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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre la gestion por
procesos Y la calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba. La
investigacion fue tipo basica, disefio no experimental, transversal y descriptivo
correlacional, cuya poblacion fue de 391 usuarios y la muestra fue de 151. La
técnica de recolecciéon de datos fue la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Los resultados determinaron que el nivel de gestidn por procesos fue regular en 48
%, ademas, la calidad del servicio fue regular en 44 %. Concluyendo que existe
relacion significativa entre la gestion por procesos y la calidad del servicio de la Zona
Registral N°lll - Sede Moyobamba, ya que el coeficiente de Spearman fue de 0, 977
(correlaciéon positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas,
solo el 95.45 % de la gestidn por procesos influye significativamente en la calidad

del servicio.

Palabras clave: Gestion, calidad del servicio, procesos.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between
management by processes and the quality of the service of the Registry Zone No.
Il - Moyobamba Headquarters. The research was basic type, non-experimental,
cross-sectional and descriptive correlational design, whose population was 391
users and the sample was 151. The data collection technique was the survey and
the questionnaire as an instrument. The results determined that the level of
management by processes was regular in 48%, in addition, the quality of the service
was regular in 44%. Concluding that there is a significant relationship between
management by processes and the quality of the service of Registry Zone No. Il -
Moyobamba Headquarters, since the Spearman coefficient was 0.977 (very high
positive correlation) and a p value equal to 0.000 (p-value < 0.01); Furthermore, only

95.45% of process management significantly influences the quality of the service.

Keywords: Management, service quality, processes.
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INTRODUCCION

La gestion por procesos, descansa en la realizacion de acciones
institucionales en base al valor agregado hacia el consumidor, cliente o
usuario, lo cual permite direccionar una entidad hacia los objetivos y
propodsitos que desea alcanzar (Medina et al. 2019, p. 329). Asimismo, la
calidad de servicio es una condicion adherida a la prestacidn de servicios que
puede ir acompanada de un bien material, con la cual se satisface las
expectativas, necesidades y/o carencias que posee un consumidor, cliente o
usuario. La calidad de servicio, se logra cuando las personas que acuden a
una entidad para adquirir un bien o servicio obtienen lo desea en la mejor
forma y condiciones deseadas, pudiendo sobrepasar las expectativas y suplir
los requerimientos adecuadamente, lo cual se logra gracias al esfuerzo y
dedicacion de los miembros institucionales, que pudieron comprender las
necesidades de los clientes y atenderlas 6ptimamente (Moncada et al. 2021,
p. 1344).

A nivel internacional, las exigencias del mundo globalizado han generado la
necesidad de adoptar la calidad como parte imprescindible de la cadena de
valor, tal como lo expreso el autor Castro (2019), indicando que en América
Latina, las diferentes entidades gubernamentales carecen de transparencia
y calidad en la realizacion de sus actividades y funciones primordiales en
beneficio de la poblacion, por lo que la prestacion de servicios es deficiente
generando como consecuencia la insatisfaccién de necesidades y carencias
poblacionales que se refleja en un crecimiento y desarrollo inadecuado de los
diferentes sectores economicos, donde un gran parte de la poblacion no
cuanta con acceso a la servicio basicos, existen niveles de pobreza
abrumadora, asi como desnutricion y muerte infantil preocupante. A nivel de
América del sur, de 10 personas solamente 3 se sienten satisfechos con los
servicios que prestan las entidades publicas de acuerdo con un estudio
realizado a 1.556 ciudadanos de Cali, Barranquilla, Bogota y Medellin,

teniendo asi insatisfaccién en un el 67% por el servicio de salud recibido, un



23% por las trabas administrativas en las instituciones publicas y la lentitud

de procesos en un 14%.

En el Peru, las diferentes entidades gubernamentales tienen como objetivo
principal propiciar mejoras en el estilo de vida de las personas, por medio de
la prestacion de servicios de calidad en base a politicas de modernizacion
estatal. Segun el Foro Econdmico Mundial (2017), el estado peruano se situa,
de 138 paises, en el puesto numero 106. En dicho reporte se expone que el
principal problema que aborda la prestacion de servicios publicos de calidad
es la alta burocracia gubernamental, demostrado por el elevado numero de
quejas que presenta la poblacion con respecto a los servicios estatales, tal
es el caso del primer semestre del periodo 2021, donde se presentaron 52
quejas en el mes de junio y 8 quejas para el mes de julio relacionadas a
tramites documentarios, todo ello denota que las entidades gubernamentales
no se enfocan por brindar servicios de calidad a la poblacion, dejando de lado
que los recursos y bienes patrimoniales del estado deben estar en todo

momento al servicio de la ciudadania (Barrera, et al, 2018).

A nivel local la Superintendencia Nacional de Registros Publicos - SUNARP,
es un organismo descentralizado y autbnomo, adscrito al ministro de Justicia
y Derechos Humanos del Peru, creado a través de la Ley N.° 26,366, cuyos
estatutos se aprobaron mediante R.S. N.° 135-2002-JUS, cuenta con 14
zonas registrales y sus principales actividades se basan en la inscripcion y
publicidad de los diferentes actos registrales, las cuales se agrupan sus
operaciones en cuatro grandes areas: registro de Personas Naturales;
juridicas; propiedad inmueble; bienes muebles, no obstante, en dichas
actividades de prestacion de servicios la entidad presenta dificultades
concernientes a la gestion por procesos, dejando de lado el cumplimiento de
distintas normativas reguladoras que afectan su operatividad como
consecuencia de la constante actualizacion de las mismas, asimismo,

presenta, demoras en los procesos, errores procedimentales,


https://www.gob.pe/sunarp

distorsionamiento y pérdida de la informacién; sobrecarga y estrés laboral,
desmotivacion, falta de compromiso, entre otros aspectos que ocasionan la
prestacion de servicio deficientes y con pésimas condiciones de calidad hacia

la poblacion usuaria de los servicios institucionales.

A continuacion, se presenta la formulacion del problema general: ; Como se
relaciona la gestion por procesos y la calidad del servicio de la Zona Registral
N°lll - Sede Moyobamba, 20217 En tanto los problemas especificos son:
¢, Cual es el nivel de gestion por procesos de la Zona Registral N°lll - Sede
Moyobamba, 20217 ;Cual es el nivel de calidad del servicio de la Zona
Registral N°lll - Sede Moyobamba, 20217 ;Coémo se relaciona la
determinacion de procesos y la calidad de servicio de la Zona Registral N°ll|
- Sede Moyobamba, 2021? ; Como se relaciona el seguimiento, medicion y
analisis de procesos y la calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede
Moyobamba, 20217 ; Cémo se relaciona la mejora de procesos y la calidad

del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, 20217

La investigacién se justificd en lo siguiente: por conveniencia, puesto que la
calidad de servicio es un tema ampliamente estudiado en la literatura
cientifica, ademas, es heterogénea y responde a las percepciones propias de
cada usuario. Aunado a ello, permiti6 conocer como se desarrolla la gestion
de los procesos dentro de la entidad y cual fue el nivel de calidad que
perciben las personas usuarias. Relevancia social, beneficié directamente
a la entidad, puesto que el estudio evidencio resultados idéneos recogidos
de la muestra de estudio y junto con ello muestra su percepcion respecto
servicio ofrecido. Ademas, el estudio sirvi6 como puente para futuras
investigaciones. Valor teérico, ofrecié un aporte significativo a la comunidad
cientifica, pues la informacién viene de fuentes confiables derivadas de libros,
revistas, articulos, informes, foros, tesis, entre otros. Implicancias practicas,
por medio de las recomendaciones emitidas se pretende contrarrestar la

problematica descrita, asi como ofrecer estrategias para mejorar la entrega



del servicio. Utilidad metodolégica, se apoyé de teorias metodoldgicas de
investigacion, ademas, se disefiaron dos instrumentos (uno por variable) para

la recoleccion de informacion.

Asimismo, se definieron los objetivos, como objetivo general: Determinar la
relacidn entre la gestion por procesos y la calidad del servicio de la Zona
Registral N°lll - Sede Moyobamba. Objetivos especificos son: Identificar el
nivel de gestidn por procesos de la Zona Registral N°lIl - Sede Moyobamba.
Identificar el nivel de calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede
Moyobamba. Determinar la relacion entre la determinacion de procesos y la
calidad de servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, 2021.
Determinar la relacion entre el seguimiento, medicidn y analisis de procesos
y la calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, 2021.
Determinar la relacion entre la mejora de procesos y la calidad del servicio
de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, 2021.

Ademas, se estableci6 como hipétesis general: Hi: Existe relacion
significativa entre la gestion por procesos y la calidad del servicio de la Zona
Registral N°lll - Sede Moyobamba. Ho: No existe relacion significativa entre
la gestion por procesos y la calidad del servicio de la Zona Registral N°llI -
Sede Moyobamba; y como hipétesis especificas: H1: El nivel de gestion
por procesos de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, es bueno. H2: El
nivel de calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, es
buena. H3: Existe relacion significativa entre la determinacion de procesos y
la calidad de servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, 2021.
H4: Existe relacién significativa entre el seguimiento, medicién y analisis de
procesos y la calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede
Moyobamba, 2021. H5: Existe relacion significativa entre la mejora de
procesos y la calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede
Moyobamba, 2021.



MARCO TEORICO

Concerniente a los trabajos anteriores, a nivel internacional se cito la
investigaciéon de Zavala et al (2020), que tuvo como objetivo analizar la
gestion de calidad y su relacion con el servicio al cliente, tipo cualitativo,
diseio no experimental, poblacion y muestra de 33 personas, técnica
encuesta, instrumento cuestionario. Concluy6 que, la calidad es un aspecto
importante que puede ser empleada de manera estratégica encaminada a la
fidelizacion de los consumidores, clientes o usuarios de una entidad, pues
consiste en un elemento resaltante que va a consolidar la permanencia de
distintos tipos de organizacion o empresas que se desenvuelve en el
mercado. La calidad debe ser considerado en el ambito empresarial como
una herramienta que contribuye a la mejor imagen institucional permitiendo
aplicarla para los fines esenciales que requiere la empresa, siendo de ese
modo que se perfeccionada las debilidades, asi como también se identifica
que deficiencias existen, se realiza un analisis detallado sobre como alcanzar

la satisfaccion plena de los clientes que posee la empresa.

Asimismo, se considero la investigacion del autor Torres et al (2019), que
tuvo por objetivo verificar que la gestion por procesos se desarrolle de
acuerdo al cronograma de control establecido, tipo descriptiva, disefio no
experimental, la poblacién y muestra fue 44 personas, la técnica la encuesta
y el instrumento el cuestionario. Concluyeron que, el 57% manifiestan que la
principal ventaja de implementar un sistema de gestidn por procesos es la
mejora de la productividad, mientras que el 18% manifiestan que este
sistema elimina la duplicidad de tareas, y un 14% de ejecutivos cree que
mejora la rentabilidad, y por ultimo un 11% de los encuestados cree que la
gestion por proceso reduce los tiempos. Por lo expuesto, la principal ventaja
es la mejora de la productividad, lo que se cimienta en mejor participacion en
el mercado y mayor retencion de clientes como resultado del proceso de

mejora continua.



Rojas, et al (2020), en su estudio que tuvo por propédsito analizar la calidad
de servicio como aspecto fundamental la promocién de la responsabilidad
social de las pequefias y medianas empresas, desarrollaron una
investigaciéon de tipo descriptiva, disefio no experimental, poblacién vy
muestra de 50 individuos, técnica encuesta, instrumento cuestionario.
Concluyeron que: es importante en toda organizacion el desarrollo de un
optimo servicio, siendo asi que se toma en consideracion a los clientes
internos para formar parte de ciertos espacios o condiciones sobre el uso
adecuado de atencién a los consumidores externos. Es asi que cuando los
clientes demandan determinado servicio, tienen expectativas y necesidades
que desea satisfacer y es el empleado quien tiene que realizar una primera
manifestacion de atencién la cual requiere de una excelente presentacion.
Es necesario poder satisfacer las necesidades que tiene el cliente esto nos
reconocera como una empresa que brinda servicios de calidad, esto incluye
que se desenvuelvan dentro del protocolo establecido por cada institucion,
empresa, organizacion, asi como tener en cuenta el personal, demostrando

responsabilidad social.

Sanchez & Sanchez (2017), en su estudio que tuvo como propdsito identificar
las principales brechas de insatisfaccion en la calidad percibida por los
clientes, tipo basica, disefio no experimental, poblacion y muestra de 50
individuos, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Concluyeron que:
Esta involucra que la gestion esta regida bajo lineamientos que basados a
calidad con el servicio que corresponden las denominadas instituciones a un
elemento que es necesario sobre el cual tiene cierta pertenencia sobre
mercado siendo este que tiene un gran margen de beneficios que son de
indole econdmico para los clientes que pueden ser a mediano y largo plazo,
el cual sirve para poder realizar de alguna manera que para ofrecer ciertos
servicios, este tiene que darse de forma organizada y con trabajo colectivo
poniendo potencial activos para la realizacion de acciones y actividades que

nos asegure la calidad que deseamos.



Cruz (2018), en su estudio que tuvo como objetivos determinar la importancia
de la calidad del servicio al cliente, tipo basica, disefio no experimental,
poblacion y muestra de 97 individuos, técnica encuesta, instrumento
cuestionario. Concluyd que: la calidad es deben ser entendida como un
proceso mediante el cual de obtienen bienes y servicios en O¢ptimas
condiciones aptas para la satisfaccion de necesidades de la poblacién, por lo
que las diferentes organizaciones deben enfocarse en desarrollar
procedimientos de calidad, de tal manera que los resultados que obtenga
sean Optimos y permitan un crecimiento institucional adecuado,
aprovechando las oportunidades existentes para las organizaciones que
obtienen calidad en sus procesos y resultados. La calidad del servicio es un
aspecto primordial para obtener su consideracion y que este genere buenas
referencias de la organizacion, permitiendo a la entidad incrementar sus
niveles de venta y por ende también incrementar sus resultados en términos

de rentabilidad y productividad.

Duque (2018) en su investigacién con el objetivo de revisar las distintas
definiciones de servicios y modelos reconocidos para la evaluacion de la
calidad percibida, tipo basica, disefio no experimental, poblacién y muestra
de 97 individuos, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Concluyé que:
la calidad en los servicios permite a quienes lo perciben obtener un grado de
satisfaccion, debido a que lo conceptualizan como el esfuerzo, empefo y
predisposicién por parte del prestador de los mismos para brindarla, el
estudio es expansible de tal forma que se ha realizado una serie de
discusiones que son relevantes en cuanto a la definicidon de la calidad. De
esta pueden desprender ciertas maneras en los que el concepto y estudios
se realizan: La satisfaccion, asi como la calidad y valor que corresponde al
cliente son por ende un estudio bien riguroso sobre la casualidad, es decir se
realiza un analisis detallado para observar si corresponde brindarle ciertos

beneficios.



Pincay & Parra (2020) en su investigacion que tuvo por objetivo estudiar la
gestion de calidad en la calidad del servicio al usuario en las empresas
comercializadoras situadas en Ecuador, desarrollaron una investigacion de
tipo basica, disefio no experimental, la poblacién y muestra fue 58 personas,
la técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron que:
Existe una manifestacion concreta sobre las PYMES sobre las cuales
constituyen ciertas acciones compuestas por piezas que son relevantes
sobre el crecimiento econdmico que se debe realizar que son acompanadas
sobre un proceso de formacion constante la cual se dirige a generar ciertas
mejorias entorno a los factores internos que son sobre conocimiento vy
empleados, asi como se manifiestan las practicas de caracter propio referida
a la empresa estan son a favor de una gestion de calidad en servicios que
se brindan al cliente, siendo de esa forma un modelo SERVQUAL que sirve
para brindar confianza en la evaluaciéon de calidad, en lo que se refiere

servicio al cliente de una institucion o empresa.

Zapata et al (2019) en su estudio que tuvo como propdsito evaluar el grado
de asociacion entre las variables tecnoestrés y calidad de servicio,
desarrollaron una investigacion de tipo basica, diseiio no experimental, la
poblacién y muestra fue 29 docentes, la técnica la encuesta y el instrumento
el cuestionario. Concluyeron que: Muestran que la asociacion esta
direccionada sobre el tecnoestrés que tiene el docente debido a la imagen
de calidad que se debe al servicio y sus dimensiones: Estan comprendidas
por una serie de elementos que se constituyen tales como tangibles: se
refiere a los componentes fisicos que se requieren la para empresa,
fiabilidad: compuesto por la seguridad que brindan, empatia: que se
manifiesta a la organizacion que tiene la empresa dentdé de un ambito
armonioso, fiabilidad: nivel de confianza para recurrir a la empresa,
capacidad: comprenden los conocimientos adquiridos para desenvolverse en
el campo, seguridad: son las medidas que se amplian para brindar facilidades

a los clientes.



Tapasco & Giraldo (2017) manifiestan que respecto a la revolucién esta tiene
que ser tecnologica pues ha surgido ciertos efectos como cambios a nivel
internacional en las diversas empresas que utilizan los recursos humanos
que se ponen en practica para realizar cambios estos pueden estar
relacionados con el personal que esta preparado para afrontar nuevos
sistemas de ensefanza, asi como aprendizajes que pueden requerir cierto
grado de eficiencia, que es esta en continuo movimiento, de forma continua,
es importante mencionar que el recurso humano juaga un rol preponderante
en la empresa para realizar las acciones que se requieran y de esa forma
poder afrontar las diversas situaciones que se presentar siempre y cuando

este talento humano reuna las competencias que se merecen.

Ordofiez & Zaldumbide (2020) desarrollaron una investigacién cuyo objetivo
fue estudiar la calidad de servicio al usuario como ventaja en las mypes,
desarrollaron una investigacion de tipo basica, disefio no experimental, la
poblacién y muestra fue 376 consumidores, la técnica la encuesta y el
instrumento el cuestionario. Concluyeron que: Este conforma de cierto modo
un diagndstico que esta comprendido por la calidad del servicio que
determina en cierto lugar la forma de manera global que sirve para un
porcentaje mayor, siendo asi que los clientes de alguna manera conforman
el nivel de eficiencia en los servicios que reciben referentes a las
microempresas del canton Chone, que de alguna forma se tuvieron que
demostrar aun existiendo ciertas delimitaciones debido a la infraestructura,
sea econdmica y/o logistica, en lo que se ofertar un servicio que es de calidad
siendo un objetivo preponderante que corresponde a varias entidades que
son comerciales. Se manifiesta una perspectiva en base a la calidad que
canaliza los factores de consumo sobre los clientes que en cierta forma

tienen un nivel de confianza corporativa.



A nivel nacional, Izquierdo (2021), en su estudio cuyo objetivo fue determinar
la calidad del servicio dentro de la gestidon administrativa, desarrollé una
investigacion de tipo basico, diseiio no experimental, la poblacion fue 74
trabajadores, la técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyé
que, presenta un margen de calidad siendo este un concepto profundizado,
existen medios que abordan cierta calidad en cuanto a la fabricacion de
ciertos bienes que sirven y son originados por mecanismos que son
automatizados. Tienen un nivel de calidad, los servicios, los cuales son en
base a conceptos que se comprenden en un criterio demasiado profundo
para conceptualizarse y que tiene que ser medible. No corresponde que el
concepto de medicion este solo acompafiado por medios que son intangibles
en base a la representacion individual que poseen los usuarios, esto quiere
decir que todos los seres tienen una imagen distinta siendo asi que los

estandares que son medibles e impresiones tienen que ser distintas.

Salazar et al (2020), en su estudio cuyo objetivo fue determinar la incidencia
de la gestion administrativa en los procesos de los organismos
gubernamentales, desarrollaron una investigacion de tipo descriptivo-
transaccional, disefo no experimental, la poblacion fue un millon y medio de
personas, la muestra fue 384 personas, la técnica la encuesta y el
instrumento el cuestionario. Concluyeron que, respecto a la gestion por
procesos, los trabajadores indicaron el 1.0% como ineficiente, el 93,2%
regular y el 5,7% eficiente. Se evidencia que en cuanto a los resultados que
se obtuvieron estos tienen presencia sobre una imagen que se realiza en
términos medios de la gestidn por mecanismo, teniendo el porcentaje bajo y
nivel negativo. Esto quiere decir que el debido producto sobre el
entendimiento que expresan los trabajadores es que cierta etapa esta
compuesta por mecanismo que tienen una dacién de valor agregado al
trabajo siendo los beneficiarios finales los que tienen el sistema, que

corroboran la calidad en base a los procesos que fueron incorporados.
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Barrera et al (2018), en su estudio cuyo propésito fue establecer el grado de
asociacion entre la gestiéon administrativa y la calidad de servicios brindados
a los contribuyentes de Alto Amazonas-Loreto 2018, tipo descriptivo, disefio
no experimental, la poblacion fue 74 trabajadores, 72120 ciudadanos, la
muestra 74 trabajadores y 133 ciudadanos, la técnica la encuesta y el
instrumento el cuestionario. Concluyeron que, ambos conceptos tienen una
incidencia significativa a mejor rendimiento laboral puesto esto involucra la
correcta toma de decisiones a la hora de desarrollar las actividades que estén
acompanfadas al logro de resultados y respuestas eficientes, siendo la forma
en que se deba motiva a un mejor rendimiento laboral que podra tener

beneficios en cunado a la calidad institucional.

Chamoly (2021), en estudio que tuvo por propdsito proponer un modelo de
gestion por procesos que mejoren la calidad de servicios en la UGEL San
Martin, 2020, tipo aplicada, disefio no experimental, poblacion de 300
usuarios y 50 trabajadores, 6 funcionarios, la muestra fue 95 usuarios, 50
trabajadores y 6 funcionarios, la técnica la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Concluyd que, a mejor nivel de calidad de servicio, mejor sera
la atencion y manejo de recursos humanos, siendo importante aclarar que es
necesario poder brindar un servicio y producto de calidad pero que esté
basado sobre las denominadas acciones realizadas por el talento humano

que sirve para tomar decisiones de forma eficiente y ejecutar las mismas.

Las variables de la presente investigacidn se encuentran plasmados en los
sistemas administrativos del estado peruano, de acuerdo con la Ley N° 27658
(2002), que comprende lineamientos sobre la modernizacion estatal,
permitiendo que las entidades del gobierno peruano logren mayores niveles
de eficiencia y eficacia en cuanto a la atencion satisfaccion de las
necesidades, carencias y exigencias de la poblacion , a través de correcta

utilizacién de los recursos publicos.
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Como primera variable de estudio se tiene a la gestion por procesos, misma
que es definida por la Resolucion de la Secretaria de Gestion Publica N° 006-
2018-PCM/SGP (2018), como un conjunto de actividades desarrolladas bajo
el enfoque del proceso administrativo, donde se planifican, organizan, dirigen
y controlan cada actividad secuencial y transversalmente a las diferentes
dependencias organizacionales, de tal manear que se logren Optimos
resultados en pos de la sociedad. La gestion por procesos permite la
realizacion de las actividades institucionales enfocadas en la promocién de
valor agregado a los bienes y servicios que brinda la organizacion a la
poblaciéon en cada fase por la que pasa, de tal manera que se obtengan
resultados adecuados que permitan satisfacer las necesidades y carencias

poblacionales (p. 4).

La gestidbn por procesos es enfocarse en el trabajo laboral, mediante
mecanismos, estrategias que se debe plantear, para obtener beneficios
resultantes, que los colaboradores se enfoquen en sus funciones con
responsabilidad sin desconcentracidn que puede perjudicar los propositos y
metas, de plantear un trabajo coordinado entre sus compaferos y tener la
comunicacion con su empleador y directiva de las actividades que se van
avanzando, de poder seguir los procedimientos de acuerdo a las decisiones
de sus superiores, ya que dentro de la administracién, todo se encuentra
plasmado mediante reglas y principios, ya se encuentra estructurado el plan
de trabajo como un mapa conceptual, de manera ordenada que funcién debe
cumplir cada uno, y asi poder seguir el proceso de trabajar de manera
conjunta, y encaminados a cumplir la mision de la organizacion, de esa
manera demostrar que pueden cumplir las expectativas de sus usuarios,
trabajando de manera conforme en beneficio de todos, mediante la obtencion

de resultados positivos.

Lo que trata de lograr y convencer la gestion por procesos es poder enfocarse

en sus funciones establecidas, de seguir procedimientos de acuerdo a las
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normativas, de no quedarse de brazos cruzados ante situaciones exaltantes,
de poder reunirse y afrontar la situacién de poder mejorar y dar una solucion,
de enfocarse de trabajar en equipo, que las prioridades laboral son
importantes, que necesita personas concentradas y responsables, que opten
por una alternativa de solucion, que se mantengan activos, para poder brindar
servicios de atencién de calidad, es demostrar una organizacion factible, con
ganas de superarse, y poder desarrollar los roles y cumplir con los propdsitos
plasmados por si mismos, de poder permitir que los trabajadores puedan ser
participes de la planificacion de las nuevas actividades, de sentir que sus
existencia esta en poder colaborar con el crecimiento de la institucion donde
laboran, es un valor agregado mas contar con sus opiniones o propuestas de
mejora, donde se pueda demostrar que en las ideas de los trabajadores se
encuentra la alternativa de solucién, cosa que seria factible de continuar con

la organizacion por procesos de mejoramiento.

Para Moreira (2009): Este se conceptualiza por ciertos mecanismos que se
realizan en base a proceso de giro que es contante al ciclo de PHVA: Planear:
corresponde realiza una estructura organizada por componentes que
permiten una mejora institucional, Hacer significa realizar lo que esta
planeado este corresponde a la ejecucion, Verificar: estd comprendido por
comprobar ciertos procedimientos que se viene realizando, Actuar: es el
dinamismo que se le pone a las acciones o actividades que enmarca el
sistema organizacional, concebido bajo la terminologia del Circulo de
Deming, que es elemental para desarrollar las labores de gerencia, es decir
que las instituciones tienen que optar por ciertos mecanismo que mejoren la
calidad institucional para llegar a los logros que esperan obtener a futuro, sin
embargo a veces no son tomados en cuenta pues si esto se quiere lograr se
necesita tener un particion activa en observancia de que necesidades o

deficiencias tiene la institucion. (p. 3).
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Dentro de la teoria de procesos de gestion también nos habla mucho con el
trato del personal que se desarrolla en una entidad, como se esta
desarrollando profesionalmente, y como desarrollan sus actividades, si es de
manera satisfactorio o falta mejorar la organizacién, ya que la organizacién
también tiene que contribuir con el apoyo de capacitaciones, actualizaciones
para que sus colaboradores se puedan seguir actualizando de las nuevas
tendencias que suceden en el ambito laboral, ademas de poder seguir
respondiendo mejor con las actividades encargadas, porque si la entidad no
cuida, o no responde a que sus colaboradores estén satisfactorio con el clima
laboral, de seguro tampoco demostraran una buena atencion hacia sus
clientes, por eso es que se debe planificar de manera ordenada las funciones
que deben cumplir cada uno, ademas se debe seguir una organizacion de
manera ordenada, que todo este coordinado, para proceder al seguimiento
de desarrollo de las actividades, de poder centrarse en las metas y la mision

que le compete a cada uno.

Es importante de mostrar en toda organizacion el trabajo y desarrollo de
manera eficiente, que cada actividad no solo lo realizan por que deben
cumplirlo y ya, no se trata de eso se trata de asegurar la gestion por procesos,
de poder trabajar con empefo, con entrega, responsabilidad y compromiso
de que las cosas van salir adecuadas segun lo planificado, de que en el
campo laboral estén todos concentrados solos en sus funciones, de que
mantengan la cordura profesional, de tener en la mente que todos deben
llegar a las metas de los objetivos, que la institucion se refleje con una buena
imagen organizativa mediante el trabajo coordinado por ellos, porque la
eficiencia de una entidad sera demostrada la eficiencia de sus procesos,
cada progreso es por el beneficio y trabajo de todos los que conforman el
entorno de organizacion, de poder tener una nueva perspectiva de brindar
una nueva impresion de atencién hacia los clientes, de que puedan quedar
satisfechos de cada servicio o bien que se le brinda, esta clase de gestion es

una demostracion resultante.
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En ese sentido, Nunez et al (2018) mencionan que la denominacion de
gestion publica involucra que se utilice de la mejor forma los recursos con los
que cuenta la empresa siendo estos importante para la obtencion de
resultados, los objetivos, planteados, es por eso que se realiza una
esquematizacion para poder comprender el concepto de las “Tres E”,
eficiencia: cumplimiento de los recursos, eficacia: cumplir con los objetivos
planteado pero optimizando recursos, economia: comprende el presupuesto
con el que se cuenta, por eso es precio decir que los logros y aspecto son
de esencia vital para ejecutar la competencias a nivel gerencial que son
utilizadas por ciertos funcionarios publicos, esto con relacion a los productos
y experiencia que se adquiere dentro de la gestion publica. Esto quiere decir
que es vital cumplir con una adecuada gestion publica basada en las

orientaciones de la institucion (p. 762).

La gestidn por procesos se desarrolla en diversas organizaciones, ya que no
se trata de otra cosa que seguir procedimientos de organizacion, porque
hablamos de administracion lo cual compete a cualquier entidad, de tener en
el enfoque de concentrarse en el plano de actividades que se tiene que
seguir, y de cumplir el trabajo normativo de acuerdo a principios y valores
planteados por la entidad, lo cual también compete la capacitacion al
personal de la modernizacién tecnoldgica, ya que hoy en dia toda gestién no
procede sin la ayuda de la herramienta tecnoldgica, ya que es mas factible,
de poder controlar y registrar todas las operaciones que se realiza en cada
area de trabajo cronologicamente, de estar todos enlazados a un mismo
sistema de operacion para ofrecer mejorias en la atencion a los usuarios que
necesitan de nuestro servicio, en el caso de la gestién publica de seguir los
procesos de forma ordenada y coordinada en favor de la sociedad, siendo
asi poder mejorar cada proceso hacia una determinacion de valor de

contribucion de beneficio resultante.
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Mediante la demostracion de gestion por procesos resulta relevante la
demostracion de preparacion de mecanismos dinamicos, segun las
necesidades que se necesita cubrir, para resultar factible el fortalecimiento
de los objetivos de la organizacion, realizar un gran enfoque de procesos en
la gestion administrativa conlleva a pertenecer una de las mejores
herramientas de crecimiento y superacion de las actividades que se
planifican, ademas los métodos estratégicos hacen que la administracion se
pueda ajustar a la realidad de los sucesos, de poder identificarse como una
organizacion de una gran imagen institucional, que se siga procediendo de
la manera factible, de generar un solvencias considerable, de poder
responder a un trabajo de calidad, con un desarrollo eficiente de las
actividades que se generan, de pertenecer al trabajo coordinado y mantener
en contacto de cada detalle, que se consagra, de poder darle el valor a cada
recurso que apertura la entidad, la gestidon por procesos resulta ser un valor

agregado a la funcion de las actividades.

Este se puede describir o conceptualizar como un mecanismo idéneo de
dirigir el trabajo donde se apunte cada vez un mejoramiento de la calidad
institucional de actividades que componen a la organizacion esto se realiza
por un debido proceso de identificacién, que consiste en el proceso de poder
realizar una identificacion sobre un talento humano que reuna las cualidades
para el desenvolvimiento de actividades, seleccién: implica realizar una
correcta eleccion del talento humano que pueda desenvolverse en el ambito
laboral, descripcién: es poder en manifiesta cuales son las acciones que se
realizara en cuanto a las competencias, documentacion: es el tramite con
respecto a la documentacién sobre los cuales se medira la evaluacién que
se aplica al talento humano, que estos permitiran el desarrollo
organizacional. Siendo posible que sirvan para la realizacion de ciertas
herramientas que son relevantes sobre el cual se tiene que desarrollar un
conjunto de actividades que son primordiales para el crecimiento y auge

empresarial y que estas las debe ejecutar el talento humano sobre su
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desenvolvimiento que tiene con aspectos sumamente objetivos al alcance de

la consolidacién de las actividades que se desean seguir.

Hablar de gestion por procesos concierne también de contar con el personal
adecuado, con el compromiso y responsabilidad de trabajar mediante las
funciones que se les asigna, ya que nos referimos a la responsabilidad del
departamento de RRHH, que tiene como funcioén valorar sus capacidades
que ofrecen para conseguir el trabajo oportuno o segun lo referente a su
experiencia, el enfoque por procesos construye a un nuevo vinculo
organizacional que trabajen de manera razonable y eficiente, que se puedan
concentrar en las labores asignadas que todo estén pendientes de cada
detalle, y de poder llegar a cumplir la meta establecida, de formarse de
manera coordinada como se planific6 desde un principio al comenzar sus
actividades, que se mantengan en su misma posicién de sus funciones, todo
es base de hacer realidad el cumplimiento de las objetivos siempre con la
empatia de seguir las normativas, porque aca lo relevante es conservar la
activaciéon que muestra el personal de trabajo, porque afade el valor de

fortalecer la organizacion.

La gestion por procesos genera a un nuevo cambio de organizacion que se
tiene que seguir, nuevos métodos segun el ambito estratégico que se
desarrolld, con las nuevas actualizaciones que se debe manejar de ahora en
adelante, si de verdad se quiere mejorar la coordinacion administrativa, y
poner a un nuevo nivel de productividad, no se trata de mantener un trabajo
de generar el mismo rotamiento sin ningun cambio de generar nueva
impresion de gestidon ante los usuarios, asi para lograr también se necesita
el apoyo de todo el personal de mantenerles capacitados, para poder trabajar
las coordinaciones en forma par, no impar, de que todos estén al nivel de
entender cada proceso que se quiere realizar o innovar al nuevo cambio de
resultados, de obtener una organizacion productiva, que refleje mediante la

imagen organizacional, de realizar una nueva apertura de cambio donde
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todos estén comprometidos a la labor de conseguir alcanzar las metas, de
realizar nuevas decisiones, si es por la razén de mejorar ciertas areas de

trabajo, de demostrar al buen funcionamiento progresivo.

En lo que respecta de la Politica a nivel nacional y la modernizacién referente
ala Gestion Publica la cual manifiesta que la gestion se sustenta en la gestion
publica este brinda un beneficio a la determinacion de procesos que se
ejecutan en la institucion y con esto tiene cierto contenido que se realizan en
bases de ciertas cadenas de valor, pues la mision de estas tiene que ser
garantizar los viene y servicios de las persona, esto en cuanto a los recursos
con los que cuenta la institucion. Esto compone que en la actualidad se debe
realizar una actualizacion de las situaciones en las que utilicemos a la gestion
publica pues la forma de realizar las actividades ha tomado un cambio
circunstancial de las acciones conforme al procedimiento es importante que
en la gestion por proceso se realice cada paso de manera correcta y

sustancial (Palmberg, 2009).

Con respecto a la gestion publica corresponde a que los funcionarios puedan
llevar el caso de la gestion por procesos de hacerse responsable de mejorar
las actividades, y llegar cumplir las actividades segun las funciones pactadas
entre ambas partes, siguiendo las normativas del marco legal, que establece
toda gestidn publica segun su constitucién, de que puedan buscar la forma
de replantearse nuevas técnicas de organizacién, que resulten beneficiosas
y al proceso de un nuevo desarrollo, ya que ahi tenemos que ver con los
recursos del estado, los servicios que necesitan ser atendidos las sociedad,
de como poder mejorar esta situacion con el respecto de atencion, de crear
nuevas estrategias de atencion, de enfocarse de cumplir el trabajo de calidad,
de poder centrarse en las capacitaciones que se organizan, de poder asistir
todos para mantenerse actualizados a las nuevas tendencias tedricas,

tecnolégicas, y sobre todo de las nuevas modalidades de trabajo que se va

18



desarrollar, asi como también de las nuevas normativas que se tienen que

tomar en cuenta, todo para desarrollar el trabajo coordinado.

Siendo que al tener en cuenta este devenir de ideas, el correspondiente
organo de la Presidencia del Consejo de Ministros (2020), menciona que la
gestion por procesos tiene sustento en la organizacion de fines
institucionales, como: organizar: se refiere en la forma en que se debe
realizar un trabajo colectivo para llevar a cabo la realizacion de actividades,
dirigir: se enfoca en la manera de poder ejecutar la excelencia de direccién
en torno a las actividades institucionales hacia sus objetivos y logros. Asi
como también, enfocada en la excelencia institucional: (1) Induce al
compromiso de la alta direccion: este comprende que la gerencia,
autoridades y funcionarios deben tener una excelente comunicacion asertiva
y trabajo en equipo el cual demuestre el apoyo por los maximos
representantes de la empresa y de esta forma el personal se sienta confiable
de quienes direccionan los objetivos 2) Este tiene los objetivos estratégicos
transparentes y concretos: esto involucra que se requieren de estrategias en
cuanto al desarrollo de practicas institucionales que destinen la organizacion
para que en cualquier deficiencia se puedan utilizar las estrategias
institucionales, (3) Se sostiene por el debido propdsito de brindar confianza
que pueda complementarse de forma excelente en la gestion de los
procedimientos: esto implica tener los recursos correspondiente que se
requieren la adecuada por procesos, es decir se debe tener en claro la
utilizacidon eficiente de recursos por que sin eso no se podra lograr una
eficiente gestion por procesos, (4) Es un apoyo sobre el 6rgano que es
encargado en cuanto a la incorporacion de la gestion en base a procesos en
una condicion de gestion por resultados: que los procesos realizados
refuercen la aplicacion de gestidn por procesos de tal forma que se obtengan

resultados favorables para la institucion (p. 12).
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En lo que corresponde a lo mencionado es menester decir que en cuanto a
la gestidon por procesos, Begazo y Fernandez (2016) mencionan que los
mecanismos es esencia a forma parte de la administracion, es decir estan
inmersas dentro de todo empresa que puede ser de indole publica o privada,
estan conforman lo que se tiene que hacer y cdmo debe hacerse , sirven para
complementar el trabajo en equipo y estas generan una obligacion esencial
sobre la creacion de cierta cultura de calidad, esta conformada por aquellos
resultados sobre la relacidn laboral en los que es necesario la sinergia de

trabajo en quipos y el nivel compromiso de los colaboradores.

También corresponde dentro al teoria de la gestion por procesos, lleva al
enfoque de una cambio metodoldgico, con nuevas técnicas, y procedimientos
que se tiene que seguir, lo cual se necesita que todo el personal cumplan las
mismas expectativas de trabajar para poder dar inicio a un nuevo proceso,
que el compromiso consagre de todos estén integrados a la relevancia de
participacion segun las habilidades que poseen, siendo asi cada uno
demostrara su esfuerzo de concentracion en la mision que se tiene que
lograr, de poder hace posible lo planificado, que cada uno se mantengan en
Su posicion, que estén al tanto de las nuevas indicaciones que se puede
reforzar la labor, asi como también de no generar el desorden, que todo se
trabaje de manera organizada, coordinada, respetando los lineamientos,
segun las perspectivas de responsabilidad de cada uno, mediante la
aplicacion de los principios y valores, que se debe tener en cuenta siempre
si se quiere lograr que todo resultado salga segun lo planificado, para el

mejoramiento continuo.

En esa direccidn, los autores Jordan et al (2017) mencionaron que, la gestion
por procesos permite a las entidades obtener mejores y mayores resultados,
pues se enfoca en cada fase y proceso por la que pasa un bien y servicio
hasta llegara al consumidor final, de tal manear que este resulte adecuado

pueda superar las expectativas de los consumidores, clientes o usuarios,
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esto corresponde un cambio en el de un cambio de modelo en la actitud sobre
las personas en la forma que realizan el trabajo. La gestién por procesos
engloba un conjunto de actividades desarrolladas bajo el enfoque del proceso
administrativo, donde se planifican, organizan, dirigen y controlan cada
actividad secuencial y transversalmente a las diferentes dependencias
organizacionales, de tal manera que se obtengan resultados por encima de
lo esperado y que supla debidamente las necesidades la poblacién. La
gestion por procesos permite la realizacion de las actividades institucionales
direccionadas en la procreacién del valor adicional a los bienes y servicios
que brinda la organizacion a la poblacion en cada fase por la que pasa, de
tal manera que se obtengan resultados adecuados que permitan satisfacer

las necesidades y carencias poblacionales (p. 4).

En esta secuencia Llanes et al (2014) reafirman que esto se debe a un
sistema de los procesos los cuales estan vinculados entre si, y con cierto
ambito, que se debe al satisfacer en base a los requisitos que son se
componen por todas las partes la gestidbn por procesos, comprende el
desarrollo de actividades institucionales en base al valor agregado hacia el
consumidor, cliente o usuario, lo cual permite direccionar una entidad hacia
los objetivos y propdsitos que desea alcanzar. La gestion por proceso debe
ser de modo que los procesos sean utilizados para que dentro de la
administracion publica al cual se le permite que exista un determinado éxito
puede ser la organizacién siendo asi que este tiene que estar agrupado por
cierto mecanismo que son adecuados y también eficientes sobre gestion del
manejo de informacion este puede permitir un insumo caracteristico que se

toma para tomar decisiones (p. 258).

Desde la posicion de Pifuela & Quito (2020), las organizaciones son un
sistema caracteristico que estan compuestos por personas, procesos,
infraestructura, tecnologias y demas aspectos importantes para su adecuado

desenvolvimiento. La gestion por procesos permite a las organizacionales
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enfocarse encada proceso que realiza de tal manear que resulte exitoso y de
alcancen grandes resultados. En el sector publico, cada proceso se
encuentra regulado por diferentes normativas, mucho mas al tratarse de
ejecucion presupuestal o aspectos relacionados con el gasto publico, por lo
que la gestion por posesos asegura que cada actividad a realizarse se
efectue considerando el apego a la normativa y legislacién vigente, evitando
inconvenientes que afecten a la organizacion o atenten contra la correcta

utilizacion de los recursos estatales.

En base al autor Salimbeni (2019) existen ciertos elementos que se utilizan
frecuentemente en lo que respecta la gestién de procesos. son: Calidad
Total, EFQM e ISO 9001, los cuales aseguran la adecuada realizacién de los
procesos y actividades institucionales. La gestion por procesos en las
entidades gubernamentales se encuentra enfocada en la generacion de valor
publico en cada actividad realizada, permitiendo generar 6ptimos resultados
en beneficio de la poblacidn. El sector publico es el encardado de administrar
los recursos estatales enfocandoos en la atencién y cumplimiento de las
necesidades primordiales de la sociedad, es asi por ello que la gestion por
procesos permite que cada accion estatal se realice teniendo en cuenta el
debido proceso y en el marco de respeto a los derechos fundamentales,
evitando el malempleo de los recursos disponibles de los fondos publicos al
beneficio individual de los funcionarios estatales. Las acciones de control
enfocadas en gestidn por procesos contribuyen a la verificacion de cada fase,
actividad o proceso que se realice dentro de las entidades publicas para

asegurar la 6ptima gestién publica.

Por su parte, los autores Smart et al (2013) manifestaron que en el sector
publico la gestion por procesos se enfoca en la satisfaccion plena de los
usuarios, considerando aspectos como: i) Determinacion de procesos,
comprende actividades de planificacion que permiten determinar los

procesos necesarios que deben llevarse a cabo el logro de objetivos
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instituciones, asi como para la obtencion de resultados necesarios en el
cumplimiento de las funciones organizacionales. Es decir que a través de un
analisis sistematico y minucioso por parte de cada entidad se determinan los
procesos que deben llevarse a cabo para el cumplimiento de tal fin u objetivo,
de tal manera que sea relevante y genere valor al producto final, sea bien o
servicio, permitiendo satisfacer las necesidades poblacionales. ii) Control y
analisis de los procesos desarrollados, comprende actividades de control,
seguimiento, control, monitoreo y medicion de cada proceso que se efectua
en la organizacién, de tal manera que se asegure su adecuada ejecucion y
se obtengan o6ptimos resultados. En el sector publico, las actividades de
seguimiento, medicion y analisis permiten a las entidades conocer la manera
en que se emplean los recursos publicos y los resultados que se obtienen a

través de su gestion adecuada (p. 11).

Los estandares que componen la gestién estan relacionado al Consejo
Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social (2014), son
Eficacia: corresponde al nivel en la que se realizan las actuaciones de los
objetivos propuestos, Efectividad: esta es medida por el vinculo que se
manifiesta entre el logro de programas y los recursos que se utilizan para el
cumplimiento de los propdsitos establecidos. Estas se miden por la
capacidad en que se programan la administracion que sirve para poder
conllevar, generalizar, o desplazarse de manera firme siempre que en la
manifestacion de los materiales son realizados por una debida serie de
dominios que son financieros. Calidad: Es la significancia con lo que se miden
las cosas, las circunstancias, capacidades, sirven para manifestar ciertos

bienes y los denominados servicios que se producen (p. 22).

De igual modo, la Resolucion de la Secretaria de Gestion Publica N° 006-
2018-PCM/SGP (2018) define que la gestion por procesos comprende los
siguientes subprocesos: 1. Definicidon de procesos: es decir estos se deben

conceptualizar como la identificacion que adquieren los denominados
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procesos y se manifiestan por aquellos elementos que forman parte, sin
embargo teniendo en cuenta la medicacion de sus elementos de los que
forma parte procurando una mejora constante, 2. Monitorio de actividades,
este es el proceso en el cual se evalla si los procesos son aceptables o no
son aceptables, 3. mejora de procesos: consisten en poder observar aquellas
deficiencias y poder subsanarlas, mejorarlas. Sien de esa manera que con lo
que corresponde a la incorporaciéon de procesos se puede adquirir cierta
informacion que es destinada a poder realizar una formulacion e
incorporacion de ciertos documentos en lo que corresponde la gestidon

institucional (p. 3).

De cierta forma, la correspondencia de la Resolucion Ministerial N° 048-
2020-EF/41 (2020) establece de modo concreto que existen cierto tipos de
procesos: Estratégicos: En los cuales se puede de alguna forma pueden
conceptualizar las politicas institucionales, siendo asi que denominado
planeamiento institucional, manifiesta sobre las estrategias correspondiente
a propositos y vision de la entidad. Misionales: Este menciona la elaboracion
de ciertos productos y servicios que son tomados en cuenta por la
universidad. De soporte: En los cuales se encuentran inmiscuidos ciertos
recursos que sirve para elaborar aquellos productos que tienen la institucion.
(p. 5). Sin embargo, este tiene que realizarse de forma consecutiva cuenta
con una forma consecutiva de realizacion sobre cierto aporte que se deben
destinar a la continuacion de ciertos prospectos que son encaminados por un
estandar de objetivos que son comprometidos a la realizacion de datos que
se plantea en la realizacion de contenidos que son tendiente a fortalecer el
organo institucional, con la utilizacibn de politicas publicas que son
orientadas a los propdsitos institucionales y que estén para satisfacer las
necesidades que estan relacionadas a los productos y servicios que se

adecuan al desarrollo de funciones.
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Por otro lado, Alarcén et al (2020) menciona que la gestidn por proceso debe
ser de modo que los procesos sean utilizados para que dentro de la
administraciéon publica al cual se le permite que exista un determinado éxito
puede ser la organizacion siendo asi que este tiene que estar agrupado por
cierto mecanismo que son adecuados y también eficientes sobre gestién del
manejo de informacion este puede permitir un insumo caracteristico que se
toma para tomar decisiones. Es necesario de acuerdo a las deficiencias
informadas o presentadas al interior de la organizacion utilizar la
implementacion de ciertos mecanismos que son eficaces para sacarle un
provecho sostenible en cuanto a que el talento humano pueda tener mayor
facilidad para la aplicaciéon de los mismos y siempre que exista un trabajo
colectivo destinado a la toma de decisiones que serviran para conducir a la
empresa que pueda ejecutar los procedimientos con un margen de
satisfaccion idénea para la gestion, la cual debe darse con el realce que
corresponde, en el sentido que su imagen sera de mayor expectativa

institucional (p. 2).

Bajo la perspectiva de los autores Begazo & Fernandez (2016), las entidades
desarrollan una serie de procesos y actividades con el proposito de alcanzar
metas y objetivos que supongan desarrollo. La gestion por procesos en las
entidades gubernamentales se encuentra enfocada en la generacion de valor
publico en cada actividad realizada, permitiendo generar 6ptimos resultados
en pos de la sociedad. La gestion por procesos permite a las
organizacionales enfocarse encada proceso que realiza de tal manear que
resulte exitoso y de alcancen grandes resultados. En el sector publico, cada
proceso se encuentra regulado por diferentes normativas, mucho mas al
tratarse de ejecucion presupuestal o aspectos relacionados con el gasto
publico, por lo que la gestidon por posesos asegura que cada actividad a
realizarse se efectue en funcidon al cumplimento a la normativa, evitando
inconvenientes que afecten a la organizacion o atenten contra el correcto uso

y manejo de los recursos publicos.
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Asimismo, el autor Salimbeni (2019), indicé que existen una serie de
parametros o estandares tales como la ISO 9001, Calidad Total, asi como
EFQM que definen el adecuado proceder de las organizaciones, con el
correcto desarrollo y gestion de la infraestructura, tecnologia, talento humano
y demas recursos que dispone para la ejecucién de sus funciones. La gestion
por procesos permite a las organizacionales obtener éxito en cada actividad
0 accidn que realice, debido a que cada actividad o accion que se decida
realizar se encuentra regulado por diferentes normativas, mucho mas al
tratarse de ejecucion presupuestal o aspectos relacionados con el gasto
publico, por lo que la gestidbn por procesos permite evitar eventos
desfavorables que afecten a la organizacion, permitiendo a la vez generar
optimos resultados, dando satisfaccion de las necesidades en el marco del

respeto a la legislacién y normativa de la institucion.

Las dimensiones de la variable gestion por procesos fueron expresadas
mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N.° 006-2018-
PCM/SGP (2018), siendo estas: Primera dimensién: Determinacion de
procesos, comprende actividades de planificacion que permiten determinar
los procesos necesarios que deben llevarse a cabo el logro de objetivos
instituciones, asi como para la obtencion de resultados necesarios en el
cumplimiento de las funciones organizacionales. Es decir que a través de un
analisis sistematico y minucioso por parte de cada entidad se determinan los
procesos que deben llevarse a cabo para e cumplimiento de tal fin u objetivo,
de tal manera que sea relevante y genere valor al producto final, sea bien o
servicio, permitiendo satisfacer las necesidades poblacionales. Teniendo
como indicadores los siguientes: Identificacion de productos, a través del cual
se tienen perfectamente identificados cuales son los productos que se
ofertan. Identificacion de procesos, La entidad tiene perfectamente
identificados cuales son sus procesos, y cuales son los recursos necesarios
para ejecutarlos. Caracterizacion de procesos, la entidad tiene conocimiento

de cuales son las caracteristicas de cada uno de los procesos. Determinacién
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e interaccion de procesos, a través de la individualizacién de los procesos,
se logra determinar cuales son procesos complementarios. Aprobacion de
procesos generados, a través de la revision de los procesos, se optimizan los

mismos (p. 9).

Segunda dimension: Seguimiento, mediciéon y analisis de procesos,
comprende actividades de control, seguimiento, monitoreo y medicion de
cada proceso que se efectua en la organizacion, de tal manera que se
asegure su adecuada ejecucidon y se obtengan 6ptimos resultados. En el
sector publico, las actividades de seguimiento, medicidn y analisis permiten
a las entidades conocer la manera en que se emplean los recursos publicos
y los resultados que se obtienen a través de su gestion adecuada. Asimismo,
permite medir el desenvolvimiento y efectividad que tiene el personal en los
procesos instruccionales, cualificando los resultados que se obtienen,
permitiendo mejorar el rendimiento organizacional aplicando mejoras
correctivas en cada proceso. Teniendo como indicadores, los siguientes:
Seguimiento de procesos; se hace una evaluacion para determinar el
desarrollo de los procesos. Analisis de procesos, a través de una evaluaciéon

se verifica el cumplimiento 6ptimo de los procesos (p. 10).

Dimensidn tres: Mejora de procesos. Consiste en poder contar con una
excelente gestion de desempefio en cuanto a los procesos segun las
prioridades que tiene la entidad, es decir que cuando nos referimos a mejorar
los procesos este tiene que ver con un mecanismo empresarial que se realiza
por medio de que se presenta una baja eficiencia que se sustentan el
desarrollo de funciones, que corresponde a los procesos institucionales los
cuales deben proporcionase un mejor nivel de calidad, siendo posible evaluar
las fallas, corregirlas dandoles un valor agregado que sirva para potenciar las
ineficiencias que se presentan, en ese sentido se debe contar con un
mecanismo que sirva como filtro ante la ejecucion de acciones o actividades

gue se realicen para conllevar a los objetivos sobre un avance significativos,
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detallado, este puede acrecentar las oportunidades de negocio desde el
perfil institucional, el talento humano debe ser cuidadoso en el
desenvolvimiento de sus funciones porque un mal movimiento puede
terminar agravando la situacion y no corrigiéndola. Teniendo las siguientes
dimensiones: Seleccion de problemas en los procesos; ante la evaluaciéon
realizada, es posible la deteccién de los problemas localizados en los
procesos. Analisis causa efecto; ante la obtencion de los problemas
presentados se realizara el analisis de la causa efecto. Seleccion de mejoras;
este proceso permitira la seleccion de las ideas de mejora. Implementacion
de mejoras; posterior a la eleccion de las mejor de las mejoras, se buscara

la adecuacion de los procesos (p.11).

Respecto a la variable calidad de servicio, la Secretaria de Gestion Publica
(2019), la conceptualiz6 como una cualidad de excelencia que poseen los
servicios brindados por una entidad, asi como también puede estar adherido
a los bienes que produce, permitiendo la satisfaccion de las necesidades de
los clientes y/o usuarios. La calidad de servicio es una condicion que poseen
los bienes y/o servicios que brinda una entidad, dicha condicion permite
cumplir las expectativas que poseen los consumidores o usuarios de tal
manera que satisfagan sus necesidades cabalmente. En el sector publico, la
calidad de servicio debe ser garantizada por todas las entidades estatales
descentralizadas a nivel nacional, pues tienen por objetivo la satisfaccion de
necesidades y carencias poblacionales a través de los servicios que brinda
haciendo uso de los recursos publicos, es por ello que se debe gestionar
adecuadamente el talento humano disponible, de tal manera que se logre
mayor eficiencia y eficacia en las actividades institucionales, llegando a
cumplir con los objetivos planteados como organizacion en beneficio de la

comunidad (p. 6).

En ese sentido es preciso conceptualizar la calidad y servicio incluyendo

términos basicos y claves, tal como lo indican los autores Castellano et al
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(2019), los cuales indicaron en primer lugar que el térmico calidad se
entiende como una cualidad que presentan los bienes o servicios que oferta
una entidad, los cuales cumplen con requisitos minimos que presentan las
perspectivas de los consumidores, es decir, que la calidad de un producto
sea bien o servicio esta determinado por el nivel de expectativas que posean
los consumidores, por lo que resulta necesario que toda entidad pueda
determinar los requerimientos de los compradores, de tal manear que pueda
superarlas y satisfacerlas adecuadamente. Esto indica que las entidades
deben brindar bienes y servicios con cualidades por encima de los
estandares que requieren los consumidores, de tal manera que satisfagan
sus expectativas, logrando un mejor beneficio institucional. Las instituciones
deben disponer de elementos que sean adquiridos para el despliegue a las

actividades, pudiendo contar con clientes o usuarios satisfechos (p. 396).

Es importante tener presente que la calidad tiene que ver con la excelencia
de un bien, servicio o la atenciéon que viene acompafado con estos. La
calidad esta ligado a ciertos componentes que son necesarios para que se
logre la fidelizacién de los consumidores, pues al brindarse bines o servicios
de calidad se estara satisfaciendo Optimamente las expectativas de los
consumidores y con ello satisfaciendo sus necesidades. La fidelizacién de
los clientes es un aspecto muy importante para las entidades, pues esto
generar incremento en sus niveles de ventas e ingresos, repercutiendo en
gran medida en sus resultados en térmicos de rentabilidad o utilidades. La
calidad debe entenderse como un proceso mas no como un resultado, pues
corresponde a una cualidad de haber realizado correctamente las actividades
institucionales, a partir de una correcta administracion de los recursos hasta
un buen desempefio o rendimiento laboral. Es de vital importancia tener
presente la calidad en las organizaciones que contribuya con su identidad o

personalizacion dentro del mercado competitivo.
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Por otra parte, el autor Flores (2017) manifestd que el servicio manifestd que
el servicio es un elemento intangible que se genera en la interrelacion entre
el consumidores y los colaboradores de la entidad, pues posibilita el alcance
de las necesidades de los pobladores y la satisfaccion plena de sus
necesidades, en ese sentido se debe decir que la calidad de servicios viene
acompanada de una suma de actividades que involucran la excelente
utilizacién de recursos institucionales, logrando que los clientes se fidelicen.
Es asi que la calidad de servicios comprende la entrega de servicios en
optimas condiciones, que se consigue tras haber realizado una serie de
actividades adecuadamente gestionadas que posibilita el cumplimiento de
requerimientos de los consumidores. Las organizaciones que ostenten
calidad en sus procesos, bines y servicios que brindan tienen grandes
posibilidades de fidelizar a sus consumidores gracias a la satisfaccién que

logran en sus necesidades y el cumplimiento de sus expectativas.

Asi mismo, la correspondiente utilizacién de recursos esta basada en los
servicios que se ofrecen y su comunicacion asertiva entre cliente y talento
humano, pues la empresa debe tener claro con que servicios se cuentan, que
recursos serviran para darle un valor agregado a la misma y como aportaran
estos en su ofrecimiento, pues tienen que estar involucrados sobre los fines
y metas institucionales que estos tienen la agilidad del talento humano que
tienen serviran para el impulso necesario de la misma siendo asi que se
requiere un correcto desenvolvimiento de la misma para la ejecucion de sus
acciones y actividades que se necesiten para el desarrollo correspondiente
de la misma, sin embargo es importante contar con planes aparte del que se
ha constituido para el desarrollo de la empresa, pues un plan de accién
secundario podra de cierto modo remplazar en las veces que sea necesario
si el plan principal, no funciona velando este por la calidad institucional y no
perdiendo preponderancia en la realizacion de sus actividades

institucionales, en ese sentido es importante poder contar con un analisis
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estructurado sobre todos los pasos que se siguen para conseguir las metas

que se plantean.

Bajo el mismo contexto, Ganga et al (2019) indicaron que la calidad de
servicio comprende acciones determinantes por la organizacién generadas
en la interaccion entre el cliente y los que se encentran al frente de la entidad
para prestarlos, siendo de esa forma que se puede lograr un crecimiento
satisfactorio dentro de la institucion. Asimismo, la calidad de servicio es una
condicion adherida a la prestacion de servicios que puede ir acompafiada de
un bien material, con la cual se satisface las expectativas, necesidades y/o
carencias que posee un consumidor, cliente o usuario. La calidad es una
cualidad de excelencia que esta asociado a un bien o servicio, permitiendo
la satisfaccion de requerimientos de los consumidores. La calidad de servicio
es una condicion que poseen los bienes y/o servicios que brinda una entidad,
dicha condicion permite cumplir las expectativas que poseen los
consumidores o usuarios de tal manera que satisfagan sus necesidades

cabalmente.

De lo senalado por los autores Ganga et al (2019), se puede determinar que
la calidad de servicios es el nivel en el que un bien o servicios suple las
necesidades que el usuario posee respecto a los servicios, este involucra
sobre un suficiente nivel de eficiencia siendo asi que sirve como servicio que
se pueden ofrecer a las debidas organizaciones de calidad publica dirigida a
una sociedad que presionado por un alto problema que se tiene que darle
respuesta y que tiene una serie de necesidades a los cuales deben darles
solucion, por lo cual se debe contar con recursos que sean suficientes. En
ese sentido se puede decir que los servicios y productos deben tener un
estandar de calidad con los que deben ser puestos al mercado por ejemplo
estos tienen que cumplir con el grado de satisfaccion que el cliente espera
recibir, la agilidad en la atencion de calidad, todo esto porque es importante

que las acciones sean enmarcadas dentro de un procedimiento adecuado
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para la realizacion de un calidad unica respecto a servicios y productos, estos
entonces tienen que ser medibles para que la empresa se asegure de lo que

esta brindando a sus clientes.

La Ley N° 27658 (2002), Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del
Estado, menciona que el estado se encuentra en el proceso de
modernizacion dodo al aprovechamiento, crecimiento de la gestion publica
sobre como estructura un estado que es democratico, existe una
denominada descentralizacién y debido al servicio ciudadano. En ese
sentido, el articulo 5-A prescribe un cierto mecanismo conformado por un
Sistema Administrativa de Modernizacién sobre la gestion publica el cual
tiene como resultado garantizar cierta calidad sobre cierto ofrecimiento de
bienes, en el marco de los procedimientos normativos, no deja de
preocuparse por la calidad institucional que se debe ofrecer, asi como el
respaldo de ciertas instituciones que sean necesarias para la participacion
en los procedimientos administrativos por eso debe tenerse en cuenta que
es necesario poder tener una relacién integral con todos los miembros que
forman parte de la organizacion pues existe un marco protector normativo
que de alguna forma garantiza la realizacién de los servicios y productos asi

como el respaldo de una empresa de calidad (Akroush et al 2015).

Asimismo, los autores Arciniegas & Mejias (2016) indicaron que en el sector
publico, la calidad de servicio debe ser garantizada por todas las entidades
estatales descentralizadas a nivel nacional, pues tienen por objetivo la
satisfaccion de necesidades y carencias poblacionales a través de los
servicios que brinda haciendo uso de los recursos publicos, es por ello que
se debe gestionar adecuadamente el talento humano disponible, de tal
manera que se logre mayor eficiencia y eficacia en las actividades
institucionales, llegando a cumplir con los objetivos planteados como
organizacion en beneficio de la comunidad. Los bienes o servicios que oferta

una entidad, deben cumplir con una serie de requisitos minimos relacionados
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con las expectativas de los clientes, de tal manear que se logre satisfacerlos,
es decir que la calidad de un producto sea bien o servicio esta determinado
por el nivel de expectativas que posean los consumidores, por lo que resulta
necesario que toda entidad pueda identificar los requerimientos de los
usuarios, de tal manear que pueda superarlas y satisfacerlas

adecuadamente.

Segun Ganga et al. (2019), en cuanto a la gestion publica de calidad debe
ser asegurada por todas las instituciones que conforman el estado, este
involucra sobre un suficiente nivel de eficiencia siendo asi que sirve como
servicio que se pueden ofrecer a las debidas organizaciones de calidad
publica dirigida a una sociedad que presionado por un alto problema que se
tiene que darle respuesta y que tiene una serie de necesidades a los cuales
deben darles solucion, por lo cual se debe contar con recursos que sean
suficientes, es decir que la institucion debe estar al tanto de las expectativas
institucionales que se les debe abordar a una empresa para su potencial
crecimiento que servira a futuro, siendo importante que estas hagan una
examen de lo que le falta a la empresa lograr, que necesidades necesita
satisfacer la poblacion en general y como se puede superar los
inconvenientes que presentan la empresa porque todos estos factores
suman con la finalidad de que la institucion obtenga los servicios que requiere

para el crecimiento institucional (p. 669).

Desde otra perspectiva, Arciniegas & Mejias (2016) este define que la
calidad se tiene que hacerse sobre una calidad conforme a prevencién de
bienes y servicios, esto se vincula conforme: a) de la capacidad de respuesta
de la organizacion: este se vincula conforme a la solucion de los dilemas que
se pueden experimentar y la manera en como afronta la organizacion de
forma rapida y significativa, b) de la actitud personal: este compone como se
desenvuelve la organizacion ante una serie de actividades que se tienen que

realizar para poder generar crecimiento en la institucion, es decir que en el
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contexto de atencidn a los usuarios estos valoran la rapida atencién que se
les brinda y se sienten satisfechos con la respuestas inmediatas que reciben
sobre sus necesidades que tienen, en ese sentido es importante que se tenga
en cuenta que las soluciones deben cumplir las expectativas de los clientes
generando confianza y aceptacion sobre los bienes que necesite sobre la
empresa. c) de la capacidad profesional de los trabajadores: esto consiste
sobre las competencias que se necesitan para poder lograr las funciones y
acciones correspondientes a las actividades que se deben ejecutar. Siendo
de esa manera importante tener una dinamica sobre factores, que pueden
formar parte de una ausencia sobre el mal funcionamiento, esto impide que
ofrecer un alto y eficiente servicio de calidad esto quiere decir que el talento
humano debe estar en éptimas condiciones sobre el desenvolvimiento de sus
tareas o labores que tienen que realizar a diario para eso debe contar con
una optima especializacion sobre las competencias que necesita reforzar o
mejorar, en ese sentido la institucion debe brindarle facilidades para su
capacitaciéon o capacitarlos para un mejor respuesta institucional frente al
mercado consumidor, en ese sentido se necesita que las capacidad de los

trabajadores se encuentre en niveles adecuado para su desenvolvimiento.

Las entidades deben brindar bienes y servicios con cualidades por encima
de los estandares que requieren los consumidores, de tal manera que
satisfagan sus expectativas, logrando un mejor beneficio institucional. Las
instituciones deben disponer de elementos que se requieren para el
desarrollo de sus actividades, pudiendo contar con clientes o usuarios
satisfechos. Asimismo, la calidad se relaciona con la excelencia en la
atencion a los consumidores que brinda una entidad. La calidad esta ligado
a ciertos componentes que son necesarios para que se logre la fidelizacion
de los consumidores, pues al brindarse bines o servicios de calidad se estara
satisfaciendo éptimamente las expectativas de los consumidores y con ello
satisfaciendo sus necesidades. La fidelizacidon de los clientes es un aspecto

muy importante para las entidades, pues esto generar incremento en sus
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niveles de ventas e ingresos, repercutiendo en gran medida en sus

resultados en térmicos de rentabilidad o utilidades.

Asi también, los autores Kabir & Carlsson (2010) manifestaron que, en toda
organizacion es relevante el desarrollo de un éptimo servicio y/o producto
que se ofrecen a los clientes, siendo asi que se toma en consideracion a los
clientes internos para formar parte de ciertos espacios o condiciones sobre
el uso adecuado de atencidn a los consumidores externos. Es asi que cuando
los clientes demandan determinado servicio, tienen expectativas vy
necesidades que desea satisfacer y es el empleado quien tiene que realizar
una primera manifestacion de atencién la cual requiere de una excelente
presentacion. Es necesario poder satisfacer las necesidades que tiene el
cliente esto nos reconocera como una empresa que brinda servicios de
calidad, esto incluye que se desenvuelvan dentro del protocolo establecido
por cada institucion, empresa, organizacion, asi como tener en cuenta el

personal, demostrando responsabilidad social.

En cuanto a la gestion publica de calidad se tiene conocimiento debido que
las instituciones que conforman el estado. Esto tiene raiz sobre lo que
corresponde a la gestion publica siendo de esa forma que se requiere una
correcto maneja de la y desenvolvimiento en las instituciones que conforman
en el estado, siendo asi que existe un gran margen de beneficios dirigido a
las organizaciones sobre la calidad publica siempre que sea dirigida a una
sociedad en el cual se puede tomar en cuenta sobre los problemas que
existen y tienen que darse una solucién y respuesta inmediata , hay una serie
de necesidades que se necesitan identificar en los que se tiene que tener
una perspectiva para darle una cierta forma de resolucion de conflictos, por
lo cual se deben contar con recursos suficientes, por la tanto las instituciones
tienen la imperiosa necesidad de poder agilizar el mecanismo de atencion
sobre sus usuarios para desarrollar de forma ordena y rapida los lineamientos

institucionales.
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Asimismo, los autores Arciniegas & Mejias (2016) manifestaron que la
calidad es deben ser entendida como un proceso mediante el cual de
obtienen bienes y servicios en Optimas condiciones aptas para la satisfaccion
de necesidades de la poblacién, por lo que las diferentes organizaciones
deben enfocarse en desarrollar procedimientos de calidad, de tal manera que
los resultados que obtenga sean Optimos y permitan un crecimiento
institucional adecuado, aprovechando las oportunidades existentes para las
organizaciones que obtienen calidad en sus procesos y resultados. La
calidad en el servicio es un tema imprescindible para obtener su
consideraciéon y que este genere buenas referencias de la organizacion,
permitiendo a la entidad incrementar sus niveles de venta y por ende también
incrementar sus resultados en términos de rentabilidad y productividad. La
calidad debe entenderse como un proceso mas no como un resultado, pues
corresponde a una cualidad de haber realizado correctamente las actividades
institucionales, a partir de una correcta administracion de los recursos hasta
un buen desempefio o rendimiento laboral. Es de vital importancia tener
presente la calidad en las organizaciones que contribuya con su identidad o

personalizacion dentro del mercado competitivo.

La Ley N° 30224 (2014) en el Articulo 6 prescribe que los propdsitos del
Sistema Nacional de Calidad son: a. Reforzar las politicas y lineamientos
institucionales de la calidad: este tiene que ver con los procesos y politicas
de calidad que se incorporan en las instituciones para la obtencion de logros
y resultados, b. Orientar y articular las actividades de normalizacién: se debe
tener un plan estructurado orientado a las actividades que se desean realizar
asi como la correcta ejecucion de las mimas que permitan el crecimiento
constante dentro del ambito que se desenvuelve, c. Fomentar una cultura de
calidad: esto quiere decir que debe de existir una difusién de las politicas de
calidad que se establecen dentro de la institucion para que este en el alcance
de todo el persona y estas puedan compartirlas con el resto del talento

humano que se requiere, d. fomentar y proporcionar un serie de expectativas
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sobre la calidad de normas que son tendientes a la regularidades que
requieren tanto en los mercados locales y nacionales, las cuales tengan un
objetivo establecer y lograr ciertos resultados factibles que de alguna forma

certifique los niveles de calidad (p. 2).

Asimismo, en cuanto a la importancia de la calidad de servicio, Salazar &
Cabrera (2016) menciona que en la actualidad se requiere un margen
tendiente a mejor la relevancia consecuente a la direccion del mercado sobre
la comercializacidn de servicios y sobre las expectativas que este debe
lograr, permitiendo de alguna manera la diferenciacién de negocios que se
requiere. En el ambito internacional, las exigencias del mundo globalizado
han generado la necesidad de adoptar la calidad como parte imprescindible
de la cadena de valor, pues en América Latina, las diferentes entidades
gubernamentales carecen de transparencia y calidad en el desarrollo de roles
y acciones primordiales en beneficio de la poblacion, por lo que la prestacion
de servicios es deficiente generando como consecuencia la insatisfaccién de
necesidades y carencias poblacionales que se refleja en un crecimiento y
desarrollo inadecuado de los diferentes sectores econdmicos, donde un gran
parte de la poblacion no cuanta con acceso a la servicio basicos, existen
niveles de pobreza abrumadora, asi como desnutricion y muerte infantil

preocupante (p. 13).

Bajo el mismo contexto, Vatolkina et al (2020) manifestaron que la calidad en
el servicio se logra cuando las personas que acuden a una entidad para
adquirir un bien o servicio obtienen lo desea en la mejor forma y condiciones
deseadas, pudiendo cumplir con las expectativas y suplir los requerimientos
de forma oportuna, lo cual se logra gracias al esfuerzo y dedicacién de los
miembros institucionales, que pudieron comprender los deseos de las
personas y atenderlas 6ptimamente. La calidad es un aspecto importante que
puede ser empleada de manera estratégica encaminada a la fidelizacién de

los consumidores, clientes o usuarios de una entidad, pues consiste en un
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elemento resaltante que va a consolidar la permanencia de distintos tipos de
organizacion o empresas que se desenvuelve en el mercado. La calidad debe
ser considerado en el ambito empresarial como una herramienta que
contribuye a la mejor imagen institucional permitiendo aplicarla para los fines
esenciales que requiere la empresa, siendo de ese modo que se
perfeccionada las debilidades, asi como también se identifica que
deficiencias existen, se realiza un analisis detallado sobre como alcanzar la

fidelizacion de los clientes.

Asimismo, los autores Cervantes et al (2020) expresaron que las diferentes
entidades gubernamentales tienen como objetivo principal propiciar mejoras
en el estilo de vida de las personas por medio de la prestacion de servicios
de calidad en base a politicas de modernizacion estatal, de acuerdo con el
Foro Econdmico Mundial del afo 2017, el estado peruano se situa, de 138
paises, en el puesto numero 106, sobre problematicas con la prestacion de
servicios publicos de calidad, donde los altos indices burocraticos
gubernamentales han generado inconformidad en la poblacion, demostrado
por el elevado numero de quejas presentadas con respecto a los servicios
estatales, tal es el caso del primer semestre del periodo 2021, donde se
presentaron 52 quejas en el mes de junio y 8 quejas para el mes de julio
relacionadas a tramites documentarios, todo ello denota que las entidades
gubernamentales no se enfocan por brindar servicios de calidad a la
poblacion, dejando de lado que los recursos y bienes patrimoniales del

estado deben estar en todo momento al servicio de la ciudadania.

Bajo el mismo contexto, los autores Suciptawati et al (2019), la calidad de
servicio se encuentra determinado por aspectos como: Necesidades y
expectativas de las personas, comprende informacion con respecto a lo que
los usuarios, clientes o consumidores desean, de tal manear que la entidad
a través de una gestion adecuada de sus recursos pueda brindarlos y

satisfacer dichas necesidades o expectativas. valor del servicio, es el grado
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de representatividad e importancia que tiene en servicio para los
consumidores, siendo importante poder identificarlo antes de realizarlas, con
respecto a lo bienes la organizacion realiza un coste y valor sobre los
mismos, a esto involucra también los productos. Fortalecimiento del servicio,
comprende acciones de fortalecimiento en base a las criticas y
recomendaciones realizadas por los usuarios, pudiendo asi la entidad
organizar e incorporar bienes o productos nuevos. Compromiso y liderazgo
directivo, comprende la predisposicion de los lideres institucionales, que
permiten el adecuado desenvolvimiento organizacional. Cultura de calidad,
es la predisposicion que posee la organizacion para brindar servicios de
calidad, englobando la actitud de los funcionarios con mas alto nivel, hasta el

mas bajo.

Por su parte, Mejias et al (2018) indicé que los estandares de calidad es uno
de los factores mas relevantes referido a las actividades que se necesitan
realizar, y que de alguna manera es un fundamento para brindar a los
proveedores una diferenciacion sobre ciertas forma de combatir el mercado
competitivo. La gestion esta regida bajo lineamientos que basados a calidad
con el servicio que corresponden las denominadas instituciones a un
elemento que es necesario sobre el cual tiene cierta pertenencia sobre
mercado siendo este que tiene un gran margen de beneficios que son de
indole econdmico para los clientes que pueden ser a mediano y largo plazo,
el cual sirve para poder realizar de alguna manera que para ofrecer ciertos
servicios, este tiene que darse de forma organizada y con trabajo colectivo
poniendo potencial activos para la realizacion de acciones y actividades que

nos asegure la calidad que deseamos

Esto de forma concreta Cervantes et al (2020), expresan que el factor mas
importante es la calidad en los servicios y productos que se deben realizar
en base a ciertas competencias esenciales que debe conocer y manejar el

talento humano dentro de lo que corresponde su rendimiento laboral, la forma
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en que realiza sus funciones en las actividades, por eso es necesario que
estas acciones sean medibles para saber con qué eficacia y eficiencia lo
ejecutan. Esto es totalmente relevante porque es asi como lograran sus
metas institucionales que sirven para concretar los planes que se tienen, por
lo tanto, se manifiesta que dentro de la institucidon se necesita evaluar el
rendimiento laboral y ver si este cumple con las condiciones que se necesita
para el impulso empresarial que se quiere lograr, es factible poder
potencializar las habilidades y competencias del talento humano, para que
este actué con mayor efectividad en la realizacién de sus actividades las

cuales son tendientes a la organizacion empresarial que se requiere.

Estas acciones tienen que estar acompanadas con un plan, estructura o
esquema base a seguir por lo cual se requiere la participacion de los
funcionarios para que brinden sus perspectivas y opiniones. Siendo de esa
manera que se lograra realizar el alcance de los propdsitos por la institucion,
puesto que el plan es un programa detallado, sobre las estrategias, técnicas
que posee una empresa es el esqueleto principal de la misma porque este
servira para la realizacion de todas actividades que se requieran suplir dentro
de la institucion que puedan de algun modo priorizar las acciones que se
requieren para el direccionamiento de la empresa, todo esto debe estar
inmerso dentro del plan institucional porque estos serviran para
desenvolverse mejor en su acciones 0 propositos por eso los objetivos
institucionales establece adonde se debe llegar por eso es de vital
importancia tener en cuenta que se quiere alcanzar por que los objetivos
persiguen esos fines de la institucion, es necesario poder contar con los

gerentes para ver si brinda o no los beneficios que se requieren (p. 4).

Ademas, los autores Delahoz et al (2020) acotaron que la calidad en los
servicios permite a quienes lo perciben obtener un grado de satisfaccion,
debido a que lo conceptualizan como el esfuerzo, empefio y predisposicion

por parte del prestador de los mismos para brindarla, el estudio es expansible
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de tal forma que se ha realizado una serie de discusiones que son relevantes
en cuanto a la definicion de la calidad. De esta pueden desprender ciertas
maneras en los que el concepto y estudios se realizan: La satisfaccion, asi
como la calidad y valor que corresponde al cliente son por ende un estudio
bien riguroso sobre la casualidad, es decir se realiza un analisis detallado

para observar si corresponde brindarle ciertos beneficios.

La Secretaria de Gestidon Publica (2019) identifica cuales son los conductores
que sobresales en la satisfaccion de necesidades personales son: Trato
profesional, entrega oportuna y accesibilidad: Este proceso comprende de
identificar a los conductores que tiene una relevancia significativa en cuanto
a los niveles de satisfaccion, en los que se encuentra el trato profesional,
durante la atencion, que se requiere para brindar los servicios y productos,
informacion para poder decir que beneficios se tiene al utilizar y que
fortalezas pueden ser utilizadas para mejora el sector organizacional, tiempo
es la toma de plazos que se establece para la realizacién de actividades
destinadas por la organizacion, resultados de gestion referentes a los
propésitos que se ha definido la entidad para poder mejorar la calidad
institucional generando confianza y seguridad en el ofrecimiento de

productos.

Los beneficios de la calidad de atencion, segun lo expresado por ISO 9000
(2015) son: la mejora que consiste en el entendimiento que se tiene sobre
ciertos objetivos de la calidad que estan relacionados a la organizacién por
€S0 €S muy necesario que se realice una serie de actividades destinadas a
mejorar la motivacion institucional sobre los logros que se quieren obtener
asi como también es importante fomentar la participacion activa dirigida a las
personas en cuanto a las actividades estas tiene que contener un crecimiento
del desarrollo institucional, la creatividad en las personas para ejecucion de
las mismas; con esto se evidencia un proceso formativo de crecimiento en

cuanto a la respuesta que se ha brindado a las necesidades que atraviesan
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las personas, permitiendo que estas estén satisfechas, también se genera
una estabilidad de confianza que no se debe perder, participacion y
colaboracion de las personas en toda la organizacién, efectuando una debida

atencion de valores compartidos y estableciendo una cultura organizacional.

En cambio, los autores Cervantes et al. (2020) se sustentan en el enfoque
que se requiere para dirigirse en las metas institucionales referentes al
sistema de calidad con el que debe contar la empresa, siendo de esa forma
un factor esencial poder cumplir con las exceptivas del usuario, esto equivale
a poder cumplir con sus expectativas que tiene entorno a la empresa, asi
como también velar por sus necesidades siendo estas vinculadas a sus
creencias, asi como al estilo de vida, valores, la fijacidon de objetivos y
estrategias que deben acompafar a los recursos que integran a la
organizacion para adquirir la calidad que tanto se busca, siendo el cliente un
componente importante, pues el cliente viene hacer el consumidor final de lo
que ofrece o brinda la empresa, el que enmarca todo lo referente si la
empresa, institucion se desenvuelve con los proyectos de calidad
institucional que serviran para los beneficios de la empresa, el estilo de vida
que presenta un cliente o varios, demuestra que necesidades tiene y que es
lo que quiere, motivo por el cual nos encontramos en un factor clave que

debe ser utilizado para reforzar las acciones institucionales (p. 4).

Aunado a ello, Delahoz et al (2020) basan su razén de ser en cuanto a las
metodologias que premeditan el desarrollo de funciones el cual deben contar
con la calidad, siendo de esa manera que la aplicaciéon es metodolégica de
Seis Sigma, lo que permite mejorar sobre la evaluacion que corresponde a
los distintos sectores asociados a la eficiencia, calidad, rendimientos, asi
como comprenden los criterios absolutos que sirven como un requisito
esencial es decir este se debe tener en cuenta por el nivel de estandarizaciéon
que marca sobre los niveles de eficiencia pues estos sirven como criterios

de caracter absoluto siendo un factor esencial que permite la ejecucion de
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los mismo por eso debe manifestar que existe un correcto protocolo que se
debe respectar para obtener un nivel de aceptacion sobre estandares de
calidad que se necesita para el desarrollo de ciertos aspectos que se
necesitan mejorar dentro del crecimiento institucional, por lo tanto este sirve
para poder atraer al mercado consumidor sobre nuestros beneficios que

presentan siendo un valor agregado (Prabhakar, 2010).

Las dimensiones de la calidad de servicio fueron expuestas por la Secretaria
de Gestion Publica (2019), siendo estas: Dimensién uno: necesidades y
expectativas de las personas, corresponden a los elementos,
caracteristicas y cualidades que demandan los consumidores, clientes o
usuarios al solicitar un bien o servicios, para lo cual la entidad debe realizar
las gestiones necesarias que le permita brindar lo solicitado, pudiendo
satisfacer dichas necesidades y expectativas de los consumidores, de tal
manera que dichas personas queden satisfechas. Teniendo como
indicadores los siguientes: Libro de reclamaciones, es el medio para la
presentacion de las quejas y reclamos ante un proveedor de servicios 0
productos. Caracteristicas de los bienes y servicios, son las

individualizaciones de los bienes y servicios que ofertan las entidades (p.10).

Dimensién dos: valor del servicio, tiene que ver con las caracteristicas de
excelencia que presenta el servicio prestado por una entidad, asi como la
importancia que representa para la persona que lo adquirié teniendo como
base las necesidades presentadas por el mismo. Teniendo como indicadores
los siguientes: Necesidades, representa las carencias que tengan dentro de
la entidad. Expectativas, son las ideas a futuro que se tienen sobre un

determinado servicio o bien (p.10).

Dimensioén tres: Fortalecimiento del servicio, corresponde a las medidas
estratégicas que emplean las entidades en sus procedimientos y actividades

para mejorar los servicios que presta, de tal forma que pueda superar las
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expectativas de los compradores, permitiendo que estos satisfagan
plenamente sus necesidades y expectativas. Teniendo como indicadores los
siguientes: Personal, es el recurso humano que tiene en cada entidad u
organizacion. Recursos, son los bienes que se tienen a disposicion.
Proveedores, son las personas naturales o juridicas que brindan bienes o
servicios a la entidad. Procesos son los procedimientos dictados por la
entidad para el cumplimiento de los objetivos. Infraestructura es el espacio

fisico donde se encuentra la entidad (p.11).

Dimensién cuatro: Liderazgo y compromiso de la alta direccion, implica
la predisposicion de los directivos de la institucion para el desarrollo de las
actividades adecuadamente, teniendo en cuenta la gestion de calidad en
todo momento. El liderazgo es un aspecto muy importante que permite
promover a toda la fuerza laboral aplicando sus competencias al correcto
desenvolvimiento de la entidad para la prestacién de servicios adecuado y
ante situaciones inadecuadas que le permitan dar respuesta y solucion a
problemas presentados en el dia a dia de la organizacién. Teniendo como
indicadores los siguientes: Recursos, son los bienes que se tiene a
disposicion de la entidad u organizacion. Barrera de cambio, son las
dificultades que emergen en el desarrollo de los procesos. Espacios de
articulacion, son aquellos espacios de comunicacion entre los diversos

niveles de recursos humanos.

Dimensioén cinco: Cultura de calidad en el servicio a las personas, esta
conformado por un conjunto de normativas, lineamientos, sugerencias,
directrices, formas de actuar, reacciones, entre otros aspectos enfocados a
realizar las actividades y procedimientos correctamente en la institucion que
revelen calidad en todo momento, permitiendo a la instituciéon desarrollar
acciones de calidad de manera que pueda satisfacer las necesidades y
carencias del publico consumidor o usuario (p. 10). Teniendo como

indicadores los siguientes: Trabajo en equipo, es el desarrollo de los
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objetivos y metas de una manera conjunta entre los colaboradores. Uso
compartido de conocimiento, en este espacio se comparte. Los
conocimientos adquiridos de las diversas areas, a fin de que puedan ser

usadas en los procesos dentro de la institucién u organizacion. (p. 11)
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y diseio de investigacion

Tipo de estudio: Basica, teniendo en cuenta que estuvo orientado a
la busqueda de los medios posibles para mejorar la situacion
problematica o los probables usos y consecuencias en el campo

practico (Hernandez et al 2014).

De enfoque cuantitativo, Tamayo, (2002) las investigaciones de
enfoque cuantitativo son aquellas que estan orientadas a la
determinacién de los datos numéricos para abordar la contrastacion
de las hipodtesis planteadas en funcion a la informacion derivada de la

muestra determinada para la investigacion.

De alcance correlacional, debido a que esta orientada a la
determinacién de los valores que evidencian la relacion entre ambos

conceptos de estudio (Arias, 2006).

Diseio de la investigacion

No experimental, debido a que en ningun momento del proceso se
manipula a las variables abordadas buscando modificaciones en la
variable dependiente, para lo cual, se recurrié al habitat propio donde

se desarrollan las variables (Hernandez et al, 2014, p. 126).
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3.2.

3.3.

Donde:

M = Muestra

V1 = Gestidn por procesos
V2 = Calidad de servicio

r = Relacion entre variables

Variables y operacionalizaciéon

Variable N° 1: Gestion por procesos

Variable N° 2: Calidad de servicio

La matriz de operacionalizacion de variables se encuentra en anexos.
Poblacién, (criterios de seleccion), muestra, muestreo y unidad

de analisis

Poblacion. Segun Hernandez et al. (2014) es definida como el
conjunto de elementos que comparten caracteristicas comunes para
la investigacion (p. 174).

La poblacion fue conformada por 391 usuarios de la SUNARP, sede

Moyobamba, dicha distribucion es la siguiente:
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Tabla 1.
Distribucion de la poblacion

Distribucion de usuario segun zona:

Usuarios total %
Moyobamba 89 23%
Calzada 35 9%
Soritor 42 11%
Calzada 45 12%
Rioja 98 25%
Otros 82 20%
Total 391 100%

Fuente: area de admisién de la SUNARP — Moyobamba.

Criterios de inclusion: Usuarios mayores de 18 afios hasta los 65
afos, y que se encuentren registrados en la base de datos de la
entidad.

Criterios de exclusién: Personal que labora en la entidad, y a
usuarios fuera del rango de las edades senaladas en el acapite

anterior.

Muestra: Para Hernandez et al. (2014) la muestra corresponde a una
cantidad representativa de la poblacion a la cual se aplica el
cuestionario respectivo para obtener la informacion necesaria (p. 173).
La muestra de estudio fue 151 usuarios de la Zona Registral N°IlI -

Sede Moyobamba.

Muestreo: Es el proceso que se ejecuta en aras de determinar la
cantidad de unidades que integran la muestra de estudio, para lo cual
se utilizan formulas estadisticas que ayuden a determinar la cantidad

exacta (Hernandez et al 2014, p. 175).
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3.4.

En el presente estudio se llevd a cabo el proceso de muestreo

probabilistico de tipo aleatorio simple.

Unidad de analisis: Un usuario de la Zona Registral N°lll -Sede

Moyobamba.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Técnica

Para recopilar la informacién correspondiente, se utilizé la encuesta a
través de su cuestionario correspondiente (Hernandez et al 2014, p.
217).

Instrumento

Para Hemandez et al (2014) un cuestionario es una herramienta muy
importante que estda compuesta por preguntas direccionadas de
acuerdo a cada una de las variables (p. 217).

Los instrumentos fueron utilizados por un cuestionario de preguntas
para la variable gestion por procesos, que estuvo conformado por 15
items de acuerdo a sus 3 dimensiones, la escala de medicion fue la
ordinal: 1= nunca, 2= casi nunca, 3= a veces, 4= casi siempre y 5=

siempre.

Asi mismo, en consideracion al porcentaje maximo (75 puntos) y
minimo (15 puntos) del cuestionario en mencién se disefid la siguiente
escala de medicién ordinal en base a tres categorias en pos de

estudiar el comportamiento del concepto estudiado.
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Tabla 2.

Rango de la variable gestion por procesos

Rango de gestidn por procesos

Rango
Malo 15-35
Regular 36 - 55
Bueno 56 - 75

Fuente: (Barreto Rodriguez, 2007)

Los instrumentos fueron utilizados por un cuestionario de preguntas
para las variables calidad de servicio, que estuvo conformado por 20
items de acuerdo a sus 5 dimensiones, la escala de medicion sera la
ordinal: 1= nunca, 2= casi nunca, 3= a veces, 4= casi siempre y 5=

siempre.

Asi mismo, en consideracion al porcentaje maximo (100 puntos) y
minimo (20 puntos) del cuestionario en mencién se disefid la siguiente
escala de medicion ordinal en base a tres categorias en pos de

estudiar el comportamiento del concepto estudiado.

Tabla 3.

Rango de la variable calidad de servicio

Rango de calidad de servicio

Rango
Malo 20 - 47
Regular 48 - 74
Bueno 75-100

Fuente: (Barreto Rodriguez, 2007)
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Validez
Para conocer el nivel de validez de los cuestionarios, se utilizé el juicio
de expertos, el cual estuvo integrado por 3 profesionistas con amplios

conocimientos sobre el tema.

Tabla 4.

Validez de cuestionarios de la V1 y V2, realizado por el juicio de

expertos
Variable N° Especialidad Promedio Opiniéon del experto
de validez
1 Metoddlogo: 4.2 Si es aplicable
4.3 Si es aplicable
2 Especialista:
Gestidn por
procesos 3 Especialista: 4.2 Si es aplicable
1 Metoddlogo: 4.2 Si es aplicable
4.3 Si es aplicable
Calidad de 2 Especialista:
servicio
3 Especialista: 4.2 Si es aplicable

En la presente tabla, se consignan los resultados del proceso de
validaciéon de los instrumentos, el cual se observa un promedio de
validez igual a 4.23, el cual hace referencia a 84.6% de concordancia
en el criterio de los expertos, por lo cual se determina, que los
instrumentos poseen un alto nivel de validez que derivaran a su

correspondiente aplicacion.
Confiabilidad

Para comprobar la confiabilidad de los instrumentos, se utilizé el Alfa

de Cronbach el cual establece que los resultados al final del proceso
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tienen que ser iguales o superiores a 0.7 (Hernandez et al 2014, p.
217)

Analisis de la confiabilidad de la variable 1: Gestidén por procesos

Tabla 5.
Confiabilidad de la variable 1

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 151 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 151 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 6.

Confiablidad del total de preguntas de la variable 1

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
977 15

Analisis de la confiabilidad de la variable 2: Calidad del servicio

Tabla 7.

Confiabilidad de variable 2
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3.5.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 151 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 151 100,0

Tabla 8.

Confiablidad del total de preguntas de la variable 2

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,984 20

Después de haber aplicado el estadistico Alfa de Cronbach se puede
precisar que los instrumentos son altamente confiables tanto para la
V1: Gestion por procesos, teniendo esta un total de 15 elementos que
es =0.977 y V2: Calidad del servicio con 20 elementos que es =0.984

respectivamente.

Procedimientos

El estudio inicié mediante la determinacion de la realidad problematica,
la cual fue posible mediante la observacion directa a través del método
empirico; seguidamente se llevo a cabo la construccion del marco
tedrico en el cual se consignaron diversas teorias relacionadas con el
concepto de estudio en los respectivos antecedentes; posteriormente
se lleva a cabo el disefio de los cuestionarios para la recopilacion de
informacion, cuales atravesaron el proceso de validacion y la
determinacién de su confiabilidad para ser aplicados a la muestra
seleccionada; los datos obtenidos fueron procesados por medio del

uso de la estadistica descriptiva los cuales dieron origen a los

53



3.6.

resultados, los mismos que fueron comparados con las teorias y
antecedentes consignados; por ultimo, se abordé la determinacién de
las conclusiones y recomendaciones respectivamente teniendo en

cuenta cada uno los propdsitos planteados inicialmente.

Método de analisis de datos

La recopilacion de informacion procedente de la muestra
seleccionada, fue abordada mediante el uso de los cuestionarios
disefiados para cada uno de las variables; la informacion recopilada
fue presentada haciendo uso de tablas y figuras estadisticas. Para
hacer posible la contrastacion de las hipétesis planteadas, se usé al
coeficiente Rho de Spearman haciendo uso del programa estadistico
SPSS V.24; el mencionado coeficiente toma valores que se
encuentran y el rango de -1 y 1, el cual brinda informacion

correspondiente para interpretar el tipo y nivel de correlacion existente.

Valorder Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-09a-099 Correlacion negativa muy alta
-07a-089 Correlacion negativa alta
-04a-069 Correlacion negativa moderada
-02a-0239 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a019 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a069 Correlacion positiva moderada
0.7a089 Correlacion positiva alta
09a099 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta
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3.7.

Aspectos éticos

El estudio fue desarrollado en el marco al cumplimiento de los
principios éticos internacionales, dentro de los cuales se detallan las
siguientes: principio de autonomia, mediante el cual se garantiza que
cada uno de los participantes formaron parte de la investigacién de
manera voluntaria; principio de justicia, mediante el cual se acredita
que cada una los participantes fueron tratados de manera justa
respetando en todo momento sus derechos; principio de
beneficencia y no maleficencia, mediante el cual se determina que
se busca beneficiar a la entidad objeto de estudio mediante la entrega
de informacion recopilada para solucionar la problematica encontrada;
asimismo la investigacion goza de integridad cientifica, mediante la
cual se determina que se realizé solamente con fines académicos;
principio de responsabilidad, a través del cual se establece que cada
una de las etapas y procesos de la investigacion fueron abordados de
manera responsable, de modo que lo resultados presentados
corresponden a la veracidad y por ultimo el consentimiento
informado, donde se ha informado a los participantes de la encuesta
sobre las implicancias de la informacion que se va a manejar a raiz de

la investigacion (Martin, 2013).
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IV. RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

Objetivo especifico 1: Nivel de gestidn por procesos de la Zona Registral
N°Ill - Sede Moyobamba.

Tabla 9.

Nivel de gestion por procesos de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba.

Dimension/ Malo Regular Bueno Total
Variable n L n % n L N %
Determinacion de 45 30 % 72 48% 34 2% 151 O
procesos %
Seguimiento,
medicion y analisis 45 30 % 81  54% 25 16% 151 00%

de procesos

Mejora de
procesos 45 30 % 66 44 % 40 26 % 151 100%
Gestion por
procesos 45 30 % 72 48 % 34 22% 151 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en la Zona Registral N°lll - Sede
Moyobamba.

Interpretacion

Respecto a las dimensiones de gestidn por procesos, la dimension
determinacién de procesos; se puede observar que el 48 % esta en un
nivel regular, mientras que el 22 % lo califica con un nivel bueno. en la
dimension seguimiento, medicion y analisis de procesos, el 54 % lo califica
con un nivel regular y el 16 % lo califica con un nivel bueno. en la
dimension mejora de procesos, el 44 % lo califica con un nivel regular, y

el 26 % con un nivel bueno.
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Teniendo estos resultados, se concluye que predomina el nivel de

calificacion regular en todas las dimensiones. ademas, la variable de

gestion por procesos es catalogada en un nivel regular, debido a que los

colaboradores no comunican oportunamente algunas deficiencias en sus

tramites a los usuarios, como la de documentacion para poder concluir

con los tramites.

Objetivo especifico 2: Nivel de calidad del servicio de la Zona Registral

N°Ill - Sede Moyobamba.

Tabla 10.

Nivel de calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba.

Dimensién/ Regular Bueno Total
Variable n % % n % N %
Necesidades y expectativas
de las personas. 45 30 % 72 48% 34 22% 151 100%
. o
Valor del servicio 57 38 % 57 38% 37 249 1 00%
Fortalecimiento del
servicio 45 30 % 72  48% 3 22% 151 100%
Liderazgo y compromiso
de la alta direccion 66 44 % 60 40% 25 16% 151 100%
Cultura de calidad en el
servicio a las personas. 66 44 % 60 40% 25 16 % 151
100%
Calidad de servicio 45 30 % 66 44% 40 26 % 151 100%
(1]

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en

Moyobamba.

la Zona Registral N°lll - Sede
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Interpretacion

Respecto a las dimensiones de calidad de servicio, la dimension
necesidades y expectativas de las personas; se puede observar que el 48
% esta en un nivel regular, mientras que el 22 % lo califica con un nivel
bueno. en la dimensién valor del servicio, el 38 % lo califica con un nivel
regular y el 24 % lo califica con un nivel bueno. en la dimension
fortalecimiento del servicio, el 48 % lo califica con un nivel regular, y el 22
% con un nivel bueno. en la dimensién liderazgo y compromiso de la alta
direccion, el 44 % lo califica con un nivel malo, y el 16 % con un nivel
bueno. en la dimensién cultura de calidad en el servicio a las personas, el

44 % lo califica con un nivel malo, y el 16 % con un nivel bueno.

Teniendo estos resultados, se concluye que predomina el nivel de
calificacion malo las dimensiones de liderazgo y compromiso de la alta
direccion y cultura de calidad en el servicio a las personas; y con un nivel
regular las dimensiones de necesidades y expectativas de las personas,
valor del servicio y fortalecimiento del servicio. ademas, la variable de
calidad de servicio es catalogada en un nivel regular, debido a que el
servicio brindado por la institucion no cumple con las expectativas de los
usuarios, asimismo, el personal no brinda una adecuada respuesta ante

las consultas y dudas que presentan los usuarios.

4.2. Prueba de normalidad

Tabla 11.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
V1: Gestion por procesos ,(197 151 ,000
V2: Calidad de servicio ,129 151 ,000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Interpretacion

Tal como se observa en la tabla, al tener una muestra de 151 participantes,
se utilizé el estadistico de prueba correspondiente a Kolmogorov-
Smirnov. Asi mismo se muestra que el valor de Sig. (p= 0.000 y p = 0.000),
tanto para la V1: Gestidn por procesos como para la V2: Calidad de servicio
respectivamente, teniendo que ambos valores son menores que el valor de
a=0.05, por lo tanto, los datos provienen de una distribuciéon no normal, en
ese sentido es necesario realizar la prueba no paramétrica rho de

Spearman para establecer la correlacion.
4.3. Resultados inferenciales
Hipotesis general

Hi: Existe relacién significativa entre la gestion por procesos y la calidad del

servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la calidad

del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba.

Tabla 12.

Relacion entre la gestion por procesos y la calidad del servicio de la Zona
Registral N°lll - Sede Moyobamba.

Gestion por Calidad de

procesos servicio

Rho de Gestion por Coeficiente de correlacion 1,000 977"
Spearman procesos  Sig. (bilateral) . ,000
N 151 151
Calidad de Coeficiente de correlacion 977" 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,000
N 151 151

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Interpretacion:

Se contempla la relacién entre la gestidon por procesos y la calidad del
servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba. Mediante el analisis
estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de 0. 977
(correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), por
lo que, se acepta la hipodtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, es decir,
existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la calidad del

servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba.
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Figura 1. Dispersion de datos entre gestion por procesos y calidad de
servicio

Asimismo, en la figura 1 se tiene el valor del coeficiente de determinacion
R? igual a 0.9545, lo que significa que el 95.45 % de la gestion por procesos
se relacion significativamente en la calidad del servicio de la Zona Registral
N°lll - Sede Moyobamba.

Hipétesis especifica 3: Existe relacion significativa entre la determinacion

de procesos y la calidad de servicio de la Zona Registral N°lll - Sede
Moyobamba, 2021.
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Tabla 13.

Relacion entre la determinacion de procesos y la calidad de servicio de la
Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, 2021.

Determinacion Calidad de

de procesos servicio
Rho de Determinacidn Coeficiente de 1,000 957"
Spearman de procesos  correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 151 151
Calidad de Coeficiente de 957" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 151 151

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre la determinacidon de procesos y la calidad del
servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba. Mediante el analisis
estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de 0. 957
(correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), por
lo que, se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, es decir,
existe relacion significativa entre la determinacién de procesos y la calidad

del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba.

Hipoétesis especifica 4: Existe relacion significativa entre el seguimiento,
medicion y analisis de procesos y la calidad del servicio de la Zona Registral
N°Ill - Sede Moyobamba, 2021.
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Tabla 14.

Relacion entre el seguimiento, medicion y analisis de procesos y la calidad

del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, 2021.

Seguimiento,
medicion y
analisis de Calidad de
procesos servicio
Rho de Seguimiento, Coeficiente de 1,000 ,920™
Spearman medicion y correlacion
analisis de Sig. (bilateral) . ,000
procesos N 151 151
Calidad de Coeficiente de ,920™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 151 151

**, La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relaciéon entre el seguimiento, medicion y analisis de
procesos y la calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede
Moyobamba. Mediante el analisis estadistico de Rho de Spearman se
alcanzé un coeficiente de 0. 920 (correlacion positiva muy alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.01), por lo que, se acepta la hipotesis alterna y se
rechaza la hipotesis nula, es decir, existe relacion significativa entre el
seguimiento, medicion y analisis de procesos y la calidad del servicio de la

Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba.

Hipoétesis especifica 5: Existe relacion significativa entre la mejora de
procesos y la calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede
Moyobamba, 2021.
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Tabla 15.

Relacion entre la mejora de procesos y la calidad del servicio de la Zona
Registral N°lll - Sede Moyobamba, 2021.

Mejora de Calidad de
procesos servicio
Rho de Mejora de Coeficiente de 1,000 ,984™
Spearman procesos correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 151 151
Calidad de Coeficiente de ,984" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 151 151

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre la mejora de procesos y la calidad del
servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba. Mediante el analisis
estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de 0. 984
(correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), por
lo que, se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, es decir,
existe relaciéon significativa entre la mejora de procesos y la calidad del

servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba.
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V. DISCUSION
En esta investigacion al determinar el nivel de gestion por procesos de la
Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, mediante el analisis descriptivo se
pudo encontrar que el 48 % encontrd un nivel de gestion por procesos regular
y 30 % un nivel malo y, el 22 % se encontrd un nivel bueno, ademas, el 48%
de los encuestados dieron una calificaciéon de regular a la dimensién de
determinacién de procesos, de la variable gestidn por procesos, mientras el
22% califica a esta dimension con un nivel bueno, la dimension seguimiento,
medicion y analisis de procesos es evaluada por el 54% con un nivel regular
y el 16% con un nivel bueno, finalmente la dimension la dimensién mejora de
procesos fue calificada con un nivel regular en un 44 % de los participantes
en la encuesta, en contraparte el 26% lo califica en nivel bueno, lo que da a
entender que la variable gestion por procesos es catalogada en un nivel
regular. Esto quiere decir que los colaboradores muchas veces no explican
de manera detallada algunos inconvenientes encontrados en sus tramites a

los usuarios, generando retrasos y conflictos dentro de la organizacion.

Frente a lo mencionado se rechaza la hipétesis de investigacion, donde se
refiere que el nivel de gestidn por procesos de la Zona Registral N°lll - Sede
Moyobamba, es bueno. Estos resultados son corroborados por Torres et al
(2019), llego a concluir que el 57% manifiestan que la principal ventaja de
implementar un sistema de gestion por procesos es la mejora de la
productividad, mientras que el 18% manifiestan que este sistema elimina la
duplicidad de tareas, y un 14% de ejecutivos cree que mejora la rentabilidad,
y por ultimo un 11% de los encuestados cree que la gestion por proceso
reduce los tiempos. Por lo expuesto, la principal ventaja es la mejora de la
productividad, lo que se traduce en el posicionamiento del mercado debido
al mejoramiento continuo en la calidad de los procesos, ademas, Salazar et
al (2020), manifiesta que, los trabajadores indicaron el 1.0% como ineficiente,
el 93,2% regular y el 5,7% eficiente. Se evidencia que en cuanto a los

resultados que se obtuvieron estos tienen presencia sobre una imagen que
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se realiza en términos medios de la gestion por mecanismo, teniendo el
porcentaje bajo y nivel negativo. Esto quiere decir que el debido producto
sobre el entendimiento que expresan los trabajadores es que cierta etapa
estd compuesta por mecanismo que tienen una dacion de valor agregado al
trabajo siendo los beneficiarios finales los que tienen el sistema, que
corroboran la calidad en base a los procesos que fueron incorporados. En tal
sentido bajo a lo referido anteriormente y al analizar estos resultados, se
confirma que los colaboradores no comunican oportunamente algunas
deficiencias en sus tramites a los usuarios, como la de documentacién para

poder concluir con los tramites.

En esta investigacion al determinar el nivel de calidad del servicio de la Zona
Registral N°lll - Sede Moyobamba, mediante el analisis descriptivo se pudo
encontrar que el 44 % encontré un nivel de calidad de servicio regular y 30
% un nivel malo y, el 26 % se encontrdé un nivel bueno, ademas, el 48% de
los encuestados dieron una calificacion de nivel regular a la dimension de
necesidades y expectativas de las personas, de la variable calidad de
servicio, mientras el 22% califica a esta dimension con un nivel bueno, la
dimension valor del servicio es evaluada por el 38% con un nivel regular y el
24% con un nivel bueno, en esta misma linea la dimension fortalecimiento
del servicio fue calificada con un nivel regular en un 48 % de los participantes
en la encuesta, de la misma forma el 22% lo califica en nivel bueno, la
dimension liderazgo y compromiso de la alta direccion es evaluada por el
44% con un nivel malo y el 16% lo califica con un nivel bueno, finalmente la
dimensién cultura de calidad en el servicio a las personas es evaluada por el
44% con un nivel malo y el 16% de los encuestados dieron una calificacion
bueno, lo que nos da a entender que la variable de calidad de servicio es
catalogada en un nivel regular. Esto quiere que el personal que atiende a los
usuarios no brinda una adecuada respuesta ante sus consultas y dudas,

generando inquietudes entre colaboradores y usuarios.
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Frente a lo mencionado se rechaza la hipétesis de investigacion, donde se
refiere que el nivel de calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede
Moyobamba, es buena. Estos resultados son corroborados por Zavala et al
(2020), quien en su investigacion llega a concluir que la calidad es un aspecto
importante que puede ser empleada de manera estratégica encaminada a la
fidelizacion de los consumidores, clientes o usuarios de una entidad, pues
consiste en un elemento resaltante que va a consolidar la permanencia de
distintos tipos de organizacion o empresas que se desenvuelve en el
mercado. La calidad debe ser considerado en el ambito empresarial como
una herramienta que contribuye a la mejor imagen institucional permitiendo
aplicarla para los fines esenciales que requiere la empresa, siendo de ese
modo que se perfeccionada las debilidades, asi como también se identifica
que deficiencias existen, se realiza un analisis detallado sobre como alcanzar

la fidelizacion de los clientes que tiene la empresa.

Ademas, Rojas et al (2020), quien menciona que es relevante en toda
organizacion el desarrollo de una eficiente calidad de servicio que se ofrece
a los consumidores, siendo asi que se toma en consideracion a los clientes
internos para formar parte de ciertos espacios o condiciones sobre el uso
adecuado de atencién a los consumidores externos. Es asi que cuando los
clientes demandan determinado servicio, tienen expectativas y necesidades
que desea satisfacer y es el empleado quien tiene que realizar una primera
manifestacion de atencién la cual requiere de una excelente presentacion.
Es necesario poder satisfacer las necesidades que tiene el cliente esto nos
reconocera como una empresa que brinda servicios de calidad, esto incluye
que se desenvuelvan dentro del protocolo establecido por cada institucion,
empresa, organizacion, asi como tener en cuenta el personal, demostrando

responsabilidad social.

Asimismo, Sanchez & Sanchez (2017), llega a concluir que la gestion esta

regida bajo lineamientos que basados a calidad con el servicio que
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corresponden las denominadas instituciones a un elemento que es necesario
sobre el cual tiene cierta pertenencia sobre mercado siendo este que tiene
un gran margen de beneficios que son de indole econdmico para los clientes
que pueden ser a mediano y largo plazo, el cual sirve para poder realizar de
alguna manera que para ofrecer ciertos servicios, este tiene que darse de
forma organizada y con trabajo colectivo poniendo potencial activos para la
realizacidon de acciones y actividades que nos asegure la calidad que
deseamos, ademas, Cruz (2018), manifiesta que la calidad es deben ser
entendida como un proceso mediante el cual de obtienen bienes y servicios
en oOptimas condiciones aptas para la satisfaccion de necesidades de la
poblacién, por lo que las diferentes organizaciones deben enfocarse en
desarrollar procedimientos de calidad, de tal manera que los resultados que
obtenga sean oOptimos y permitan un crecimiento institucional adecuado,
aprovechando las oportunidades existentes para las organizaciones que

obtienen calidad en sus procesos y resultados.

La calidad del servicio al cliente es un aspecto fundamental para obtener su
consideracion y que este genere buenas referencias de la organizacion,
permitiendo a la entidad incrementar sus niveles de venta y por ende también
incrementar sus resultados en términos de rentabilidad y productividad,
asimismo, Duque (2018), llegd a concluir que la calidad en los servicios
permite a quienes lo perciben obtener un grado de satisfaccién, debido a que
lo conceptualizan como el esfuerzo, empefio y predisposicion por parte del
prestador de los mismos para brindarla, el estudio es expansible de tal forma
que se ha realizado una serie de discusiones que son relevantes en cuanto
a la definiciéon de la calidad. De esta pueden desprender ciertas maneras en
los que el concepto y estudios se realizan: La satisfaccion, asi como la
calidad y valor que corresponde al cliente son por ende un estudio bien
riguroso sobre la casualidad, es decir se realiza un analisis detallado para

observar si corresponde brindarle ciertos beneficios.
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Ademas, Pincay & Parra (2020), quien en su investigacion menciona que
existe una manifestaciéon concreta sobre las PYMES sobre las cuales
constituyen ciertas acciones compuestas por piezas que son relevantes
sobre el crecimiento econdmico que se debe realizar que son acompanadas
sobre un proceso de formacion constante la cual se dirige a generar ciertas
mejorias entorno a los factores internos que son sobre conocimiento y
empleados, asi como se manifiestan las practicas de caracter propio referida
a la empresa estan son a favor de una gestion de calidad en servicios que
se brindan al cliente, siendo de esa forma un modelo SERVQUAL que sirve
para brindar confianza en la evaluacion de calidad, en lo que se refiere

servicio al cliente de una institucion o empresa.

Asimismo, Cervantes et al (2020) expresan que el factor mas importante es
la calidad en los servicios y productos que se deben realizar en base a ciertas
competencias esenciales que debe conocer y manejar el talento humano
dentro de lo que corresponde su rendimiento laboral, la forma en que realiza
sus funciones en las actividades, por eso es necesario que estas acciones
sean medibles para saber con qué eficacia y eficiencia lo ejecutan. Esto es
totalmente relevante porque es asi como lograran sus metas institucionales
que sirven para concretar los planes que se tienen, por lo tanto, se manifiesta
que dentro de la institucion se necesita evaluar el rendimiento laboral y ver si
este cumple con las condiciones que se necesita para el impulso empresarial
que se quiere lograr, es factible poder potencializar las habilidades y
competencias del talento humano, para que este actué con mayor eficacia y
eficiencia en el desarrollo de sus acciones, las cuales son tendientes a la
organizacion empresarial que se requiere. En tal sentido, bajo lo referido
anteriormente y al analizar estos resultados, se confirma el servicio brindado
por la institucidon no cumple con las expectativas de los usuarios, asimismo,
el personal no brinda una adecuada respuesta ante las consultas y dudas

que presentan los usuarios.
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En esta investigacion al determinar la relacion entre la gestion por procesos
y la calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba,
mediante el analisis estadistico de Rho de Spearman se pudo encontrar que
el coeficiente fue de 0. 977 y un valor de sig.= 0,000 (p-valor < 0.01), lo que
nos da a entender que existe relacion significativa entre ambas variables.
Esto quiere decir que los procesos que se desarrollan en la institucion tienden
a relacionarse con la calidad de servicio. Frente a lo mencionado se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion, donde se refiere
que existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la calidad del
servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba. Estos resultados son
corroborados por Chamoly (2021), quien en su investigacion llaga a concluir
que a mejor nivel de calidad de servicio, mejor sera la atencion y manejo de
recursos humanos, siendo importante aclarar que es necesario poder brindar
un servicio y producto de calidad pero que esté basado sobre las
denominadas acciones realizadas por el talento humano que sirve como

completo a la toma de decisiones y a la ejecucion de las mismas.

Asi también, Ordonez & Zaldumbide (2020) llegaron a concluir que este
conforma de cierto modo un diagndstico que esta comprendido por la calidad
del servicio que determina en cierto lugar la forma de manera global que sirve
para un porcentaje mayor, siendo asi que los clientes de alguna manera
conforman cierto nivel de calidad de los servicios que reciben referentes a
las microempresas del canton Chone, que de alguna forma se tuvieron que
demostrar aun existiendo ciertas delimitaciones debido a la infraestructura,
sea econdmica y/o logistica, en lo que se ofertar un servicio que es de calidad
siendo un objetivo preponderante que corresponde a varias entidades que
son comerciales. Se manifiesta una perspectiva en base a la calidad que
canaliza los factores de consumo sobre los clientes que en cierta forma
tienen un nivel de confianza corporativa. En tal sentido, bajo lo referido
anteriormente y al analizar estos resultados, se confirma que mientras mejor

se desarrolle las estrategias de la gestion por procesos, mejor sera la calidad
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de servicio de la institucidon, promoviendo existan una mejor coordinacion

entre colaboradores y usuarios.
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VL.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la calidad
del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, ya que el
analisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de
0. 977, teniendo un valor de sig.= 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, el
valor del coeficiente de determinacion R2 igual a 0.9545, lo que
significa que el 9545 % de la gestion por procesos influye
significativamente en la calidad del servicio.

El nivel de gestién por procesos, es regular en 48 %, debido a que los
colaboradores no comunican oportunamente algunas deficiencias en
sus tramites a los usuarios, como la de documentacion para poder
concluir con los tramites.

El nivel de calidad del servicio, es regular en 44 %, debido a que el
servicio brindado por la institucidon no cumple con las expectativas de
los usuarios, asimismo, el personal no brinda una adecuada respuesta
ante las consultas y dudas que presentan los usuarios.

Existe relacion significativa entre la determinacion de procesos vy la
calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba.
2021, ya que el anadlisis estadistico de Rho de Spearman alcanzé un
coeficiente de 0. 957 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual
a 0,000 (p-valor < 0.01).

Existe relacidn significativa entre el seguimiento, medicién y analisis
de procesos y la calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede
Moyobamba, 2021, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman
se alcanzo6 un coeficiente de 0. 920 (correlacion positiva muy alta) y
un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01).

Existe relacidon significativa entre la mejora de procesos y la calidad
del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, 2021, ya
que el analisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un
coeficiente de 0. 984 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual
a 0,000 (p-valor < 0.01).
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1. Al jefe de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, supervisar el
cumplimiento de distintas normativas reguladoras para que no afecten su
operatividad como consecuencia de la constante actualizacion de las

mismas.

7.2. Al jefe de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, evaluar la
necesidad de racionalizar algunos procesos que no ayudan a agilizar los
tramites y que no tiene mucha implicancia legal en cada proceso a

realizar como mecanismo de agilizar cada tramite.

7.3. Al jefe de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, supervisar el
adecuado cumplimiento del manual de procedimientos, para que los
traites y gestiones se hagan dentro del tiempo establecido ya si poder

brindar una adecuada capacidad de respuesta al usuario.

7.4. Al jefe de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, supervisar al
personal para que este desarrolle sus funciones de acuerdo al manual de
organizacion y funciones, con el objetivo que pueda brindar informacién

adecuada y oportuna para una adecuada toma de decisiones.

7.5. al jefe de personal, capacitar al personal para reducir las demoras en los
procesos, errores procedimentales, distorsionamiento y pérdida de la

informacion evitando la sobrecarga y estrés laboral.
7.6. Al jefe de personal, brindar reconocimientos a los colaboradores, como

mecanismo de motivacion para evitar que el personal se sienta

insatisfecho ya si pueda brindar una adecuada atencién.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Escala
Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores de
medicion

Identificacion de productos
Identificacion de procesos
Caracterizacion de procesos

Segtin la Resolucién de la Secretaria de Gestion Determinacion de procesos Determinacion e interaccion de

Plblica N° 006-2018-PCM/SGP (2018) es la | Es una estrategia surgida de la procesos

Vi: forma de planificar, organizar, dirigir y controlar | Gerencia con la finalidad de hacer
: las actividades de trabajo de manera transversal | eficientes a las  organizaciones, Aprobacién de procesos generados
y secuencial a las diferentes unidades de | logrando identificar aquellos procesos
organizacion, para contribuir con el propésito de | que estan directamente ligados con sus Seguimiento, medicién y andlisis de Seguimiento de procesos
Gestion por satisfacer las necesidades y expectativas de los | clientes, y los productos que ellos ’procesos ——
procesos ciudadanos, asi como con el logro de los | esperan de la organizacion, sera Andlisis de procesos ordinal
objetivos institucionales. (p. 4) medida con una escala ordinal a través _
de sus 15 items. Seleccion de problemas en los
procesos
Mejora de procesos Andlisis causa efecto
Seleccion de mejoras
Implementaciéon de mejoras
Libro de reclamaciones
Necesidades y expectativas de las
La Secretaria de Gestion Publica (2019) personas. Caracteristicas de los bienes 'y
Vo mediante la norma técnica para la gestion de la servicios

Calidad de servicio

calidad de servicios en el sector publico, lo
define como la medida en que los bienes y
servicios brindados por el estado satisfacen las
necesidades y expectativas de las personas, es
decir, esta vinculada con el grado de
adecuacion de los bienes y los servicios a los
fines o propdsitos que las personas esperan
obtener, para lo cual las entidades publicas se
organizan de manera efectiva (logrando el
resultado esperado con el uso eficiente de los
recursos). (p. 6)

La calidad de servicio es la amplitud de
la discrepancia o diferencia que existe
entre las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones, sera
medida con una escala ordinal a través
de sus 20 items.

valor del servicio

Necesidades

Expectativas

Fortalecimiento del servicio

Personal

Recursos

Proveedores

Procesos

Infraestructura




Liderazgo y compromiso de la alta
direccién

Recursos

Barrera de cambio

Espacios de articulacion

Cultura de calidad en el servicio a las
personas.

Trabajo en equipo

Uso compartido de conocimiento




Matriz de consistencia

Titulo: Gestién por procesos y calidad del servicio de la Zona Registral N°Ill - Sede Moyobamba

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢Como se relaciona la gestion por procesos y la calidad del | Determinar la relacion entre la gestion por procesos | Hi: Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la calidad del
servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba? y la calidad del servicio de la Zona Registral N°Ill - | servicio de la Zona Registral N°Ill - Sede Moyobamba.
" Sede Moyobamba. . L ” .
Problemas especificos: Ho: No existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la calidad
Objetivos especificos del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba.
¢Cual es el nivel de gestion por procesos de la Zona Registral | Identificar el nivel de gestién por procesos de la L -
N°lll - Sede Moyobamba? Zona Registral N°lIl - Sede Moyobamba. Hipdtesis especificas
¢Cuél es el nivel de calidad del servicio de la Zona Registral N°lll | Identificar el nivel de calidad del servicio de la Zona | H1: El nivel de gestién por procesos de la Zona Registral NIl - Sede
- Sede Moyobamba? Registral N°lIl - Sede Moyobamba. Moyobamba, es bueno.
¢C6mo se relaciona la determinacién de procesos y la calidad de | Determinar la relacién entre la determinacion de | H2: El nivel de calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede
servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, 20217 procesos y la calidad de servicio de la Zona | Moyobamba, es buena.
4C6mo se relaciona el seguimiento, medicion y andlisis de Registral N°lIl - Sede Moyobamba, 2021. H3: Existe relacion significativa entre la determinacién de procesos y la
procesos y la calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede | Determinar la relacién entre el seguimiento, | calidad de servicio de la Zona Registral N°Ill - Sede Moyobamba, 2021.
Moyobamba, 20217 medicion é’ anlalls§ de plr?oce'sfsl y [\Ija”?a“dag ‘Lel H4: Existe relacion significativa entre el seguimiento, medicién y anélisis de Técnica
. . . servicio de la Zona Registral N°lll - Sede i ici i ol -
¢Cé_m_0 se relaciona Ie_l mejora de procesos y la calidad del Moyobamba, 2021 g mgcgsgfnga I;O(Z:illdad del servicio de la Zona Registral N°lll - Sede Encuesta
servicio de la Zona Registral N°Ill - Sede Moyobamba, 2021? Y d :
Determinar la relacion entre la mejora de Procesos | Hs: Existe relacion significativa entre la mejora de procesos y la calidad del
y la calidad del servicio de la Zona Registral N°lll - | seyicio de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba, 2021.
Sede Moyobamba, 2021.
Disefio de investigacion Poblacién y muestra Variables y dimensiones
Variable Dimensiones Instrumentos
Disefio de investigacion. no experimental de corte transversal. | Poblacion c ut' .
Determinacion de procesos uestionario
Vi La poblacion estarda conformada por 391 usuarios
. s Seguimiento, medicion y analisis de procesos
/i de la Zona Registral N°Ill - Sede Moyobamba. Gestion por 9 y P
procesos Mejora de procesos
M Muestra ) )
\ La muestra de estudio sera 151 usuarios de la Zona Necesidades y expectativas de las personas.
v Registral N°lll - Sede Moyobamba. Valor del servicio.
2
Donde: Calidad de Fortalecimiento del servicio
M= Mﬁestra servicio

V1= Gestion por procesos
V2= Calidad de servicio
r = Relacién entre variables

Liderazgo y compromiso de la alta direccion

Cultura de calidad en el servicio a las personas




Instrumentos de recoleccidn de datos

Cuestionario: Gestidon por procesos

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccién: ...... [...... [ooiiiiiil.

Introduccion:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de la
gestion por procesos. Lea atentamente cada item y seleccione una de las
alternativas, la que sea la mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que
corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa
elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
percepcion. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se

guardara confidencialidad y marque todos los items.

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

N° ITEMS 112|134

Determinacion de procesos

Considera que el colaborador le explica todos los

! servicios que brinda la institucion

Le explican los procedimientos a realizar durante su
? tramite.

Le explican algunas excepcionalidades (ejemplo: el
3 tiempo de atencién) en algunos tramites que realiza.
4 Le brindan un apoyo constante para la realizacion de sus

tramites.

5 El tiempo de demora para ser atendido es lo adecuado.

Seguimiento, medicion y analisis de procesos




Le brindan informacion adecuada acerca del estado de

° su tramite.

Le explican de manera detallada algunos inconvenientes
! encontrados en sus tramites.

Le brindan informacion afadida a la informacion de su
8 trdmite en las consultas realizadas.
9 El personal le ayuda en el seguimiento de sus procesos.

El personal le apoya en caso de tener inconvenientes
10 CON SUS procesos.

Mejora de procesos

El personal le comunico oportunamente algunas
11 | deficiencias en su tramite, como falta la de

documentacion.

Le explican las consecuencias economicas Yy juridicas
12 gue le pueden traer algunas deficiencias en sus tramites.

Le brindan alternativas de solucion ante sus
13 inconvenientes tenidos.

Le brindan asesoria para la resolucion oportuna de sus
1 tramites.
15 Le comunican la implementacion de nuevos procesos en

sus tramites.




Cuestionario: Calidad de servicio

Datos generales:

N° de cuestionario: .........

Introduccion:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de la
calidad de servicio. Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas,
la que sea la mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde
a su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo,
no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”.
Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la

respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y

marque todos los items.

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

Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

V1 | Calidad de servicio Escala de
medicion
D1 | Necesidades y expectativas de las personas 1 (2|3
1 | Considera que la institucion ayuda a solucionar sus
problemas que tiene como usuario.
2 El servicio brindado cumple con sus expectativas.
3 | Considera que el monto cobrado por el servicio
brindado es el adecuado.
4 | Considera que los tramites y actividades solicitados
por el usuario se realizaron en los plazos ofrecidos.
D2 | Valor del servicio 1 2 |3




5 Considera que todos los trabajadores estan
bien uniformados y con una apariencia cuidada
6 Considera que el personal que lo atendio tiene
la capacidad de responder a sus necesidades
7 Esta conforme con la puntualidad del servicio
que se le brinda
8 Considera que el personal que lo atendid le
brindo una adecuada respuesta ante sus
consultas y dudas
D3 | Fortalecimiento del servicio
9 Considera que el personal que lo atendié es
comunicativo en el servicio que se le brinda
10 El personal que lo atendio tiene disposicion por
resolver los problemas en el servicio
11 Consideras que los procesos que realiza la
institucién respecto a sus solicitudes son
correctos
12 | Consideras que existen mejoras en el servicio en
relacion a afios anteriores
D4 | Liderazgo y compromiso
13 | La institucion toma la iniciativa en caso de existir
problemas con el servicio.
14 | En caso de inconveniente, los representantes de la
institucion le brindaron apoyo alguno.
15 | Considera que los compromisos ofrecidos por la

institucion son cumplidos.




16 | La institucion brinda informacién oportuna acerca del
detalle de los servicios.

D5 | Cultura de calidad

17 | El comportamiento de los empleados le inspira
confianza

18 | La organizacién cuenta con horarios de atencion
convenientes.

19 | La organizacion cuenta con los servicios disponibles y
equipos necesarios para brindar un buen servicio.

20 | La institucion ha mejorado sus servicios (Horarios,

cobro de servicios, calidad de servicio).




Validacion de instrumentos

S
&I UMIVERSIDAD Clsam VaLLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIEMTIFICA

I.DATOS GENMERALES

Apellidos y nombres del experto: Barboza Zelada Pedro Arturo

Ingtitucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s}

. Escuela de Post Grado UCY - Tarapoto

: Doctor en Gestion Pablica y Gobemnabilidad -Metoddlogo

: Para evaluar la gestion por procesos.

- Johnny Roberto Rangel Valseca.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUEHNA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

CLARIDAD

Los itemns estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos mussirales.

OBJETIVIDALD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion cbjetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores concepiuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuesira vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacidn y legal inherente a la variable:
Gestion Por procesos.

ORGAMIZACION

Los itemns del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y concepiual respecto a la varable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las hipdtesis,
problema v objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCICONALIDAD

Los itemns del instrumente son coherentes con el tipo de
investigacion v responden a los objetivos, hipdtesis v varable de
estudio: Gestidn por procesos.

COMSISTEMCIA

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento
permitird analizar, describir v explicar la realidad, motive de la
investigacion .

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
cada dimensién de la variable: Gestidn por procesos.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden
al proposito de la investigacion, desarmollo tecnologico e innovacion.

FERTINEMCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

42

(Mota: Tener en cuenta que =l instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un
puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion

. PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 21 de octubre de 2021

D, CPC, ro Arture Barbozras Felada
Decior en Gesii Pablica y Gobernabilidad

DMI N® 16529281
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~\I UNIVERSIOAD CEsan VaLLLID

INFORME DE OPIMION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del experto

Institucion donde labora

Ezpecialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (2) del instrumento (s)

. Barboza Zelada Pedro Arturo
- Escuela de Post Grado UCY - Tarapoto

: Doctor en Gestion Publica y Gobemabilidad -Metoddlogo

- Para evaluar la calidad del servicio.

- Jhonny Reoberto Rangel Valzeca.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Loz items estan redactados con lenguaje apropiado vy libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

COBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objefiva sobre la varable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales v operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con &l conocimiento cientifico,
tecnolbgico, innovacion v legal inherente a la variable: Calidad del
servicio.

DRGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten
hacer inferencias en funcion a las hipotesis, problema v objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad v calidad acorde
con la variable, dimensiones e indicadores.

INTEMCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion v
responden a los objetivos, hipotesis v variable de estudio: Calidad del
servicio.

COMSISTENCIA

La informacion que se recoja a fravés de los items del instrumento
permitird  analizar, describir v explicar la realidad, motive de la
investigacian.

COHEREMNCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
dimenzion de la variable: Calidad del servicio.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica v el instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion, desamollo tecnoldgico & innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concusrda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTA.JE TOTAL

42

(Mota: Tener en cuenta que el instrumenta es valide cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™; sin embargo, un

puntaje menor al antericr se considera al instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion

Vl.  PROMEDIO DE VALORACION: | 42

DI N* 16529281

Tarapote 21 de octubre de 2021
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UNIVERSIDAD CeEsan VALLsio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Pérez Corrales, Jubet Dianita.

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)
. ASPECTOS DE VALIDACION

. Zona Registral N°lll — Sede Moyobamba

: Contador Publico / Magister en Gestién Publica

: Para evaluar la gestion por procesos.
: Jhonny Roberto Rangel Valseca.

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (S)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2|3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y ibre de
ambigliedades acorde con los sujelos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre |a variable, en todas sus
dimensicnes en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El mnstrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento  cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Gestiémn Por procesos.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad |dgica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos. de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del insirumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Gestion por procesos.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motive de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Gestién por
procesos.

METODOLOGIA

La relacion entre la lécnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrclio
tecnologico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

del instrumento.
~_ PUNTAJE TOTAL

Y3

(Nota: Tener en cuenta gue el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente’; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lIl. OPINION DE APLICABILIDAD

- \ \ " i \ .
tl \’\;\-x\;r\‘wm- (umn\\’ can QS r\'.Cw'.’\-\vw I s Ulheaacwn
) R ] T .

PROMEDIO DE VALORACION:

4.3

Wah®
CPC. Jiallet Dizfiita Pérer Corrales.
“Maestra en Gestion Pablica
DONI: 46879117

Tarapoto, 22 de octubre de 2021




‘ii UNIVERSIDAD CeEsan ValLeio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Pérez Corrales, Juliet Dianita

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba

: Contador Publico / Magister en Gestién Piblica

: Para evaluer la calidad del servicio.
- Jhonny Roberto Rangel Valseca,

1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1/ 23|45

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje aproplado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muesirales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores canceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conccimiento cientifico, tecniolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad del servicio.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio: Calidad del servicio,

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,

motivo de |a investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad del
servicio.

METODOLOGIA

La relacion entre la tecmica y el mstrumento propuestes
responden al propbsito de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa
del‘inslru‘nen(o.

PUNTAJE TOTAL

43

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento s valido cuando se tiene un puntaje minimo d
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD

E\ ms\tmr\wn\o £unn \_w\c» oA \.m

e 41 "Excelente”; sin

r?(,\\)j:\\,-m Qo S unS'x i inn
1 v X

PROMEDIO DE VALORACION: Y3

-3

D/
cod, ufex/Djghita pérez Corrales.
Maestra’en Gestién Piblica
DNI: 46879117

Tarapoto, 22 de octubre de 2021
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~\| UNIVERSIDAD CLSAR VALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Pefia Pefa José Luis

Institucién donde labora : Zona Registral N°|ll — Sede Moyobamba
Especialidad : Contador Publico / Magister en Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Para evaluar la calidad del servicio.
Autor (s) del instrumento (s)  : Jhonny Reberto Rangel Valseca,

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1[2[3]a[s
CLARIDAD Los items estan redactados con lengusje apropiado y libre de X

ambigiiedades acorde con los sujetos muesirales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, lecnologico, innovacion y legal X
inherente a la variable: Calidad del servicio.

Los itlems del instrumento reflejan organicidad ldgica entre la

GAN definicion operacional y conceplual respecto a la variable, de
oR IZACION manera que permiten hacer inferencias en funcion a las X
hipdlesis, problema y objelivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del inslrumento son suficientes en cantidad y X

calidad acorde con la variable, dimensicnes e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable X
de estudio: Calidad del serwvicio.

La informacidon que se recoja a través de los ilems del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumenio expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad del X
servicio.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacién, desarrollo X
lecnolbgico & innovacion.
La redaccion de los ilems concuerda con la escala valorativa
PERTINENCIA dal airimante. X
WY o PUNTAJE.TOTAL d s bl 5 42

(Nota: Tener en cuenta que €l instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera 2l instrumento no valido ni aplicable)

1Il. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento cumple con los requisitos para su aplicaciéon
PROMEDIO DE VALORACION:

4.2

Tarapoto, 22 de octubre de 2021

~CP Luis Pena Pépa.
' Maestro en kieslldn Publica

DNI: ﬁaszsze« \
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i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Pefia Pena, José Luis.

Inslitucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s)
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba

: Contador Pdblico / Magister en Gestion Plblica

: Para evaluar la gestidn por procesos.
: Jhonny Roberto Rangel Valseca.

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

1

2

3

Los iiems estan redaclados con lenguaje apropiado y libre de
ambigedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las inslrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacian objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuesira vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la varnable: Gestion Por procesos.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceplual respecto a la variable, de
manera que permilen hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la invesligacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los ilems del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipbtesis y variable
de estudio: Gestion por procesos.

CONSISTENCIA

La informacidn que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de |a investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Gestion por
procesos.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
qel Inslmmenlo.

X

_PUNTAJE TOTAL

42

(Nota: Tener en ;:uenta que el instrumento es valido cuando se tiene un pmt;je.minimb de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al Instrumento no valido ni aplicable)

IIl. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

4.2

Tarapoto, 22 de octubre de 2021

~~—|CPC.Tosé Lui Pefia Peiia.

Maestro en Gestion Pablica
; ONI: 46825 \

3




Ministerio Superintendencia Nacional

de Justicia :
y Derechos Humanos de los Registros Publicos

Trecenio de [z Igusidsd de Oporfunidades para Mueres y Hombres™
“Anio del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia™

Moyobamba, 21 de octubre de 2021

CARTA N"026-2021-SUNARP-Z.R. N? lII/JEF

Seifior:

JHONNY ROBERTO RANGEL VALSECA

Estudiante de Escuela de Posgrado - UCY

Direccion Electronica: jrangel9@gmail.com

Asunto : Respuesta a solicitud de autorizacion para aplicar proyecto de
investigacion en la Zona Registral N°Ill — Sede Moyobamba.

Referencia : Solicitud recepcionada con fecha 18.10.2021.
{H.T.N® 0301-2021-006743)

De mi especial consideracion:

Por la presente y en atencién a su solicitud presentada mediante documento de la
referencia, comunicarle gue la misma ha sido acogida y se autoriza la publicacion de la
identidad de nuestra organizacion, asi como la aplicacion de instrumentos para la
realizacion del trabajo de investigacion Titulado: “Gestién por procesos y calidad del
servicio de la Zona Registral N°lll-Sede Moyobamba, 2021,

Asimismo, a peticion de la solicitante y de acuerdo a lo nomado por la universidad se
adjunta el Formato de autorizacion de la organizacidn para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones, debidamente suscrito, para los fines pertinentes.

Sin ofro particular, me suscribo de usted.

Atentamente.

Firmada digralimerie par:

o URUETA MEREIE Aberia
& Bapusta F AL 20785 130415 hard
PrEpa | oG Soy o autor del

ploTTaL | decumerts
Fecha: 21102021 12:20:42-0500

Abog. ALBERTO A. URUETA MERCIE
Jefe de la Zona Registral NeII
Sede Moyobamba

Zona Registral N° lll - Sede Moyobamba
Sede Principal: Jr. Callao N° 587, Moyohamia — San Martind Teléfono: (042) 561335

—— . T VTR U < S Sa——— ] Mnmmw
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~\I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: RUC: 20285139415.

Zona Registral N°lll-Sede Moyobamba.

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI: 08758312
Alberto Augusto Urueta Mercie.

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
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CALCULO DE LA MUESTRA

Para el célculo de la muestra se utilizé la siguiente formula estadistica:

B z’pgN
n= e?(N —1) + z%pq

Z=1.96
E=0.05
P=0.8
Q=0.2
N= 391

3.8416  * 0.16 * 391
0.0025 * 390 + 0.61466

N = 240.330496 1518 = 151
1.58966

La muestra de estudio serd 151 usuarios de la SUNARP, sede
Moyobamba.
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Variable N° 1: Gestion por procesos
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Variable N° 2: Calidad de servicio

V2

51

66
24
29
67

31

75
53
78
93
84
55
45

69
36
44
62

33
34
67
51

66
24
29
67

31

75
53
78

V2: Calidad del servicio

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

2

3
1
1
3

1
4

3
4

5
4
3
2
4
2
2
3

1
1
3
2

3
1
1
3

1
4

3
4

1/2|3|4|5(6|7|8|9]| 10

213[3]3]2]3]|3|5]|3
3|!3[3]4/3/3|3|3]|3

1]1)1)1(21(1]1]|1]|1
112)12|2]1]1]2]|1]|2
3/4(4[3|3]|3|4|3|4

102]2]2|1]1]2]1]2
4|4\4|4|1]4]4]4]|a
3|2[2[3]3]3[2]|3]|2
4|4|4|5]4]4]a]ala

5|4|4|5|5|5/4|5/|4
4|4\4|4]4]4a]alala
3|2[2]4]3]3[2|3]|2
2|3[3]2]2]2|3|2]3
4|3|3|al4]4]3]4]|3
2|2]2]1]2]2|2|2]|2
2|3|3|3|2]1]2]2]|2
3|3[3]4]3]1]3]|2]|2

111)1)1]1(|3]|2]|4|4
112]12]2]1[4|3[1]|3
3|/4{4|3/3/4/4|3]|3
2|13[3]|3]2|3|3|5]|3
3|!3[3]4/3/3|3|3]3

1]1]1)1 )11 ]1]1]1
112]12|2]1]1]2]|1]|2
3/4(4[3[3]|3|4|3|4

112]2]2[1]1]|2]1]2
4|4|4|4|1]4]4]a|a
3|2[2[3]3]3[2]|3]|2
4|4|4|5]4]4]4]a|a

Items

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22
23
24
25
26
27
28
29




93
84
55
45

69
36
44
62
33
34
67

51

66
24
29
67
31

75
53
78
93
51

66
24
29
67
31

75
53
78
93
84
55
45

69
36
44
62

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

5|/4[4|5/5/5|4|5|4
414141414|14|4|4|4
312|2]4/3|3|2]|3]|2
2|13[3]2]2]2]|3]|2|3
413[3[4]|4/4|3]4]|3
212(2]1|2]|2]|2|2|2
2|13[3|3]2]1|2]|2]|2
3|3[3]4/3/1|3]|2]|2

111)1)1]1(3|2|4|4
112]12]2]1]4|3]|1]|3
3/4(4[3[3]4]4|3]|3
213[3]3]2]3]|3|5]|3
3|!3[3]4/3/3|3|3]|3

1]1)1)1(21(1]1]|1]|1
112)12|2]1]1]2]|1]|2
3/4(4[3|3]|3|4|3|4

102]2]2|1]1]2]1]2
4|4\4|4|1]4]4]4]|a
3|2[2[3]3]3[2]|3]|2
4|4|4|5]4]4]a]ala

5(4(4|5|5|5|4|5|4
213[3]3]2]3]|3|5]|3
3/3[3]/43[3]|3]|3]|3

1l1]1]1]1]1]1]1]1
112]2]2|1]1]2]1]2
3\4|4|3]3|3]4|3]|4
112]2]2|1]1]2]1]2
4|4\4]4]1]4]4]a]|a
3|2[2]3]3]3[2]|3]|2
4|4|4|5]4]4]4]a|a

5(4[(4]|5|5|5]|4|5|4
41414|4|4|4|4|4|4
312(2]4]3]3|2]|3]|2
213[3]2]2]2]|3]|2|3
413[3[4|4|4|3/4]|3
2(2(2]112]2]|2|2|2
2|3[3[3]2]1|2]|2]|2
3|13[3]4]3]1|3]|2]2

30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65

66
67




olg|Inr|d|lo|t|orc|dlw|m|lo|ln| g v]ojlo|dg|la|lm|g|~N|d|lo|g|o~Nld|lw||o|w|d|lo|t|o]|~
Olm|lo|lw|O|d|A|o|lo| NN | F|O0|O|ds|lo|ld|m|o|b|C|d|d|lo|ld|N|D|K|d|b|o||d|©
Al | o & o A Al o A | o | v | M & | & & O A A M & O A A o A | o | v N O A ] »
Al | o | »f A Al o A | o | v | M & < & & O A A W] & B A A W A | W < v & O] A A »m
N A o N | N ] o & ] o o o o NN M NN ] N o] N | N 1] o] ] o o o] & | ] ] m
NN R I RN R RN N I NI R R R R BN N R I R N R N R I RN RN T R I N L R N R N N S
Al | o & »f A| Al o A | o | v | O & < & & O A A O & O A A o A | o | v & O] A A »
A | o & o A A o A | o | v | W & | & N B A A o & O A A O] ] ] o | W & B A ] »
N A o N | N A o & ] o o o o NN M NN ] N o] N | N ] o] ] o o o] & | ] ] e
SN I B o B B s T B VT S I SN T R Y B T B T e o e B N T B N B o R A s N S s T O A N s N T o N B s Y B T B S B N T B A S SV S
Al | o @ < A & o] & | o 1| v | | & | A W ] A & W] o | A & o & | o v v o | A §f ™
Al o | o o A & | & ] & | | ] N o] o ] o of A & | o o A & | & | & | | o o] A o
Al | o | o A Al o A | o | v | O & < & & O A A W] & B A A B A | W] <] v & O] A 4] »
<t| o o o o A N | N ] N | | ] N o] o & & & | of o o o A & | & ] & | | o o] A )
<t| | o v M A A M A | o | v | M ] ] & N N S| A o v o A A O ] ] o | v v O ] ] ™
N o | o o A N ] N ] N | o ] N o] o & & o & of | o o A & | ] | | | o] =
o <| <| o o Al A @ A | o <] v | W & | & A A o | <] W W] A A » —] | 0| <| W B B | ] »
Al A o | »f A Al o Al A o | v | M & < & & O A A W & W A A W A A o < v § O A A
Al | o @ < 9] & o] & | o v v ] | & | A W ] A & W] B | A & o & < o v v o | A §f ™
Al o < o o A & | & o] & | | ] N o] o ] o of A & | o o A & | & | f | | o o] 4] )
| N | o o A & | & <] ~f ] o] o] & o] o & o] o A & | o o A & ] & ] & | | o o H] ) <
Al A o | o A Al o A | o | v | M & < & & O A A W] & B A A o A | o <] v & O] A A
olo|lo|ldla|o|sv]|o|l~ro|lo|lo|d|la|lot|w|lor|o|lolo|ldlalo|slv]olrloo828I838
SO |R|IN|~NIN|INN|IK|IN|N|N|D|o|w|d|d|d|d|o|d|d|d|o|o|o|o|o|o|o|a|ad|S]2]2121212




IO M| O M IS VIO ID|O|IIFTINY IS A O|IFT|OO (AN O I IFTIOLID[O | IFT|INM IS || dOT
MIMNOINMNOIO||I T O M| T OO MH|OILLIOININ[TO OIMNIOIMNO|OL | S|O(MJT|OIMO M| O|WL|O|N
A | M | WO < MO N| | N N | A A O] N MO A A O H] < M | 0] | M N S| N N | | | M N |
A | MO | WO | MO N| | N N| )| A A M| N O A A O A <] O < 0] | MO N | N N 0| A S M N| | -
N| | MO M) O O Nf N| M| N N| <I| N ] O] N| | N| A MO N| | M MO O] O N N| O] N N | N| —f O] N| |
N| M N MO | O M N| N| I N| | N N < N <) N| N < N 0| N O < | Of N| N| | N <] N| N <] N < N
A | MO | WO | MO N| | N N| | A A O] N| M | A M ] <F| M | O] | MO N| <I| N Nf O] | = M| N| M|
A | MO | WO | MO N| | N N )| HJAf A O] N M A A O A | M | W0 | MO N S| N N 0| A S M) N | -
N| | MO M| OO O Nf N| M| N N| <I| N ] M| N| | N| A MO N| | M M| O] O N N| M| N N | N| 1 MO N| | N
N| M N M <I| O M N| N| I N| | N N| | N| <) N| N| | N| O] N MO | O MO N| N| —f Nf < N| N | N| | N
N| | M O O I | N| | A M | A N| O] M| | | N| MO N| | M O O] | | N| | | MO | | N O] M| |
N| | N | | S N[ 0| MO N O] M| A N| <I| MO M | N| | N| | N | | | N O ] N Of M| | N | M| M|
A | MO | WO | MO N| | N N| M| A A M| N| MO | A O A <F| M | O] | MO N| | N Nf | | A M| N| M|
N | N| < | | N| O] Of N| N N S| Of O O O | N | N| | N| <) | <) N O] O N N| Nf S| 0] mf M| Mf «d
A | MO | WO | MO N| | N N| N| | A O O MO A A O A | M | O] | MO N| | N N N| | M | M|
N | N| < | | N| O] Of N| N Ol N| Of | MO M | N | N| < N| <) | <) N O] O N N| Of N| O <[ M| Mmf
A | MO | WO | MO N| | N A A O | | O O A A O A | M | 0] | MO N | N A HJA O | 0| o -
A A M | WO | MO N| I N N| M| A A M| N| M | A M | A O | O] | MO N| | N Nf M| | A M| N| M|
N| | M O WO | | N| | A MO <I| A N O] O | | N| MO N| <IF| M O O] | | N| | | O | | N O M| <
N| | N | | I N[ 0| O N | M| A N| | MO M | N| | N| < N | | | N O ] N Of M| | N | M| M|
N | N| < S| S| N| O] Of N| O O | Nf S| MO O | N | N| S| N| <) | <) N O] O N | MO | N| <[ | ;mf
A | MO | WO | MO N| | N N| )| A A O] N| MO | A O A <F| O | O] | MO N | N Nf 0| | A M| N| M|
O I MDD OA| NI OOV |O[HAIN M I OLIOINNVID|O(HINMIIT|IOD OO D|O || N|M™M
oO|lojlo|lOo|dA|dA| A | A A | A | A | A A A | NN N|N|N[N| NN N  N|O|OMO[O| O|O[O OO MO 0O | (S|
A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A| |||




DI [H|IO|I MO M| M
N O M|~ WO~
Al M| | | M| | 1O O
| M| - | M| < 1O W0
| M| N | M| M 1O WO
Nl | N| O N| M | <
A M| A | M| | O O
Al M| | | M| | 1O WO
| M| N | M| M 1O 1O
AN | N| M N| M | <
N| M| N | M| O O WO
N | N| | N| I | <
A M| A | M| I 1O O
N | N| < N| < | <
A M| A | M| I 1O O
N | N| < N| < | <
| M| A | M| | 1O WO
| M| - A M| | 1O WO
N| M| N | M| O O WO
N | N| | N| I | <
N| | N| | N S| S|
| M| A | M| | 1O WO
S I D OO0 O | d
S S AR IS A B AR Vol I Yol
—A | A | A | A ||| |




