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Resumen

El objetivo de este estudio fue determinar la relacion entre la gestién de procesos
y la calidad del servicio en el area de tasaciones del Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento, Lima. Se desarrolld la investigacion con un
enfoque cuantitativo, y un disefilo descriptivo — correlacional. Se utilizaron
técnicas de medicién, como la observacion y un tratamiento estadistico, la
poblacidon y muestra de estudio estuvo constituida por 19 servidores del area de
tasaciones del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento. Para ello,
se utilizé la encuesta y se aplicod un cuestionario por cada variable para conseguir
informacion necesaria. Los resultados obtenidos demuestran que el 52.6% de
los servidores publicos confirmaron que el nivel de gestion por procesos es
regular, el 21.1% manifiesto que es un nivel eficiente, y solo el 26.3% manifesto
gue el nivel de gestion por procesos es deficiente. Se concluye que al 95 % de
confiabilidad existe una relacién positiva entre la gestion de procesos y la calidad

de servicios.

Palabras clave: Gestion 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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l.  INTRODUCCION

El CEPAL, en sus investigaciones referidas a los procesos de la
administracion publica 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 Funcién Publica”, nos otorga los instrumentos
para una direccion publica orientada a la excelencia y calidad.

En Espafia, Barnes (2017), analiza la evolucion de los procedimientos
administrativos, haciendo entender que la administracion publica debe ir a la
vanguardia del procedimiento administrativo contemporaneo, presentando
estrategias con las nuevas tendencias del mundo globalizado.

En el Peru desde el afio 2007, se regula con la Ley N° 27444 el régimen
juridico en la Administracion Publica con enfatico interés del beneficio de los
administrados. Asimismo, por ser miembro del CLAD, el Pert se compromete a
preservar un buen gobierno, presentando avances en la reforma y modernizacion
del Estado, donde prioriza también, la optimizar los recursos publicos y los
servicios brindados a los pobladores estén cada vez mejor, complementando con
la Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado N° 27658.

Como organo rector del sistema, es la Secretaria de Gestion Publico, que
depende de La PCM que declara en el Decreto Supremo N°12-2018-PCM que el
proposito de la gestion de procesos es organizar, dirigir y controlar las actividades
laborales de las entidades publicas.

Asimismo, se conceptualiza como “la gestion por procesos como el medio
que permite encaminar a una organizacion hacia lo solicitado por un cliente”
(Duro, 2018, p. 63).

De esa manera “las organizaciones plantean como objetivos en una
gestion por procesos la eliminacion de los defectos, mejora continua y la
reduccién de los tiempos para el cumplimiento de los servicios solicitados”
(Medina, et al, 2019, p.1).

La RAE precisa la definicion de proceso es la “Accion de ir hacia adelante

dentro de un transcurso de tiempo, siguiendo una sucesién de fases”. Por otro



lado, la norma ISO 9001(2015) busca adoptar gestiones sistematicas de calidad
para las organizaciones basados en su desempefio y la gestion estratégica de
los procesos y mejorarlos, con el objetivo de cumplir con los productos
solicitados.

El servicio de tasaciones es exclusiva funcion del Ministerio de vivienda,
construccion y saneamiento [MVCS], como se establece en su ROF, siendo el
area de tasaciones de la Direccién de Construccion [DC] de la Direcciéon General
de Politicas en Construccion 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 tasacion.

Se precisa que el MVCS, es el ente rector de las politicas 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.

Asi también, siguiendo la tendencia de modernizar la gestion publica, 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 esta relacionada con servicio que

también la define como: “prestaciones desempefadas por organizaciones”

El concepto de calidad lo expresa la norma ISO 9000(2000) como el
grado y conjunto de tipologias inherentes cumple las exigencias. Siendo la
calidad del servicio el factor principal para determinar el éxito de las empresas
gue se enfrentan a la competencia. Para las entidades publicas 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 definicién de un servicio como: “un conjunto
de acciones, procesos e implementaciones desarrolldndose 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,



el cumplimiento del plazo en la entrega de un servicio impacta en la percepcion
de los administrados al medir el servicio de la calidad solicitado.

En consideracion a la problematica mencionada, se planteé el siguiente
problema: ¢Cual es la relacion que existe entre la gestion por procesos y la

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

Es importante esta investigacion porque nos permitid responder a la
relacion que existe entre las variables en estudio, para que dicha informacion
expresada en tablas y figuras, y analizada previamente sea Util tanto para el autor
como para futuras investigaciones teniendo en consideracion que la calidad de
servicio es una pieza fundamental para una buena Gestidon por procesos en el
area de tasaciones del Ministerio de Vivienda Construccion y Saneamiento de

Lima.

En lo tedrico servira como guia para que las instituciones publicas,
puedan tener informacion necesaria para la toma de decisiones dentro de ellas.
En lo practico permitird que en el area de tasaciones se realice una mejor gestion
por procesos teniendo en cuenta las recomendaciones planteadas por el autor,
relacionado con la calidad de servicio. En el &mbito social contribuira con una
mejor calidad de servicio, para que exista una buena relacion entre el MVCS y la

poblacion.

Se plante6 como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
por procesos Y la calidad del servicio en el area de tasaciones del MVCS, Lima,
como objetivos especificos se presentaron: ldentificar el nivel de gestion por
procesos del area de tasaciones del MVCS, Lima; Identificar el nivel de la calidad
del servicio en el area de tasaciones del MVCS vy establecer la correlacion entre
la gestion de procesos y la calidad del servicio en el area de tasaciones del
MVCS, Lima.

Finalmente, se planted la hipotesis nula y alterna:

HO: Si existe una relacion positiva entre la gestion por procesos y la
calidad del servicio en el area de tasaciones del MVCS, Lima.

H1: No existe una relacidén positiva entre la gestion por procesos y la

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



MARCO TEORICO

La problemética identificada anteriormente mencionada, nos conduce
al conocimiento de antecedentes relacionados a las variables de la
investigacion: gestion por procesos y calidad del servicio, que se detalla
continuacion:

Para muchos investigadores sus articulos y documentos la enmarcan
las variables del presente proyecto, dentro de los principios que se sefalan
en las normas ISO de calidad que promueven desde sus directivas las
aplicaciones de innovacion para la mejora continua que viene ser las claves

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

En un estudio realizado se “presenta un panorama de la evolucion del
procedimiento administrativo el que sigue la direccion 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 investigacion analizo el
desempefio de la gestidbn por procesos de la coordinacion de compras y
contrataciones de la direccion general de administraciéon del Ministerio de
Salud. La investigacion fue de caracter descriptivo de corte transversal y
retrospectivo. Concluye que la direccion General de Administracién y la
coordinacién de compras y contrataciones no presentan un adecuado sistema
de planificacién, asimismo carece de un analisis FODA, como de un
documento que describa los procesos operativos y criterios de aceptacion y

requisitos para que los procesos sean ordenados y de calidad.

Melo (2017) nos muestra en su investigacion que el adecuado control
interno  de las organizaciones de Colombia, implementacion 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 continuacion del negocio de pequefas y

medianas empresas, con una buena productividad.



En el Perl con la Ley del Procedimiento Administrativo General N°
27444, ordena la actuacion del Estado con la direccion del interés general en

los administrados.

En relacion a la variable gestidén por procesos, Chamoly (2021) en su
propuesta de gestion por procesos aplicado a la UGEL San Martin para el afio
2020, ya que en su estudio de aplicacion de tipo descriptivo positivo analizé a
95 individuos aplicando un cuestionario como instrumento del cual se percibid
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 Ramirez (2021) En su estudio propuso una metodologia con
enfoque cuantitativo presentando la investigacion de tipo aplicada, descriptiva
correlacional a una poblacién de 53 trabajadores de acuerdo a su cargo del
cual se extrajo una muestra aleatoria probabilistico de 47 que se aplico la
encuesta y un cuestionario de 26 preguntas indicando que las variables
gestion por procesos y calidad de servicios estan estrechamente relacionadas
al igual las interrelaciones entre las variables sin embargo, en la segunda
dimensiéon de la primera variable existe una asociacion media moderada.
Concluyendo que la Gestion por procesos, permitird dar mayor calidad de
servicios y favorecera a la consecuencia del logro de los objetivos en la

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

En la investigacion de Ascencio (2018) Busca demostrar que la
eficiencia y eficacia de una gestion municipal son regulados y potenciados por
la implementacion de una gestidén por procesos, es por ello que en su trabajo
con enfoque cualitativo se introduce a la gestion del gobierno local estudiado,
para identificar las trabas en la puesta en practica el sistema de gestion por
procesos dentro de la gestion municipal del distrito de Mi Peru, recopilando la
informacion por intermedio de entrevistas y observaciones estas acciones
fueron dirigidos a la de direccion, de linea y de apoyo, descubriendo que es
necesario la pronta implementacion del sistema de gestiébn por procesos, y

esta en conexion directa con el problema planteado de su estudio.



Asi también tenemos el estudio de Coronado (2021) Cuya finalidad
fue la correlacion entre la gestion de procesos y la calidad del servicio en el
Gobierno Regional San Martin [GRSM]. Realizo el estudio transversal y
correlativo. Debido a esto, la poblacion es 641 individuos que laboran en la
entidad, aplicando la estadistica 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 gestion 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 hipétesis planteada en la investigacion es aceptada por lo que
hay una conexion a nivel dimensional entre la gestion de procesos y la calidad
del servicio. (Valor p<.050; rho=.184).

Segun Oliva (2020), en su estudio Gestién de para la calidad de
atencion. después de efectuar la investigacion de tipo cuantitativa con un
disefio descriptivo, no experimental y predictivo, a 485 trabajadores y una
muestra aleatoria simple 215 personas, se les practico los cuestionarios y se
llevé un andlisis documental, esta informacion se trasladoé al software
estadistico SPSS version 26 de donde se obtuvo que el 55,3% consideran la
calidad de la atencion en el MVCS — Lambayeque esta en un nivel intermedio

por cuanto se realizé la propuesta de gestion por procesos.

Por otro lado, tenemos las investigaciones concernientes con las

variables calidad de servicio:

Para Farfan (2020) En su investigacion aplica una metodologia con
enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo). Realiz6 entrevistas y cuestionarios
los que se aplicaron a una muestra de veinte servidores del Centro de
Atencién al Ciudadano [CAC] de diferentes regiones del pais, identificando
una débil atencién al cliente en los CAC que el MVCS tiene en las diferentes
regiones, permitiéndose de esta manera plantear estrategias para intensificar
la capacidad gestién del MVCS esperando mejorar la calidad en la atencién
al ciudadano.

Para Lépez (2016) En su investigacion planteada fue descriptiva no

experimental, transversal, descriptivo y explicativo, se considerd una muestra



no probabilistica, debiéndose validar bajo esas caracteristicas el modelo
descriptivo causal, logistica ordinal para poder demostrar la hipétesis general
que se presentd 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 hipotesis es verdadera, con un resultado del
27,6% por lo que no se aplican los factores de fiscalizacion. Comprobandose
que los factores de fiscalizacion influyen en la calidad del servicio del
transporte publico de la zona urbana de Lima.

Para Larrafiaga (2017). Su investigacion concluye, desde la
concepcion de los trabajadores de la entidad, que, si hay coherencia entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio, Posteriormente se realizo un
estudio basal con abordaje cuantitativo y transversal no experimental con una
poblacion de 156 trabajadores en la sede de SEDAPAL. Las herramientas de

investigacién fueron cuestionarios y encuestas previamente verificadas

Noblecilla (2020). En su estudio determind que existe una relacion
positiva considerable en la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
Municipalidad Metropolitana de Lima [MML], desarrollando su estudio
cuantitativo, con disefio descriptivo — Correlacional. Y una muestra de 375
ciudadanos en 2019 fue una muestra, utilizando la formula de poblacion finita.
La técnica usada es la encuesta con dos 2 cuestionarios tipo Likert. La
informacion de datos de culmino de procesar en el programa estadistico SPSS
V. 25, resultando que el 75.7 % de la encuesta a los usuarios percibe como
“‘Mala” la calidad de la Gestion administrativa y a la vez el 77,9% describe

como “Mala” la calidad de Servicio.

Asi también, Céaceres (2018). Utiliz6 el modelo de estudio no
experimental, correlacional de corte transversal, analizando con encuestas
para las variables planteadas. Sobre una poblacion y muestra de 137
trabajadores. El resultado correlacional es rho=0.551, muestra una relaciéon
moderadamente positiva, con alta significancia al 1% de nivel de significancia.
Esto lleva al rechazo de la hipétesis nula y a la inclusion de la hipétesis nula.

General de la investigacion, es asi como se concluye que en la Municipalidad



de llo la Gestion Administrativa si se relaciona significativamente con la

Calidad de los Servicios Publicos.

Pefia (2018) Investigo la valoracion del usuario de los servicios del
gobierno local de San Marcos, iniciando con un estudio fue a nivel basico,
disefio 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 informacién determiné que,
si existe una relacion “alta” y “positiva” entre la gestion 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 Huaman (2021). Con su investigacion basica y disefio
descriptivo y correlativo, un enfoque cuantitativo propuesto para la poblacion
de 80 trabajadores de diferentes jerarquias de la comuna estudiada. Se
plante6 como técnica el uso de la encuesta y el cuestionario como
herramientas. El procedimiento se desarrollé con el software SPSS resultando
como evidencia la correlacion positiva media Rho = 0,559 y nivel de
significancia = 0,000 (p <0,05) entre las variables y concluye la existencia de
la relacidbn en la gestion de procesos y la calidad del servicio en la
municipalidad de Independencia 2021.

Céardenas (2021). En su trabajo de investigacion la desarrollé en una
poblacion de 4 219 individuos y la muestra de 232 colaboradores, la
investigacion fue de tipo basico, descriptivo, el disefio descriptivo
correlacional, utilizando el instrumento el cuestionario. Determinando que los
resultados arrojan un nivel “muy bajo” con un 51% en la variable gestién
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
correlacion de Spearman de 0,989 indica una alta correlacion positiva y un
nivel de significancia bidireccional de 0,000, por lo que el valor es menor que
0,05.



Para Lavi (2021) En su investigacion utilizando un muestreo no
probabilistico con una poblacion y muestra a la vez de 92 colaboradores,
partiendo con la investigacién fue béasica descriptivo con disefio descriptivo -
correlacional, cuantitativo vy utilizando la técnica de encuesta y como
instrumento el cuestionario arrojo el resultado Rho= 0.534 que se indica una
correlacion positiva y la Sig.= 0.000 donde el resultado fue altamente
significativo por consiguiente concluy6 que hay relacién importante entre las
variables gestion de operaciones y calidad en los Registros Publicos Zona
Registral N° VI-Sede Pucallpa 2020, organismo en el que se desarrollé la

investigacion.

Para Sanchez (2021) su investigacion tuvo un alcance exploratorio-
descriptivo, de enfoque cualitativo y El objetivo fue encontrar los factores que
influyen en los atrasos en la implementacion de actividades de gestiéon. Como
resultados logré6 descubrir que pese existir un marco normativo y
metodoldgico, en las entidades no se observa avances en la ejecucion de la
gestion por procesos y para poder identificar los problemas que ocasionan
dicho retraso, se realizaron entrevistas a expertos en gestién publica y la
exploracién con varios funcionarios de diversas entidades identificando

algunos factores criticos que traban la implementacion.

Soto (2019) En su investigacion nos presenta las causas del
incumplimiento de plazos en los servicios del area de tasaciones del MVCS,
propone disefiar un programa de mejora para el monitoreo de trabajo
administrativo al haber identificado que se tenia una sobredemanda de las
solicitudes de los servicios de tasaciones, causando atrasos indirectamente a
los administrados. Dentro de las actividades propuestas en la investigacion es
la reduccién de los plazos y mejorar el monitoreo del area técnica con
programa que brinde una alerta temprana para ajustar los plazos pactados el
mismo programa se sistematizan con las areas administrativas y técnicas del

area de tasaciones y se sincronizara con los administrados.



A continuacién, se describen teorias que fundamentan nuestra
investigacion, como también las variables en estudio y sus definiciones con

respecto a los puntos de vista de distintos autores:
Teoria clasica de Frederick Taylor

Taylor fue uno de los primeros autores que plante6é los primeros
pensamientos cientificos de procesos. Fue quien revolucioné los procesos
tradicionales de los sistemas de trabajo por medio de la ejecucion de métodos
cientificos en las organizaciones, con el propésito de mejorar la productividad,
sus procesos y métodos. Demostrando ser soluciones idéneas 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 Administracion
cientifica, sefialé cuatro puntos béasicos, teniendo como unidad la division de
trabajo en unidades menores denominadas tareas simples. A dicho principio
lo denomind: administracion funcional, como resultado de los individuos que
trabajaban eventualmente y se convertian en expertos de su propia ejecucion

de tareas, la cual encaminé a la administracion hacia un enfoque de procesos.
Gestion por procesos

La gestion por procesos abarca toda estrategia que tiene como fin
mejorar la calidad total de una organizacion, y se evidencia en el desarrollo
del rendimiento de la misma, teniendo como propdésito buscar la satisfaccion
del cliente y las estrategias encaminadas a la mejora continua de las labores

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

Asimismo, Bravo (2011) indica que la gestion por procesos es una
materia de gestion que permite a la direccién de una institucién a identificar,
representar, formalizar, controlar, perfeccionar y hacer mas eficientes los
procesos de la misma para alcanzar a satisfacer las necesidades de los

clientes y asi ganar su confianza.
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Calidad de servicio

La calidad de servicio comprende la atencién prestada que conforman
las personas para que los consumidores y usuarios quieran gozar del servicio,
donde se interpreta como y cuales son las necesidades de nuestros clientes

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

3.1. Tipo de estudio y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de estudio
Se presenta una investigacion con perspectiva cuantitativa, partiendo
de un estudio basico, se analizo la realidad, en tal sentido se observo
conforme se administra la gestion por procesos y se midio la calidad del
servicio del &rea de tasaciones del MVCS. Para lograr estos fines, Naupas
et al. (2018). Describen que el enfoque cuantitativo se distingue por usar
métodos y técnicas como la medicion, la observacion y el tratamiento

estadistico.

El alcance desarrollado encaja a la investigacién 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 organizacién administrativa. Y
al haberse encontrado dentro de lo correlacional, se analizé las dos
variables, de manera independiente una de la otra y después se evalud la
relacion que existe entre ambas, habiendo verificado estadisticamente los
resultados de los instrumentos de medicion. Todo ello se desarroll6 sin
considerar la influencia de otras variables, que no fueron planteadas en la

investigacion.

3.1.2 Disefio de investigacion

Es aplico un disefio No experimental, sin manipular las variables
Fernandez, et al (2018). La investigacion fue planteada de corte transversal,
por lo que investigé el periodo de julio 2020 a julio 2021, conforme lo
recomendo Fernandez, et al (2010). Por qué se deben recopilar los datos en

un momento dado conforme se habia planteado.
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Por lo expuesto, se observo el vinculo entre las variables que

obedecieron a la siguiente figura:

V1

Dénde:
V1: Gestion por procesos
V2: Calidad de servicio
M: Muestra

r: Relacion

3.2 Variables y Operacionalizacion

3.2.1 Variables

Se determiné las siguientes variables para la investigacion:
Variable 1: Gestion 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 organizacion 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
gue se construye a partir de dos dimensiones primarias: la dimensién técnica

y la dimensién funcional relacionada con el proceso” (Gronroos, 1984, p.37).

Ver Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion de variables.
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3.3. Poblacién, Muestray Muestreo

3.3.1 Poblacion

La poblacion lo podemos entender con la definiciéon de Carhuancho et
al. (2019), sefialan que “una poblacién es el universo de objetos, personas,
entidades, cosas 0 cosas con caracteristicas comunes que se pueden
observar en un lugar o tiempo especifico”. De una manera mas precisa Vara
(2015) sefala que “la poblacion es el total de individuos a investigar”. En ese
sentido, la muestra lo conformo 19 servidores publicos del area de
tasaciones de DC del MVCS, que estan involucrados en los procesos que se

ejecutan para la produccién de las tasaciones.

3.3.2 Muestra

Como definicion general citamos nuevamente a los conceptos
sefialados por Vara (2015), define como “pequefia porcion de la poblacién
gque se ha planteado para realizar el estudio, permitiendo que sea
representativa”. Para la presente investigacion la muestra se conformé por
19 servidores publicos del area de tasaciones, se usO juicios y criterios
acertados de seleccion, siendo la seleccion de la muestra cuyas

caracteristicas tengan un alto grado de representatividad.

3.3.3. Muestreo

El muestreo efectuado fue de seleccion de un muestreo intencional de
manera facultativa, es decir en la investigacion usé una muestra no
probabilistica en conformidad con lo sefialado por Hernandez, et el. (2014).
indica, que para estos casos en el estudio se utilizar4d los métodos de
muestreo no probabilistico, con criterios de seleccion que descartan el azar
o la aleatoriedad. En ese sentido, precisando la experiencia de Vara (2015)
el muestreo no probabilistico “es una técnica que sigue otros criterios de
seleccion y se trata que la muestra sea la mas representativa, planteandose
una muestra a seleccion del investigado basado en su criterio y conocimiento

denominandose como muestreos de intencién o criterio”.
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3.4

3.5.

Técnicas de recoleccion de datos de informacion.

3.4.1 Técnicas

Se utilizé la encuesta con la autorizacion del Director de Construccion
del MVCS.

3.4.2. Instrumentos
Como instrumentos se utilizé el cuestionario

Se utiliz6 como instrumento el cuestionario para formular las
preguntas relacionadas con las variables de la investigacion y la hoja de
observacion como sefiala Bruce (2008) que para anotar cualquier

interrogante relacionado al estudio.

Técnica Instrumento

Encuesta Cuestionario

Procedimiento

Primero se plante6 formular el problema y luego los objetivos de la
investigacion, finalmente la hipétesis que afirma la relacion entre ambas
variables de estudio.

Se solicitd autorizacién al MVCS para poder aplicar las encuestas a los
servidores publicos del area de tasaciones.

Se encuesto a 19 servidores publicos del area 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 determiné una relacién entre ambas variables de investigacion, se realiz
la prueba estadistica Chi2, y la prueba Rh2 de Pearson para determinar la
correlacion de las variables gestion por procesos y calidad de servicio.
Finalmente se discutieron los resultados y se concluy6 teniendo en cuenta

los objetivos planteados en la investigacion.
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3.6 Métodos de anélisis

El andlisis de los datos recolectados obtenidos de las encuestas
aplicadas a los servidores publicos se considerd primero hacer el diagndstico
y procesar estadisticamente las encuestas utilizando porcentajes en tablas y
graficos. Se aplicaron pruebas estadisticas que permitan el analisis de los
datos que permitan las pruebas de hipoétesis, se consideré utilizar el paquete
estadistico SPSS. V 25, asi mismo el programa informatico Microsoft Excel
2016.

3.7 Aspectos éticos

El estudio desde todo punto de vista se trabajé bajo las normas de
ética profesional, cumpliendo el reglamento de la universidad, asi también se
plantea cumplir con las recomendaciones del manual de las normas APA
séptima edicion, debiendo parafrasear citas sin desenfocar la esencia de las
fuentes o investigadores que vamos considerar como aporte a la
investigacion.

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

autonomia, justicia, humanizacién, complejidad y solidaridad.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Nivel de Gestion por Procesos del area de tasaciones.

Nivel de Gestidn por procesos

frecuencia  Porcentaje

Eficiente 4 211
Regular 10 52.6
Deficiente 5 26.3
Total 19 100.0

Nota: Datos obtenidos por encuesta

Nivel de Gestidn por procesos del area de
tasaciones del Ministerio de Vivienda, Construccion
y Saneamiento, Lima

100

90
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()]
T 60 52.6
& 50
o
o
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30 21.1
20
10
0
EFICIENTE REGULAR DEFICIENTE

Figura 1. Nivel de Gestién por Procesos del area de tasaciones.
Andlisis:
De acuerdo al nivel de gestidn por procesos en el area de tasaciones del MVCS,
los resultados demuestran que: el 52.6% de los servidores publicos que

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

eficiente, pero el 26.3% manifesté que el nivel de gestion es deficiente.
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Tabla 2. Nivel de Gestion por Procesos segun dimension procesos operativos.

Dimensién
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

Nivel de Gestion por Procesos del area de
tasaciones segun dimension procesos operativos
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Figura 2. Nivel de Gestibn por Procesos segun dimension procesos
operativos.
Andlisis:

Con respecto al nivel de gestion por procesos del area de tasaciones del MVCS,
segun la dimensién procesos operativos, los resultados demuestran que: el 89.5%
de los servidores publicos confirmaron que el nivel de gestion es regular, y solo el

10.5% de ellos manifestaron que el nivel de gestidén por procesos es eficiente.
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Tabla 3.

Nivel de Gestion por Procesos segun dimension procesos estratégicos.

Dimension
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

Nivel de Gestion por Procesos del area de
tasaciones segun dimension procesos
estratégicos
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36.8

Porcentaje

Figura 3. Nivel de Gestion por Procesos segun dimensién procesos

estratégicos.

Anédlisis:

Con respecto al nivel de gestién por procesos del area de tasaciones del MVCS,

segun la dimension procesos estratégicos, los resultados demuestran que: el 63.2%

de los servidores publicos confirmaron que el nivel de gestion es eficiente, y solo el

36.8% de ellos manifestaron que el nivel de gestién por procesos es regular.
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Tabla 4. Nivel de Gestion por Procesos segun dimensién procesos de apoyo.

Dimensién
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

Nivel de Gestion por Procesos del area de
tasaciones segun dimension procesos de apoyo
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Figura 4. Nivel de Gestion por Procesos segun dimension procesos de
apoyo.
Andlisis
Con respecto al nivel de gestién por procesos del area de tasaciones del MVCS,
segun la dimension procesos de apoyo, los resultados demuestran que: el 63.2%

de los servidores publicos confirmaron que el nivel de gestion es eficiente, y solo el

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

Vivienda, Construccién 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

Nivel de calidad de servicio del area de
tasaciones del Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento
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Figura 5. Nivel de calidad de servicio del area de tasaciones del Ministerio de

Vivienda, Construccion y Saneamiento.
Analisis:

Con respecto al nivel de calidad de servicio del area de tasaciones del MVCS, los
resultados demuestran que: el 47.4% de los servidores publicos 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 segun dimension elementos tangibles.

Dimensién
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

Nivel de calidad de servicio del area de
tasaciones segun dimension elementos
tangibles
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Figura 6. Nivel de calidad de servicio segun dimension elementos tangibles.
Andlisis:

Con respecto al nivel de calidad de servicio del area de tasaciones del MVCS,
segun dimension elementos tangibles, los resultados demuestran que: el 57.9% de
los servidores publicos 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 segun dimension fiabilidad.

Dimension

frecuencia porcentaje
13 68.4

6 31.6

0 0.0

19 100.0

Nota: Datos obtenidos por encuesta

Nivel de calidad de servicio del area de tasaciones
segun dimensiodn fiabilidad
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Figura 7. Nivel de calidad de servicio segun dimension fiabilidad.

Anéalisis

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

segun dimension fiabilidad, los resultados demuestran que: el 68.4% de los

servidores publicos confirmaron que el nivel de calidad de servicio es €ficiente, 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 segun dimension capacidad de respuesta.

Dimension
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

Nivel de calidad de servicio del area de
tasaciones segun dimension capacidad de

respuesta
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Figura 8. Nivel de calidad de servicio segun dimensién capacidad de respuesta.
Andlisis

Con respecto al nivel de calidad de servicio del area de tasaciones del MVCS,
segun dimensién capacidad de respuesta, los resultados demuestran que: el 52.6%
de los servidores publicos 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 segun dimensién seguridad.

Dimensién
seguridad
frecuencia porcentaje
Eficiente 6 31.6
Regular 12 63.2
Deficiente 1 5.3
Total 19 100.0

Nota: Datos obtenidos por encuesta

Nivel de calidad de servicio del area de
tasaciones segun dimension seguridad
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Figura 9. Nivel de calidad de servicio segun dimensién seguridad.

Andlisis:

Con respecto al nivel de calidad de servicio del area de tasaciones del MVCS,
segun dimension seguridad, los resultados demuestran que: el 63.2% de los
servidores publicos 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 segun dimension empatia.

Dimensién
empatia
frecuencia porcentaje
Eficiente 0 0.0
Regular 9 47.4
Deficiente 10 52.6
Total 19 100.0

Nota: Datos obtenidos por encuesta

Nivel de calidad de servicio del area de
tasaciones segun dimension empatia
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Figura 10. Nivel de calidad de servicio segun dimension empatia.

Andlisis:

Con respecto al nivel de calidad de servicio del area de tasaciones del MVCS,
segun dimensiébn empatia, los resultados demuestran que: el 47.4% de los

servidores publicos 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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Contrastacion de hipotesis
Prueba Chi — Cuadrado para determinar la relacion entre ambas variables

Comprobar con un nivel de confianza del 95%, cual es la relacién que existe entre
la gestidn por procesos y la calidad del servicio en el area de tasaciones del
Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento, Lima.

Paso 1. Planteamiento de hipoétesis

HO: Si existe una relacién positiva entre la gestion por procesos y la calidad del

servicio en el area de tasaciones del MVCS, Lima.

H1: No existe una relacion positiva entre la gestion por procesos y la calidad del

servicio en el area de tasaciones del MVCS, Lima.

Paso 2. Tabla cruzada de ambas variables

Gestion Calidad de servicio
por TOTAL
procesos Eficiente Regular Deficiente
Eficiente 4 0 0 4
Regular 2 8 0 10
Deficiente 0 1 4 5
Total 6 9 4 19
Gestion Calidad de servicio
or
pro%esos Eficiente Regular Deficiente
Eficiente 1.263 0.000 0.000
Regular 0.632 3.789 0.000
Deficiente 0.000 0.474 0.842
Gestion Calidad de servicio
por - .
procesos Eficiente Regular Deficiente
Eficiente 5.930 0.000 0.000
Regular 2.965 4.678 0.000
Deficiente 0.000 0.585 11.842




Paso 3. Sumatoria de Valores

' ZE{(fo —1, )'} - 26.00

f

e

Paso 4. Regla de decision

Siy’c>= %%ag) |serechazara Ho
(datos) (tabla)

En la tabla Chi2 ubicamos el
valor de X? -->9.49

o =0.05
gl= (3-1)*(3-1)= 4

Los grados de libertad son iquales a: (nimero de filas - 1)(numero de columnas -1).

Si X2¢ >=9.49, se rechazara HO

Paso 5. Decision
Como X2c = 26.00 >= 9.49, entonces se rechaza HO
Paso 6. Conclusion

Se concluye que al 95% de confiabilidad, hay evidencia estadistica para comprobar
que, si existe una relacion positiva entre la gestién por procesos y la calidad del

servicio en el area de tasaciones del MVCS, Lima.
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Correlacion entre ambas variables

HO: Si Existe una relacion significativamente directa entre la gestion por procesos

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

H1: No existe una relacién significativamente directa entre la gestién por procesos

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

Tabla 11. Correlacién entre la gestién por procesos y la calidad de servicio

Rho de X: Gestion por Y: Calidad de
Spearman procesos servicio
X: Gestién por Coeficiente de 1,000 0.950*
procesos correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 19 19
Y: Calidad de Coeficiente de 0.950* 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral)  0.000

Fuente: SPSS V. 25

Interpretacion

Segun la tabla 11 con respecto al coeficiente de correlacion de Spearman es de
0.950, lo que demuestra que existe una alta relacion 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 rechazé la hipotesis nula. Es
decir, la gestion por procesos tiene una relacion significativamente directa con la

calidad de servicio del area de tasaciones del MVCS, Lima.
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V.

DISCUSION

Se determind la relacion entre la gestion por procesos y la calidad del
servicio en el area de tasaciones del MVCS, lo cual estadistica al 95 % de
confiabilidad hay evidencia la existencia de una relacion positiva entre la
gestion de procesos y la calidad de servicio en el area de tasaciones del
MVCS. Esta investigacion tiene similitud con la de Melo, M. (2017). Su
investigacion 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 continuacion del negocio de

pequefias y medianas empresas, con una buena productividad.

Identificamos la gestidn por procesos que se viene ejecutando en el
area de tasaciones del MVCS. En el area de tasaciones donde el 89.5
confirma que es regular el proceso operativo, y otro 10.5 % confirma que el
proceso es eficiente, conclusién quiere decir que el nivel de gestiobn por
proceso operativos es bueno los clientes estan satisfechos. Esta
investigacion tiene similitud con la investigacion de Ramirez, R. (2021).En su
estudio con una poblacion de 53 servidores publicos de acuerdo a su cargo
del cual se extrajo una muestra aleatoria probabilistico de 47 que se aplico la
encuesta y un cuestionario de 26 preguntas arrojando que las variables
gestion por procesos y calidad de servicios existe una alta correlacion,
también asociacion entre las variables sin embargo, en la segunda dimensién
de la primera variable existe una asociacion media moderada en la Gerencia

de Salud, Gestion Proyeccion Social de la Municipalidad de Carabayllo.

De acuerdo al nivel de gestidon por procesos en el area de tasaciones
del MVCS, los resultados demuestran que: el 52.6% de los servidores publicos
que confirmaron que el nivel de gestidn es regular, el 21.1 % manifiesta que

es un nivel eficiente, pero el 26.3% manifestd que el nivel de gestién es
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deficiente. Esta investigacion tiene similitud con Cérdenas (2021). En su
investigacion con una poblacion de 4 219 individuos y la muestra de 232
colaboradores, la investigacion fue de tipo bésico, descriptivo, el disefio
descriptivo correlacional, utilizando el instrumento el cuestionario los
resultados arrojan un nivel “muy bajo” con un 51% en la variable gestién
administrativa y el 49% de nivel “bajo” en referencia a la segunda variable
calidad de servicios. Los resultados del coeficiente de correlacion de
Spearman fue 0,989 indica una alta correlacion positiva y un nivel de

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

Se Analizé el servicio de tasaciones que, brindada el area de
tasaciones del MVCS, en lo que se refiere procesos estratégicos en el area
de tasaciones el 63.2 % de servidores publicos confirma que es eficiente, y el
36.8. manifiestan que el proceso estratégico es regular, conclusion lo que
quiere decir que el proceso estratégico que utilizan en el ministerio de vivienda
y construccion es bueno. Esta investigacion tiene similitud con la investigacion
de Coronado, k. (2021).El objetivo la relacion entre la gestion de procesos y
calidad de servicio en el Gobierno Regional San Martin. En referencia a la
gestion 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 gestion por procesos del area de tasaciones del
MVCS, segun la dimensidn procesos operativos, los resultados demuestran
que: el 89.5% de los servidores publicos confirmaron que el nivel de gestion
es regular, y solo el 10.5% de ellos manifestaron que el nivel de gestion por
procesos es eficiente. Este estudio tiene similitud con el estudio de Chamoly
(2021) en su propuesta de gestion por procesos aplicado a la UGEL San
Martin para el afio 2020, ya que en su estudio de aplicacion de tipo descriptivo
positivo analizé a 95 individuos aplicando un cuestionario como instrumento
del cual se percibid 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 establecio la relacién de la gestion por procesos y la calidad del
servicio en el area de tasaciones del MVCS y se pudo observar que el nivel
de procesos segun apoyo en el area de tasaciones del ministerio de vivienda
y construccion el 63.2. % de servidores publicos 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 gestion de procesos en el area de tasaciones es
buena eficiente. Los clientes estan satisfechos. Esta investigacion tiene
similitud con la investigacion de Oliva, D. (2020). En su investigacion Gestion
de procesos para la calidad de atencién a una poblacion de 485 personas y
una muestra aleatoria simple que dio 215 personas, utilizo el cuestionario
como resultado obtuvo el 55,3% consideran la gestién de procesos y calidad
de la atencion en el MVCS — Lambayeque esta en un nivel intermedio por

cuanto se realizo la propuesta de gestion por procesos.

En lo que se refiere al nivel de gestion por procesos del area de
tasaciones del MVCS, segun la dimension procesos estratégicos, los
resultados demuestran en la fig. 3 que: el 63.2% de los servidores publicos
confirmaron que el nivel de gestion es eficiente, y solo el 36.8% de ellos
manifestaron que el nivel de gestion por procesos es regular. Esta
investigacion 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 percepcion de los administrados al
medir el servicio de la calidad solicitado. Por un lado nos, presenta la definicion
de un servicio como: un conjunto de acciones, procesos e implementaciones

desarrollandose de forma independiente”
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Con respecto al nivel de gestion por procesos del area de tasaciones del
MVCS, segun la dimension procesos de apoyo, los resultados demuestran
que: el 63.2% de los servidores publicos confirmaron que el nivel de gestion
es eficiente, y solo el 36.8% de ellos manifestaron que el nivel de gestion por
procesos es regular. Esta investigacion presenta similitud con el estudio de
Bravo (2011) indica que la gestidn por procesos es una materia de gestion
que permite a la direccion de una institucién a identificar, representar,
formalizar, controlar, perfeccionar y hacer mas eficientes los procesos de la
misma para alcanzar a satisfacer las necesidades de los clientes y asi ganar

su confianza.

Con respecto al nivel de calidad de servicio del area de tasaciones del
MVCS, en la fig. 5 los resultados demuestran que: el 47.4% de los servidores
publicos 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 investigacion de Noblecilla (2020) Determiné que
existe una relacién positiva considerable en la gestion 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 Gestion administrativa y a la vez el 77,9% describe como

“Mala” la calidad de Servicio.

Con respecto al nivel de calidad de servicio del area de tasaciones del MVCS,
segun dimension elementos tangibles, en fig. 6 los resultados demuestran
que: el 57.9% de los servidores publicos 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
investigacion de Farfan (2020) En su investigacion aplica una metodologia
con enfoque mixto Realizd entrevistas y cuestionarios a una muestra de

veinte servidores del Centro de Atencion al Ciudadano [CAC] de diferentes
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regiones del pais, identificando una débil atencion al cliente en los CAC que
el MVCS tiene en las diferentes regiones, permitiéndose de esta manera
plantear estrategias para intensificar la capacidad gestion del MVCS
esperando mejorar la calidad en la atencion al ciudadano.

Con respecto al nivel de calidad de servicio del area de tasaciones del
MVCS, segun dimension fiabilidad, en la fig. 7 los resultados demuestran que:
el 68.4% de los servidores publicos 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 investigacion tiene similitud con Coronado
(2021) Cuya finalidad fue la correlacion entre la gestidon de procesos y la
calidad del servicio en el Gobierno Regional San Martin [GRSM]. Debido a
esto, la poblacién es 641 individuos que laboran en la entidad, aplicando la
estadistica 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 area de tasaciones
del MVCS, segun dimension capacidad de respuesta, en la fig.8, el 52.6% de
los servidores publicos 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 investigacion de Soto
(2019) En su estudio las causas del incumplimiento de plazos en los servicios
del &rea de tasaciones del MVCS, propone disefiar un programa de mejora
para el monitoreo de trabajo administrativo al haber identificado que se tenia
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 area de tasaciones

del MVCS, segun dimensién seguridad, en la fig. 9 los resultados demuestran
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que: el 63.2% de los servidores publicos 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 investigacién de Pefa
(2018) Investigd la valoracion 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 informacion determiné que, si

existe una relacion “alta” y “positiva” entre la gestion administrativa y la calidad

Se hizo una prueba piloto a 19 servidores publicos del ministerio de
construccion y vivienda del area de tasaciones para ver la confiabilidad del
Alfa de Cronbach es de a = 0.95, lo que quiere decir que los resultados de los
19 servidores publicos a quienes se les aplicé el instrumento cuestionario
tienen un nivel de confiabilidad excelente confiable con respecto a los items

considerados.

Segun la tabla 12 con respecto al coeficiente de correlacion de
Spearman es de 0.950, lo que confirma que existe alta relacion 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
rechazé la hipotesis nula. Y se acepta la hipotesis alterna, es decir, la gestién
por procesos tiene una relacion significativamente alta directa con la calidad

de servicio del area de tasaciones del MVCS.

De la hipdtesis se concluye que al 95% de confiabilidad, hay evidencia
estadistica para comprobar que, si existe una relacion positiva entre la gestion
por procesos Y la calidad del servicio en el &rea de tasaciones del MVCS,

Lima.
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VL.

CONCLUSIONES

1. Se determind la relacion que existe entre la gestion por procesos y la calidad
del servicio en el area de tasaciones del MVCS, Lima y se encontr6 que
estadisticamente al 95 % de confiabilidad si se puede confirmar que existe

una relacion positiva entre la gestion de procesos y la calidad de servicios.

2. Se identifico el nivel de gestidn por procesos en el area de tasaciones del
MVCS, Lima, concluyendo que el 52.6% de los servidores publicos
confirmaron que el nivel de gestidbn por procesos es regular, el 21.1 %
manifestd que es un nivel eficiente, y solo el 26.3% manifesté que el nivel de

gestion por procesos es deficiente.

3. Se identificd el nivel de calidad de servicio de tasaciones brindado por el
area de tasaciones del MVCS, Lima, donde se concluye que el 47.4% de los
servidores publicos 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 establecio la correlacion de la gestion por procesos y la calidad del
servicio en el area de tasaciones del MVCS, Lima. Concluyendo que existe
una alta relacion 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
gestion por procesos tiene una relacion significativamente directa con la

calidad de servicio del area de tasaciones del MVCS, Lima.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al MVCS, seguir capacitando a los especialistas del area
de tasaciones, en lo que se refiere gestibn de procesos Yy la calidad de
servicios con la finalidad de contar con personal capacitado hacer que la

atencion sea muy eficiente.

2. Se recomienda al area 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 esté a la fecha.

3. Se recomienda que el area de tasaciones del MVCS, implemente
estrategias para alcanzar al 100 % de satisfaccion y eficiencia en lo que se

refiere a los servicios de tasaciones que se desarrollen.
4. Por ultimo, se recomienda al area de tasaciones del MVCS contar con

especialistas capacitados en el tema de tasaciones incorporando técnicas

mas eficaces en el cumplimiento de sus servicios.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
Titulo: Gestion por procesos y calidad del servicio en el area de tasaciones del Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento, Lima.

Problema Principal:

Objetivo Principal:

ANEXOS

Hipotesis

&Cual es la relacion gque existe
entre la gestidn por procesos y
la calidad del servicio en el drea
de tasaciones del Ministerio de
Vivienda, Construccion v
Saneamiento, Lima?

Determinar 1a relacion entre la
gestibn por procesos vy la
calidad del servicio del area de
tasaciones del Ministerio de
Vivienda, Construccion y
Saneamiento, Lima.

Existe una relacion positiva
entre la gestion por procesos y
la calidad del servicio en el
area de tasaciones del
Ministerio de Vivienda,
Construccion y Sanesamisnto,
Lima.

V.l.:

Gestion por
Procesos

Problemas especificos:

A Cual es el nivel de gestion por
procesos del darea de tasaciones
del Ministerio de Vivienda,
Construccion  y  Sansamisnto,
Lima?

& Cual es el nivel de calidad de
servicio del drea de tasaciones
del Ministerio de Vivienda,
Construccion v Sansamiento,
Lima?

AQué relacibn existe entre la
gestion por procesos v la calidad

del servicio en el darea de
tasaciones del Ministerio de
Vivienda, Construccion v

Saneamiento, Lima?.

Objetivos Especificos:

- ldentificar el nivel de gestion
por procesos del drea de
tasaciones del Ministerio de
Vivienda, Construccién v
Sanesamiento, Lima

- Identificar el nivel de calidad
de servicio del drea de
tasaciones del Ministerio de
Vivienda, Construccién v
Saneamiento, Lima.

- Establecer la correlacion de la
gesfion por procesos vy la
calidad del servicio en el area
de tasaciones del Ministerio de
Vivienda, Construccion v
Saneamiento, Lima.

Hipotesis Especificas:

1.- El nivel de ogestion por
procesos del area de
tasaciones del Ministeric de
Vivienda, Construccion v
Saneamiento, Lima es regular.

2-El nivel de la calidad del
servicio del drea de tasaciones
del Ministerio de Vivienda,
Construccion v Saneamiento,
Lima es regular.

3 -Existe una relacion
significativamente directa entre
la gestibn por procesos la
calidad del servicio del area de
tasaciones del Ministeric de
Vivienda, Construccién vy
Saneamiento, Lima.

V.D.:

Calidad del
servicio

UNIDAD DE
ANALISIS

Area de
tasaciones del
Ministerio de
Vivienda,
Construccion y
Saneamiento

POBLACION

Servidores
publicos del
area de
tasaciones
de la
Direccion de
Construccid
n del
MVCS,
entre
especialista
Y
analistas:
20

MUESTRA

La Muestra serd
igual que la
poblacien por
ser pequenfa

Enfoque:
Cuantitativo

Mivel:

Basico

Alcance:

Descriptivo-
caommelacional

Disefio de
investigacion:

Mo experimental-
transversal

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

Métodos de
Analisis de
Investigacion:

Sera procesado
por medio de
herramientas
computacionales
¥ programas
estadisticos
presentando
tablas, cuadros y
graficos
estadisticos
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacién de variables
Titulo: Gestion por procesos y calidad del servicio en el area de tasaciones del Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento, Lima.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
DE ESTUDIO
Gestidn por Pepper, (2011) Indica|Es el nivel de Procesos gﬁ::::ggﬁggg;;ﬁpe‘dﬂﬂ‘-’ﬂs
Procesos que la gestion por | gestion por | Operativos | Panificacion del servicio
procesos es la manera procesos del area de Prestacion del senvicio
L " Entrega
I[g?:-o?glgascar ;é:ﬁl;;dadgz tasaciones del Facturacion
busca ’ mejorar su Ministerio de Satstacaon
A ivi Procesos Politicas
continuidad dentro de | Vivienda, o Planeamiento institucional
una organizacion por | Construccién y | [Estraiégicos | gstrategias
medio de la | Saneamiento, que ggﬁ?;ﬂg ;';ﬁ?asd Escala de Likert
identificaqic’:n: seleccidn, | se dividen en tres Erm;isiﬁn de ren:L_Jrsosd idag
descripcion, _ niveles:  eficiente, Capaciationes 1) Totalmente
documentacion y mejora . Procesos de apaciiaciones
N regular y deficiente. Trabajo en equipo desacuerdo
continua de los soporte o Eett;pnoqmiemo 2} Desacuerdo
procesos”. (pp.1-3) apoyo len;‘;algggml 3) Ni de acuerdo, ni
Tecnologia modemna en desacuerdo
" = — - - - 4D d
Calidad del Definicién: Gronroos | Es el nivel de calidad Elementos Equipos ) De acuerdo
P - - niraesiruciura
. (1984) define la calidad de | de  servicio ue Tangibles Infraestruct ?) Totaimente de
Servicio - . _ cq g Personal acuerdo
sernvicio como “la vana.t:iIE brinda el drea de Instalaciones
de PETCEPCION | tacacion del MVCS, Fiahilidad Cumplimiento de compromiso

multidimensional creada a
partir de dos dimensiones
fundamentales: una

dimension técnica y una
dimension funcional
relacionada con el

proceso” {p.37).

vy este puede ser
eficiente, regular vy
deficiente.

Atencion oportuna
Solucion de problemas
Minimos errores

Capacidad de

Servicio eficaz
Respuesta rapida

respuesta Apoyo

Disponibilidad del personal
Sequridad Confianza

Higiene

Atencion inmediata
Tiempo requerido
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario Gestion de procesos para trabajadores del Ministerio de Vivienda.
Tu respuesta ayudara a lograr el mejor resultado. El objetivo es Determinar la
Gestion por procesos y calidad del servicio en el area de tasaciones del Ministerio de
Vivienda, Construccién y Saneamiento, Lima 2021.

Responder el cuestionario sera muy importante se mantendra el anonimato de los
participantes.
Condicién 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 GESTION POR PROCESOS TD| D NDNADA|TA
DIMENSION I: PROCESOS OPERATIVOS 112] 3 |45

¢ Los requerimientos de los servicios de tasacion son solicitados de
1 |acuerdo a las necesidades del administrado?

2 | ¢ El administrado cumple con presentar los expedientes técnicos legales
adjuntando los requisitos establecidos por la institucién?

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 seleccion 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 inspeccién ocular del bien a tasar es determinante
para poder emitir el informe técnico de tasacion?

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

8 | ¢Larevision y control de calidad de las tasaciones asignadas al perito de
Vivienda y/o perito adscrito vienen siendo las mas adecuadas y de
manera oportuna?

9 |¢Laentrega de las tasaciones al administrado es la mas adecuada?
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DIMENSION Il: PROCESOS ESTRATEGICOS

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

11 | ;considera que el organigrama del area de tasaciones es la correcta 'y
no duplican funciones?

12 | :El seguimiento y control de las asignaciones esta correctamente
planificada y divulgada a los servidores del area de tasaciones y a la
direccién?

13 | ; Los convenios interinstitucionales con las entidades (administrados)
estan estratégicamente planteados para cumplir las metas anuales de la
institucion?

14

¢ Las funciones del area de tasaciones son promocionadas a las diversas
instituciones?

15 | ; Las politicas dentro de la entidad estan 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 cuales son sus objetivos y metas
anuales?

18 | ;La entidad cumple una excelente gestién de calidad para evitar
posibles errores?

19 | ;La entidad asegura la provision de recursos necesarios para cumplir
objetivos?

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

21

¢La entidad cumple procesos destinados al seguimiento, evaluacion y
mejora de la misma?

DIMENSION Ill: PROCESOS DE SOPORTE O APOYO

22 | ; Considera que debe implementar el area de tasaciones directivas para
uniformizan criterios en el desarrollo de las tasaciones?

23 | ; Considera que la automatizacion de los actuales procedimientos del
servicio de tasaciones (desde el inicio del requerimiento y la entrega de
la tasacion), acortarian los tiempos en el desarrollo de las tasaciones
requeridas por los administrados?

24 | ; Considera que la provision y la capacitacién de equipos con tecnologia
moderna facilitarian al servidor el cumplimiento de sus asignaciones?

25 |;la capacitacién de los servidores del area de tasaciones debe ser de
acuerdo a su especialidad?

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

27 | ; Considera gue 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 desempefio 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 tecnologia 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 ; 112131415
Totalmente deacuerdo =5
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO TDD [NDNADA [TA

DIMENSION I: ELEMENTOS TANGIBLES

1 | ¢Los equipos asignados al personal del area de tasaciones, son
modernos y facilitan los trabajos encomendados?

2 | ¢El area de tasaciones cuenta con una buena y segura infraestructura?

3 | ¢Ladistribucion del equipamiento permite interactuar entre los
servidores para el logro de los objetivos?

4 | ¢Considera que el personal debe ir presentable y comodo para el
desarrollo de sus labores?

5 | ¢Considera que el mobiliario del area de tasaciones es el correcto para
gue le permitan realizar sus labores de manera confortable?

6 | ¢El area de tasacion de la entidad cuenta con equipos modernos y
tecnologia de punta?

7 | ¢(El area de tasacion de la entidad cuenta con una buena

infraestructura?

DIMENSION II: FIABILIDAD

8 | ¢Considera que los métodos de tasaciéon usados en los procesos de
tasacion, se ajustan a una correcta determinacién de los valores de los
bienes que se tasan?

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

10 | ¢ El personal del &rea de tasaciones puede sustentar cada uno de los
célculos efectuados para determinar el valor de los informes de tasacién
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 revision de los
informes de tasacioén es la mas correcta y disminuye los errores?

13 | ¢(El personal de tasaciones desarrolla el trabajo asignado de forma
objetiva y bajo las politicas de la entidad?

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

15 | ,Como personal brinda una atencién oportuna en el | area de tasacion?

16 | ;,Como personal del area de tasacion le brinda solucion a los problemas
de los clientes?

17 | ¢ Cébmo personal del area de tasacion trata de cometer minimos errores

en cada gestion de procesos?

DIMENSION Ill: CAPACIDAD DE RESPUESTA

18 | ¢ El personal del &rea 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 area de tasaciones brinda respuesta a las consultas de las

observaciones efectuadas a los expedientes técnicos ingresados por los
administrados para la ejecucion de las tasaciones?
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21 | ¢El personal del area 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 | ¢ Como personal de la entidad realiza un servicio eficaz para sus
administrados?

24 | ¢ Como personal de la entidad brinda una respuesta rapida a las
consultas de administrados?

25 | ¢ Como personal de la entidad brinda apoyo necesario a cada cliente
gue lo solicite?

26 | ¢ Como personal tiene disponibilidad en todo momento para ayudar a los

clientes?

DIMENSION IV: SEGURIDAD

27

¢Lainformacion de las tasaciones emitidas por el area de tasaciones se
archiva correctamente en la base de datos de la institucién?

28

¢La informacién ingresada por los administrados al area 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
tasacion cumplen con describir el contenido requerido por el
Reglamento Nacional de Tasaciones?

30

¢Lainformacion adicional brindada al administrado, cuando este lo
requiera, es la original y la que obra en los archivos del area de
tasaciones?

31

¢,Como personal de la entidad brinda confianza a los clientes del area
de tasacion?

32

¢, Como personal de la entidad muestra higiene hacia sus administrados
del area de tasacion?

33

¢,Como personal de la entidad trata de brindar una atencion inmediata a
los clientes del &rea de tasacién?

34

¢,Como personal de la entidad trata de solucionar algun problema en el
tiempo requerido por el cliente?

DIMENSION V: EMPATIA

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

36 | Considera que el personal del area de tasaciones presenta mobiliario
del area 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 area de tasaciones entiende que las tasaciones emitidas
cumplen un objetivo especifico 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 aceleracion de los procesos.

40 | Como personal de la entidad brinda una atencién personalizada a cada
cliente del 4rea de tasacion

41 | Como personal de la entidad demuestra y trata con amabilidad a los
clientes del area de tasacion

42 | Como personal de la entidad comprende las necesidades de los clientes
del &rea de tasacion

43 | Como personal de la entidad se adecua a los horarios flexibles del

cliente del area de tasacién
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Anexo 4:
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por procesos y calidad del servicio en el area de tasaciones

del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, Lima

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la Gestion por procesos y la calidad del servicio del area
de tasaciones del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, Lima.

3. TESISTA:

Br Mufioz Alegria, Teodoro Martin

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X

;// ~ Chiclayo, 17 de Diciembre del 2021

n.mo
- D zu nn} m-cmﬂ

Victor Sana Cruz Carpi

DNI: 16650384
CODIGO ORCID: 0000-0001-5224-4435
EXPERTO
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por procesos y calidad del servicio en el area de tasaciones del Ministerio de Vivienda,

Construccion y Saneamiento, Lima

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la Gestidn por procesos del servicio del drea de tasaciones del
Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento, Lima.

. TESISTA:

Br Muiioz Alegria, Teodoro Martin

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio a validarlo teniendo
en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger informacidn concreta y
real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI NO

Trujillo, 17 de noviembre del 2021

H

Mg. Artemio Guillermo Vallejo Chavez
DNI: 06148974
CODIGO ORCID: 0000-0002-9623-6960
EXPERTO: MAESTRO EN GESTION PUBLICA
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

9. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por procesos y calidad del servicio en el area de tasaciones del Ministerio de Vivienda,

Construccion y Saneamiento, Lima

10.NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la Gestidn por procesos del servicio del drea de tasaciones del
Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento, Lima.

11.TESISTA:

Br Muiioz Alegria, Teodoro Martin

12.DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio a validarlo teniendo
en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird recoger informacién concreta y
real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI

NO

Trujillo, 17 de noviembre del 2021

1
Mg. Wcia Galarreta

" DNI: 17848295
CODIGO ORCID: 0000000332446480
EXPERTO:
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Anexo 5. Resultados de Fiabilidad de Instrumentos

Tabla 12. Alfa de Cronbach

Alfa de Cron Bach N° de elementos

0.95 19

Interpretacion

Segun la Tabla 1, el valor del Alfa de Cronbach es de a = 0.95, lo que quiere decir que
los resultados de los 19 trabajadores a quienes se les aplico el instrumento
cuestionario tiene un nivel de confiabilidad excelente confiable con respecto a los items

considerados.
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Anexo 7: Autorizaciéon de publicacién en repositorio de la institucion

Viceminisiorio DiFagcidn Gaveral
de Construccian di Poditicas y Rigulacidn an Direccidn de
¥ Saneamienta Construccide y Samsamiento.  Corslruciicn

Decanio de fa Iguaidad de aparfunidades para mujeres p hambras”
“Afo del Bicanienais def Pard: 200 afos de independancia”

San Isldro, 13 de diclembre de 2021

OFICIO N® 1658-2021-VIVIENDANMCS-DGPRCS-DC

Doctora
MERCEDES ALEJANDRINA COLLAZOS ALARCON

Jefa Unidad de Postgrado Chiclayo
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FILIAL CHICLAYO

Carretera Pimentel Km. 3.5
Chiclaye. -

Asunto t Autorizacion para realizar investigacion

Referencia :  Carta N 001-2021-ThMMA
(H.T. N 134584-2031)

Tengo el agrado de dirigirme a usted, en relacidn al documento de la referencia, mediante el
cual el Ing. Teodoro Martin Mufioz Alegria solicita autorizacion para realizar una investigacion
en la Direccidn de Construccidn para la elaboracidn de su tesis, a fin de obtener el Grado
Académico de Magister en Gestidn Plblica.

Sobre el particular, por el presente, se otorga |a autorizacidn solicitada al Ing. Teodoro Martin
Mufioz Alegria, a quien se le brindara las facilidades correspondientes, agradeciéndole que al
término y sustentacidn de la investigacidn se nos compartan los resultados de la misma.

Es propicia la ccazidn para expresar a usted las muestras de mi estima personal.

Atentamente,
FIRMA DIGITAL

B - e o oo
VIUIENDA Facha: 3021/12/13 19:12:32-0500
JOSE MANUEL DEL CARPIO FLORES
Director de Construccion

Direcciin General de Politicas y Regulacidn en
Construccion y Saneamsento

&
HLT. 134884.2021
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His pussio pﬁlhl% (&0 13-PCM r; Tcrubmmh?ﬂ Complementiidh Fadl 860D 5. 26-20168-PCM. Su al.ll:nil'acm::lc imeg GFIEID =
par conlbra as a uienbe direccion wel s sitrad vivienda. nmm merna cumenkba:
POODE58-2021/DG ¥ assglgl.ﬂlle clave: KFOMOD. " . B
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