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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo, describir el nivel de gestion de
registro de denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas del Santa en
condiciones de Covid-19,2022; y cuya muestra fueron 50 servidores publicos de

las fiscalias Penales Corporativas de Santa.

El estudio fue basico y disefio no experimental - transversal y descriptivo,
utilizando como técnica la encuesta e instrumento el cuestionario con 32 items
del tipo Likert; asimismo la validez de los instrumentos fue aceptable por los
expertos, de igual manera la confiabilidad del instrumento fue excelente
confiabilidad (alfa de Cronbach igual ,810) y el método de andlisis utilizado fue
mediante el software IBM SPSS v.26 utilizando la estadistica descriptiva. Y se

obtuvieron las conclusiones:

Del objetivo general describir el nivel de gestion de registro de denuncias en las
Fiscalias Penales Corporativas del Santa en condiciones de Covid-19,2022, se
concluye gue existe una correlacion positiva directa con la variable gestion de
registro de denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas del Santa en
condiciones de Covid-19,2022, concluyendo que, este proceso de gestién de
denuncias tiene baja accesibilidad, capacidad de respuesta, confiabilidad e

interés publico.

El 38% de funcionarios publicos las Fiscalias Penales Corporativas del Santa en
condiciones de Covid-19,2022, considera nivel bajo, la accesibilidad en la
gestion de registro de denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas del Santa
en condiciones de Covid-19,2022, un 32% lo califica con nivel medio y un 30%

con nivel alto.

El 42% de funcionarios publicos las Fiscalias Penales Corporativas del Santa
en condiciones de Covid-19,2022, considera nivel medio, la capacidad de
respuesta en la gestion de registro de denuncias en las Fiscalias Penales
Corporativas del Santa en condiciones de Covid-19,2022, un 38% lo califica con

nivel bajo y un 20% con nivel alto.

Palabras clave: Gestidon de registro de denuncias, accesibilidad, capacidad de

respuesta, confiabilidad, interés publico.
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ABSTRACT

The objective of this research was to describe the level of complaint registration
management in the Corporate Criminal Prosecutor's Offices of Santa under the
conditions of Covid-19,2022; and whose sample was 50 public servants of the
Corporate Criminal Prosecutor's Offices of Santa.

The study was basic and non-experimental design - transversal and descriptive,
using as technique the survey and instrument the questionnaire with 32 items of
Likert type; also, the validity of the instruments was acceptable by the experts,
likewise the reliability of the instrument was excellent reliability (Cronbach's alpha
equal ,810) and the method of analysis used was through the IBM SPSS v.26
software using descriptive statistics. And the conclusions were obtained:

From the general objective to describe the level of management of the registration
of complaints in the Corporate Criminal Prosecutor's Offices of Santa in
conditions of Covid-19, 2022, it is concluded that there is a direct positive
correlation with the variable management of the registration of complaints in the
Corporate Criminal Prosecutor's Offices of the Santa in conditions of Covid-19,
2022, concluding that this complaint management process has low accessibility,
response capacity, reliability and public interest.

38% of public officials in the Santa Corporate Criminal Prosecutor's Offices in
conditions of Covid-19, 2022, consider low level, accessibility in the management
of the registration of complaints in the Santa Corporate Criminal Prosecutor's
Offices in conditions of Covid-19, 2022, 32% rate it with a medium level and 30%
with a high level.

42% of public officials in the Santa Corporate Criminal Prosecutor's Offices in
conditions of Covid-19, 2022, consider medium level, the responsiveness in
managing the registration of complaints in the Santa Corporate Criminal
Prosecutor's Offices in conditions of Covid-19, 2022, 38% rate it as a low level
and 20% as a high level.

Keywords: Complaint registry management, accessibility, responsiveness,

reliability, public interest.
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INTRODUCCION

Actualmente el mundo afronta multiples problemas sociales, dentro de
los cuales se encuentran situaciones y denuncias relacionados a la vida y la
salud, contra el honor, la familia, la libertad, los derechos intelectuales y
muchos otros; los cuales generan la accion de denunciar ante los
organizamos pertinentes, en este sentido las organizaciones estatales como
las fiscalias enfrentan problemas en la formulacion y la tramitacion de
denuncias, debido a la reciente situacion mundial del Covid-19 ya que
mediante la emergencia sanitaria prohibe la presencialidad de la atencion a
los usuarios, obligando a los sujetos litigantes utilizar medios tecnolégicos
para dicho procedimiento, generando la lentitud del proceso en general.

A nivel internacional, investigaciones como de Benavides (2020),
establecié que el &mbito de la gestion publica ha sido siempre un problema
social en la ejecucion de los procesos internos, mas aun con la llegada de la
pandemia, en este sentido, las entidades han chocado cara a cara con nuevas
formas de hacer las cosas, incorporando para ellos, tecnologias de
informacion para ayudar la agilizacion de los procesos, en este sentido,
Marriot y Sablon (2021), consideraron que las entidades en diversos ambitos
del sector publico han tenido de problemas serios en la ejecucion de sus
procesos por consecuencia del Covid-19, que han requerido adaptarse a los
nuevos retos tecnoldgicos, incorporando protocolos, procedimientos,
mecanismo y manuales para que los usuarios puedan acceder a la ejecucién

de sus procesos, siendo necesario redisefiar procesos.

A nivel nacional, las investigaciones de Santamaria (2021),
establecieron que los 6rganos de justicia tienen deficiencias en relacion a la
demanda de la carga procesal, que en muchos casos estan ligadas a la
burocracia del sector publico, sumandose a esta situacion la pandemia por el
Covid-19, que puso en jaque toda gestion de tramite, lo cual establecid
situaciones de suspension y reprogramacion. Asimismo; Pejerrey (2019),
establecio que el proceso de denuncias en las fiscalias tiene deficiencias por
diversas razones, principalmente, porque no se tiene un proceso definido y si

existe es deficiente, ocasionando malestar en la sociedad, ademas considera



que la atencion de denuncias tiene una relacion directa en el procesamiento
fiscal, en la orientacion al ciudadano y en la recepcion de las mismas. En este
sentido la Presidencia del Consejo de Ministros (2002) establecio la ley de N°©
27658 sobre el marco de modernizacion de la gestion del estado, donde se
incorporan mecanismo como la implementacion de procesos eficientes, uso
de la tecnologia y la integridad de la gestidén, sin embargo esto no se ha
ejecutado en su totalidad, ademas la Presidencia del Consejo de Ministros
(2021), incorpora politicas de modernizacion en donde un pilar importante esta
relacionado a los sistemas de informacion como parte fundamental de la
modernizacién y agilizacion de los procesos, pero también hasta la fecha se
encuentran retrasados. Todo este escenario hace que los sujetos procesales,
tengan deficiencias en la participacién del proceso de manera oportuna y

eficiente.

En el ambito local, en las fiscalias Penales Corporativas de Santa, se
tiene problemas en los retrasos de los casos procesales que de alguna
manera obliga a los sujetos litigantes a utilizar medios tecnolégicos, para la
realizacion de las denuncias, que anteriormente no se usaban, ocasionando
una inadecuada comunicacién de este proceso. El Covid-19, también ha
permitido que estos mecanismos retrasen mucho mas los procesos en la
gestion publica; tal es el caso de las fiscalias que han incorporado
mecanismos de comunicacion tales como mesa de parte electronica,
denuncias, citas fiscales y consulta de casos, los cuales se encuentran en la
pagina web, pero, no son utilizadas por los litigantes, quizas por falta de
desconocimiento de uso de los mismos, creencias que nadie los leera o que
simplemente es complicado el uso de estas nuevas formas digitales en los

tramites.

En este sentido se plante6 la siguiente interrogante: ¢ Cual es el nivel de
gestion de registro de denuncias en las fiscalias Penales Corporativas de
Santa en tiempos de Covid-19, 2022?

En este sentido la investigacion se justifica, de manera préactica porque
permitira establecer nuevos procedimientos que permitan una mejor
interaccion con el usuario, brindando informacion sobre la gestion de registro
de denuncias. Desde el punto de vista social, tendra un beneficio para

2



aguellos ciudadanos que deseen realizar dichos procedimientos, ya que se
pretende establecer un proceso adecuado para una mejor atencion de los
servicios. Metodolégicamente utilizaré el enfoque por procesos para el disefio

de los mismos, en relacion a la propuesta de la investigacion.

Como objetivo general se plantea: Describir el nivel de gestiéon de
registro de denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas del Santa en
condiciones de Covid-19,2022; y como objetivos especificos: Describir el nivel
de accesibilidad en la gestidbn de registro de denuncias en las Fiscalias
Penales Corporativas del Santa en condiciones de Covid-19,2022; Describir
el nivel de la capacidad de respuesta en la gestion de registro de denuncias
en las Fiscalias Penales Corporativas del Santa en condiciones de Covid-
19,2022; Describir el nivel de la confiabilidad en la gestion de registro de
denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas del Santa en condiciones de
Covid-19,2022; Describir el nivel del interés publico en la gestidén de registro
de denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas del Santa en condiciones
de Covid-19,2022.



MARCO TEORICO

Se han considerado estudios y proyectos de investigacion, tales como:

En lo que respecta a los trabajos previos de investigacion se verificaron
diversos estudios, donde se tiene entre los mas relevantes a nivel
internacional a Pamalis et al. (2021), elaboraron el articulo titulado
“Determinantes de la aplicacion de las directrices de gestion de reclamaciones
publicas en el entorno gubernamental de la administracion de Tegal”,
planteando como objetivo establecer y evaluar la importancia de la puesta en
practica de las politicas de gestiébn de denuncias publicas, se empleo el tipo
de metodologia cualitativa; asimismo concluyeron sefialando que la
comunicacién, los recursos, la disposicion y la estructura burocratica son
factores determinantes en la implementacion de esta politica en el entorno del
Gobierno de la Regencia de Tegal. Tal es asi que, Oguntosin et al. (2021),
desarrollé su articulo “Desarrollo de una plataforma de gestion de
reclamaciones basada en la web para una comunidad universitaria”, en el cual
pretendieron desarrollar un sistema de gestion de denuncias basado en la web
para una comunidad universitaria; el estudio concluyé que con la
implementacion del sistema de gestién de denuncias orientado en la web,
demostré mejoras en las distintas operaciones de gestién de la comunidad
universitaria en términos de procesamientos y atencion de quejas; ademas los
autores recomendaron que dicho sistema es posible su adaptacion a sistemas
operativos méviles. De igual modo, Gomez (2021), sustenté en su tesis de
pregrado titulada “Disefio e implementacion de mejora en la gestion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, en la Direccion de
Bienes y Seguros de la Gobernacién de Antioquia”, la finalidad fue elaborar y
efectuar una mejora en la gestion de peticiones, quejas, y denuncias, dado a
gue no existe mecanismos de controles que garantice la realizacion de los
tramites, el método definido para la ejecucion del informe fue descriptivo;
llegando a concluir que con las medidas de control propuestas influyeron en
el aumento de la gestion de solicitudes y de la pertinencia en los tiempos de

respuesta estipulados.



Mientras que, Parra (2021) en su articulo para optar el grado de
especializacion, establecio un estudio titulado “Propuesta metodoldgica para
la articulacién de los sistemas de calidad (SIG, SGI y MIPG) de modo que se
pueda ejercer control interno al proceso gestion de denuncias y andlisis de
informacion”, donde pretendié desarrollar una propuesta metddica que
permita agilizar los procesos de seguimiento, evaluacion y control; el estudio
fue de disefio descriptivo. Se llegd a la conclusion que con la propuesta
metddica se logré materializar, permitiendo optimar los recursos, potenciar la
efectividad y eficiencia en la atencion de denuncias y/o quejas al ciudadano.
También encontramos a Finola et al. (2020) en su articulo cientifico “Analisis
de los informes de quejas publicas durante la pandemia de COVID-19: un
estudio de caso de la gestién de las relaciones con los ciudadanos de
Yakarta”, la metodologia empleada fue de indole mixta siendo cualitativa y
cuantitativa. El estudio tuvo lugar el Analisis Exploratorio de Datos (EDA) con
el fin de evaluar el patron de informes de denuncias sobre COVID-19, todos
estos datos empleados son de informes de la Gestion de Relaciones
Ciudadanas (CRM). En resumidas cuentas, concluyeron que con una éptima
administracion del CRM demostré ser util para atender a los ciudadanos a

reportar sus denuncias, especialmente a lo largo de la pandemia.

Otro estudio es el articulo cientifico de Haller (2019) “Dentro de la
carrera: Practica y regulacion de la gestion de reclamaciones internas en la
profesioén juridica”, se optd bajo el enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo,
el total de encuestados fueron 614 entre abogados, directores y personas
legales, los cuales 197 eran varones y 417 mujeres. Sin embargo, el autor
concluyo que la gestion de denuncias de las firmas legales internas puede ser
excelente para los clientes, reguladores y practicas legales; no obstante, los
reguladores deben tener mucho cuidado con cualquier iniciativa para ordenar
la puesta en préacticas de la gestion interna de denuncias, ya que los
reguladores externos visualizan un perfil de denuncias distinto al que ven las
propias practicas legales. Segun Mantaring et al. (2019), quienes en su
articulo cientifico denominado “Gestién de reclamaciones en la organizacion
del sector publico en Filipinas”, el estudio se diseid bajo el método cualitativo

— cuantitativo, siendo el analisis muestral 15 denuncias del sector publico de



Filipinas. De acuerdo con la finalidad del estudio de evaluar el programa de
gestion de denuncias, concluyeron que se determiné ciertas dificultades a la
hora de atender las denuncias recibidas, que se tradujeron en la demora en
actuar frente a ellas, por ende, es necesario contar con capacitaciones y
habilidades técnicas para llevar una optimas resolucion de todas las

denuncias recibidas.

Por su parte, la investigacion ejecutada por Phabmixay et al. (2018)
quien en su articulo “Antecedentes organizativos para el disefio de un sistema
integral de gestion de reclamaciones”, para la recolecciéon de datos se
utilizaron cuestionarios, siendo la muestra 140 compafias. En resumidas
cuentas, resaltaron dos enfoques, el mecanicista que destaca el desarrollo de
lineamientos para el correcto procesamiento, atencion y resolucién de
denuncias; y el enfoque organico que se fundamenta en el apoyo para la
correcta atencion al cliente; dado esto, los autores concluyeron que los
antecedentes determinan al sistema de gestion de denuncias de una forma
diversificada y relevante. Del mismo modo, tenemos a Gomez y Rodriguez
(2018), en su estudio titulado “Analisis de los mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano en la gobernacion de Risaralda en el afio 20177, tipo de
investigacion descriptiva, bajo el método de andlisis y sintesis, la muestra se
conformé por la Gobernacion de Risaralda y funcionarios. Se llegd a la
conclusién que a través de los mecanismos de atencion se logré tener un
mayor acercamiento y un vinculo mas directo de la ciudadania con el
organismo, provocando de esta forma una mayor implicacién, salvaguardando
una atencion mas organizada e inmediata. Finalmente localizamos el articulo
cientifico de Thierry y Priyambodo (2017) denominado “Estudio de caso de un
modelo de administracién electrénica basado en SMS y en la web: Sistema
de gestion de quejas de los ciudadanos en el distrito de Gihosha -Burundi”,
respecto a la metodologia se trabajo bajo dos fases: recoleccion de datos y el
disefio del sistema. Con los resultados mostrados en cuanto al funcionamiento
del sistema; los autores detallaron como conclusién que se logré de forma
exitosa y eficaz el disefio y construccién del prototipo de la aplicacién basada
en web y SMS para la gestion y atencion de las denuncias de los ciudadanos
en el distrito de Gihosha en la Republica de Burundi.



En el ambito nacional se tiene a Puican (2021) en su estudio articulo
cientifico titulado “Percepcion de la calidad de servicio de los usuarios de las
entidades publicas de la ciudad de Jaén”, y mediante un cuestionario aplicado
a 264 trabajadores, sé concluyé que las gestiones y atenciones de las
entidades publicas fueron deficientes, por lo que, recomendd mejorar su

gestion de procesos para un trabajo mas eficiente.

Asi también se cuenta con Pérez et al. (2021) en su articulo cientifico
con el titulo de “Interoperabilidad en la gestion documentaria en el sector
publico”, y mediante analisis documental, se determind mejoras en los
procesos de trabajo, por ende, el autor concluyé que la implementacion de la
tecnologia en la gestiébn documental influyd de manera positiva al poder
mejorar la rapidez del trabajo. Ademas se cuenta con a Diaz (2020) en su
estudio de maestria titulado “Proceso de recepcion, evaluacion y atencion de
denuncias y su influencia en la accion de oficio posterior del Organo de Control
Institucional en la Unidad de Gestién educativa local region Ica 2020”, que
mediante un cuestionario aplicado a 69 directores, se concluyé que sus
procesos de gestion de atencion de denuncias, fue ineficiente, por lo cual se
recomendé una redisefio de recepcion, evaluacion y atencién de las
denuncias para agilizar los procesos de trabajo. Del mismo modo Flores y
Delgado (2020) en su articulo cientifico titulado “Gestion por resultados para
mejorar la calidad de atencién en las entidades publicas”, mediante un
cuestionario aplicado a 20 trabajadores, se concluyé que el modelo de gestion
influye positivamente ya que mejora la calidad de atencién en las entidades
publicas, como lo pueden ser las denuncias en las fiscalias, mejorando su

gestion y haciendo mas eficiente en la organizacion.

Asimismo, se tiene a Farfan (2020) en su articulo cientifico con el titulo
de “La implementacion de un sistema automatizado reduce los tiempos de
atencion en los procesos aplicables a la ventanilla Unica de turismo en la
Municipalidad provincial del Callao”, mediante pre y pro test a un grupo de 120
colaboradores, el autor concluyé que, gracias a la implementacion del nuevo
sistema, la gestion administrativa, permite agilizar los procesos para un

desenvolvimiento mas rapido de sus funciones.



De igual forma se tiene a Téllez (2020) en si articulo titulado “Analisis
documental sobre el tema del Big Data y su impacto en los derechos
humanos”, mediante estudios y analisis de estudios previos, se concluy6 que
el uso del Big Data fue de gran importancia ya que permitio gestionar de
manera eficiente la cantidad de datos que posee una entidad, la cual le sirvio
para tener un registro documental y poder consultarlo de manera rapida. Del
mismo modo Sénchez (2020) en su tesis de pregrado titulada
‘Implementacién de un Sistema de Informacion para mejorar la Gestidn
Documental en una entidad publica de administracion de inmuebles”, a través
de andlisis del historial de 20 colaborares, se concluy6 que al implementar el
sistema de informacion se mejord la gestiébn de documentos reduciendo los
tiempos de busqueda, permitiendo ser mas eficiente a la entidad. De igual
manera se tiene a Nufiez (2019) en su trabajo de tesis de pregrado titulada
“‘Adquisicion e Implementacion de un Sistema de Digitalizacion de
Documentos y Gestion Documental”, a través de la implementacion del nuevo
sistema digital, se pudo comprobar la mejora en la eficiencia de trabajo,
concluyendo que gracias a la digitalizacion se permiti6 gestionar los
documentos fisicos en electrénicos y asi poder acceder de una manera mas

rapida.

También se cuenta con Navarro (2018) en su tesis de maestria titulada
“Gestion de denuncias por faltas penales y tramite de hecho de las Comisarias
PNP en el Per, 2015-2016”, se analizaron datos estadisticos de los registros
de las Comisarias y se concluyé que existi6 una insatisfaccién por la
ciudadania en la gestion de denuncias, por lo que fue necesario mejorar y
agilizar los procesos de trabajo. Por ultimo, en el aparto nacional se cuenta
con Afazgo (2017) en su tesis de pregrado con el titulo de “Implementacion
de un sistema web movil para la gestion de denuncias diarias en la Comisaria
PNP de la Familia del distrito de Tarapoto, 2017”, cuestionario y analisis
documental a una muestra de 20 personas, de la cual se concluy6é que la
implementacion del sistema web influyd positivamente en la gestion de

denuncias ya que mejoro los tiempos de atencion.



En relacion con las teorias que sustentan la gestion de registro de
denuncias, segun: Ramos (2019), nace con la creacién de las cortes en 1923,
cuando el Congreso peruano promulgdé una constitucion politica el 12 de
noviembre del mismo afio, que establecia la separacion de poderes, dando
origen a los poderes legislativo, ejecutivo y judicial. En este contexto, la Corte
Suprema fue creada para resolver la situacion en otros tribunales superiores.
El proposito general de esta separacion de poderes es satisfacer las
demandas de justicia del pueblo, desempefiando el papel jurisdiccional frente
a diversos conflictos de interés e inseguridad juridica, dando como resultado
el concepto de denuncias, donde la identificacion, evaluacion, atencion y
seguimiento son considerados parte del proceso. También, segun Garmendia
(2016), establece que los conflictos son parte de la sociedad y que se
remontan desde la era de virreinato, que trasciende las generaciones en

donde es necesario establecer reglas y procedimientos para su resolucion.

Igualmente, Matias (2013), establece que, en la solucién de conflictos y
sanciones, se conceptualiza la teoria del servicio publico que nacio en Francia
en el siglo XIX, que tiene la concepcién donde el estado deja de ser el poder
de mando y pasa a ser instrumento de cooperacion nacional permitiendo
asegurar el cumplimiento de los servicios publicos, considera también que en
tiempos actuales las comunicaciones cumplen un papel importante en su
participacion directa para la prestacion, regulacion y control orientados por el
derecho publico, y sus conflictos. En este sentido, Alvarado et al. (2019),
establece que, en un mundo moderno, donde la Gestion Publica va de la mano
con los nuevos enfoques mundiales de desarrollo, surge la necesidad de
incorporar la tecnologia estableciendo el criterio de gobierno electrénico,
como parte de los procesos de gestion, comprendiendo los mecanismos de
modernizacion del estado, donde los servicios digitales son un soporte para
la calidad de servicio, contemplando de esta manera el acercamiento de la
administracion publica a la sociedad contemplada en la poblacién. En este
sentido, la Organizacion de Estados Americanos (2022), establece que el
gobierno electronico es el uso de la tecnologia de informacion y comunicacion
impuesta por los gobiernos para brindar servicios e informacion a los

ciudadanos contemplando el acceso a la informacién, tramites en linea y



participacion ciudadana. En este sentido la Presidencia del Consejo de
Ministros (2021), con el afan de alinearse a un mundo globalizado, establece
criterios para mejorar y brindar la atencion al ciudadano, incorporando nuevos
modelos de gestion tales como la gestibn por procesos, asi como la
simplificacion administrativa, en todos los ambitos de las entidades publicas.
En este sentido, Benjamin et al. (2021), establecen criterios para el manejos
de los servicios digitales durante la pandemia de Covid-19, desde dos
aspectos, desde las perspectiva del funcionario publico y los del ciudadano,
donde enfatiza que el confinamiento social ha sido la causa para dejar de lado
la continuidad del servicio, en el caso del Perq, el 53%, es decir mas de la
mitad de los funcionarios manifesté no haber desarrollado actividad alguna
durante la pandemia, a diferencia de otros paises; la razén fue que las
entidades no contaban con infraestructura tecnolégica, ademas de no contar
con los archivos y documentos necesarios, otras consecuencias fue la falta de
equipos de computo para cumplir sus actividades, falta de capacitacion
tecnoldgica, mala conectividad. Desde la opinion del ciudadano, las denuncias
realizadas durante la pandemia fueron en relacion con tramites de justicia y

judicial solo un 4%, denuncias de algun delito solo 1%.

Algunos conceptos relacionados a la variable, es la denuncia, que segun
Valderrama (2021), es el acto de poner en conocimiento de una autoridad,
donde una persona, familiar o allegado ha sido victima de algin un delito,
asimismo, existe la denuncia ONLINE, que es procedimiento moderno, que a
través de un software permite el registro de la denuncia para ser evaluada por
las autoridades competentes. Asimismo, esta la accesibilidad de informacion,
es el derecho de las personas de tener acceso y obtener informacion de
cualquier entidad publica (Congreso de la republica, 2019). Para Arciniegas y
Mejias (2017), son las posibilidades que se le da a los usuarios para obtener
informacion importante de las entidades buscando su flexibilidad en el acceso
y un servicio de calidad. También, un concepto importante es la capacidad de
respuesta, procedimiento por el cual se informa a las personas, la situacion,
accion o estado de la informacion solicitada (Congreso de la republica, 2019).
Segun Carcasi (2020), es la habilidad de las entidades para brindar soporte a

sus usuarios, ejecutando un servicio inmediato considerado fundamental para
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la satisfaccion de usuarios. Desde el punto de vista de Pinto-Barriga y
Rodriguez-Toro (2021), son mecanismos implementados por las entidades
utilizando las tecnologias de informacion y comunicacion para agilizar los
tramites pertinentes. Segun el Registro Federal de los Estados Unidos (2019),
son mecanismos Yy procedimientos que los gobiernos e instituciones
implementan con la finalidad de reducir el impacto ambiental, incorporando
informacion digital para reducir el tempo. Otro concepto es la Confiabilidad de
los servicios, que segun Thiele (2016), se entiende como la aceptacion de los
servicios recibidos y su percepcion critica de los mismos, considerando la
utilidad de los servicios tecnoldgicos; para Antunez y Batista (2019), es la
aceptacion de los procedimientos administrativos que son de uso publico y
esta relacionado con la calidad del servicio. En este sentido, Pareja (2020),
establece que es la respuesta al buen trato que se brinda, el cumplimiento de
las acciones establecidas, incluidos la honestidad y la transparencia. Otro
concepto muy importante es el Interés publico de los servicios, que segun la
Contraloria General del Republica (2016), es aquella concepcion de parte de
la sociedad relacionada al beneficio de todos, equivalente al interés general

de la comunidad.

También dentro de este contexto estan las Tecnologias de informacion y
comunicacién, que segun Flores-Cueto et al. (2020), son un conjunto de
herramientas, soportes y canales que permiten a través de la informética y los
computadores, el almacenamiento, tratamiento, registro y presentacion de
informacion. Igualmente, la gestidn por procesos en la administracion publica,
qgue la Escuela de Administracién Publica (2021), lo define como la forma en
gue se planifican, organizan, dirigen y controlan de manera integrada las
diversas actividades y procedimientos, en las que con la participacion de las
diferentes dependencias del organismo se pueden realizar acciones para
satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos. También estan,
los servicios digitales, que para Distel et al. (2021) son procedimientos que las
instituciones incorporan para brindar acceso a operaciones con los cuales se
pretende la interaccion del publico a través de medios informaticos. Para
Hartanti et al (2021), son aquellos servicios tecnolégicos que permiten la

interaccién con las personas en un entorno moderno, desde cualquier lugar y
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desde cualquier dispositivo. Asimismo, existe la flexibilidad de acceso a la
informacion, que de acuerdo a Luz (2018), es la capacidad de la tecnologia
para acceder desde cualquier lugar y momento, implicando este proceso bajos
costos por su usabilidad. También la orientacién de usuarios, que segun
Perpinya y Cid-Leal (2018), son mecanismos estandarizados que permiten
brindar informacion explicativa, facilitando la recuperacion de la informacion
con la interaccion del usuario de una forma sencilla e intuitiva. lgualmente, el
concepto de mesa de partes virtual, donde la Superintendencia de Banca y
Seguros (2022), establece que es un procedimiento para recibir en linea los
documentos para el inicio de los diferentes tramites ante este 6rgano de
control y para tramitarlos una vez suspendidos los plazos de los tramites
administrativos del sector publico.

En este sentido, el formulario electronico, segun Colton (2022) es una
alternativa para la realizacion de tramites y la comunicacion, utilizando una
interfaz o formulario entre el usuario y las organizaciones permitiendo la
captura y validacion de datos. Conversion integral de procedimientos a
servicios digitales, la Presidencia del consejo de ministros (2021), lo considera
una serie de acciones que transforman procedimientos fisicos o realizados
manualmente a soportes electrénicos interactuando las 24 horas del dia y los
365 dias del afio. El servicio Digital, Vivar (2021) hace referencia a cualquier
servicio prestado a un usuario a través de Internet o de una plataforma
tecnologica permitiendo la prestacién automatica de servicios equivalente a
través del acceso en linea. Seguridad Digital, segun Soto (2021), es el campo
encargado de resguardar la infraestructura tecnologia de una organizacion,
asi como de la informacion que esta gestiona de posibles atagues maliciosos
que permitan vulnerar la informacion o la perdida de los datos. Trabajo
Remoto, Segun la Administracion Nacional del Servicio Civil (2020), es la
prestacion de servicios auxiliares, donde el trabajador permanece en su
domicilio o en cuarentena domiciliaria, utilizando cualquier medio para realizar
tareas fuera del ambito laboral, siempre que sea posible. Tecnologias de
informacion y comunicacion, segun Flores-Cueto et al. (2020), son un conjunto
de herramientas, soportes y canales que permiten a través de la informatica y

los computadores, el almacenamiento, tratamiento, registro y presentacion de
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informacion. Gestidon por procesos en la administracion publica, segun la
Escuela de Administracién Puablica (2021), es la forma en que se planifican,
organizan, dirigen y controlan integradamente las diversas actividades y
procedimientos, con la participacion de las diferentes dependencias se
pueden realizar acciones para satisfacer las necesidades y expectativas de
los ciudadanos. Algo importante es la satisfaccion de reclamos, que segun
(Amorim et al., 2019), es una medida que permite ayudar al usuario en
determinados aspectos con los cuales no estd conforme, en este sentido,
Berning et al., (2018) considera su importancia ya que puede ser subjetivo y
gue se debe prestar atencién, por lo que proveedores de servicios publicos o
privados deben considerar las expectativas y necesidades. Esto permite
mejorar los procesos de gestion (Slater et al., 2018); la satisfaccién es un
indicador de calidad clave para la prestacién de servicios administrativos
(Gentil et al., 2019). Para Gebreyesus (2019), los servicios que funcionan de
manera adecuada mejoran la confianza haciendo de las recomendaciones la
mejor publicidad. El concepto gestiébn de denuncias segun Kajonius (2016),
contempla a las quejas, estructura y procesos que permiten gestionar
adecuadamente los servicios establecidos. Un factor importante son las
politicas publicas generales que segun Stokes et al. (2015), es la inversion y
financiamiento para una mejor prestacion de servicios. El servicio
administrativo, de acuerdo a Van et al. (2018), son servicios gratuitos
sustentados en leyes y politicas de trabajo, reconocidos por la sociedad. En
este sentido Van (2017), establece que estos servicios son analizados en
escalas de valoracion verificandose la calidad de los mismos complaciendo a
los usuarios, segun Leong et al. (2017) establece que los servicios
administrativos deben contemplar tratos amables ya sean medios digitales o

no con frases adecuadas, considerando los datos brindados por los usuarios.
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lIl. METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion fue de tipo basica, ya que se oriento al
desarrollo de un conocimiento mas completo comprendiendo los
fendmenos, situaciones, relaciones y hechos observables que puedan
tener los objetos de estudio (Registro Nacional Cientifico, Tecnolégico y
de Innovacion Tecnoldgico, 2019). Enfoque cuantitativo, porque se realizo
la recoleccion de datos para evaluar y analizar las hipotesis, mediante la
representacion numérica y la estadistica con los cuales se probé las

teorias (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

De disefio no experimental - transversal y descriptivo, sin
manipulacion deliberada de la variable. Segun Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018) es no experimental porque son estudios donde no se
manipularon intencionalmente las variables para ver el efecto sobre otras
(p.174). Transversal porque se intervinieron los sujetos de estudio en una
sola oportunidad, se da en el caso de estudios observacionales o no
experimentales (Aceituno et al., 2020, p.11). Descriptivo, porque se
detallaron las propiedades de las variables, cuantificando el hallazgo de

un fenémeno y contexto (Alvarez, 2020).

Esquema:

Doénde:

M: Muestra

O: Observacion de la muestra
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3.2.

3.3.

Definicion de las variables

V: Gestidn de registro de denuncias

Definicion conceptual

Gestion de denuncia, Segun la Plataforma digital Unica del Estado
Peruano (2022), son procedimientos que permiten al ciudadano,
denunciar ante las entidades, funcionarios y servidores publicos acciones
0 conductas negativas, con la finalidad de ser derivados antes las
autoridades competentes para su solucion, estas pueden ser de forma
reservada o anénima.

Definicién operacional

La variable Gestién de registro de denuncias se midié a través de un
cuestionario de 32 preguntas del tipo Likert, que estuvo estructurada en
sus cuatro dimensiones: Accesibilidad, Capacidad de respuesta,
Confiabilidad e interés publico.

La Escala de medicién fue de tipo ordinal, siendo la valoracion:

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

Poblacién, muestray muestreo

Segun Garcia (2018), conjunto de elementos con caracteristicas similares
con la finalidad para dar solucion a un problema. En la presente
investigacion la poblacién estuvo conformada por 50 funcionarios publicos

de las diferentes fiscalias Penales Corporativas de Santa.

Fiscalias N°

lera. Fiscalia penal corporativa del Santa 10

2da. Fiscalia provincial penal corporativa del Santa 10

3ra Fiscalia penal corporativa del Santa 10
4ta Fiscalia penal corporativa del Santa 10
5ta Fiscalia penal corporativa del Santa 10
Total 50
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3.4.

Criterios de inclusion.
- Funcionarios publicos que se encuentren laborando regularmente.
- Funcionarios publicos que deseen participar de la investigacion.

- Funcionarios publicos solo de las fiscalias Penales Corporativas de
Santa.

Criterios de exclusion.

- Funcionarios publicos que se encuentren de vacaciones.

- Funcionarios publicos que no deseen participar de la investigacion.

- Funcionarios publicos que no sean de las fiscalias Penales

Corporativas de Santa.

La muestra segun Arispe et al. (2020) proporcién representativa de la
poblacion, ya que permitio realizar inferencias y cuyos datos e informacion
obtenida a partir de la muestra, contribuyeron en la medicién. En la
presente investigacion el modelo de muestreo que se utilizd6 fue no
probabilistico, porque los elementos de participacion no obedecen a una
probabilidad, sino a caracteristicas particulares (Arispe et al., 2020); y
estuvo constituido por n = 50 funcionarios publicos de las diferentes

fiscalias Penales Corporativas de Santa.

Técnica e instrumentos

Se utilizé como técnica la encuesta; que segun Arias (2020), es una
herramienta por el cual un investigador obtiene informacién sobre un
estudio, de manera que consigue opiniones, percepciones Yy criterios de

parte de los objetos de estudio.

El instrumento a utilizar fue cuestionario, que segun Arias (2020), es el
medio por el cual se realizan una serie de preguntas estructuradas
estableciendo una valoracion ante las respuestas realizadas por los
objetos de estudio. El cual estuvo conformado por preguntas cerradas y
gue se aplico a los funcionarios publicos de las diferentes fiscalias

Penales Corporativas de Santa; y con respuestas del tipo Likert: (1)
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3.5.

Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre. El
cual estuvo conformado por 32 items en sus cuatro dimensiones:
Accesibilidad con 08 items, Capacidad de respuesta con 08 items,
Confiabilidad con 08 items e interés del publico con 08 items. Los niveles
de medicion de la variable en general fueron: Alto: [107 - 160], Medio: [52
- 106] y Bajo: [0 - 52]. Para las dimensiones: Alto: [27 - 40], Medio: [13 -
26] y Bajo: [0 - 12].

Validez y confiabilidad de los instrumentos

El instrumento de recoleccion de datos fue validado mediante la técnica
del juicio de expertos, donde se considero a tres profesionales en el tema
los cuales evaluaron la consistencia de los items; en este sentido Sanchez
et al. (2018) considera que son medidas en donde los instrumentos tienen

relacion con la efectividad.

La confiabilidad del instrumento se utilizo el coeficiente Alfa de Cronbach,
cuyo valor debe estar en el rango de 0 y 1, donde valores mas cercanos
a 1 establecen mayor confiabilidad, en nuestro caso se obtuvo un valor de
0.810 (Excelente Confiabilidad), en este sentido Sanchez et al. (2018),
determinaron que este procedimiento estadistico toma en cuenta
aspectos como la precision y estabilidad de los datos asociados a la
herramienta de recoleccion de datos.

Tabla 3.5.1.
Coeficientes de confiabilidad: Alfa de Cronbach

IRANGOIN  conFIABILIDAD

0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad

1 Confiabilidad perfecta
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3.6.

3.7.

Para la presente investigacion se utilizé una prueba piloto con 20
funcionarios publicos de las Fiscalias Penales Corporativas de Santa,
cuyos resultados respondieron si el instrumento utilizado cumple con las
condiciones adecuadas, en este sentido Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018), definen este procedimiento como la evaluacién de un pequefio
grupo permitiendo verificar la eficacia y las condiciones para su adecuada

aplicacion y obtener datos consistentes.

Tabla 3.5.1.
Estadistica de confiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
,810 32

Nota: Software SPSS Version 25.0

De acuerdo con la tabla 3.5.2, la estadistica de fiabilidad nos arrojé un
resultado de 0.810 y segun el Alfa de Cronbach este resultado es

excelente confiabilidad.

Método de anélisis de los datos

Mediante el software IBM SPSS 26, para obtener los resultados los cuales
se representaron a través de las estadisticas descriptivas; luego fueron
analizados estableciendo las conclusiones correspondientes. Este
software permite analizar datos para explicar las relaciones entre

variables, identificar tendencias y hacer predicciones (Souto,2019).

Procedimientos

En la presente investigacion tuvo en cuenta los siguientes pasos:
Identificacion y planteamiento del problema, objetivos y justificacion,
construccién del marco teérico, establecimiento del marco metodolégico,
elaboracién de los cuestionarios en base a las dimensiones e indicadores
de cada variable, validacion de los instrumentos por juicio de expertos,

aplicacion de los instrumentos a la muestra indicada, procesamiento de
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3.8.

los datos que se obtuvieron del software SPSS V. 25 y elaboracién de los

resultados en el informe de tesis.
Aspectos éticos

Esta investigacion se desarrollé de acuerdo con el Cédigo de Etica para
la Integridad Cientifica establecido por CONCYTEC y, asimismo, se utilizo
el codigo APA 7 para el uso de las ideas y presentaciones orales del autor

para ser mencionadas en citas y referencias.
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RESULTADOS

Luego del procesamiento estadistico de la informacion recabada de las
variables en estudio, presentamos los resultados de acuerdo con los

objetivos de nuestra investigacion.
4.1. Del objetivo general

Tabla 4.1.1.

Descripcion de Nivel de gestion de registro de denuncias

Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 19 38,0
MEDIO 16 32,0
ALTO 15 30,0
Total 50 100,0

Fuente: SPSS v.26

Figura 4.1.1. Descripcion de Gestion de registro de denuncias

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Gestion de registro de denuncias

Fuente. SPSS v.26

Descripcidon estadistica. - De la tabla y figura N. 4.1.1, de la muestra
encuestada se observa que un 38% manifesté que el nivel de gestién de
registro de denuncias es bajo, un 32% lo califica con nivel medio y un 30%

con nivel alto.
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Porcentaje

4.2. Delos objetivos especificos

Tabla 4.2.1.

Describir el nivel de accesibilidad en la gestion de registro de denuncias
en las Fiscalias Penales Corporativas del Santa en condiciones de
Covid-19,2022.

Frecuencia Porcentaje
Vélido BAJO 19 38,0
MEDIO 16 32,0
ALTO 15 30,0
Total 50 100,0

Fuente. SPSS v.26

Figura 4.2.1. Descripcion de la Accesibilidad

BAJO MEDIO ALTO

Accesibilidad
Fuente. SPSS v.26

Descripcion estadistica. - En la tabla y figura 4.2.1., de la muestra
encuestada se observa que el 38% manifesto que el nivel de accesibilidad
en la gestion de registro de denuncias es bajo, un 32% lo califica con nivel

medio y un 30% con nivel alto.
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Tabla 4.2.2.

Describir el nivel de la capacidad de respuesta en la gestion de registro
de denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas del Santa en
condiciones de Covid-19,2022.

Frecuencia Porcentaje
Véalido BAJO 19 38,0
MEDIO 21 42,0
ALTO 10 20,0
Total 50 100,0

Fuente. SPSS v.26

Figura 4.2.2. Descripcion de Capacidad de respuesta

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Capacidad de Respuesta

Fuente. SPSS v.26

Descripcion estadistica. - En la tabla y figura 4.2.2, de la muestra
encuestada se observa que el 42% manifestd que el nivel de capacidad
de respuesta en la gestion de registro de denuncias es medio, un 38% lo

califica con nivel bajo y un 20% con nivel alto.
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Tabla 4.2.3.
Describir el nivel de la confiabilidad en la gestion de registro de

denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas del Santa en
condiciones de Covid-19,2022.

Fuente. SPSS v.26

Figura 4.2.3. Descripcion de Confiabilidad

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Confiabilidad
Fuente. SPSS v.26

Descripcion estadistica. - En la tabla y figura 4.2.3., de la muestra
encuestada se observa que el 40% manifestd6 que el nivel de
confiabilidad en la gestion de registro de denuncias es bajo, un 34% lo

califica con nivel medio y un 26% con nivel alto.
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Tabla 4.2.4.

Describir el nivel del interés publico en la gestidon de registro de

denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas del Santa en

condiciones de Covid-19,2022

Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 17 34,0
MEDIO 16 32,0
ALTO 17 34,0
Total 50 100,0

Fuente. SPSS v.26

Figura 4.2.4. Descripcion de Interés publico

Porcentaje

BAJO MEDIO

Interés publico

Fuente. SPSS v.25

ALTO

Descripcion estadistica. - En la tabla y figura 4.2.4., de la muestra

encuestada se observa que el 34% manifestd que el nivel de interés

publico en la gestion de registro de denuncias es bajo, un 34% lo califica

con nivel alto y un 32% con nivel medio.

*(Los resultados de la propuesta se presentan en el Anexo 6).
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DISCUSION

De los resultados obtenidos en la tabla y figura 4.1.1., se encontré que
una mayoria de servidores publicos (38%) manifestdé que el nivel de
gestion de registro de denuncias fue bajo, debido a la carencia de
procesos que permitan una mejor interaccién con los ciudadanos, a mi
criterio esto es por una mala gestion de los directivos y de alguna manera
también de la burocracia que existen en los 6rganos publicos al continuar
con propuestas de atencidn ya desfasadas, los resultados encontrados se
asemejan a los de Pamalis et al. (2021), que también hall6 problemas
burocraticos en entidades de gobierno extranjeros, de igual manera,
Oguntosin et al. (2021), manifiesta que es necesario la implementacién de
plataformas de atencion utilizando tecnologias web, los cuales mejoraron
el procesamiento de quejas, ademas de ser una plataforma flexible a
dispositivos moéviles. También, Gomez (2021), implement6 procesos que
permitan administrar las quejas, reclamos y denuncias ya que no se
contaban con ellos, los cuales influenciaron positivamente en la gestion
de denuncias, asi como reducir los tiempos de respuestas. Otros estudios
como los de (Parra, 2021, Finola et al.; 2020; Haller, 2019), propusieron
incluso la implementacion de sistemas de gestion de calidad que permitié
optimizar los recursos y elevar la eficiencia; también se planteé el uso de
una gestion de relaciones ciudadanas para una mejor interaccion con las
personas, incluso reformular la forma de interactuar, es decir cambiar los
procesos ya que muchos de ellos no se asemejan a las acciones legales
establecidas, de manera que se cree la confianza en la poblacion y
puedan generar la aceptacion interactuando sin temor, incluso
percibiendo las criticas, deficiencias y la transparencia tal como lo
manifiesta (Thiele, 2016, Antunez y Batista, 2019; Pareja,2020).

De los resultados obtenidos en la tabla y figura 4.2.1., se encontré que
38% de servidores publicos manifestaron que los niveles de accesibilidad
en la gestion de registro de denuncias fue bajo, debido a la carencia de

plataformas de comunicacién y uso de redes sociales, a mi criterio las
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Fiscalias Penales Corporativas de Santa, requieren una portada oficial
gue permita tener una presencia en el ambito digital y estar a la
vanguardia de las tecnologias de comunicacion procesos (Flores-Cueto
et al.,2020), permitiendo interactuar y brindar acceso a operaciones
directas (Distel et al., 2021), si bien es cierto existe una pagina principal,
esta no ejecuta los procesos requeridos quizas por falta de conocimiento,
ya que existe la gestion por procesos, mecanismo por el cual se puede
gestionar a la organizacion utilizando la planificacién y la organizacion
(Escuela de Administracion Puablica, 2021), creo también que ademas de
lo expuesto las competencias profesionales son un factor muy importante
en el cumplimiento y desempefio de los procesos, en este sentido
Mantaring et al. (2019), hall6 en el &mbito de sector publico de Filipinas
gue tenian problemas con el tiempo de atencion de denuncias, lo que
requeria que el personal tenga las capacitaciones necesarias para poder
gestionar y responder a la demanda de la sociedad, por eso es necesario
gue las instituciones publicas quienes tienen la experiencia administrativa,
puedan incorporar procesos mas eficientes, en este sentido Phabmixay et
al. (2018), encontré en 140 compafias que tuvieron experiencia en los
procesos de reclamaciones y que en base a ello era posible establecer

mecanismos de gestidn diversificada y relevante para la atencion.

De los resultados obtenidos en la tabla y figura 4.2.2., se encontr6 que el
42% de servidores publicos manifestaron que el nivel de capacidad de
respuesta en la gestion de registro de denuncias es medio, en este sentido
podemos inferir que al utilizar mecanismos desfasados de atencién y no
contar con procesos definidos ocasionaron situaciones donde por falta de
flexibilidad en los procesos y mecanismos tecnologicos no implementados
la respuesta l6gicamente fue lenta, estos resultados se asemejan a los de
Puican (2021), que encontr0 en entidades publicas de Jaén fueron
deficientes recomendando mejorar los procesos, de igual manera, Pérez
et al. (2021), encontré que la implementacién en respuestas deficientes
con procesos documentales basados en la tecnologia influyeron
positivamente en la rapidez de trabajo. Al igual que Diaz (2020), encontro

gue a una accion ineficiente de respuesta el redisefio de procesos es una
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alternativa para mejorar y agilizar la atencion, en este sentido, podemos
inferir que el disefio de procesos cumple un papel importante en la gestion
de los directivos, ya que permite organizar, planificar y controlar de forma
integral favoreciendo la gestion (Escuela de Administracion Publica,
2021).

De los resultados de tabla y figura 4.2.3., el 40% de servidores publicos
manifesté que el nivel de confiabilidad en la gestion de registro de
denuncias es bajo, en mi opinidon después de analizar los procesos se
puede decir que, la demora, la carencia de mecanismos digitales,
sumandose quizés la falta de conocimiento hacen que la poblacion tenga
desconfianza porque no se brinda la informacion adecuada ya que no
existe una estandarizacion de los procedimientos que permitan facilitar los
tramites de denuncias (Perpinyay Cid-Leal, 2018), por lo que es necesario
que las entidades publicas tengan un mayor acercamiento con la
ciudadania que garantice y salvaguarde el servicio prestado (Gomez y
Rodriguez, 2018), en este sentido, Puican (2021), encontré que la
percepcion de calidad fueron deficientes en instituciones publicas de
Jaen, considerando que fue necesario mejorar los procesos y presentar
un servicio eficiente, como se dijo anteriormente, las politicas publicas
juegan un papel preponderante, ya que en el contexto de modernizacion
del estado, las instituciones de ambito publico tiene la facultad de
incorporar modelos de gestion basados en el enfoque por procesos, asi
como en el uso de herramientas tecnolégicas que permitan facilitar y
flexibilizar los procesos operativos en un mundo moderno (Alvarado, et
al., 2019; Organizacion de Estados Americanos, 2022; Presidencia del
Consejo de Ministros, 2021; Benjamin et al., 2021). En este sentido salen
a relucir mecanismos de interaccion con las personas, encontrando en
otras organizaciones formularios electronicos, procesos automatizados
gue permiten una mayor rapidez a las personas garantizando la
proteccion de datos (Soto, 2021) y sobre todo una mejor gestion desde el
ambito directivo (Colton, 2022). Podemos decir que la flexibilidad de los
entornos digitales permite una interaccion mas agradable que los

procesos manuales, en un mundo digital donde los equipos electrénicos
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estan al alcance de todas las personas dando la facilidad de funcionar las
24 horas del dia durante todo el afio (Presidencia del consejo de ministros,
2021).

De los resultados de latabla y figura 4.2.4., un 34% de servidores publicos
manifestaron que el nivel de interés publico en la gestion de registro de
denuncias es bajo y un 32% de nivel medio, podemos entender que estos
resultados establecen un factor de desconfianza y de falta de credibilidad
en los procesos de denuncias, por los aspectos antes expuestos, pero,
hay un factor a tener en cuenta y es la pandemia COVID-19, que desactivo
operativamente a toda empresa y entidad en el mundo, inclusive haciendo
gue muchas de ellas se declaren en banca rota, igualmente en el &mbito
publico los gobiernos de todo el mundo han realizado esfuerzos por
reponer los servicios basicos, a través del trabajo remoto, lo que origind
esta demanda digital en todo el mundo, en el Per( nuestro gobierno
contemplo procedimientos para poder atender a la poblacion, a través de
servicios auxiliares (Administracion Nacional del Servicio Civil, 2020).
Asimismo, la Presidencia del Consejo de ministros (2002) afios atras con
la Ley 27658, establecio la modernizacion del estado que hasta la fecha
no se ha reflejado positivamente, creemos que es por falta de
conocimiento o de personal idéneo para su implementacion o
simplemente por descuido de gestidén del gobierno. Muchas empresas e
instituciones en cumplimiento a la demanda ciudadana han tratado de
incorporarlos en sus procedimientos, pero con muchas debilidades,
creemos también que no solo el problema es por parte de las instituciones
y su carencia de flexibilidad, sino también por parte de los usuarios, que
en nuestro pais existen muchos equipos electrénicos pero muy pocas
personas que saben utilizar correctamente los ambitos digitales, siendo
necesario establecer modelos como lo hizo Thierry y Priyambodo (2017),
gue establecié un modelo de administracién basada en mensajes de texto
y acceso a la Web, los cual permiti6 un manera exitosa y eficaz de

conectar con las denuncias de los ciudadanos.
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Considerando los lineamientos dados por el mismo gobierno, se ha
planteado un enfoque basado en procesos, que permita establecer
mecanismos mas flexibles permitiendo la interaccion con la sociedad
como lo recomend6 Diaz (2020), que, al encontrar deficiencias en la
gestion de denuncias, se requeria un redisefio de procesos; ademas
Flores y Delgado (2020), consideran que los procesos también deben
contemplan la gestion por resultados influyendo en la calidad de atencion.
Igualmente, Farfan (2020), establecid que los procesos que han sido

automatizados agilizan las actividades de manera rapida y oportuna.

Sobre el disefio de procesos, se plantearon los necesarios los cuales
permitirdn una automatizacion mas especifica y posteriormente
accederan a contemplan otras herramientas de gestibn como los
propuestos por Téllez (2020), que es necesario incorporar Big Data para
una gestién de grandes voliumenes de informacion, también, Sanchez
(2020), que establece a los sistemas de informacion como parte
preponderante de los resultados o como los planteados por Nufiez (2019),
gue incorpora un sistema de digitalizacion documental permitiendo
mejorar la rapidez y gestionar los documentos con mayor facilidad.
Afazgo (2017), plateo aplicaciones Web para un mejor control de
denuncias, todos estos aspectos podran ser realizados partiendo de la
propuesta, donde los procesos son la base de toda automatizacion, de
manera que al igual que estudios previos como los de (Pamalis et al.
,2021; Oguntosin et al., 2021; Gémez, 2021; Parra, 2021; Finola et al.,
2020, Haller, 2019; Mantaring et al., 2019; Gomez y Gutiérrez, 2018) y
otros autores contemplan a nuestro criterio 4 aspectos fundamentales
para una mejora de los procesos de denuncias, el primero relacionado a
al disefio de procesos, el segundo el uso de tecnologias de informacion,
el tercero los medios digitales y finalmente las competencias profesionales
requeridas para una buena gestion de la informacién, donde las respuesta
deben ser inmediatas con calidad (Congreso de la Republica, 2019;

Arciniegas y Mejias, 2017).
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Crear una plataforma virtual de atencion al usuario es relevante porque
establece la forma de mejorar la gestion y registro de denuncias, si bien
es cierto establece solo los procesos para su implementacion no abarca
el ambito de la automatizacién, por ser de competencia mucho mas
técnica en relacion a la informatica, pero plantea la forma de como debe
interactuar, de manera que esta pueda servir de base para el desarrollo
de otras aplicaciones informaticas como sistemas web, sistemas méviles
o software de escritorio, con los cuales se podran acceder a dichos
procesos; como menciona Carcasi (2020), las entidades tienen que tener
la capacidad brindar servicios inmediatos con los cuales la sociedad
manifieste una satisfaccion optima en los servicios publicos. Al mismo
tiempo la implementacién de estos esquemas digitales trae consigo un
factor importante en la sociedad y es la reduccién en el impacto ambiental,
al tener documentos y mecanismos digitales que facilitan la reduccion de
contaminacion del medio ambiente tal como lo establece el Registro
Federal de los Estados Unidos (2019), por tal motivo, la propuesta
establece en primero lugar los procesos para una buena gestion de
registros de denuncias, pero contempla en el futuro una serie de
beneficios que sobre ella las Fiscalias Penales Corporativas de Santa
podran implementar en un entorno moderno (Hartanti et al, 2021), el cual
permita una prestacién de servicios automatica con todas las seguridad
de informacion requerida (Vivar, 2021; Soto, 2021). Para finalizar,
podemos entender que el Covid-19, realiz6 un cambio total en la forma de
funcionamiento de las organizaciones, que durante dos afios hizo un
proceso de actualizacion tecnoldgica que aun no se percibia inmediata y
gue cambié drasticamente las vidas de las personas y de las
organizaciones.

En este sentido, el mundo globalizado ya es una realidad desde hace
muchos afios atras y queda en los gobiernos cerrar esas brechas
tecnoldgicas necesarias para agilizar los procesos en todos los ambitos

publicos.
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VI.

CONCLUSIONES

Del andlisis realizado y de los resultados obtenidos, se han llegado a las
siguientes conclusiones respondiendo a los objetivos planteados:

Existe una correlacion positiva directa con la variable gestion de
registro de denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas del Santa en
condiciones de Covid-19,2022, concluyendo que, este proceso de gestidon de
denuncias tiene baja accesibilidad, capacidad de respuesta, confiabilidad e

interés publico.

El 38% de funcionarios publicos las Fiscalias Penales Corporativas
del Santa en condiciones de Covid-19,2022, considera nivel bajo, la
accesibilidad en la gestion de registro de denuncias en las Fiscalias Penales
Corporativas del Santa en condiciones de Covid-19,2022, un 32% lo califica

con nivel medio y un 30% con nivel alto.

El 42% de funcionarios publicos las Fiscalias Penales Corporativas
del Santa en condiciones de Covid-19,2022, considera nivel medio, la
capacidad de respuesta en la gestion de registro de denuncias en las
Fiscalias Penales Corporativas del Santa en condiciones de Covid-19,2022,

un 38% lo califica con nivel bajo y un 20% con nivel alto.

El 40% de funcionarios publicos las Fiscalias Penales Corporativas
del Santa en condiciones de Covid-19,2022, considera nivel bajo la
confiabilidad, en la gestion de registro de denuncias en las Fiscalias Penales
Corporativas del Santa en condiciones de Covid-19,2022, un 34% lo califica

con nivel medio y un 26% con nivel alto.

El 34% de funcionarios publicos las Fiscalias Penales Corporativas
del Santa en condiciones de Covid-19,2022, considera nivel bajo el interés
publico, en la gestion de registro de denuncias en las Fiscalias Penales
Corporativas del Santa en condiciones de Covid-19,2022, un 34% lo califica

con nivel alto y un 32% con nivel medio.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primero. A la Fiscalia de la Nacion y funcionarios de las Fiscalias Penales
Corporativas del Santa implementar el enfoque por procesos el cual permitira
una identificacion de otros procesos y procedimientos que mejoren la gestion de

las denuncias en las fiscalias corporativas del santa.

Segundo. A la Fiscalia de la Nacion y funcionarios de las Fiscalias Penales
Corporativas del Santa automatizar la gestion de denuncias, a fin de mejorar los

mecanismos de comunicacion, accesibilidad y control de las denuncias.

Tercero. A la Fiscalia de la Nacion y funcionarios de las Fiscalias Penales
Corporativas del Santa, establecer planes de capacitacion en tecnologias de
informacion y comunicacion, asi como en el enfoque por procesos que permita
mejorar la eficiencia de atencién al utilizar procesos automatizados, para

optimizar la capacidad de respuesta de las atenciones de denuncias.

Cuarto. A los servidores publicos de las Fiscalias Penales Corporativas del
Santa, detras de la atencion del registro de denuncias, incorporar manuales de
los procesos de registro de denuncia en version digital que permitan una mejor
informacion de las acciones que los ciudadanos puedan realizar brindando

mayor confianza en el uso de las herramientas.

Quinto. Al personal técnico del ministerio publico, realizar las pruebas en
los procesos propuestos con la finalidad de adaptarlos a diversos entornos y uso

de equipos electronicos tales como Celular, Tablet, Laptop y Pc.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS METODO
General
Acceso a la Enfoque: Cuantitativo
Describir el nivel de gestion de informacion
registro de denuncias en las ' Tipo: Bésica
Fiscalias Penales | No presenta _Canales ) de
Corporativas del Santa en | hipétesis informacion en
condiciones de Covid-19,2022 forma remota Disefio: No experimental -
Especificos Accesibilidad Flexibilidad de 1-8 transversal y descriptivo
Describir el nivel de acceso a la Poblacién: N= 50
accesibilidad en la gestion de informacion. funcionarios publicos de las
registro de denuncias en las y diferentes fiscalias Penales
Fiscalias Penales EvalluaC|on de Corporativas de Santa.
) Corporativas del Santa en quejas
¢Cuél es el | condiciones de Covid-19,2022
nivel de Desempeﬁo de Muestra: n=50
gestion de . . funcionarios publicos de las
registro_ de V' Gestién fw_wmonanos para diferentes fiscalias Penales
denuncias en | pescribir el nivel de la . > brindar soporte a Corporativas de Santa.
E‘S | fiscalias | capacidad de respuesta en la de registro usuarios.
enales i6 i
) gestion de registro de de . Certeza en la
Corporativas denuncias en las Fiscalias denuncias CapaCIda(: de iy del 9-16 Técnica: Encuesta.
de Santa en | penales Corporativas del respuesta recepc?lon e
tiempos de | santa en condiciones de servicio
(2:(?;2%19' Covid-19,2022 Tiempo  oportuno
g?_ Qten(.zlon. Instrumento: Cuestionario.
iciencia.
Servicios de
Describir el nivel de la ;
o o calidad
confiabilidad en la gestion de y
registro de denuncias en las oportunos.
Fiscalias Penales Atencion a
Corporativas del Santa en Confiabilidad problemas 17-24
condiciones de Covid-19,2022 Orientacion a
usuarios
Transparencia en
la atencion
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS METODO
Expectativa sobre
el hecho
Describir el nivel del interés denunciado
publico en la gestion de o
registro de denuncias en las Obtencion de
Fiscalias Penales Interés publico resultados 24-32
Corporativas del Santa en Compromiso de los
condiciones de Covid- id
19,2022. servidores
Politicas de

comunicacién
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERATIVIZACION DE LAS VARIABLES

equivalente al interés general de la

comunidad.

Compromiso de los
servidores

Politicas de
comunicacion

DEFINICION DEFINICION . NIVEL DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Acceso a la
Accesibilidad informacion.
Para Arciniegas y Mejias (2017), establecen Canales de
que son las posibilidades que se le daa _Igs informacién en forma
usuarios  para  obtener informacion t 1-8
importante de las entidades buscando su fem? ".’1‘ Escala de
flexibilidad en el acceso y un servicio de F|eX!bl|ldad de acceso medicién: Ordinal
calidad. a la informacion.
Evaluacion de quejas Respuestas: Del
Desemperio de tipo Likert
funcionari r
Segun la Plataforma Esla f d | u, clonarios para N 1
digital Gnica del Estado | S 'aforma de contro Capacidad de respuesta brindar  soporte  a unca (1)
Peruano (2022), son que  puede  ser | Segln Carcasi (2020), es la habilidad que USUArios. Ci‘\s'vg'éje”sc?éz)
proce_dimient_os que apll.cado en todas las | desarrollan las entld_ades para brindar Certeza en la| 9-16 Casi Siempre (4)
permiten al ciudadano, entidades del estado, | soporte a sus usuarios, ejecutando un ., .. Si 5
Vi denunciar ante las con el fin de | servicio inmediato considerado fundamental recepcion del servicio iempre (5)
GESTION DE entida_des, funt;io_narios identificar riesgos y para la satisfacciéon de usuarios. Tlemp')s) oportuno de Nivel de
REGISTRO | Y servidores pUé)“CtOS se adopten medidas atencion. medicion
DE ﬁguones 0 COI’]I uctas correctivas Eficiencia. Variable:
DENUNCIAS gativas, con la ~ _
finalidad de ser oportunamente, y Servicios de calidad y Alto: [107 - 160]
derivados antes las comprende la Confiabilidad oportunos. Medio: [52 - 106]
autoridades orientacién de oficio, | Antinezy Batista (2019), es la aceptacion de Atencién a problemas Bajo: [0 - 52]
competentes para su visita de control y | los procedimientos administrativos que son Orientacié . 17 - 24
solucion, estas pueden | ool concurrente. | de uso pblico y esta relacionado con la rentacion a usuarios _
ser de forma reservada calidad del servicio Transparencia en la Nivel de
0 anénima. atencién medicién
: dimensiones
' Interés pablico ' rIfxpr?ct:’;ltlva spf;re el Alto: [27 - 40]
Segun la Contraloria General del Republica echo 't,anun(:la o Medio: [13 - 26]
(2016), es aquella concepcion de parte de la Obtencién de Bajo: [0 - 12].
sociedad relacionada al beneficio de todos, resultados 25-32
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Anexo 3: instrumentos - Cuestionario de preguntas cerradas

V: Gestion de registro de denuncias

Estimados participantes, el presente cuestionario tiene como propdsito recoger

informacion de cdmo se gestiona el registro de denuncias en las Fiscalias

Penales Corporativas del Santa, y su utilidad solo es para fines académicos (de

estudio). Este cuestionario consta de 20 items, los cuales deberas leer y marcar

con una equis (X) a solo una de las respuestas planteadas que consideres

conveniente. Agradecemos tu colaboracion al desarrollo de este estudio.

ITEMS O REACTIVO

ESCALA DE MEDICION

ACCESIBILIDAD

Siempre

®)

Casi
siempre

(4)

A
veces

®3)

Casi
nunca

)

Nunca

1)

01

La entidad implementé servicios de
atencion a través de redes sociales,
pagina web y correo electrénico para
brindar informacion.

02

Los manuales digitales brindan la
informacion necesaria para el uso
publico.

03

Los canales de atencién disponibles son
de facil acceso para presentar la
denuncia.

04

Los canales de atenciéon se encuentran
ubicados facilmente.

05

Los canales de informacion remota
brindan los procedimientos necesarios
para realizar una denuncia.

06

Los canales de informaciéon brindan la
flexibilidad digital a los usuarios

07

En época de emergencia sanitaria se han
presentado quejas con respecto a los
canales de atencion brindados por la
entidad.

08

Existen un procedimiento que permita
evaluar, analizar y derivar las quejas
realizadas por los ciudadanos.

ITEMS O REACTIVO

ESCALA DE MEDICION

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Siempre

®)

Casi
siempre

(4)

A
veces

®3)

Casi
nunca

)

Nunca

1)

09

Los mecanismos de informacion vy
comunicacion implementados para la
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recepcion de tramites digitales han
mejorado su desempefio

10

El desempefio de sus funciones son los
adecuados en relacion a la capacidad de
respuesta.

11

El tiempo de respuesta esta en relacion a
lo estipulado por la entidad.

12

Existen mecanismos de informacién que
hagan llegar a los usuarios la recepcion,
aceptacion y rechazo de los tramites en
el tiempo estipulado.

13

La respuesta de la entidad en relacion a
los tramites de los usuarios cumplen con
los criterios de tiempo para los procesos
a los cuales estan orientados.

14

Los mecanismos de informacién vy
comunicacién  implementados  para
recepcion de tramites digitales han
mejorado con respecto al tiempo de
respuesta.

15

En época de emergencia sanitaria la
capacidad de respuesta a los usuarios ha
sido eficiente.

16

Los medios digitales en relacion a las
denuncias han permitido incrementar el
nivel de eficiencia en la capacidad de
respuesta.

iTEMS O REACTIVO

ESCALA DE MEDICION

N Siem Casi A Casi
pre . Nunca
siempre | veces | nunca
CONFIABILIDAD ©) ) 3) @ 1)
17 | Los servicios brindados otorgan la
garantia para el desarrollo y ejecucion de
los tramites.
18 | Los servicios brindados por la entidad
son de calidad y oportunos.
19 | Las atenciones a los usuarios en época
de emergencia sanitaria han sido
eficientes
20 | Las atenciones realizadas a los tramites
han resuelto en gran medida los
problemas presentados por los usuarios.
21 | Orientan remotamente los casos
presentados por los usuarios.
22 | La orientacion brindada ha sido la

necesaria para que el usuario pueda
gestionar sus tramites a través de los
canales digitales
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23

Los mecanismos de atencién digitales
brindan la transparencia adecuada,
garantizando un proceso adecuado.

24

Los procedimientos establecidos por la
entidad abarcan todos los ambitos
sociales y seguridad de la proteccion de
datos.

ITEMS O REACTIVO

ESCALA DE MEDICION

INTERES PUBLICO

Siempre

®)

Casi
siempre

(4)

A
veces

®3)

Casi
nunca

)

Nunca

)

25

La descripcion de los hechos
denunciados por los ciudadanos, se

describen de forma precisa

26

Las denuncias deben adjuntar la
informacion o documentacion necesaria

que permita su correcta evaluacion

27

Los resultados son comunicados
considerando los tiempos estipulados por

la entidad

28

Los resultados son los adecuados en
relacién a los procedimientos

establecidos en la solucién de los casos.

29

Todos los servidores tienen los mismos
criterios, para la atencion y gestion de

una denuncia.

30

Los servidores publicos se encuentran
comprometidos en la solucién de los
casos expuestos considerando las

politicas de transparencia.

31

Los tramites se realizan considerando las
politicas de seguridad de la informacion y

documentacioén

32

Las politicas de comunicacion estan
destinadas a desarrollar espacios de

encuentro, intercambio y participacion.

iGRACIAS POR TU APOYO!
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO - VARIABLE:

“Gestion de registro de denuncias”

MUESTRA PILOTO: n =20

P2 |P3 |PA|P5|P6|P7 |P8|P9|P10 |P11 |P12|P13 |P14 |P15 |P16 |P17 |P18|P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | P29 | P30 | P31 | P32

P1

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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Ecuacion de Alfa de Cronbach (a)

“‘E(l'zs%

Doénde: k, nimero de items

¥ S%: Varianza de la suma de items; Y S2: Varianza del total de items

De acuerdo al resultado de la prueba de Alfa de Cronbach 01 = 0,810 y segln la

escala de ubicacion, el resultado se ubica en el rango [0,72 — 0,99], lo que indica
que el instrumento es de excelente confiabilidad y puede ser aplicado a la

muestra en estudio.

Escala para determinar la Confiabilidad

IRANGOT  CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a0.71 Muy confiable
0.72 a0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta
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FICHA TECNICA: CUESTIONARIO GESTION DE REGISTRO DE DENUNCIAS

Titulo de la investigacion

Autor

Gestion de registro de denuncias en
las Fiscalias Penales Corporativas de
Santa en condiciones de Covid-19,
2022

Macuado Arroyo, Carmen

Variables de Investigacién

V: Gestion de registro de denuncias

Dimensiones

Accesibilidad
Capacidad de respuesta
Confiabilidad
Interés publico

Instrumento:

Cuestionario de preguntas cerradas

Nro. de items:

32

Nro. De items por dimensién

Accesibilidad: 8
Capacidad de respuesta:8
Confiabilidad:8
Interés publico:8

Tipo de respuesta

De la Escala Likert
(1) Nunca, (2) Casi nunca,
(3) A veces, (4) Casi siempre
(5) Siempre

Niveles de medicién

Variable:
Alto: [107 - 160]
Medio: [52 - 106]

Bajo: [0 - 52]

Dimensiones:
Alto: [27 - 40]
Medio: [13 - 26]
Bajo: [0 - 12].

Validacion:

Docente metoddélogo:
Dr. Nicolas Alvarez Carrillo
Especialista del area:
Gestion publica

Confiabilidad de los instrumentos

Prueba estadistica:
Alfa de Cronbach (a)

a; = 0,810 Excelente confiabilidad
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ANEXO 4: MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS: Gesti6n de registro de denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas de Santa en condiciones de Covid-19, 2022
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de preguntas cerradas

Variable

Dimensiones

Indicadores

items

Opcién de Respuesta

Criterios de Evaluacion

Observaciones
ylo
Recomendacio
nes

Relacién entre
lavariable y
dimension

Relacién
entre la
dimensiony
el indicador

Relacién entre
el indicador y
los items

Relacién entre
el itemy la
opcion de
respuesta

Siempre

)

Casi A Casi
siempre

veces nunca

4) ©) @

Nunca

(€))

Sl NO

Sl NO

Sl NO

Sl NO

Gestion de
registro de
denuncias

Accesibilidad

Acceso a la
informacion.

. La entidad

implemento
servicios de atencion a través
de redes sociales, pagina web
y correo electrénico para
brindar informacion.

. Los manuales

digitales
brindan la informacion
necesaria para el uso publico.

Canales de
informacién en
forma remota

. Los canales de atencion

disponibles son de facil
acceso para presentar la
denuncia.

. Los canales de atenci6n se

encuentran ubicados

facilmente.

Flexibilidad de
acceso a la
informacién.

. Los canales de informacion

remota brindan los
procedimientos  necesarios
para realizar una denuncia.

. Los canales de informacion

brindan la flexibilidad digital a
los usuarios

Evaluacién de
quejas

. En época de emergencia

sanitaria se han presentado
gquejas con respecto a los
canales de atencion
brindados por la entidad.

. Existen un procedimiento que

permita evaluar, analizar y
derivar las quejas realizadas
por los ciudadanos.
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Capacidad de
respuesta

Desempefio de
funcionarios para
brindar soporte a

usuarios

9. Los mecanismos de
informaciéon y comunicacion
implementados para la
recepcion de tramites digitales
han mejorado su desempefio

10. El desempefio de sus
funciones son los adecuados
en relacion a la capacidad de
respuesta.

Certeza en la
recepcion del
servicio

11. Eltiempo de respuesta esta
en relacion a lo estipulado por
la entidad.

12. Existen mecanismos de
informaciéon que hagan llegar
a los usuarios la recepcion,
aceptacion y rechazo de los
tramites en el tiempo
estipulado.

Tiempo oportuno
de atencién.

13. La respuesta de la entidad
en relaciéon a los tramites de
los usuarios cumplen con los
criterios de tiempo para los
procesos a los cuales estan
orientados.

14. Los mecanismos de
informaciéon y comunicacion
implementados para
recepcion de tramites digitales
han mejorado con respecto al
tiempo de respuesta

Eficiencia

15. En época de emergencia
sanitaria la capacidad de
respuesta a los usuarios ha
sido eficiente.

16. Los medios digitales en
relacion a las denuncias han
permitido incrementar el nivel
de eficiencia en la capacidad
de respuesta.

Confiabilidad

Servicios de
calidad y
oportunos.

17. Los servicios
brindados otorgan la garantia
para el desarrollo y ejecucion
de los tramites.

18. Los servicios
brindados por la entidad son
de calidad y oportunos.

Atencion a
problemas

19. Las atenciones a los
usuarios en época de
emergencia sanitaria han sido
eficientes
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20. Las atenciones
realizadas a los tramites han
resuelto en gran medida los
problemas presentados por
los usuarios.

Orientacion a
usuarios

21. Orientan
remotamente  los  casos
presentados por los usuarios.

22. La orientacion brindada ha
sido la necesaria para que el
usuario pueda gestionar sus
tramites a través de los
canales digitales

Transparencia en
la atencién

23. Los mecanismos de
atencion digitales brindan la
transparencia adecuada,
garantizando un  proceso
adecuado.

24. Los procedimientos
establecidos por la entidad
abarcan todos los &ambitos
sociales y seguridad de la
proteccién de datos.

Interés publico

Expectativa sobre
el hecho
denunciado

25. La descripcion de los
hechos denunciados por los
ciudadanos, se describen de
forma precisa

26. Las denuncias deben
adjuntar la informacion o
documentacién necesaria que

Obtencién de
resultados

permita su correcta
evaluacién
27. Los resultados son

comunicados  considerando
los tiempos estipulados por la
entidad

28. Los resultados son los
adecuados en relaciéon a los
procedimientos establecidos
en la solucién de los casos.

Compromiso de
los servidores

29. Todos los servidores
tienen los mismos criterios,
para la atencién y gestion de
una denuncia.

30. Los servidores
publicos se encuentran
comprometidos en la solucién
de los casos expuestos
considerando las politicas de
transparencia.
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Politicas de
comunicacion

31. Los tramites se
realizan considerando las
politicas de seguridad de la
informacién y documentacién

32. Las politicas de
comunicacion estan
destinadas a  desarrollar
espacios de encuentro,
intercambio y participacion.

DR. NICOLAS ALVAREZ CARRILLO

DNI: 32736800
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de preguntas cerradas

OBJETIVO : Recoger informacion de la variable Gestion de la calidad
DIRIGIDO A : Funcionarios publicos de las diferentes fiscalias Penales Corporativas de Santa.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:
Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Alvarez Carrillo Nicolas
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Doctor

DR. NICOLAS ALVAREZ CARRILLO
DNI: 32736800

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo
NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



TITULO DE LA TESIS: Gestién de registro de denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas de Santa en condiciones de Covid-19, 2022
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de preguntas cerradas

Observaciones
- Criterios de Evaluacién ylo -
Opcidén de Respuesta Recomendacio
nes
- Relacién - Relacién entre
. . . . . Relacién entre Relacién entre )
Variable Dimensiones Indicadores ftems lavariabley | .. Stre 1a | indicador y elitemy la
. L dimension y . opcion de
dimension Lo los items
el indicador respuesta
. Casi A Casi
Siempre ) Nunca
® siempre veces nunca e Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
4 3 2
Acceso a la 33. La entidad
informacién. implementé  servicios de
atencion a través de redes X M M
sociales, pagina web y correo
electronico  para  brindar
informacion.
34. Los manuales
digitales brindan la X M M
informacién necesaria para el
uso publico.
Canales de 35. Los canales de
informacion en atencion disponibles son de X X X
- forma remota facil acceso para presentar la
Accesibilidad :
denuncia.
36. Los canales de
atencibn  se  encuentran X X X
ubicados facilmente.
Gestion de —
registro de Flexibilidad de 37. Los canales de X
denuncias accesoala informacion remota brindan X X X
informacion. los procedimientos necesarios
para realizar una denuncia.
38. Los canales de
informacion brindan la X X X
flexibilidad digital a los
usuarios
Evaluacién de 39. En época de
quejas emergencia sanitaria se han
presentado quejas con X X X
respecto a los canales de
atencion brindados por la
entidad.
40. Existen un
procedimiento que permita
evaluar, analizar y derivar las X X X
quejas realizadas por los
ciudadanos.
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Capacidad de
respuesta

Desempefio de
funcionarios para
brindar soporte a

usuarios

41. Los mecanismos de
informaciéon y comunicacion
implementados para la
recepcion de tramites digitales
han mejorado su desempefio

42. El desempefio de sus
funciones son los adecuados
en relacion a la capacidad de
respuesta.

Certeza en la
recepcion del
servicio

43. Eltiempo de respuesta esta
en relacion a lo estipulado por
la entidad.

44. Existen mecanismos de
informaciéon que hagan llegar
a los usuarios la recepcion,
aceptacion y rechazo de los
tramites en el tiempo
estipulado.

Tiempo oportuno
de atencién.

45. La respuesta de la entidad
en relaciéon a los tramites de
los usuarios cumplen con los
criterios de tiempo para los
procesos a los cuales estan
orientados.

46. Los mecanismos de
informaciéon y comunicacion
implementados para
recepcion de tramites digitales
han mejorado con respecto al
tiempo de respuesta

Eficiencia

47. En época de emergencia
sanitaria la capacidad de
respuesta a los usuarios ha
sido eficiente.

48. Los medios digitales en
relacion a las denuncias han
permitido incrementar el nivel
de eficiencia en la capacidad
de respuesta.

Confiabilidad

Servicios de
calidad y
oportunos.

49. Los servicios
brindados otorgan la garantia
para el desarrollo y ejecucion
de los tramites.

50. Los servicios
brindados por la entidad son
de calidad y oportunos.

Atencion a
problemas

51. Las atenciones a los
usuarios en época de
emergencia sanitaria han sido
eficientes

60




52. Las atenciones
realizadas a los tramites han
resuelto en gran medida los
problemas presentados por
los usuarios.

Orientacion a
usuarios

53. Orientan
remotamente  los  casos
presentados por los usuarios.

54. La orientacién brindada ha
sido la necesaria para que el
usuario pueda gestionar sus
tramites a través de los
canales digitales

Transparencia en
la atencién

55. Los mecanismos de
atencion digitales brindan la
transparencia adecuada,
garantizando un  proceso
adecuado.

56. Los procedimientos
establecidos por la entidad
abarcan todos los &ambitos
sociales y seguridad de la
proteccién de datos.

Interés publico

Expectativa sobre
el hecho
denunciado

57. La descripcion de los
hechos denunciados por los
ciudadanos, se describen de
forma precisa

58. Las denuncias deben
adjuntar la informacion o
documentacién necesaria que

Obtencién de
resultados

permita su correcta
evaluacién
59. Los resultados son

comunicados  considerando
los tiempos estipulados por la
entidad

60. Los resultados son los
adecuados en relaciéon a los
procedimientos establecidos
en la solucién de los casos.

Compromiso de
los servidores

61. Todos los servidores
tienen los mismos criterios,
para la atencién y gestion de
una denuncia.

62. Los servidores
publicos se encuentran
comprometidos en la solucién
de los casos expuestos
considerando las politicas de
transparencia.
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Politicas de 63. Los tramites se
comunicacion realizan considerando las
politicas de seguridad de la
informacién y documentacién

64. Las politicas de
comunicacion estan
destinadas a  desarrollar
espacios de encuentro,
intercambio y participacion.
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Mg. Sonia Karina Solorzano Mejia
DNI: 32980922



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de preguntas cerradas
OBJETIVO : Recoger informacién de la variable Gestion de la calidad

DIRIGIDO A : Funcionarios publicos de las diferentes fiscalias Penales Corporativas de Santa.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Sonia Karina Solorzano Mejia

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Magister
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Mg. Sonia Karina Solorzano Mejia
DNI: 32980922

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo
NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



TITULO DE LA TESIS: Gestion de registro de denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas de Santa en condiciones de Covid-19, 2022
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de preguntas cerradas

Observaciones
- Criterios de Evaluacién ylo -
Opcidén de Respuesta Recomendacio
nes
- Relacién - Relacién entre
. . . . . Relacién entre Relacién entre )
Variable Dimensiones Indicadores ftems lavariabley | . Stre 1a | indicador y elitemy la
. L dimension y . opcion de
dimension Lo los items
el indicador respuesta
. Casi A Casi
Siempre ) Nunca
® siempre veces nunca e Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
4 3 2
Acceso a la 65. La entidad
informacién. implementé  servicios de
atencion a través de redes X M M
sociales, pagina web y correo
electronico  para  brindar
informacion.
66. Los manuales
digitales brindan la X M M
informacién necesaria para el
uso publico.
Canales de 67. Los canales de
informacion en atencion disponibles son de X X X
- forma remota facil acceso para presentar la
Accesibilidad :
denuncia.
68. Los canales de
atencibn  se  encuentran X X X
ubicados facilmente.
Gestion de —
registro de Flexibilidad de 69. Los canales de X
denuncias accesoala informacion remota brindan X X X
informacion. los procedimientos necesarios
para realizar una denuncia.
70. Los canales de
informacion brindan la X X X
flexibilidad digital a los
usuarios
Evaluacién de 71. En época de
quejas emergencia sanitaria se han
presentado quejas con X X X
respecto a los canales de
atencion brindados por la
entidad.
72. Existen un
procedimiento que permita
evaluar, analizar y derivar las X X X
quejas realizadas por los
ciudadanos.
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Capacidad de
respuesta

Desempefio de
funcionarios para
brindar soporte a

usuarios

73. Los mecanismos de
informaciéon y comunicacion
implementados para la
recepcion de tramites digitales
han mejorado su desempefio

74. El desempefio de sus
funciones son los adecuados
en relacion a la capacidad de
respuesta.

Certeza en la
recepcion del
servicio

75. Eltiempo de respuesta esta
en relacion a lo estipulado por
la entidad.

76. Existen mecanismos de
informaciéon que hagan llegar
a los usuarios la recepcion,
aceptacion y rechazo de los
tramites en el tiempo
estipulado.

Tiempo oportuno
de atencién.

77. La respuesta de la entidad
en relaciéon a los tramites de
los usuarios cumplen con los
criterios de tiempo para los
procesos a los cuales estan
orientados.

78. Los mecanismos de
informaciéon y comunicacion
implementados para
recepcion de tramites digitales
han mejorado con respecto al
tiempo de respuesta

Eficiencia

79. En época de emergencia
sanitaria la capacidad de
respuesta a los usuarios ha
sido eficiente.

80. Los medios digitales en
relacion a las denuncias han
permitido incrementar el nivel
de eficiencia en la capacidad
de respuesta.

Confiabilidad

Servicios de
calidad y
oportunos.

81. Los servicios
brindados otorgan la garantia
para el desarrollo y ejecucion
de los tramites.

82. Los servicios
brindados por la entidad son
de calidad y oportunos.

Atencion a
problemas

83. Las atenciones a los
usuarios en época de
emergencia sanitaria han sido
eficientes
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84. Las atenciones
realizadas a los tramites han
resuelto en gran medida los
problemas presentados por
los usuarios.

Orientacion a
usuarios

85. Orientan
remotamente  los  casos
presentados por los usuarios.

86. La orientacion brindada ha
sido la necesaria para que el
usuario pueda gestionar sus
tramites a través de los
canales digitales

Transparencia en
la atencién

87. Los mecanismos de
atencion digitales brindan la
transparencia adecuada,
garantizando un  proceso
adecuado.

88. Los procedimientos
establecidos por la entidad
abarcan todos los &ambitos
sociales y seguridad de la
proteccién de datos.

Interés publico

Expectativa sobre
el hecho
denunciado

89. La descripcion de los
hechos denunciados por los
ciudadanos, se describen de
forma precisa

90. Las denuncias deben
adjuntar la informacion o
documentacién necesaria que

Obtencién de
resultados

permita su correcta
evaluacién
91. Los resultados son

comunicados  considerando
los tiempos estipulados por la
entidad

92. Los resultados son los
adecuados en relaciéon a los
procedimientos establecidos
en la solucién de los casos.

Compromiso de
los servidores

93. Todos los servidores
tienen los mismos criterios,
para la atencién y gestion de
una denuncia.

94, Los servidores
publicos se encuentran
comprometidos en la solucién
de los casos expuestos
considerando las politicas de
transparencia.
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Politicas de
comunicacion

95. Los tramites se
realizan considerando las
politicas de seguridad de la
informacién y documentacién

96. Las politicas de
comunicacion estan
destinadas a  desarrollar
espacios de encuentro,
intercambio y participacion.

Mg. Maribel
DNI: 40177940

spinoza Panayfo
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de preguntas cerradas

OBJETIVO : Recoger informacion de la variable Gestion de la calidad
DIRIGIDO A : Funcionarios publicos de las diferentes fiscalias Penales Corporativas de Santa.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:
Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Maribel Espinoza Panayfo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR . Magister

Mg. Maribel Espinoza Panayfo
DNI: 40177940

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacién de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo
NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



Anexo 5: Carta de presentacion

CAR OO

PRESENTE

Asunto: Caria de Presentacidn

De nuestra consideracion:

Es grato dirigitme a usted, para presentar a la sefiora CARMEN NELLY
MACUADO ARROYO, identificada con DNI No. 32966345 y codigo de
matricuta No. 7002650978, estudiante del Programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA, quien se encuentra desarrollando el Trabajo de
Investigacion (Tesis):

Gestion de Registro de denuncias en las Fiscalias Penales Corporativas
de Santa en condiciones de Covid-19, 2022

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a)
estudiante a su Institucion a fin de que pueda aplicar encuestas en las areas
correspondientes, asi como facilitarle la informacidn pertinente para el
respectivo andlisis documental que estan relacionados al estudio de
Investigacién,

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para reiterar el testimonio de mi
especial consideracion, quedo de usted.

Atentamenta,

Dra. R: ﬁd:ﬁario Salas Sdanchez

JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UCY CHIMBOTE



Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres

MINISTERIO PUBLICO Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional
FISCALIA DE LA NACION PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO
FISCAL DE SANTA

Senora:

Rosa Maria Salas Sanchez
Jefa de la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo - Chimbote
Presente. -

Asunto : Solicitud de autorizacién para aplicacion de encuestas.
Referencia : Carta de Presentacion — Carmen Nelly Macuado Arroyo.
Expediente : MUPDFS20220002942

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarla cordialmente y, al mismo tiempo, en
atencion al documento de la referencia, mediante el cual solicita la autorizaciéon
respectiva, para la aplicacion de encuestas en las Fiscalias Provinciales Penales
Corporativas del Santa, a la abogada Carmen Nelly Macuado Arroyo, estudiante del
Programa de Maestria en Gestion Publica, relacionada al estudio de investigacion, que
viene desarrollando, titulada: “Gestion de Registro de denuncias en las Fiscalias Penales
Corporativas de Santa en condiciones de Covid-19, 2022", INFORMARLE que, se ha
otorgado la autorizacion respectiva para la aplicacion de las encuestas al personal fiscal
de las fiscalias provinciales penales corporativas del Santa, para lo cual debera coordinar
previamente con los fiscales coordinadores de cada fiscalia.

Sin otro particular, hago propicia la ocasion para expresarle mi mayor consideracion.
Atentamente,
AURA VIOLETA CARRASCO CHAPONAN

PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO FISCAL
DE SANTA

cc:

ACClyce

PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO FISCAL DE SANTA
(511) 625-5555 EXPEDIENTE :MUPDFS20220002942
Av. Abancay Cdra. 5 s/n Lima - Peru CODUN : PDBVF
www.fiscalia.gob.pe R.8170

ACC/ycc
Estaes un documento Fiscalia de 1a nacon, aphcando lo dspuesIo por @ Ant. 25 de D S. 070-2013-PCM y & Tercera Depaosiodn Complementaria Final del D.S.
06,2016 PCM. Su autonicidad « etagzcad pusden se contrasiacas
F BRI cosaty
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Anexo 6. Base de datos

P32

P31

P28 | P29 | P30

P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27

P20 | P21

P17 | P18 | P19

P16

P13 | P14 | P15

P12

P10 | P11

P8 | P9

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1
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AGRUPADA AGRUPADA | GESTIONAR | AGRUPADA

CAPACIDAD INTERES AGRUPADA CAPACIDAD AGRUPADA INTERES REGISTRO | REGISTRO
ACCESIBILIDAD | RESPUESTA CONFIABILIDAD PUBLICO ACCESIBILIDAD RESPUESTA | CONFIABILIDAD | PUBLICO DENUNCIA | DENUNCIA
22 21 19 23 1 1 1 1 85 1
35 32 31 35 3 2 2 3 133 3
29 27 27 25 2 2 2 2 108 2
34 39 36 31 3 3 3 2 140 3
31 30 32 30 2 2 2 2 123 2
32 40 40 40 3 3 3 3 152 3
37 38 36 39 3 3 3 3 150 3
30 30 30 30 2 2 2 2 120 2
36 29 37 34 3 2 3 3 136 3
22 20 18 24 1 1 1 1 84 1
23 19 20 24 1 1 1 1 86 1
23 22 24 31 1 1 1 2 100 2
35 37 34 40 3 3 3 3 146 3
22 29 24 24 1 2 1 1 99 1
28 29 30 29 2 2 2 2 116 2
20 24 24 26 1 1 1 2 94 1
29 23 22 27 2 1 1 2 101 2
26 17 16 20 2 1 1 1 79 1
20 19 16 16 1 1 1 1 71 1
26 22 22 22 2 1 1 1 92 1
22 29 32 33 1 2 2 3 116 2
27 35 37 36 2 3 3 3 135 3
33 31 32 35 3 2 2 3 131 3
21 20 21 24 1 1 1 1 86 1
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