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RESUMEN 

La investigación nació con la necesidad de abordar la problemática de la 

calidad de servicio al usuario en el proceso de gestión técnica de minería. Para 

lo cual se aplicó la gestión por procesos con fines de precisar el valor de la 

eficacia y de la eficiencia de la calidad de servicio ofrecida al usuario (minero) 

que acude al Área Técnica de Minería de la Dirección Regional de Energía y 

Minas (DREM) - Lima. La investigación tuvo como objetivo; Establecer en qué 

medida la implementación del proceso de gestión técnica de minería mejora la 

calidad de servicio de la DREM - Lima. El estudio fue de tipo aplicada, de nivel 

descriptivo explicativo, con diseño pre experimental porque se midió con Pre 

Test y Post Test, a una muestra de 66 usuarios que tramitaron sus registros de 

formalización minera.  

Se obtuvo como resultado que la gestión técnica de minería mejoró la 

calidad de servicio. Llegando a la conclusión que con la implementación de la 

gestión técnica de minería se mejoró: La eficacia del servicio en un 31.82%; la 

eficiencia del servicio en un 19.71% y la satisfacción del servicio en un 28.79%.   

Palabras claves: Gestión por procesos; servicio; eficacia; eficiencia 
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ABSTRACT 
 

The research was born out of the need to address the problem of quality 

of service to the user in the technical management process of mining. For which 

process management was applied in order to specify the value of the 

effectiveness and efficiency of the quality of service offered to the user (miner) 

who goes to the Technical Mining Area of the Regional Directorate of Energy 

and Mines (DREM) - Lima. The research aimed at; Establish to what extent the 

implementation of the technical mining management process improves the 

quality of service of the DREM - Lima. The study was of an applied type, of a 

descriptive and explanatory level, with a pre-experimental design because it 

was measured with the Pre Test and Post Test, to a sample of 66 users who 

processed their mining formalization records. 

As a result that the technical mining management improved the quality of 

service. Reaching the conclusion that with the implementation of the technical 

mining management the following was improved: The efficiency of the service 

by 31.82%; service efficiency by 19.71% and service satisfaction by 28.79%. 

 

Keywords: Management by processes; service; effectiveness; efficiency 
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INTRODUCCIÓN 
 

En la actualidad las instituciones están cambiando su forma de procesar 

su información, la forma de mojar sus servicios, frente a ello una alternativa es 

la gestión por procesos haciendo que la empresa que lo incluya a su interior 

obtenga resultados en eficiencia y eficacia. Por ello la gestión por procesos en 

base a la ISO 9001: 2015, ayuda a gestionar y controlar la eficacia en todos los 

procesos del negocio.   

En ese sentido, la finalidad de la investigación fue; Determinar en qué 

medida la implementación del proceso de gestión técnica de minería influye en 

la calidad de servicio de la Dirección Regional de Energía y Minas - Lima´. 

 La gestión por procesos se aplicó para mejorar la eficacia, eficiencia y 

satisfacción del servicio del proceso de gestión técnica de minería. El estudio 

se dividió en los siguientes capítulos: 

El Capítulo I: Comprende el problema de investigación donde se 

desarrolló el planteamiento del problema, formulación del problema, 

justificación de la investigación, delimitaciones, limitaciones y objetivos de la 

investigación. 

 El Capítulo II:  Comprende el desarrollo del Marco Teórico donde se 

presentan los antecedentes nacionales e internacionales, el marco conceptual, 

la definición de términos, las Hipótesis y las variables de investigación. 

El Capítulo III: Comprende la Metodología de la investigación ahí se 

desarrolla el método, el tipo, el nivel y diseño de la investigación. También se 

muestra la población, muestra, técnicas e instrumentos de recolección de 

datos, procesamiento de la información, técnicas y análisis de datos. 
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El Capítulo IV: Comprende los resultados de la investigación donde se 

desarrolla en función de la variable independiente, variable dependiente y la 

prueba de hipótesis respectivamente.  

El Capítulo V: Se presenta la discusión de resultados, Posteriormente las 

conclusiones, recomendaciones, referencias bibliográficas y los anexos. 

 Bach: María del Pilar FALCON NESTARES 

 


