con los servicios solicitados de manera oportuna? 

28 ¿La entidad brinda capacitaciones constantes a sus trabajadores? 

29 ¿La entidad promueve el trabajo en equipo entre sus trabajadores? 

30 ¿El buen desempeño de los trabajadores tiene reconocimiento por la 
entidad? 
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31 ¿La entidad motiva a sus trabajadores para que cumplan sus objetivos? 

32 ¿Existe un buen clima laboral dentro de la entidad? 

33 ¿La entidad provee recursos como tecnología moderna para el 
cumplimiento de sus objetivos? 
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Cuestionario de calidad 

Totalmente desacuerdo= 1; Desacuerdo=2; Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo= 3, De acuerdo=4 ; 
Totalmente de acuerdo =5 

1 2 3 4 5 

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO TD D NDNA DA TA 

DIMENSIÓN I: ELEMENTOS TANGIBLES 

1 ¿Los equipos asignados al personal del área de tasaciones, son 
modernos y facilitan los trabajos encomendados? 

2 ¿El área de tasaciones cuenta con una buena y segura infraestructura? 

3 ¿La distribución del equipamiento permite interactuar entre los 
servidores para el logro de los objetivos? 

4 ¿Considera que el personal debe ir presentable y cómodo para el 
desarrollo de sus labores? 

5 ¿Considera que el mobiliario del área de tasaciones es el correcto para 
que le permitan realizar sus labores de manera confortable? 

6 ¿El área de tasación de la entidad cuenta con equipos modernos y 
tecnología de punta? 

7 ¿El área de tasación de la entidad cuenta con una buena 
infraestructura? 

DIMENSIÓN II: FIABILIDAD 

8 ¿Considera que los métodos de tasación usados en los procesos de 
tasación, se ajustan a una correcta determinación de los valores de los 
bienes que se tasan? 

9 ¿Considera que el área de tasaciones cumple con los plazos 
establecidos en el TUPAC del MVCS y los convenios marcos 
institucionales? 

10 ¿El personal del área de tasaciones puede sustentar cada uno de los 
cálculos efectuados para determinar el valor de los informes de tasación 
emitidos? 

11 ¿El valor emitido en los informes de tasaciones es determinado a 
independencia de criterio del perito asignado?  

12 ¿Considera que el proceso de control de calidad en la revisión de los 
informes de tasación es la más correcta y disminuye los errores? 

13 ¿El personal de tasaciones desarrolla el trabajo asignado de forma 
objetiva y bajo las políticas de la entidad? 

14 ¿Dentro de la entidad se hacen cumplir los compromisos con los 
clientes? 

15 ¿Cómo personal brinda una atención oportuna en el  l área de tasación?  

16 ¿Cómo personal del área de tasación le brinda solución a los problemas 
de los clientes? 

17 ¿Cómo personal del área de tasación trata de cometer mínimos errores 
en cada gestión de procesos? 

DIMENSIÓN III: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

18 ¿El personal del área de tasaciones cumple los procesos establecidos 
en forma oportuna? 

19 ¿La carga de trabajo asignado al trabajador no agobia al servidor, 
pudiendo este, atender los requerimientos dentro de los plazos previstos 
y de manera eficaz? 

20 ¿El área de tasaciones brinda respuesta a las consultas de las 
observaciones efectuadas a los expedientes técnicos ingresados por los 
administrados para la ejecución de las tasaciones? 
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21 ¿El personal del área de tasaciones tiene la disponibilidad para atender 
los requerimientos de los administrados dentro del territorio nacional? 

22 ¿El personal de tasaciones brinda al administrado las respuestas a las 
consultas administrativas y técnicas que se le soliciten? 

 23 ¿Cómo personal de la entidad realiza un servicio eficaz para sus 
administrados? 

24 ¿Cómo personal de la entidad brinda una respuesta rápida a las 
consultas de administrados? 

25 ¿Cómo personal de la entidad brinda apoyo necesario a cada cliente 
que lo solicite? 

26 ¿Cómo personal tiene disponibilidad en todo momento para ayudar a los 
clientes? 

 

DIMENSIÓN IV: SEGURIDAD 

27 ¿La información de las tasaciones emitidas por el área de tasaciones se 
archiva correctamente en la base de datos de la institución? 

28 ¿La información ingresada por los administrados al área de tasaciones, 
adjuntas a los expedientes técnicos legales, es mantenida de manera 
confidencial por el personal asignado? 

29 ¿Considera que los formatos o plantillas usadas en los informes de 
tasación cumplen con describir el contenido requerido por el 
Reglamento Nacional de Tasaciones? 

30 ¿La información adicional brindada al administrado, cuando este lo 
requiera, es la original y la que obra en los archivos del área de 
tasaciones? 

31 ¿Cómo personal de la entidad brinda confianza a los clientes del área 
de tasación? 

32 ¿Cómo personal de la entidad muestra higiene hacia sus administrados 
del área de tasación? 

33 ¿Cómo personal de la entidad trata de brindar una atención inmediata a 
los clientes del área de tasación? 

34 ¿Cómo personal de la entidad trata de solucionar algún problema en el 
tiempo requerido por el cliente? 

DIMENSIÓN V: EMPATÍA 

35 El servidor del área de tasaciones, en casa proceso brinda una atención 
personalizada y oportuna para el cumplimiento de los objetivos. 

36 Considera que el personal del área de tasaciones presenta mobiliario 
del área de tasaciones es el correcto para que le permitan realizar sus 
labores de manera confortable 

37 El horario de trabajo permite atender a los administrados de manera 
oportuna. 

38 El personal del área de tasaciones entiende que las tasaciones emitidas 
cumplen un objetivo específico de la entidad o administrado que lo 
solicite, por lo que desarrollan su trabajo de manera imparcial.  

39 Se atiende los requerimientos de los administrados de acuerdo al orden 
de ingreso de su requerimiento, debiendo hacer excepciones cuando los 
administrados solicitan la aceleración de los procesos.  

 

40 Como personal de la entidad brinda una atención personalizada a cada 
cliente del área de tasación 

41 Como personal de la entidad demuestra y trata con amabilidad a los 
clientes del área de tasación 

42 Como personal de la entidad comprende las necesidades de los clientes 
del área de tasación 

 

43 Como personal de la entidad se adecua a los horarios flexibles del 
cliente del área de tasación 
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Anexo 4: 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN:

Gestión por procesos y calidad del servicio en el área de tasaciones

del Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento, Lima

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la Gestión por procesos y la calidad del servicio del área

de tasaciones del Ministerio  de Vivienda, Construcción y Saneamiento, Lima.

3. TESISTA:

Br Muñoz Alegría, Teodoro Martin

4. DECISIÓN:

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitirá

recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su

pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación

APROBADO: SI      NO 

Chiclayo, 17 de  Diciembre del 2021 

________________________________ 

DNI: 16650384 

CÓDIGO ORCID: 0000-0001-5224-4435 

EXPERTO 

X
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INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

 

5. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Gestión por procesos y calidad del servicio en el área de tasaciones del Ministerio de Vivienda, 

Construcción y Saneamiento, Lima 

 

6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Cuestionario para evaluar la Gestión por procesos  del servicio  del área de tasaciones  del 

Ministerio  de Vivienda, Construcción y Saneamiento, Lima. 

 

7. TESISTA: 

Br Muñoz Alegría, Teodoro Martin 

 

8. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a validarlo teniendo 

en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitirá recoger información concreta y 

real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

Trujillo, 17 de  noviembre del 2021 

 

 

________________________________ 

Mg. Artemio Guillermo Vallejo Chávez 

DNI: 06148974  

CÓDIGO ORCID: 0000-0002-9623-6960 

EXPERTO: MAESTRO EN GESTIÓN PÚBLICA  
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INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

 

9. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Gestión por procesos y calidad del servicio en el área de tasaciones del Ministerio de Vivienda, 

Construcción y Saneamiento, Lima 

 

10. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Cuestionario para evaluar la Gestión por procesos  del servicio  del área de tasaciones  del 

Ministerio  de Vivienda, Construcción y Saneamiento, Lima. 

 

11. TESISTA: 

Br Muñoz Alegría, Teodoro Martin 

 

12. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a validarlo teniendo 

en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitirá recoger información concreta y 

real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Trujillo, 17 de  noviembre del 2021 

 

________________________________ 

Mg. Segundo F. García Galarreta 

DNI: 17848295 

CÓDIGO ORCID: 0000000332446480 

EXPERTO: 
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Anexo 5. Resultados de Fiabilidad de Instrumentos 
 
 
 

Tabla 12. Alfa de Cronbach 

Alfa de Cron Bach No de elementos 

 
0.95 

 
19 

 

Interpretación  

Según la Tabla 1, el valor del Alfa de Cronbach es de α = 0.95, lo que quiere decir que 

los resultados de los 19 trabajadores a quienes se les aplicó el instrumento 

cuestionario tiene un nivel de confiabilidad excelente confiable con respecto a los ítems 

considerados. 
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Anexo 7: Autorización de publicación en repositorio de la institución 

 

 


