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Resumen 

 

La presente investigación tiene por objetivo general, describir de qué manera la 

gestión de procesos permite lograr la calidad de servicios en una entidad pública, 

2022, para ello se estableció un enfoque cualitativo, siendo que el tipo de 

investigación fue básica, asimismo se contó con la intervención de diez expertos en 

la materia de la investigación. El instrumento utilizado fue la guía de entrevista, 

siendo que la técnica utilizada fue la entrevista. La investigación concluye que la 

gestión de procesos si permite lograr la calidad de servicios en una entidad pública, 

porque va optimizar y modernizar la institución, con la implementación de 

herramientas tecnológicas de última generación que han permitido que se 

simplifiquen distintos trámites internos y externos, además estos recursos 

implementados han contribuido al funcionamiento óptimo de la entidad reduciendo 

tiempos de atención y brindado un servicio correcto a los usuarios, siendo que en 

la práctica se aprecia en los resultados de la investigación que efectivamente la 

gestión de procesos ha modernizado la entidad pública, sin embargo la 

implementación de esta forma de trabajo está en curso y aún no termina. 

 

Palabras clave: Gestión de procesos, Calidad de servicios, Herramientas 

tecnológicas.  
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Abstract 

 

The general objective of this research is to describe how process management 

allows to achieve the quality of services in a public entity, 2022, for which a 

qualitative approach was established, being that the type of research was basic, as 

well as the intervention of ten experts in the subject of the research. The instrument 

used was the interview guide, being that the technique used was the interview. The 

research concludes that process management does allow achieving the quality of 

services in a public entity, because it will optimize and modernize the institution, with 

the implementation of state-of-the-art technological tools that have allowed 

simplifying different internal and external procedures, besides these implemented 

resources have contributed to the optimal functioning of the entity reducing attention 

times and providing a correct service to the users, being that in practice it can be 

seen in the results of the research that process management has indeed 

modernized the public entity, however the implementation of this way of working is 

in progress and is not yet finished. 

 

Keywords: Process management, Quality of services, Technological tools.
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I. Introducción 

 Los avances tecnológicos han cambiado el mundo y la forma de vivir de las 

personas, siendo que los tramites, los pagos, las compras y las ventas de productos 

se realizan ahora de manera virtual, por lo que esto ha mejorado la calidad de vida 

de las ciudadanos, siendo que en el Perú los avances tecnológicos también han 

llegado a las entidades privadas y públicas, por lo que se viene implementando la 

gestión de procesos para mejorar la calidad en la prestación de servicios del 

Ministerio Público del distrito fiscal de Lima Noroeste, por lo que es necesario citar 

a Gonzales. (2021), traducido al español, quien señala que mediante la gestión de 

procesos se busca promover la simplificación administrativa en una entidad pública, 

con la finalidad de generar buenos resultados en la mejora de los procedimientos y 

servicios que se brindan a los ciudadanos, siendo que la gestión de procesos forma 

parte de la modernización del estado y es uno de los 5 pilares de la gestión pública.  

Asimismo es importante señalar que la implementación de la gestión de 

procesos en esta entidad pública no se estaría realizando de manera correcta, 

debido a que las herramientas tecnológicas que se han implementado no estarían 

siendo utilizadas correctamente por los trabajadores de la institución, aunado a ello 

las plataformas y servicios virtuales que se han creado para una mejor atención al 

público, no estarían siendo utilizadas correctamente por los usuarios y en otros 

casos no estarían siendo utilizadas, afectando todo esto el correcto funcionamiento 

de la institución, por lo que es necesario investigar el presente problema para mi 

área profesional, asimismo es importante resaltar que el investigador es servidor 

público y labora en la entidad pública materia del presente trabajo, por lo que ha 

evidenciado las deficiencias y problemas señalados líneas arriba, aunado a ello se 

tiene el informe de fecha 13 de julio del 2020 titulado “fallas más frecuentes en un 

proceso de transformación digital” emitido por la plataforma gobierno digital, donde 

se indica que de acuerdo a un estudio realizado recientemente solamente el 26% 

de las transformaciones digitales se consideran exitosas, esto ocurre por diferentes 

motivos, como no tener un plan realista donde se tenga en cuenta que en cualquier 

parte de la implantación de la gestión de procesos puede ocurrir un fallo y no se 

anticipan contingencias lo cual lleva a que un proyecto fracase, por otro lado se 

indica que no se invierte lo necesario en comunicación y administración del cambio, 
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siendo que en algunas ocasiones la administración subestima lo necesario que es 

mantener las comunicaciones entre el equipo de implementación y los servidores y 

funcionarios públicos de la entidad, esto se refiere a que no es suficiente con 

implementar o que se adquieran equipos tecnológicos y aplicativos de última 

generación en una institución pública, sino que también es necesario que se 

capacite al personal que trabaja en la entidad para que pueda manejar estas 

herramientas de manera eficiente para la gestión de procesos funcione de manera 

óptima.  

Siendo que de acuerdo a lo señalado se desprende el problema general de 

la tesis: ¿De qué manera la gestión de procesos permite lograr la calidad de 

servicios en una entidad pública, 2022?, siendo el problema específico 01; ¿De qué 

manera se utilizan los recursos tecnológicos para lograr la calidad en la prestación 

de servicios en una entidad pública, 2022?, siendo el problema específico 02; ¿De 

qué manera se aplica el gobierno digital para lograr la calidad en la prestación de 

servicios de una entidad pública, 2022?, siendo el problema específico 03; ¿De qué 

manera se cumple la gestión del proceso misional para lograr la calidad en la 

prestación de servicios de una entidad pública, 2022? 

La investigación se justifica desde el punto de vista social, en merito a lo 

señalado por Fernández. (2020), quien indica que realizar un trabajo de 

investigación sobre un problema que existe y afecta a la sociedad es importante, 

ya que para realizar este trabajo se hará una revisión de diferentes fuentes como 

revistas indexadas nacionales e internacionales, asimismo se recabara la opinión 

de expertos en la materia, siendo que al analizar estos datos se podrán llegar a 

obtener resultados y posibles soluciones al problema.  

Respecto a la justificación teórica de estudio, Barbosa, Barbosa y Rodríguez 

(2015) señalan que las investigaciones que se realicen sobre problemas que 

afectan a la sociedad de manera importante van a plantear posibles soluciones al 

final, siendo que estos trabajos podrán servir como antecedentes y como guía para 

los investigadores del futuro nacionales e internacionales.  

Prosiguiendo con la justificación práctica, el problema de la presente 

investigación fue detectado en una institución, siendo que es un problema real y 
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que viene ocurriendo también en otras instituciones del estado, por lo que al realizar 

la presente investigación se podrán conocer opiniones de expertos en el tema y se 

podrá recabar información de otros países, donde se podrá analizar cuál es el 

tratamiento que se les da a los problemas detectados en este presente trabajo, para 

poder arribar a soluciones viables que se den en la práctica.  

Por los fundamentos expuestos se desprende el objetivo general de la 

investigación; describir de qué manera la gestión de procesos permite lograr la 

calidad de servicios en una entidad pública, 2022, asimismo se desprende el 

objetivo específico 01; describir de qué manera se utilizan los recursos tecnológicos 

para lograr la calidad en la prestación de servicios en una entidad pública, 2022, 

así también el objetivo específico 02; describir de qué manera se aplica el gobierno 

digital para lograr la calidad en la prestación de servicios de una entidad pública, 

2022 y el objetivo específico 03; describir de qué manera se cumple la gestión del 

proceso misional para lograr la calidad en la prestación de servicios de una entidad 

pública, 2022. 
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II. Marco Teórico 

Prosiguiendo con el marco teórico es necesario precisar que para su 

elaboración fue necesario recurrir al repositorio de la Universidad César Vallejo 

para la búsqueda de tesis nacionales referentes al tema de investigación, asimismo 

también se recurrió a Renati para la búsqueda de otras tesis nacionales e 

internacionales, además también se utilizó la biblioteca virtual de la Universidad 

César Vallejo donde se utilizó la plataforma EBSCO host para la búsqueda de 

múltiples artículos científicos y revistas indexadas nacionales e internacionales que 

fueron de gran utilidad para la elaboración de la investigación, aunado a ello es 

menester precisar que el 95% de las citas realizadas tienen un máximo de 5 años 

de antigüedad, por lo que se puede colegir que tienen información actual y relevante 

para la investigación.  

Respecto a los antecedentes nacionales Solórzano. (2020), concluye que 

con la modernización de la gestión pública se busca construir un estado al servicio 

de la ciudadanía con medios de atención efectivos y modernos que permitan una 

participación ciudadana descentralizada y transparente, asimismo las instituciones 

del estado deben contar con servidores y funcionarios públicos debidamente 

calificados, siendo que es indispensable capacitarlos de forma obligatoria para que 

puedan manejar adecuadamente las tecnológicas de información que se 

implementen en la institución pública. 

Asimismo, Roncal. (2017), concluye que la mayoría de los usuarios 

consideran que  han sido mal atendidos por los servidores y funcionarios de una 

institución pública, ya que en algunos casos se realizan largas colas para la 

atención en los despachos y cuando finalmente son atendidos sus dudas no son 

absueltas debidamente y las solicitudes que presentan tardan demasiado en ser 

respondidas, por lo que gran parte de los usuarios desconfía de las instituciones 

del estado, siendo que este problema no existe desde ahora, sino que viene 

ocurriendo desde hace muchos años atrás, sin que se haya planteado una solución 

final para resolver esta controversia.   

Aunado a ello Pomatanta. (2020), concluye que la implementación de la 

gestión por procesos va permitir subsanar deficiencias en la gestión interna y 



5 
 

externa de la entidad, esto se puede lograr promoviendo el trabajo en equipo, la 

capacitación constante al personal de la institución, así como la evaluación por 

parte de los jefes inmediatos para detectar las fortalezas y debilidades de cada 

servidor y poner énfasis en la mejora de estas aptitudes, asimismo los trabajadores 

de la institución deben estar comprometidos con esta y tener claro que se debe 

brindar una digna atención al ciudadano.  

Así también tenemos a Pillco. (2021), quien concluye que una debida 

atención al ciudadano no solo es tratar dignamente a los usuarios, sino dar 

respuesta a sus solicitudes de forma célere, brindar canales de atención virtuales 

donde puedan presentar documentación durante todo el día y así evitar las largas 

colas, por lo que para lograr esto se deben implementar gestiones de procesos 

dentro de la entidad para optimizar y modernizar los servicios que se ofrecen. 

Aunado a ello Medina. (2018), señala que no es suficiente que una entidad 

pública implemente tecnología de última generación, si tiene colaboradores que no 

saben cómo utilizarlas, si tiene usuarios que no conocen la existencia de los medios 

tecnológicos que se han implementado, por lo que primero se debe contar con 

profesionales expertos en tecnologías de información ya que son los más idóneos 

para poder capacitar a los servidores y funcionarios de la institución, asimismo de 

debe realizar publicidad sobre los nuevos servicios digitales que brinda la entidad 

a través de las redes sociales para tener un mayor alcance.  

Prosiguiendo con los antecedentes internacionales, Carnevale. (2020), 

concluye que la finalidad principal de la gestión de procesos es la simplificación 

administrativa en todas las entidades del sector público, siendo que con esto se 

mejoraran los procedimientos internos y externos que vienen a ser la atención al 

ciudadano, asimismo la implementación de estas gestiones es fundamental para la 

modernización del estado.  

Asimismo, Santos. (2018), concluye que en las instituciones del estado no 

se brinda una atención de calidad a los usuarios, ya que no se han implementado 

los medios tecnológicos necesarios, siendo que es necesario que se inicie la 

implementación del gobierno digital para modernizar el estado y con esto 

proporcionar canales de atención digital a la sociedad donde pueden presentar 
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solicitudes, oficios, escritos, reclamos y otra documentación desde cualquier 

computadora con acceso a internet, aunado a ello el portal de transparencia de las 

entidades en su mayoría para desactualizado, por lo que es necesario que se 

actualice para fortalecer la legitimidad y la participación ciudadana.   

Así también, Alarcón y Sánchez.(2018), señalan que la implementación de 

la gestión de procesos en las instituciones va mejorar su vertiente interna, ya que 

va permitir que se capacite debidamente a los trabajadores para que ellos utilicen 

las herramientas tecnológicas implementadas de manera correcta, asimismo 

también va mejorar su vertiente externa, ya que se brindara un servicio de calidad 

a los usuarios, por lo que se determina que la implementación de la gestión de 

procesos es muy positiva para las entidades públicas.  

Aunado a ello Ubillus.(2021), señala que para poder brindar un servicio de 

calidad a los usuarios, es indispensable mejorar los procesos internos de una 

institución privada o pública, ya que haciendo una evaluación desde adentro se van 

a poder determinar las falencias y errores que se están cometiendo y se podrán 

plantear soluciones que coadyuven a mejorar los procesos internos, para obtener 

posteriormente mejores resultados externos, cumpliendo así con brindar una 

atención de calidad a las personas.  

Asimismo, Quispe. (2020), señala que uno de los principales objetivos de 

una institución pública es brindar servicios de calidad a los usuarios, por lo que es 

necesario simplificar procesos dentro de la entidad para brindar respuestas a las 

solicitudes de las personas de forma más célere, asimismo se debe transparentar 

la información y las actividades que realiza una institución pública, para que los 

usuarios tengan más confianza y sepan que se está trabajando de manera honesta.  

Pasando al marco conceptual se tiene a Maturana y Valera (1980), quienes 

señala a la teoría de la auto criticabilidad organizada, la cual indica que la forma 

más optima de mejorar el funcionamiento de una entidad pública es gestionar los 

procesos internos para crear o eliminar elementos existentes para la simplificación 

y celeridad en la realización de distintos tramites. 

Aunado a ello se tiene a Barnard (1938), quien señala a la teoría de los 

sistemas cooperativos, donde se indica que las organizaciones son sistemas 
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cooperativos, por lo que para alcanzar objetivos, los trabajadores no actúan solos, 

sino que trabajan conjuntamente, por lo que se colige que las organizaciones 

privadas o públicas crecen a través del trabajo en equipo y la participación de los 

colaboradores, siendo que esto se realiza con la finalidad de brindar una mejor 

atención a los ciudadanos. 

Respecto a mi categoría gestión de procesos tenemos a Pulido, Ruiz y Ortiz. 

(2020), quienes señalan que la gestión de procesos es considerada una forma de 

trabajo que se puede implementar en las entidades privadas y públicas, siendo que 

su finalidad es mejorar la tramitación y gestión tanto interna como externa, 

simplificando trámites administrativos para una mejor atención al ciudadano y así 

renovar su confianza.   

Asimismo, Cubero y Valdez. (2022), señalan que la gestión de procesos está 

conformada por 3 ejes, los cuales son el gobierno abierto, el gobierno electrónico y 

la articulación interinstitucional, siendo que cuando estos ejes se implementen en 

instituciones públicas, también se va implementar la gestión de proceso para 

mejorar el óptimo funcionamiento de la institución, así como mejorar la calidad en 

la atención a las personas.  

Aunado a ello Tamayo, Cedeño y Arencibia. (2019), señalan que la gestión 

de procesos surge de la modernización del estado, ya que para que una institución 

pública pueda dar el salto digital es necesario que modifique sus gestiones internas, 

para eliminar barreras y las comunicaciones internas puedan hacerse más 

prontamente, además es necesario también que modifiquen sus gestiones 

externas, eliminando barreras burocráticas para brindar una mejor atención al 

ciudadano.   

Prosiguiendo con la primera subcategoría, recursos tecnológicos se tiene a 

Kwiotkowska. (2022), traducido al español, quien refiere que son herramientas 

digitales que van venido surgiendo desde hace algunos años debido a los avances 

de la tecnología y se vienen implementando en la vida diaria de las personas, 

además también se han venido implementando en distintas entidades públicas y 

privadas para mejorar su funcionamiento.  
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Asimismo, se tiene a De Assis, Cvalcante y Costa. (2020), traducido al 

español, quienes conceptualizan a los recursos tecnológicos como herramientas 

mediante las cuales se va poder aplicar la tecnología en el trabajo diario de la 

sociedad, lo cual tiene por finalidad simplificar procesos y tramites.  

Aunado a ello se tiene a Nami, Eonsoo, y Jongseon. (2021), traducido al 

español, quienes indican que los recursos tecnológicos son fundamentales para el 

correcto funcionamiento de una entidad pública o privada, ya que con el avance de 

la tecnología han surgido distintas herramientas que simplifican procesos y tramites 

que vienen cambiando la forma de trabajo, ya que ahora se viene priorizando la 

virtualidad.  

Así también tenemos a Wu, et al. (2021), traducido al español, quienes 

señalan que los recursos tecnológicos permiten realizar distintos trabajos de 

manera más célere a diferencia de la forma convencional como se desarrollaba 

antes, es importante señalar que las entidades públicas y privadas deben adaptarse 

a los cambios que están surgiendo y modernizarse para que puedan llegar a los 

usuarios de una manera óptima.  

Pasando a la segunda subcategoría Gobierno Digital, se tiene a Feng, Mohd 

y Liu. (2022), traducido al español, quienes lo conceptualizan como una forma de 

trabajo que fue creada para modernizar a una entidad, a través de la 

implementación de herramientas tecnológicas de última generación, siendo 

algunas de estas computadoras modernas, creación de plataformas digitales 

virtuales, canales de atención virtuales, todo esto con la finalidad de brindar un 

servicio de calidad a los distintos usuarios que acudan a la entidad.  

Así también, se tiene a Toro, Gutiérrez & Correa (2020), traducido al español, 

quienes señalan que la implementación del gobierno digital tiene distintos 

beneficios para las entidades públicas, siendo algunos de ellos, la modernización 

de la institución, reducción de costos, aumento de producción por parte de los 

trabajadores y brindar un servicio de calidad a los usuarios.  

Asimismo, prosiguiendo con la tercera subcategoría, proceso misional, el 

documento de gestión titulado, Implementación de la Gestión por Procesos en la 

Administración Pública. (2021), lo conceptualiza como las políticas públicas 
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internas que emite una entidad pública para el mejor funcionamiento de la 

institución, estas mejoras pueden estar orientadas a la calidad en el servicio que se 

brinda a los usuarios y mejoramiento de las oficinas donde labora el personal.  

Respecto a la segunda categoría del trabajo, calidad en la prestación de 

servicios, se tiene a Holness. (2021), traducido al español, quien la conceptualiza 

como una forma óptima de atender a los ciudadanos que acuden a una institución 

privada o pública para realizar un determinado tramite, siendo que para que se 

pueda lograr esto, la atención que se brinde debe ser célere, cordial y correcta.  

Aunado a ello respecto a la primera subcategoría de la segunda categoría, 

simplificación administrativa, se tiene a Bubatu (2018), traducido al español, quien 

conceptualiza a la simplificación administrativa como una forma de trabajo basada 

en la celeridad y en la economía procesal, que busca optimizar procesos en una 

institución pública.  

Así también, se tiene a Kuhnhemrich, (2022), traducido al español, quien 

indica que la simplificación administrativa debe aplicarse en todas las entidades 

públicas del país, ya que esta forma de trabajo es necesaria para modernizar el 

estado y lograr que los ciudadanos puedan realizar trámites de forma sencilla y 

rápida.  

Además, Silveira, De Freitas, Fabio & Assis (2022), traducido al español, 

señalan que la simplificación administrativa se puede realizar en todas las 

entidades públicas del país, sin embargo, en algunas instituciones su aplicación 

será más sencilla, mientras que en otras será más compleja debido a la naturaleza 

de las funciones de cada organismo estatal.  

Aunado a ello se tiene Moore, Mullins, Pogones, Solis & Cantrell (2021), 

traducido al español, indican que la simplificación administrativa se ha venido 

implementando desde hace algunos años, siendo que se han obtenido resultados 

positivos, ya que se han reducido costos, se ha brindado atención a los usuarios de 

manera más célere y se ha modernizado las instituciones privadas y públicas donde 

se ha implementado esta medida.  

Asimismo, respecto a la segunda subcategoría de la segunda categoría, se 

tiene a Koonsanit y Nishiuchi (2021), traducido al español, señalan que la 
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satisfacción del usuario se manifiesta cuando estos han recibido un trato cordial y 

célere por parte de la institución a la que acudieron a realizar algún trámite, además 

cuando se ha cumplido con brindar la información que se estaba solicitando.  

Prosiguiendo con la tercera subcategoría de la segunda categoría de la 

investigación, se tiene a Radka y Sulova (2018), traducido al español, señalan que 

las expectativas que tienen los ciudadanos cuando acuden a una institución privada 

o pública a solicitar un servicio o a realizar un trámite va depender del prestigio que 

tenga este lugar. 
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III. Metodología 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación fue de tipo básica, siendo que de acuerdo con lo señalado por 

Concytec (2021) se colige que está dirigida a un conocimiento más completo donde 

se van a comprender los aspectos principales de los fenómenos que existen y de 

las relaciones que establecen los entes.  

Asimismo, para Muñoz. (2015), este tipo de investigación esta direccionada al 

análisis de información y al estudio específico de las expectativas que se dan 

cuando ocurre un fenómeno en estudio y tiene como cualidades que es específica 

y temporal.  

Para Hernández, Fernández y Baptista.(2006), el enfoque de la investigación 

cualitativa, tiene como característica que es más dinámico que una investigación 

cuantitativa, siendo que busca aumentar el nivel de conocimientos, asimismo para 

recabar la información se utiliza el instrumento de la guía de entrevista y para la 

aplicación del mismo se usa la técnica de entrevistas a los expertos en la materia 

del tema de investigación, donde se obtendrán respuestas convergentes y 

divergentes que servirán para poder analizarlas y plantear los resultados de la 

investigación, por lo antes indicado el presente trabajo tendrá un enfoque 

cualitativo.  

Respecto al nivel de la investigación fue descriptivo, asumiendo lo señalado por 

Guamán, Hernández y Lloay. (2021), quien indica que una investigación con 

enfoque cualitativo utiliza un proceso descriptivo para conceptualizar un tema de 

estudio, lo que va permitir identificar en las categorías de estudio las características 

más sobresalientes que se encuentran dentro del escenario donde se está 

realizando la investigación.  

La investigación fue no experimental, de acuerdo con lo señalado por Cabezas, 

Andrade y Torres. (2018), debido a que el trabajo de campo no se llevó a cabo en 

ningún laboratorio, además porque se utilizaron variables de estudio, aunado a ello 

otra característica es que las muestras, que vienen a ser los participantes ya 

existen, siendo que el investigador observa el contexto en el que se lleva a cabo un 
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determinado fenómeno y lo analiza para recabar información, asimismo la 

investigación es transversal debido a que el tipo de investigación fue observacional, 

donde se analizó información de las categorías principales que fueron recabadas 

en un lapso de tiempo respecto a los expertos en la materia del tema investigado. 

El método que se uso fue el de trabajo de campo, aplicando el instrumento de guía 

de entrevista donde se recabaron respuestas en base a las experiencias de los 

entrevistados.  

El diseño de investigación cualitativa fue de tipo fenomenológico, de acuerdo 

con Delgado.(2022), quien indica que una investigación con el diseño 

fenomenológico se basa en recabar información de expertos sobre un determinado 

tema, siendo que se recabaran sus experiencias personales teniendo en cuenta el 

tiempo y lugar donde se llevaron a cabo los hechos, por lo que al recabar esta 

información se obtendrán respuestas convergentes que apoyaron la postura del 

investigador y respuestas divergentes que fueron en contra de la postura del 

investigador, siendo que lo obtenido se podrá plasmar en los resultados para 

posteriormente realizar la discusión.  

3.2. Categorías, subcategorías y matriz de categorización 

Tabla 1  

Categorías de Investigación 

 
Categorías 

Categoría 1 Categoría 2 

 
Gestión de procesos 

Calidad en la prestación de 
servicios  

 
 
 

   Nota: Elaboración propia.  
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Tabla 2  

Subcategorías de Investigación 

 Subcategorías-Categoría 1 Subcategorías-Categoría 2 

RECURSOS 
TECNOLÓGICOS  

GOBIERNO 
DIGITAL  

 
PROCESO 
MISIONAL  
 

 
SIMPLIFICACION 
ADMINISTRATIVA  

SATISFACCION 
DEL USUARIO 
EXTERNO 

 
EXPECTATIVAS 
DE LOS 
USUARIOS 
EXTERNOS 
 

Nota: Elaboración propia.  

 

3.3. Escenario de Estudio 

El escenario de estudio del presente trabajo de investigación se realizó en una 

entidad pública que forma parte del sistema de administración de justicia, donde los 

expertos en la materia, quienes fueron los entrevistados, brindaron sus 

conocimientos de acuerdo a sus experiencias en el presente trabajo, asimismo 

revistas indexadas nacionales e internacionales, las mismas que fueron 

indispensables y permitieron poder conceptualizar mejor el problema general del 

trabajo. 

3.4. Participantes 

Son aquellos profesionales o sujetos de estudio para el presente trabajo de 

investigación, siendo que se escogieron servidores y funcionarios públicos de una 

determinas institución pública que forma parte del sistema de administración de 

justicia, ya que ellos tienen conocimiento del problema principal y del especifico que 

fueron identificados en la presente investigación.   
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Tabla 3  

Participantes 

Participantes                                      Descripción 

Experto 1 Fiscal Adjunta Provincial  
 
Experto 2 Fiscal Adjunto Provincial  
 
Experto 3 Ingeniero del área de informática 
  
Experto 4 Fiscal Provincial 
 
Experto 5 Asistente en Función Fiscal  
 
Experto 6 Asistente en Función Fiscal 
 
Experto 7  Fiscal Adjunto Provincial 
 
Experto 8 Analista  
 
Experto 9 Asistente en Función Fiscal 
 
Experto 10  Asistente Administrativo-Sistema Fiscal  

 Nota: Elaboración propia.  
 
 

3.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Gonzales, de Abreu y Mondéjar (2021), señala que la recolección de datos 

se conceptualiza como acciones no completas, ni normalizadas, debido a que se 

recaba dicha información por medio de opiniones de expertos del tema, sin 

embargo, son individuos que cuentan con criterios individuales de observar 

determinados hechos o sucesos, siendo que la información se recabo con la 

finalidad de realizar un determinado análisis y comparar las opiniones con la 

realidad que existe y la teorías citadas en el marco conceptual del trabajo.  

Para el recojo de información se utilizan las siguientes técnicas:  

La entrevista que de acuerdo con Gallardo. (2017), es una técnica relevante 

para los trabajos de investigación con enfoque cualitativo, ya que va representar 

las opiniones de los expertos en la materia, asimismo mediante esta técnica se 

podrán realizar preguntas al entrevistado para poder recabar información 
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convergente y divergente que serán útiles para poder realizar posteriormente los 

resultados y la discusión correspondiente.  

La observación definida por Escudero y Cortez. (2017), es la técnica 

conceptualizada como la forma primigenia de examinar un determinado fenómeno 

de manera natural al momento de recabar la información de los expertos en la 

materia de la tesis mientras se lleva a cabo la entrevista en el escenario de estudio 

elegido.  

Los instrumentos de recolección de datos utilizados en el desarrollo de la 

presente investigación son:  

Guía de entrevista, de acuerdo con Ramírez. (2020), se conceptualiza como 

un instrumento que recolecta datos, para ello se redactan 10 preguntas abiertas, 

donde se debe tomar en cuenta las categorías principales y las subcategorías 

consignadas en la tesis, siendo que sus respuestas deben enmarcarse en los 

criterios de relevancia, claridad y pertinencia para la presente investigación.  

Guía de análisis de fuente documental, de acuerdo con García. (2021), se define 

como un instrumento que permite realizar un análisis y comparar la información 

recabada por los autores de revistas indexadas citados y las respuestas de los 

expertos entrevistados.  

Tabla 4 

 Consistencias, Técnicas e Instrumentos 

Técnica Instrumento Propósito 

Entrevistas Guía de entrevista Almacenar información 

directa de los expertos en la 

materia. 

Análisis documental Guía de análisis Valorar los criterios 

doctrinales sobre el tema de 

investigación. 

Nota: Elaboración propia.  
 
Mapeamiento: La presente investigación se realizó en una entidad pública 

dedicada a la administración de justicia y se tendrá como principales entrevistados 

a los servidores y funcionarios del distrito fiscal de Lima Noroeste.  
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3.6. Procedimiento 

Para el trabajo de campo, respecto al desarrollo de las entrevistas se realizó 

coordinaciones con los entrevistados en sus respectivos despachos, donde se les 

explico el motivo de la visita, y que se contribuiría con su experiencia en el ámbito 

de la educación universitaria en el presente trabajo de investigación respecto a la 

gestión de procesos, siendo que los entrevistados accedieron a lo señalado y si 

dieron el permiso voluntario para ser entrevistados en distintas fechas, las mismas 

que se llevaron a cabo en sus respectivos despachos.  

Figura 1 Trayectoria metodológica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Sampieri, Collado y Baptista (2010). 
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3.7. Rigor científico. 

Blasco, Rodríguez y Túnez. (2020), señalan que el rigor científico abarca toda 

la investigación desde la conceptualización del problema general, el planteamiento 

de los problemas específicos, los trabajos previos, el marco teórico, el marco 

conceptual y los demás capítulos del trabajo, siendo que los argumentos definidos 

tienen que ser verídicos, además deben regirse en base al manual APA, siendo 

que todos los conceptos de distintos autores consignados en la tesis deben ser 

debidamente citados y consignados también en las referencias bibliográficas, 

asimismo el trabajo final debe pasar por el filtro del programa turnitin para verificar 

que no hayan coincidencias.  

En el presente trabajo se utilizaron criterios de rigor de credibilidad, los cuales 

permiten evidenciar las experiencias humanas y los fenómenos, de la forma en que 

son percibidos por los expertos, siendo que se recaban las respuestas de estos 

para poder formular posteriormente los resultados del trabajo, siendo que la 

información recabada será reconocida como verdadera por tener las validaciones 

correspondientes por parte de las personas entrevistadas, asimismo se utilizó el 

criterio de transferibilidad que se consiste en trasladar los resultados del trabajo a 

otros contextos, que tengan características similares, siendo que de allí se tiene en 

cuenta que por medio de la transferibilidad, los resultados de este trabajo se podrán 

proyectar a otras distintas poblaciones en diferentes lugares. Por otro lado, también 

se dio cumplimiento al criterio de conformabilidad, el cual pudo garantizar el 

resultado del presente trabajo y las descripciones que realizaron los entrevistados.  

3.8. Métodos de Análisis de Datos 

En el análisis del presente trabajo de investigación se han utilizado distintos 

métodos que pertenecen a la investigación cualitativa, las cuales son: el método 

descriptivo, a través del cual se realizan distintas respuestas por parte de los 

entrevistados y de los juristas que se han citado en el presente trabajo; el método 

deductivo, se utilizó como estrategia para poder demostrar la suposición de un 

resultado equitativo, siendo que este método nace de lo general a lo particular, 

asimismo también se utilizó el método analítico, siendo que para el presente trabajo 
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fue utilizado de forma singular en cada respuesta recabada de las entrevistas 

realizadas a los expertos.  

3.9. Aspectos Éticos. 

Guamán, Hernández y Lloay. (2021), señala que realizar un trabajo de 

investigación cualitativa implica que la conducta del investigador sea ética, siendo 

que la conducta antiética no es validad en las investigaciones científicas que se 

realizan, siendo que no aportan nada positivo para un trabajo de investigación.  

  



19 
 

IV. Resultados y Discusión 

4.1. Presentación de los resultados 

A continuación, se presentarán los resultados de la investigación, donde se 

realizó el análisis de respuestas brindadas por cada Entrevistado, habiéndose 

identificado las convergencias y divergencias llevadas a cabo por los participantes, 

para posteriormente extraer una interpretación cualitativa de las preguntas que 

permitió que se conozca la idea central otorgada por los expertos participantes de 

esta investigación, como se detalla a continuación: (Ver anexos 2). 

Objetivo general 

Describir de qué manera la gestión de procesos permite lograr la calidad de 

servicios en una entidad pública, 2022. 

Respecto a este objetivo tenemos la pregunta 1 ¿De qué manera se utilizan 

en la entidad los recursos tecnológicos a fin de lograr la calidad en la prestación de 

servicios? Explique, siendo que se presentaron las siguientes convergencias; 9 de 

los entrevistados estuvieron de acuerdo en afirmar que los recursos tecnológicos 

se utilizan en la entidad de manera positiva, ya que gracias a esto se vienen 

simplificando tramites y sirven para mejorar los procesos internos y externos, 

además se obtuvieron las siguientes divergencias;1 de los entrevistados señalo que 

los recursos tecnológicos se han utilizado de manera inocua, debido a que no se 

cuenta con la suficiente implementación y capacitación a los trabajadores y al 

público en general, por lo que se interpreta que los entrevistados concuerdan 

mayoritariamente que los recursos tecnológicos se vienen utilizando de manera 

positiva, ya que han logrado que se simplifiquen distintos tramites internos y 

externos, además estos recursos implementados han contribuido al funcionamiento 

óptimo de la entidad reduciendo tiempos de atención y brindado un servicio correcto 

a los usuarios. Asimismo, respecto a la pregunta 8, ¿De qué manera la gestión de 

procesos permite lograr la calidad de servicios en la entidad? Explique, se pueden 

apreciar las siguientes convergencias; los 10 entrevistados están de acuerdo con 

que la gestión de procesos permite lograr la calidad de servicios, porque se 

implementan herramientas digitales que coadyuvan a brindar una mejor atención a 

los usuarios, no habiendo divergencias por parte de los entrevistados, por lo que se 
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interpreta que todos los entrevistados concuerdan en que la gestión de procesos 

permite lograr la calidad de servicios, porque se implementan distintas herramientas 

digitales que coadyuvan a brindar una atención de calidad a los usuarios, asimismo 

permite el funcionamiento óptimo de la entidad. Así también respecto a la pregunta 

9, ¿Qué recomendaciones puede brindar usted para que los usuarios externos se 

sientan satisfechos con la atención recibida?  Explique, siendo que se obtuvo las 

siguientes convergencia; 8 de los entrevistados concuerdan en que los trabajadores 

de la entidad deben brindar una atención cordial y célere y se recabaron las 

siguientes divergencias; 2 de los entrevistados señalaron que la entidad deberá 

optimizar las redes para que se brinde una mejor atención a los usuarios, además 

señalan que los usuarios antes de acudir a una entidad deberían de informarse 

sobre los plazos de atención y sobre los canales de atención que existen, por lo 

que se interpreta que los entrevistados concuerdan mayoritariamente en que los 

servidores y funcionarios públicos de la entidad deben brindar una atención cordial 

y célere a fin de que los usuarios externos se encuentren satisfechos con la 

atención recibida. 

Objetivo Específico 1 

Describir de qué manera se utilizan los recursos tecnológicos para lograr la 

calidad en la prestación de servicios en una entidad pública, 2022. 

Respecto a este objetivo tenemos la pregunta 2 ¿Cuáles son los problemas 

que usted ha evidenciado respecto al uso de los recursos tecnológicos en la 

entidad? Explique, obteniéndose las siguientes convergencias; 6 de los 

entrevistados estuvieron de acuerdo en que el principal problema evidenciado 

respecto al uso de los recursos tecnológicos fue la falta de capacitación a los 

servidores y funcionarios públicos, y las siguientes divergencias; 4 de los 

entrevistados señalaron que el principal problema evidenciado es que el servicio de 

internet que se brinda en los despachos fiscales es lento, por lo que no se pueden 

realizar distintos tramites y diligencias de manera óptima, además también hay 

fallas en la conectividad, por lo que se interpreta que los entrevistados concuerdan 

mayoritariamente en que el principal problema es que falta capacitar a un grupo de 

servidores y funcionarios públicos de la entidad, ya que, al haberse implementado 

recursos tecnológicos nuevos, estos no estarían siendo utilizados de manera 
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correcta por parte de un grupo de trabajadores de la institución. Además, se tiene 

la pregunta 6 ¿De qué manera la simplificación administrativa fortalece la calidad 

en la prestación de servicios?  Explique, obteniéndose las siguientes 

convergencias; 10 entrevistados estuvieron de acuerdo en que la simplificación 

administrativa fortalece la mejora en la atención que brinda la entidad a los 

usuarios, porque se eliminan tramites innecesarios, siendo que sus principios 

fundamentales son la economía procesal y la celeridad en la atención, por lo que 

no hubieron divergencias, siendo que se interpreta que los entrevistados 

concuerdan en que la simplificación administrativa si fortalece la calidad en la 

prestación de servicios, ya que se reducen tiempos de atención, siendo que se 

brinda información y se atienden los tramites de manera más célere y eficiente.  

Aunado a ello se tiene la pregunta 7, ¿Qué recomendación brindaría usted 

a la entidad a fin de mejorar la aplicación de la simplificación administrativa? 

Explique, obteniéndose las siguientes convergencias; 6 de los entrevistados 

estuvieron de acuerdo en que la recomendación principal es que los servidores y 

funcionarios públicos sean mejor capacitados para que utilicen de manera eficiente 

las herramientas tecnológicas implementadas y las siguientes divergencias; 4 de 

los entrevistados señalaron que se mejore la conexión y la operatividad de los 

sistemas de la entidad, interpretándose que los entrevistados concuerdan 

mayoritariamente en que la recomendación principal es que se capacite de manera 

correcta a los servidores y funcionarios públicos respecto a la utilización de las 

herramientas tecnológicas implementadas a fin de que las utilicen correctamente 

en la entidad. 

Objetivo específico 2 

Describir de qué manera se aplica el gobierno digital para lograr la calidad en 

la prestación de servicios de una entidad pública, 2022. 

Respecto al objetivo específico 2 se tiene la pregunta 3 ¿De qué manera se 

aplica el Gobierno Digital para lograr la calidad en la prestación de servicios en la 

entidad? Explique, obteniéndose las siguientes convergencias; 9 de los 

entrevistados estuvieron de acuerdo con que el gobierno digital se ha venido 

implementando de manera progresiva en la institución y a coadyuvado a simplificar 
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trámites internos y externos y las siguientes divergencias; 1 de los entrevistados 

señalo que no se está dando el valor e importancia al sistema digital a fin de lograr 

una mejora en loa servicios que presta el gobierno, por lo que se interpreta que los 

entrevistados concuerdan mayoritariamente en que el gobierno digital se ha venido 

implementando de manera progresiva en la entidad, siendo que ha coadyuvado al 

funcionamiento óptimo de la institución, debido a que se han simplificado distintos 

tramites internos y externos, todo con la finalidad de brindar un mejor servicio a los 

ciudadanos.  

Además, se tiene la pregunta 4, ¿Cuáles son los problemas que usted ha 

evidenciado en la aplicación del Gobierno Digital en la entidad? Explique, se 

obtuvieron las siguientes convergencias; 7 entrevistados estuvieron de acuerdo en 

que el principal problema evidenciado en la aplicación del gobierno digital fue el 

fallo de los servicios de internet y fallas en la conectividad y las siguientes 

divergencias 3 de los entrevistados señalan que hace falta brindar más 

capacitaciones a los trabajadores de la institución para que manejen de manera 

óptima las herramientas digitales que se les brinda, además falta unificar los 

diferentes sistemas que tiene la entidad para optimizar el trabajo, interpretándose 

que los entrevistados concuerdan mayoritariamente en que el principal problema 

es que falla el servicio de internet y existen fallas también en la conectividad de los 

ordenadores y herramientas digitales de la entidad, lo cual frustra la realización de 

distintas diligencias.  

Asimismo, se tiene la pregunta 10 ¿Qué expectativas considera usted que 

tienen los usuarios externos cuando acuden a la entidad para realizar trámites? 

Explique, obteniéndose las siguientes convergencias; 7 de los entrevistados 

concuerdan en que las expectativas que tienen los usuarios externos cuando 

acuden a una entidad pública son negativas, ya que tienen una perspectiva definida 

respecto a las entidades públicas. y las siguientes divergencias; 3 de los 

entrevistados señalan que hace falta brindar más capacitaciones a los trabajadores 

de la institución para que manejen de manera óptima las herramientas digitales que 

se les brinda, además falta unificar los diferentes sistemas que tiene la entidad para 

optimizar el trabajo, interpretándose que los entrevistados concuerdan 

mayoritariamente en que las expectativas que tiene los usuarios externos cuando 
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acuden a una entidad pública son negativas, ya que tienen una perspectiva ya 

definida respecto a las entidades públicas, además algunos de ellos han tenido 

experiencias negativas respecto a esto en ocasiones anteriores. 

Objetivo específico 3 

Describir de qué manera se cumple la gestión del proceso misional para 

lograr la calidad en la prestación de servicios de una entidad pública, 2022. 

Respecto al objetivo específico 3 se tiene la pregunta 5 ¿De qué manera se 

cumple la gestión del proceso misional para lograr la calidad en la prestación de 

servicios en la entidad? Explique, obteniéndose las siguientes convergencias; 7 de 

los entrevistados estuvieron de acuerdo en que la gestión del proceso misional se 

viene cumpliendo de manera positiva en la entidad y las siguientes divergencias; 3 

de los entrevistados señalan que existen factores que dificultan que el proceso 

misional se cumpla de manera óptima, interpretándose que los entrevistados 

concuerdan mayoritariamente en que el proceso misional se viene cumpliendo de 

manera positiva en la entidad, toda vez que se ha venido implementando policitas 

publicas internas, tales como la colocación de mesas de partes presenciales en 

cada sede de la institución con la finalidad de brindar un mejor servicio a los 

ciudadanos. 

4.2. Discusión 

Habiéndose llevado a cabo la administración de los instrumentos y 

habiéndose realizado el procesamiento de la información, se redactó la discusión 

de la investigación, siendo que se comenzó analizando el objetivo general; Describir 

de qué manera la gestión de procesos permite lograr la calidad de servicios en una 

entidad pública, 2022; para esto se precisó lo indicado en la investigación de 

Pomatanta. (2020), concluye que la implementación de la gestión por procesos va 

permitir subsanar deficiencias en la gestión interna y externa de la entidad, esto se 

puede lograr promoviendo el trabajo en equipo, la capacitación constante al 

personal de la institución, así como la evaluación por parte de los jefes inmediatos 

para detectar las fortalezas y debilidades de cada servidor y poner énfasis en la 

mejora de estas aptitudes, asimismo los trabajadores de la institución deben estar 

comprometidos con esta y tener claro que se debe brindar una digna atención al 
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ciudadano, y coincide con lo señalado por Jawahar y Mohammed (2022), traducido 

al español, quienes concluyen que la gestión de procesos se implementa en las 

instituciones públicas con la finalidad de modernizarla y optimizarla para brindar un 

mejor servicio a la ciudadanía.  

Asimismo, se tiene a Solórzano. (2020), concluye que con la modernización 

de la gestión pública se busca construir un estado al servicio de la ciudadanía con 

medios de atención efectivos y modernos que permitan una participación ciudadana 

descentralizada y transparente, asimismo las instituciones del estado deben contar 

con servidores y funcionarios públicos debidamente calificados, siendo que es 

indispensable capacitarlos de forma obligatoria para que puedan manejar 

adecuadamente las tecnológicas de información que se implementen en la 

institución pública. 

Conforme al estudio realizado por Medina. (2018), quien señala que no es 

suficiente que una entidad pública implemente tecnología de última generación, si 

tiene colaboradores que no saben cómo utilizarlas, si tiene usuarios que no 

conocen la existencia de los medios tecnológicos que se han implementado, por lo 

que primero se debe contar con profesionales expertos en tecnologías de 

información ya que son los más idóneos para poder capacitar a los servidores y 

funcionarios de la institución, asimismo de debe realizar publicidad sobre los 

nuevos servicios digitales que brinda la entidad a través de las redes sociales para 

tener un mayor alcance. 

De la misma manera Gudelj, Delic, Kuzmanovic, Tesic & Tasic. (2021), 

traducido al español, concluyen que es necesaria la implementación de la gestión 

de procesos en las entidades públicas, ya que con esto se va modernizar la 

institución, se van a reducir costos, se van a simplificar trámites administrativos que 

se realizan internamente y externamente, siendo que la suma de estas mejoras va 

a lograr que la entidad funcione mejor y se pueda brindar un servicio de calidad a 

los usuarios.  

Realizar un análisis exhaustivo de este tema es importante, porque según la 

información recabada de revistas indexadas nacionales e internacionales, así como 

de distintas tesis, permiten realizar comparaciones de cómo se está llevando a cabo 
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la implementación de la gestión de procesos en las entidades públicas del Perú con 

la realidad de otros países donde ya se culminó de implementar esto, en ese orden 

de ideas, Medina, Nogueira, Hernández y Comas (2019), concluyen que la gestión 

de procesos se implementa progresivamente en las entidades públicas, siendo que 

Chile ya se terminó de implementar y los resultados fueron muy favorables, ya que 

esta implementación coadyuvo a modernizar la entidades públicas, se optimizaron 

los costos y la productividad.  

Asimismo, Pillco. (2021), concluye que, una debida atención al ciudadano no 

solo es tratar dignamente a los usuarios, sino dar respuesta a sus solicitudes de 

forma célere, brindar canales de atención virtuales donde puedan presentar 

documentación durante todo el día y así evitar las largas colas, por lo que para 

lograr esto se deben implementar gestiones de procesos dentro de la entidad para 

optimizar y modernizar los servicios que se ofrecen. 

Así también, Alarcón y Sánchez.(2018), señalan que la implementación de 

la gestión de procesos en las instituciones va mejorar su vertiente interna, ya que 

va permitir que se capacite debidamente a los trabajadores para que ellos utilicen 

las herramientas tecnológicas implementadas de manera correcta, asimismo 

también va mejorar su vertiente externa, ya que se brindara un servicio de calidad 

a los usuarios, por lo que se determina que la implementación de la gestión de 

procesos es muy positiva para las entidades públicas.  

Por otro lado, Santos. (2018), concluye que en las instituciones del estado 

no se brinda una atención de calidad a los usuarios, ya que no se han implementado 

los medios tecnológicos necesarios, siendo ello indispensable para modernizar el 

estado y con esto proporcionar canales de atención digital a la sociedad donde 

pueden presentar solicitudes, oficios, escritos, reclamos y otra documentación 

desde cualquier computadora con acceso a internet, aunado a ello el portal de 

transparencia de las entidades en su mayoría para desactualizado, por lo que es 

necesario que se actualice para fortalecer la legitimidad y la participación 

ciudadana.   

Respecto a la gestión de procesos y la calidad de servicios, los entrevistados 

concuerdan en que la gestión de procesos permite lograr la calidad de servicios, 
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porque se implementan distintas herramientas digitales que coadyuvan a brindar 

una atención de calidad a los usuarios, asimismo permiten el funcionamiento óptimo 

de la entidad, plasmándose esto en reducción de costos y aumento en la 

productividad de los servidores y funcionarios públicos.  

Prosiguiendo con el objetivo específico N°01, Describir de qué manera se 

utilizan los recursos tecnológicos para lograr la calidad en la prestación de servicios 

en una entidad pública, 2022, se puede apreciar lo manifestado por Zhang y Zhou 

(2022), quienes señalan que los recursos tecnológicos deben implementarse en las 

entidades públicas y privadas, para modernizar la forma de trabajo que tienen, de 

esta manera se pueden optimizar los servicios que brinda la institución y así poder 

lograr la excelencia en los servicios que brindan, lo cual concuerda por lo afirmado 

por la mayoría de los entrevistados, quienes indicaron que los recursos 

tecnológicos se vienen utilizando de manera positiva, ya que han logrado que se 

simplifiquen distintos tramites internos y externos, además estos recursos 

implementados han contribuido al funcionamiento óptimo de la entidad reduciendo 

tiempos de atención y brindado un servicio correcto a los usuarios. 

Respecto al objetivo específico N°02, Describir de qué manera se aplica el 

gobierno digital para lograr la calidad en la prestación de servicios de una entidad 

pública, 2022, se puede apreciar lo manifestado por Rahmat y Salim (2021), 

traducido al español, el gobierno digital es una forma de trabajo fundamental para 

las instituciones públicas y privadas, ya que va cambiar la forma en la que se 

realizan las funciones en dichos lugares, va modernizar la institución y va mejorar 

la productividad de los trabajadores, ya que tendrán ahora herramientas digitales 

con las cuales se simplificaran funciones y podrán llevar a cabo sus funciones de 

manera óptima, concordante con lo señalado por la mayoría de los entrevistados, 

quienes indican que el gobierno digital se ha venido implementando de manera 

progresiva en la entidad, siendo que ha coadyuvado al funcionamiento óptimo de 

la institución, debido a que se han simplificado distintos tramites internos y externos, 

todo con la finalidad de brindar un mejor servicio a los ciudadanos. 

Prosiguiendo con el objetivo específico N°03, Describir de qué manera se 

cumple la gestión del proceso misional para lograr la calidad en la prestación de 

servicios de una entidad pública, 2022, se puede apreciar lo señalado por los 
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entrevistados, el proceso misional se viene cumpliendo de manera positiva en la 

entidad, toda vez que se ha venido implementando policitas publicas internas, tales 

como la colocación de mesas de partes presenciales en cada sede de la institución 

con la finalidad de brindar un mejor servicio a los ciudadanos. 

4.3. Técnica de Análisis Documental  

Tabla 5  

Técnica de Análisis Documental 

Teorías Análisis comparado Normativas 

Respecto a la categoría de 
gestión de procesos, se tiene a 
la Teoría de la Auto 
criticabilidad Organizada, 
donde se indica que la forma 
más optima de mejorar el 
funcionamiento de una entidad 
pública es gestionar los 
procesos internos para crear o 
eliminar elementos existentes 
para la simplificación y celeridad 
en la realización de distintos 
tramites. (Maturana y Valera 
1980). 
Respecto a mi segunda 
categoría, calidad en la 
prestación de servicios, se tiene 
a la Teoría de los Sistemas 
Cooperativos, señala que las 
organizaciones son sistemas 
cooperativos, siendo que, para 
alcanzar objetivos, los 
trabajadores no actúan solos, 
sino que trabajan 
conjuntamente, por lo que se 
colige que las organizaciones 
privadas o públicas crecen a 
través del trabajo en equipo y la 
participación de los 
colaboradores, siendo que esto 
se realiza con la finalidad de 
brindar una mejor atención a los 
ciudadanos. (Barnard 1938). 

Se aprecia en las instituciones 
públicas del país de Cuba que 
se ha priorizado la 
implementación de la gestión 
de procesos con la finalidad de 
brindar una atención de 
calidad a los ciudadanos. 
(Salvador, Llanes y Velásquez 
2019). 
Asimismo, en la ciudad de 
México se observa que la 
implementación de la gestión 
de procesos modernizado las 
entidades públicas y a 
optimizado su funcionamiento, 
logrando que los trabajadores 
tengan una mejor producción y 
simplificando tramites. (Bonal 
y Ortego 2020). 

Conforme al Decreto Supremo 
N°157-2021-PCM, se puede 
apreciar que en su Artículo 
16°señala que la transformación 
digital del Estado Peruano se 
apoya en la utilización de 
tecnologías digitales y desarrollo 
de los procesos orientados a la 
creación de valor público, lo cual 
guarda relación con la Guía de 
Implementación de la Gestión 
Procesos en la Administración 
Pública, donde se indica que la 
finalidad de la implementación de 
esta forma de trabajo es que se 
ponga al alcance de las entidades 
de la administración pública 
disposiciones técnicas para la 
correcta ejecución de los 
procesos y esto contribuye con el 
cumplimiento de metas 
institucionales y por lo tanto 
ocasiona un impacto positivo en 
el bienestar de las personas. 

Nota: Elaboración propia.  
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V. Conclusiones 

Primera. –Respecto al objetivo general se concluye que, la gestión de 

procesos si permite lograr la calidad de servicios en una entidad pública, porque va 

optimizar y modernizar la institución, con la implementación de herramientas 

tecnológicas de última generación que han permitido que se simplifiquen distintos 

trámites internos y externos, además estos recursos implementados han 

contribuido al funcionamiento óptimo de la entidad reduciendo tiempos de atención 

y brindado un servicio correcto a los usuarios, siendo que en la práctica se aprecia 

en los resultados de la investigación que efectivamente la gestión de procesos a 

modernizado la entidad pública, sin embargo la implementación de esta forma de 

trabajo está en curso y aún no termina. 

Segunda.- Respecto al objetivo específico 01 se concluye que, los recursos 

tecnológicos se vienen utilizando de forma deficiente por parte de algunos 

funcionarios y servidores públicos, siendo que esto se debe a que se han 

implementado diversas herramientas tecnológicas en los últimos años en la 

institución, pero algunos trabajadores tienen dificultades para el manejo de estas, 

por lo que las utilizan de forma deficiente, lo que desencadena que la calidad en la 

prestación de servicios que se brinda no sea la más optima. 

Tercera.- Respecto al objetivo específico 02 se concluye que, el gobierno 

digital se viene aplicando de manera deficiente en la entidad pública, ya que en la 

práctica, se aprecia en los resultados de la investigación que se ha cumplido con la 

implementación de herramientas tecnológicas modernas en la institución, sin 

embargo existen fallas en el servicio de internet y existen fallas en la conectividad 

de los ordenadores, así como de las herramientas digitales, lo cual frustra la 

realización de distintas diligencias.  

Cuarta.- Respecto al objetivo específico 03, se concluye que la gestión del 

proceso misional se viene cumpliendo de manera positiva en la entidad, toda vez 

que se ha venido implementando policitas publicas internas, tales como la 

colocación de mesas de partes presenciales en cada sede de la institución con la 

finalidad de brindar un mejor servicio a los ciudadanos, sin embargo aún se debe 
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continuar con implementación de otras políticas públicas para mejorar las 

condiciones de trabajo de los servidores y funcionarios públicos de la entidad.  
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VI. Recomendaciones 

 

Primera. -Se recomienda al Presidente de la entidad pública a que brinde 

prioridad a la gestión de procesos, y que continúe con su implementación hasta su 

culminación, es decir, que se continúen aplicando sistemas modernos que permitan 

simplificar los tramites internos y externos que se realicen en la institución, para que 

así, se pueda brindar un servicio de calidad a los ciudadanos.  

Segunda. -Se recomienda al Presidente de la entidad pública a que 

disponga la realización capacitaciones de forma virtual y presencial, dirigidas a los 

funcionarios y servidores públicos sobre la correcta utilización de las herramientas 

tecnológicas que se han implementado, siendo que las personas que brinden estas 

capacitaciones deberán ser programadores o ingenieros de sistemas expertos en 

el manejo de las herramientas señaladas.  

Tercera. -Se recomienda al Presidente de la entidad pública a que ponga 

mayor énfasis en solucionar los problemas de conectividad y de internet que tienen 

los ordenadores, así como de las herramientas digitales, ya que, estos problemas 

frustran la realización de distintas diligencias, asimismo se recomienda al Jefe de 

la oficina de informática de la institución a que disponga que se brinde el apoyo 

inmediato cuando sea necesario a los Despachos que tengan problemas de 

conectividad.  

Cuarta. -Se recomienda al Presidente de la entidad pública a que se 

continúe cumpliendo con la gestión del proceso misional, es decir, continuar con la 

implementación de políticas públicas en favor de los usuarios, sin embargo, también 

deben poner énfasis en crear políticas públicas internas en favor de los servidores 

y funcionarios públicos de la entidad. 
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Anexos 

Tabla 6 

Matriz de Categorización de datos. 

PLANTEAMIENTO DEL 

PROBLEMA 

PROBLEMA DE 

INVESTIGACIÓN 

OBJETIVOS DE 

INVESTIGACIÓN 

 

CATEGORÍAS 

 

SUBCATEGORÍAS 
FUENTE TÉCNICAS INSTRUMENTO 

En los últimos tiempos la 

tecnología ha tenido grandes 

avances siendo que esto ha 

beneficiado a muchas 

personas en todo el mundo, 

estos avances se vienen 

aplicando también en las 

entidades públicas, a través 

de la implementación de la 

gestión de procesos y del 

gobierno digital, sin 

embargo las herramientas 

tecnológicas que se vienen 

implementando en la 

entidad pública materia de 

estudio no se estarían 

utilizando de manera 

correcta por parte de los 

servidores y funcionarios 

públicos, por lo que la 

institución no estaría 

funcionando de manera 

óptima, siendo que no se 

PROBLEMA GENERAL 

 

¿De qué manera la gestión 

de procesos permite lograr 

la calidad de servicios en 

una entidad pública, 2022? 

 

 

OBJETIVO GENERAL 

 

Describir de qué manera la 

gestión de procesos 

permite lograr la calidad 

de servicios en una 

entidad pública, 2022. 

 

Gestión de 

Procesos  

Recursos 

tecnológicos 

Distrito 

Fiscal de 

Lima 

Noroeste 

 

 

 

 

 

 

 

Entrevistas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Guía de 

preguntas de 

entrevista 

 

 

Ficha de análisis 

de fuente 

documental 

 

 

 

Gobierno digital 

Proceso Misional 

PROBLEMA ESPECIFICO 01 

 

¿De qué manera se utilizan los 

recursos tecnológicos para 

lograr la calidad en la 

prestación de servicios en una 

entidad pública, 2022? 

 

 

OBJETIVO ESPECÍFICO 01 

 

Describir de qué manera se 

utilizan los recursos 

tecnológicos para lograr la 

calidad en la prestación de 

servicios en una entidad 

pública, 2022. 

 

Calidad en la 

prestación de 

servicios  

Simplificación 

administrativa 



estaría cumpliendo con su 

principal finalidad, la cual es 

brindar un servicio de 

calidad a los ciudadanos.  

 

 

PROBLEMA ESPECIFICO 02 

¿De qué manera se aplica el 

gobierno digital para lograr la 

calidad en la prestación de 

servicios de una entidad 

pública, 2022? 

 

 

 

OBJETIVO ESPECÍFICO 02 

Describir de qué manera se 

aplica el gobierno digital para 

lograr la calidad en la 

prestación de servicios de una 

entidad pública, 2022. 

 

 

 

 

 

Satisfacción del 

usuario externo 

PROBLEMA ESPECIFICO 03 

¿De qué manera se cumple la 

gestión del proceso misional 

para lograr la calidad en la 

prestación de servicios de una 

entidad pública, 2022? 

 

 

OBJETIVO ESPECÍFICO 03 

Describir de qué manera se 

cumple la gestión del proceso 

misional para lograr la calidad 

en la prestación de servicios 

de una entidad pública, 2022. 

 

 

 

Expectativas de 

los usuarios 

externos 

   

Nota: Elaboración propia.  



Tabla 7 

Matriz de Triangulación 

Preguntas E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Convergencia Divergencia Interpretación 

1. 
¿De qué 
manera se 
utilizan en la 
entidad los 
recursos 
tecnológicos 
a fin de 
lograr la 
calidad en la 
prestación 
de 
servicios? 
Explique. 
 
 

Los 
recursos 
tecnológic
os se 
vienen 
utilizando 
de manera 
positiva 
para la 
realización 
de 
trámites 
internos y 
externos, 
donde se 
prioriza la 
virtualidad. 
 

Se utilizan 
de manera 
óptima, ya 
que se han 
venido 
implementan
do 
herramienta
s 
tecnológicas 
modernas 
para 
simplificar 
los trámites 
y realizarlos 
en menor 
tiempo, lo 
cual 
beneficia a 
la entidad 
porque se 
ahorran 
recursos y 
se 
benefician 
también los 
usuarios 
porque sus 
requerimient
os son 
atendidos 
más 
céleremente
.  
 

En el distrito 
fiscal de lima 
noroeste en 
los recursos 
tecnológicos 
tangibles se 
cuenta con 
computadas, 
impresoras 
multifuncion
ales, 
escáner, 
teléfonos, 
etc. Los 
cuales son 
usados en el 
trabajo diario 
de la labor 
fiscal y 
administrativ
a que 
comprende 
el acceso a 
internet, 
servicios 
institucional
es, 
elaboración 
de 
documentos, 
impresión y 
escaneo de 
los mismos. 
En cuanto a 
los recursos 
tecnológicos 
intangibles 
se cuenta 
con los 
sistemas de 

Los 
recursos 
tecnológic
os se 
utilizan 
para poder 
simplificar 
trámites 
internos y 
externos 
en la 
entidad, 
siendo que 
se han 
habilitado 
mesas de 
partes 
virtuales 
donde los 
usuarios 
pueden 
presentar 
sus 
denuncias 
o 
solicitudes 
desde sus 
casas sin 
tener que 
acudir de 
forma 
presencial 
a 
presentar 
sus 
document
os.  
 

Se vienen 
utilizando 
para 
mejorar el 
funcionami
ento de la 
entidad, ya 
que se han 
creado 
canales de 
atención 
virtuales 
para la 
atención a 
los 
usuarios.  
 

Los 
recursos 
tecnológic
os 
utilizados 
en la 
actualidad 
son 
diversos, y 
de mucho 
apoyo en 
una 
entidad 
pública, 
permitiend
o agilizar y 
dar 
respuesta
s en 
menor 
tiempo a 
sus 
administra
dos.  
 

Se utilizan 
de una 
forma 
inocua, pues 
se intenta 
aplicar el 
uso de los 
medios 
tecnológicos 
y sus 
derivados; 
sin embargo, 
podemos 
evidenciar 
que no se 
cuenta con 
la suficiente 
implementac
ión y 
capacitación 
a los 
trabajadores 
y al público 
en general. 

Actualmen
te hay 
políticas o 
directrices 
que 
disponen 
la 
adquisició
n de 
equipos 
tecnológic
os, 
llámese 
servidores
, laptops, 
servicios 
de 
internet, 
equipos de 
red y el 
uso de 
herramient
as 
tecnológic
as, en los 
procesos 
de la 
entidad 
como el 
sistema 
electrónico 
de gestión 
document
al 
administra
tivo, 
mesas de 
partes 
penales 
electrónica

Los recursos 
tecnológicos 
son muy 
importantes 
dentro de la 
entidad que 
laboro ya 
que 
contribuyen 
a un 
desarrollo 
optimo tanto 
para 
desarrollar 
diligencias 
en las cuales 
la distancia 
dificulta la 
presencialid
ad así 
también 
como para 
recolectar 
datos, entre 
otras cosas 
más que se 
pueden 
realizar 
propias de la 
función a 
desarrollar 

Se utilizan 
los medios 
tecnológic
os en la 
entidad 
con la 
finalidad 
de 
simplificar 
los 
trámites 
internos y 
externos 

Del análisis 
realizado se 
puede colegir 
que 9 de los 
entrevistados 
estuvieron de 
acuerdo en 
afirmar que los 
recursos 
tecnológicos 
se utilizan en 
la entidad de 
manera 
positiva, ya 
que gracias a 
esto se vienen 
simplificando 
tramites y 
sirven para 
mejorar los 
procesos 
internos y 
externos.  

Asimismo, 
también se 
puede 
apreciar que 
1 de los 
entrevistado
s señalo que 
los recursos 
tecnológicos 
se han 
utilizado de 
manera 
inocua, 
debido a que 
no se cuenta 
con la 
suficiente 
implementac
ión y 
capacitación 
a los 
trabajadores 
y al público 
en general.  

Los entrevistados 
concuerdan 
mayoritariamente que 
los recursos 
tecnológicos se vienen 
utilizando de manera 
positiva, ya que han 
logrado que se 
simplifiquen distintos 
tramites internos y 
externos, además 
estos recursos 
implementados han 
contribuido al 
funcionamiento óptimo 
de la entidad 
reduciendo tiempos de 
atención y brindado un 
servicio correcto a los 
usuarios.  



información 
de red y 
sistemas de 
información 
web los 
cuales 
sirven para 
la gestión de 
actos 
procesales 
de las 
carpetas 
fiscales.  

s, sistema 
de 
notificacio
nes 
electrónica 
y la 
carpeta 
fiscal 
electrónica
.   
 

2. ¿Cuáles 
son los 
problemas 
que usted ha 
evidenciado 
respecto al 
uso de los 
recursos 
tecnológicos 
en la 
entidad? 
Explique. 
 
 
 

El 
problema 
principal 
podría ser 
la falta de 
capacitaci
ón a 
algunos de 
los 
servidores 
y 
funcionari
os 
públicos 
en la 
entidad 
para el 
manejo de 
las 
herramient
as 
tecnológic
as.  
 

Fallas en la 
conectividad
, ya que en 
algunas 
ocasiones 
no hay 
internet en el 
Despacho, 
por lo que no 
se pueden 
realizar las 
actividades 
diarias del 
trabajo, 
además 
hace falta la 
realización 
de más 
capacitacion
es parar que 
los 
servidores y 
funcionarios 
públicos 
puedan 
utilizar de 
manera 
óptima las 
herramienta
s 
tecnológicas
.  
 

En cuanto a 
los recursos 
tecnológicos 
tangibles se 
pueden 
evidenciar el 
problema de 
la 
antigüedad 
del parque 
informático, 
demora en la 
adquisición 
de repuestos 
y 
suministros. 
Respecto a 
los recursos 
tecnológicos 
intangibles 
se evidencia 
que un gran 
sector de los 
usuarios de 
la entidad no 
usa el 
sistema de 
carpeta 
electrónica 
administrativ
a y falta 
implementar 
aun la 

Si bien es 
cierto se 
han 
implement
ado 
diversas 
herramient
as 
tecnológic
as en los 
últimos 
años, una 
parte de 
los 
servidores 
y 
funcionari
os 
públicos 
no vienen 
utilizando 
correctam
ente estas 
herramient
as, debido 
a que no 
han sido 
capacitado
s 
debidame
nte.  
 

Uno de los 
problemas 
podría ser 
la falta de 
capacitaci
ón para 
algunos 
trabajador
es de la 
institución 
respecto al 
uso 
correcto 
de los 
recursos 
tecnológic
os que se 
vienen 
implement
ando. 
 

Creo que 
el principal 
problema 
está 
relacionad
o a la 
velocidad 
del 
internet, o 
caídas de 
señal de 
red, ya 
que 
mucho de 
estos 
instrument
os 
tecnológic
os su 
aplicación 
es 
mediante 
una buena 
señal de 
red.   
 

Existen dos 
principales 
problemas, 
el primero de 
ellos es la 
falta de 
capacitación 
del personal 
administrativ
o que tiene 
la gran 
responsabili
dad de 
representar 
a la 
institución 
por la que 
trabaja con 
el valor 
público y 
ético, a fin 
de llegar a la 
población en 
general; el 
segundo es 
el soporte 
profesional 
informático 
adecuado a 
in de mitigar 
los vacíos 
informáticos 
que puedan 

Gestión de 
cambios, que 
es la 
prevención 
cuando hay 
cambios de 
soluciones 
tecnológicas y 
que se debe 
identificar los 
procesos que 
puedan ser 
afectados por 
los nuevos 
cambios. 
Gestión de 
capacidad, 
principalmente 
en la 
conservación 
de la data y de 
las imágenes 
digitalizadas, 
con la 
implementació
n de 
servidores, 
escáneres de 
alta 
performance. 
Contratos de 
servicios 
adecuados de 

Bueno 
en 
algunas 
diligenci
as 
fiscales 
en las 
que se 
ha 
podido 
participa
r se ha 
podido 
evidenci
ar fallas 
con la 
conectivi
dad, en 
otros 
casos 
también 
cuando 
se ha 
utilizado 
el 
sistema 
de 
notificaci
ones 
electróni
cas se 
ha 
podido 

Que 
muchas de 
las 
herramient
as 
tecnológic
as fallan y 
no 
permiten 
realizar las 
labores 
correctam
ente.  

Del análisis 
realizado se 
puede colegir 
que 6 de los 
entrevistados 
estuvieron de 
acuerdo en 
que el principal 
problema 
evidenciado 
respecto al 
uso de los 
recursos 
tecnológicos 
fue la falta de 
capacitación a 
los servidores 
y funcionarios 
públicos.  

Asimismo, 
también se 
puede 
apreciar que 
4 de los 
entrevistado
s señalaron 
que el 
principal 
problema 
evidenciado 
es que el 
servicio de 
internet que 
se brinda en 
los 
despachos 
fiscales es 
lento, por lo 
que no se 
pueden 
realizar 
distintos 
tramites y 
diligencias 
de manera 
óptima, 
además 
también hay 
fallas en la 
conectividad 

Los entrevistados 
concuerdan 
mayoritariamente en 
que el principal 
problema es que falta 
capacitar a un grupo 
de servidores y 
funcionarios públicos 
de la entidad, ya que, 
al haberse 
implementado 
recursos tecnológicos 
nuevos, estos no 
estarían siendo 
utilizados de manera 
correcta por parte de 
un grupo de 
trabajadores de la 
institución.  



bandeja 
fiscal en las 
fiscalías 
especializad
as.  

generar las 
necesidades 
del público.  

internet: línea 
dedicada, 
velocidad del 
servicio. Dotar 
de impresoras, 
tóner y papel. 
 

evidenci
ar 
demora 
e 
inconve
nientes 
para 
notificar 
disposici
ones y 
providen
cias 
fiscales, 
lo cual 
ha 
frustrado 
diligenci
as 
urgentes 
y 
necesari
as 
dentro 
de la 
investiga
ción.  

3.  
¿De qué 
manera se 
aplica el 
Gobierno 
Digital para 
lograr la 
calidad en la 
prestación 
de servicios 
en la 
entidad? 
Explique. 

El 
Gobierno 
Digital se 
viene 
aplicando 
de manera 
progresiva 
al 
implement
arse 
herramient
as 
tecnológic
as 
modernas, 
lo cual ha 
cambiado 
la forma 
de trabajo 

Se aplica de 
manera 
progresiva, y 
es a largo 
plazo, ya 
que se 
deben 
implementar 
herramienta
s 
tecnológicas 
modernas 
que 
coadyuven a 
simplificar 
los trámites 
internos y 
externos de 
la entidad, 
para que 

Con la 
implementac
ión de 
nuevos 
sistemas de 
información 
como la 
carpeta 
electrónica 
administrativ
a que 
implica el 
uso de la 
firma digital, 
la bandeja 
fiscal y la 
mesa de 
partes 
electrónica 
brindado a la 

El 
Gobierno 
Digital se 
viene 
aplicando 
de manera 
progresiva 
al 
implement
arse 
herramient
as 
tecnológic
as 
modernas 
para 
modificar 
la forma 
de trabajo 
en la 

El 
Gobierno 
Digital se 
ha venido 
aplicando 
poco a 
poco en la 
institución, 
siendo que 
ha sido 
elemental 
para la 
realización 
del trabajo 
remoto y 
para la 
atención 
virtual a 
los 
usuarios, 

Considero 
que de 
manera 
positiva se 
está 
logrando 
cumplir 
con 
brindar 
una mejor 
prestación 
de 
servicios, 
esto de 
acuerdo al 
constante 
cambio y 
transforma
ción que 
exige la 

La única 
aplicación 
de un 
Gobierno 
Digital en el 
Perú, es 
respecto al 
envió de 
información 
y 
subsecuente 
registro de 
esta, por lo 
que en mi 
opinión no 
se está 
dando el 
valor e 
importancia 
al sistema 

Servicios 
digitales: para 
presentar los 
ciudadanos 
sus denuncias, 
para la toma 
de sus 
declaraciones, 
notificaciones, 
diligenciamient
o a las mesas 
de partes 
electrónicas 
de otras 
entidades. 
Se inicia un 
proyecto de 
implementació
n de 
Interoperabilid

Bueno 
teniendo 
presente 
que el 
Gobiern
o Digital 
tiene 
como 
objetivo 
aprovec
har al 
máximo 
el uso de 
las 
tecnolog
ías de 
informac
ión y de 
comunic
aciones 

Se aplica 
implement
ados 
nuevas 
herramient
as 
digitales 
tales 
como: el 
sistema de 
notificacio
nes 
electrónica
s y el CEA 
con la 
finalidad 
de facilitar 
el trabajo y 
brindar 
una 

Del análisis 
realizado se 
puede colegir 
que 9 de los 
entrevistados 
estuvieron de 
acuerdo con 
que el 
gobierno 
digital se ha 
venido 
implementand
o de manera 
progresiva en 
la institución y 
a coadyuvado 
a simplificar 
trámites 
internos y 
externos.  

Asimismo, 
también se 
puede 
apreciar que 
1 de los 
entrevistado
s señalo que 
no se está 
dando el 
valor e 
importancia 
al sistema 
digital a fin 
de lograr 
una mejora 
en loa 
servicios 
que presta el 
gobierno.  

Los entrevistados 
concuerdan 
mayoritariamente en 
que el gobierno digital 
se ha venido 
implementando de 
manera progresiva en 
la entidad, siendo que 
ha coadyuvado al 
funcionamiento óptimo 
de la institución, 
debido a que se han 
simplificado distintos 
tramites internos y 
externos, todo con la 
finalidad de brindar un 
mejor servicio a los 
ciudadanos.  



en la 
entidad.  
 

finalmente 
se ahorren 
costos y se 
atienda de 
una forma 
oportuna a 
los usuarios.  
 

ciudadanía 
para la 
prestación 
de 
denuncias. 

entidad, 
con la 
finalidad 
de mejorar 
los 
canales de 
atención.  
 

siendo que 
estas 
herramient
as son 
importante
s porque 
están 
enmarcad
as en la 
economía 
procesal y 
la 
celeridad.   
 

demanda 
digital en 
estos 
tiempos 
modernos, 
teniendo 
en cuenta 
que todo 
cambio es 
progresivo 
en miras 
de un 
óptimo 
desarrollo. 
 

digital a fin 
de lograr 
una mejora 
en loa 
servicios 
que presta el 
gobierno.  

ad de 
procesos entre 
las 
instituciones 
que forman 
parte del 
sistema de 
justicia, 
intercambiand
o información 
para asegurar 
las 
notificaciones 
de las partes. 
Seguridad de 
la información 
con la 
concienciación 
de todos los 
integrantes de 
esta entidad 
pública.  
 

en el 
funciona
miento 
de las 
depende
ncias y 
entidade
s de la 
administ
ración 
publica, 
se aplica 
dentro 
de la 
entidad 
en 
medida 
que 
coadyuv
a la 
satisfacc
ión tanto 
de los 
usuarios 
tales 
como 
investiga
dos y 
agraviad
os, así 
como 
también 
del 
personal 
fiscal 
que 
utiliza 
los 
recursos 
digitales.  

atención 
más 
oportuna 

4. ¿Cuáles 
son los 
problemas 
que usted ha 
evidenciado 
en la 

El 
problema 
principal 
es que en 
ocasiones 
se va el 

Los 
principales 
problemas 
son algunas 
fallas que 
ocurren en 

Si bien es 
cierto los 
recursos 
tecnológicos 
y nuevos 
sistemas de 

Los 
principales 
problemas 
son que en 
algunas 
ocasiones 

Un 
problema 
que 
evidencie 
es que en 
ocasiones 

Considero 
que es 
necesario 
contar 
periódica
mente con 

Son varios, a 
fin de 
precisar los 
más 
importantes 
o 

Falta de 
concienciación 
en la 
seguridad de 
la información. 

Bueno 
como ya 
he 
señalad
o en 
algunas 

Que a 
veces 
mucho 
demoran 
los 
sistemas o 

De acuerdo al 
análisis 
realizado se 
colige que 7 
entrevistados 
estuvieron de 

Asimismo, 
también se 
puede 
apreciar que 
3 de los 
entrevistado

Los entrevistados 
concuerdan 
mayoritariamente en 
que el principal 
problema es que falla 
el servicio de internet y 



aplicación 
del Gobierno 
Digital en la 
entidad? 
Explique. 
 

internet o 
los 
sistemas 
dejan de 
funcionar, 
lo cual 
perjudica 
el 
cumplimie
nto de la 
labor 
encomend
ada.  
 

los sistemas 
que se han 
implementad
o, por 
ejemplo, en 
el sistema 
de 
notificacione
s 
electrónicas, 
en la 
Carpeta 
Fiscal 
Electrónica o 
en la 
Carpeta 
Electrónica 
Administrativ
a. 
 

información 
ayudan a 
mejorar el 
gobierno 
digital, el 
problema 
presentado 
es que 
muchos de 
los sistemas 
de 
información 
de entidad 
no están 
centralizada
s bajo un 
sistema 
integrador, 
por ejemplo, 
hay un 
sistema para 
hacer un 
trámite A, 
otro para 
una 
actividad B y 
así lo cual 
dificulta a 
integrar a 
colaborador
es bajo el 
uso de estos 
recursos 
tecnológicos 
y sistemas 
de 
información.  

se va el 
internet, o 
se va la 
luz, o los 
sistemas 
implantad
os dejan 
de 
funcionar 
por 
algunas 
horas.  
 

se va el 
internet y 
en otras 
ocasiones 
si hay 
internet 
pero los 
sistemas 
dejan de 
funcionar 
por 
algunas 
horas.  
 

capacitaci
ones 
bimensual
es a fin de 
absolver 
dudas del 
personal 
administra
tivo y 
mejorar la 
conectivid
ad de 
internet o 
señal de 
red en 
puntos 
alejados 
donde la 
señal es 
lenta.  
 

traslucidos, 
entre ellos 
podemos ver 
que se trata 
de la 
identidad 
digital de 
cada 
institución, 
ya que se 
puede 
evidenciar 
que las 
paginas no 
están 
dirigidas a l 
atención al 
público y no 
existe un 
sistema de 
comunicació
n real, 
asimismo no 
se toma con 
énfasis la 
interoperativi
dad digital, 
ya que no 
existe una 
planificación 
para su 
correcta 
aplicación.  

La 
conservación 
de la carpeta 
digital sin 
necesidad de 
impresión. 
Capacitación 
del uso de las 
herramientas 
tecnológicas 
en los distritos 
fiscales a nivel 
nacional. 
Planificación 
en los 
recursos 
tecnológicos 
necesarios 
para 
implementar el 
Gobierno 
Digital. 

diligenci
as 
fiscales 
en las 
que se 
ha 
podido 
participa
r se ha 
podido 
evidenci
ar fallas 
con la 
conectivi
dad, en 
otros 
casos 
también 
cuando 
se ha 
utilizado 
el 
sistema 
de 
notificaci
ones 
electróni
cas se 
ha 
podido 
evidenci
ar 
demora 
e 
inconve
nientes 
para 
notificar 
disposici
ones y 
providen
cias 
fiscales, 
lo cual 
ha 
frustrado 

a veces 
dejan de 
funcionar 
los 
sistemas y 
afectan el 
trabajo 

acuerdo en 
que el principal 
problema 
evidenciado 
en la 
aplicación del 
gobierno 
digital fue el 
fallo de los 
servicios de 
internet y fallas 
en la 
conectividad.  

s señalan 
que hace 
falta brindar 
más 
capacitacion
es a los 
trabajadores 
de la 
institución 
para que 
manejen de 
manera 
óptima las 
herramienta
s digitales 
que se les 
brinda, 
además falta 
unificar los 
diferentes 
sistemas 
que tiene la 
entidad para 
optimizar el 
trabajo.  

existen fallas también 
en la conectividad de 
los ordenadores y 
herramientas digitales 
de la entidad, lo cual 
frustra la realización de 
distintas diligencias.  



diligenci
as 
urgentes 
y 
necesari
as 
dentro 
de la 
investiga
ción.  

5.  
 ¿De qué 
manera se 
cumple la 
gestión del 
proceso 
misional 
para lograr 
la calidad en 
la prestación 
de servicios 
en la 
entidad? 
Explique. 
 

Considero 
que el 
proceso 
misional 
se viene 
cumpliend
o de 
manera 
correcta 
en la 
entidad, ya 
que se han 
implement
ado 
políticas 
públicas 
internas 
como 
instalar 
una mesa 
de partes 
general en 
cada sede 
de la 
entidad 
para poder 
brindar 
una 
atención 
personaliz
ada a los 
usuarios. 
 

Se cumple 
de manera 
positiva en la 
entidad 
porque se 
vienen 
implementan
do políticas 
públicas 
internas 
para la mejor 
atención a 
los usuarios, 
ya que se 
han 
implementad
o mesas de 
partes 
únicas en 
cada sede 
fiscal, esto 
con la 
finalidad de 
que los 
usuarios 
sean 
atendidos 
por un 
personal que 
tendrá 
acceso a los 
sistemas y 
podrá 
orientar de 
forma 

Con la 
implementac
ión de un 
sistema que 
integre a la 
ciudadanía, 
como es la 
mesa de 
partes 
electrónica 
que está al 
servicio de la 
ciudadanía 
en la 
jurisdicción 
del distrito 
fiscal de 
Lima 
Noroeste.  

El proceso 
misional 
se viene 
cumpliend
o en la 
entidad, 
sin 
embargo, 
hace falta 
la 
implement
ación de 
más 
políticas 
públicas 
internas.  
 

El proceso 
misional 
se viene 
cumpliend
o de 
manera 
correcta 
en la 
institución, 
ya que 
progresiva
mente se 
han 
dictado 
distintas 
políticas 
públicas 
como la 
instalación 
de mesas 
de partes 
generales 
en todas 
las sedes 
de la 
institución.   
 

Considero 
que es 
progresivo
, a pesar 
que en su 
desarrollo 
existen 
factores 
que 
dificultan 
obtener el 
100% de 
los 
resultados 
esperados
.  
 

Este 
proceso 
misional se 
cumple 
únicamente 
superficialm
ente, ya que 
puedo 
evidenciar 
que no 
existen 
acciones de 
protección o 
seguridad y 
tampoco 
medidas 
preventivas 
a fin de 
lograr la 
calidad del 
servicio 
prestado, 
ello pues 
porque en la 
entidad 
pública no le 
dan el valor 
suficiente 
valor técnico 
a los 
sistemas 
digitales, ello 
porque 
únicamente 
intentan 
dirigir todas 

Considero 
importante 
haberse 
avanzado 
mucho a raíz 
de la 
pandemia, la 
no interrupción 
de los 
procesos con 
el uso e 
implementació
n de las 
herramientas 
tecnológicas 
que 
permitieron y 
continúan 
sirviendo en 
brindar un 
mejor servicio 
al ciudadano. 
 

Bueno 
se 
cumple 
en la 
medida 
de que 
cada 
entidad 
tiene un 
equipo 
el cual 
progresi
vamente 
va 
impleme
ntados 
servicios 
digitales 
para la 
comodid
ad de los 
usuarios 
y para el 
desarroll
o en la 
gestión 
fiscal.  

Se cumple 
de manera 
eficiente, 
toda vez 
que se 
vienen 
implement
ando 
políticas 
publicas 
internas 
para 
beneficiar 
a los 
usuarios.  

Del análisis 
realizado se 
colige que 7 de 
los 
entrevistados 
estuvieron de 
acuerdo en 
que la gestión 
del proceso 
misional se 
viene 
cumpliendo de 
manera 
positiva en la 
entidad.  

Asimismo, 
también se 
puede 
apreciar que 
3 de los 
entrevistado
s señalan 
que existen 
factores que 
dificultan 
que el 
proceso 
misional se 
cumpla de 
manera 
óptima.  

Los entrevistados 
concuerdan 
mayoritariamente en 
que el proceso 
misional se viene 
cumpliendo de manera 
positiva en la entidad, 
toda vez que se ha 
venido implementando 
policitas publicas 
internas, tales como la 
colocación de mesas 
de partes presenciales 
en cada sede de la 
institución con la 
finalidad de brindar un 
mejor servicio a los 
ciudadanos.  



correcta a 
los usuarios.  
 

sus 
facultades 
para la 
contratación 
de personal 
de su 
especialidad
.  

6.  
¿De qué 
manera la 
simplificació
n 
administrativ
a fortalece la 
calidad en la 
prestación 
de 
servicios?  
Explique. 
 

La 
simplificaci
ón 
administra
tiva 
fortalece la 
mejora en 
la atención 
que brinda 
la entidad, 
siendo que 
sus 
principios 
fundament
ales son la 
económica 
procesal y 
la 
celeridad.  
 

Fortalece la 
calidad en la 
prestación 
de servicios, 
porque se 
reducen los 
trámites 
administrativ
os  internos, 
por lo que 
los 
servidores y 
funcionarios 
podrán 
reducir sus 
cargas 
laborales 
considerable
mente, y 
podrán 
enfocarse en 
los casos 
emblemático
s y de mayor 
relevancia 
que tengan a 
su cargo, 
además 
tendrán más 
tiempo de 
atender los 
requerimient
os de los 
ciudadanos, 
por otro lado 
respecto a 
los trámites 
administrativ

La 
simplificació
n 
administrativ
a fortalece la 
calidad de 
prestación 
de servicios 
reduciendo 
el tiempo, 
contando 
con una 
información 
centralizada 
y a 
disponibilida
d del 
usuario.  

La 
simplificaci
ón 
administra
tiva está 
basada en 
la 
celeridad, 
por lo que 
a raíz de la 
implement
ación de la 
gestión de 
procesos 
en la 
entidad se 
han 
creado 
plataforma
s para la 
atención 
virtual de 
los 
usuarios, 
tales como 
las mesas 
de partes 
virtuales.  
 

La 
simplificaci
ón 
administra
tiva 
fortalece la 
calidad en 
la 
prestación 
de 
servicios 
porque se 
brinda una 
atención 
más célere 
a los 
usuarios. 
 

Contribuye 
de manera 
positiva ya 
que, 
mediante 
la 
eliminació
n de actos 
administra
tivos 
innecesari
os, se va 
mejorar la 
calidad del 
servicio de 
un 
administra
do y se va 
encontrar 
la mejora 
en la 
gestión de 
una 
entidad 
pública ya 
que se va 
optimizar 
los 
recursos 
del estado.    
 

Esta 
simplificació
n 
administrativ
a fortalece a 
la calidad de 
los servicios 
que presta 
una 
institución 
pública, ello 
porque 
tenemos 
conocimient
o que 
nuestra 
sociedad 
tiene un gran 
número de 
personas 
que no 
cuenta con 
la 
información 
suficiente de 
los 
procedimient
os 
administrativ
os que tiene 
cada 
institución 
pública o 
aquellos no 
se ajustan a 
la realidad y 
exigencia de 
la sociedad, 

Importante 
porque la 
simplificación 
administrativa 
tiene el efecto 
en la 
prestación del 
servicio como 
el eslogan de 
un banco: el 
tiempo vale 
más que el 
dinero. 
 

La 
simplific
ación 
administ
rativa 
fortalece 
la 
prestaci
ón de 
servicios 
ya que 
de una o 
de otra 
manera 
permite 
eliminar 
obstácul
os o 
costos 
inneces
arios 
para los 
usuarios
, 
permitie
ndo un 
adecuad
o 
funciona
miento 
de la 
administ
ración 
pública.  

La 
simplificaci
ón 
administra
tiva 
permite 
que los 
tramites 
internos se 
realicen 
oportunam
ente y así 
se reduzca 
la carga de 
los 
despachos 
y así 
permite 
que los 
usuarios 
internos 
sean 
atendidos 
de manera 
más 
célere. 

Del análisis 
realizado se 
puede colegir 
que los 10 
entrevistados 
estuvieron de 
acuerdo en 
que la 
simplificación 
administrativa 
fortalece la 
mejora en la 
atención que 
brinda la 
entidad a los 
usuarios, 
porque se 
eliminan 
tramites 
innecesarios, 
siendo que sus 
principios 
fundamentales 
son la 
economía 
procesal y la 
celeridad en la 
atención.  

No hubo 
respuestas 
divergentes 
por parte de 
los 
entrevistado
s 

Los entrevistados 
concuerdan en que la 
simplificación 
administrativa si 
fortalece la calidad en 
la prestación de 
servicios, ya que se 
reducen tiempos de 
atención, siendo que 
se brinda información y 
se atienden los 
tramites de manera 
más célere y eficiente.  



os externos 
también se 
reducirá la 
documentaci
ón que 
solicite la 
entidad, 
siendo que 
solo se 
requerirán 
los 
documentos 
necesarios 
para la 
realización 
de trámites.  
 

ya que 
únicamente 
sirve para 
tomar 
valores y 
porcentajes 
para cada 
institución. 
Al aplicar 
esta 
simplificació
n 
administrativ
a, 
fortalecería 
a que no 
existiera 
ambigüedad 
en el servicio 
de las 
personas, 
consecuente
mente 
crecerá el 
valor público 
que tiene 
cualquier 
institución.  

7. ¿Qué 
recomendaci
ón brindaría 
usted a la 
entidad a fin 
de mejorar la 
aplicación 
de la 
simplificació
n 
administrativ
a? Explique. 
 
 

Que los 
servidores 
y 
funcionari
os 
públicos 
sean 
capacitado
s 
debidame
nte para 
que 
puedan 
utilizar de 
manera 
eficiente 
las 
herramient

Actualmente 
ya se viene 
implementan
do la 
simplificació
n 
administrativ
a en esta 
entidad 
pública, por 
lo que 
recomendarí
a que se 
sigan 
implementan
do políticas 
públicas 
internas con 

El uso al 
100% de la 
carpeta 
electrónica 
administrativ
a para todo 
trámite 
administrativ
o lo que 
conlleva a 
reducir 
tiempo en la 
gestión, 
ahorro de 
papel debido 
a ser un 
medio 
tecnológico 

La 
recomend
ación que 
brindaría 
es que las 
herramient
as 
tecnológic
as que se 
han venido 
implement
ando sean 
usadas 
correctam
ente por 
los 
servidores 
y 

Una 
recomend
ación que 
podría dar 
es que se 
brinden 
más 
capacitaci
ones para 
los 
trabajador
es de la 
institución 
respecto a 
la 
utilización 
de las 
herramient

Crearse 
un usuario 
o una 
plataforma 
virtual, 
donde el 
administra
do pueda 
hacer 
seguimient
o de su 
expedient
e o trámite 
administra
tivo, sin 
necesidad 
de 
apersonar

La única 
recomendaci
ón que se 
puede dar es 
que exista 
una 
constante 
evaluación 
de los 
procesos 
que se 
intentan 
implementar 
en cada 
institución y 
así poder 
establecer y 
separar cuál 

Capacitación 
constante a 
todo nivel, hay 
personal de 
mayor edad 
que presentan 
resistencia al 
uso de 
herramientas 
tecnológicas o 
reemplazar 
nuevas formas 
de trabajo. 
Apostar e 
invertir en 
herramientas y 
servicios 
tecnológicos 

Bueno 
particula
rmente 
en el 
lugar 
donde 
nos 
encontra
mos 
realizan
do 
labores 
tenemos 
mucho 
déficit en 
cuanto a 
conectivi
dad, 

Que los 
sistemas 
se 
encuentre
n más 
organizad
os y que 
tengan 
más 
operativid
ad para 
que así no 
haya 
problemas 
cuando se 
usen.  

Del análisis 
realizado se 
puede colegir 
que 6 de los 
entrevistados 
estuvieron de 
acuerdo en 
que la 
recomendació
n principal es 
que los 
servidores y 
funcionarios 
públicos sean 
mejor 
capacitados 
para que 
utilicen de 

Asimismo, 
también se 
pudo 
apreciar que 
4 de los 
entrevistado
s señalaron 
que se 
mejore la 
conexión y la 
operatividad 
de los 
sistemas de 
la entidad.  

Los entrevistados 
concuerdan 
mayoritariamente en 
que la recomendación 
principal es que se 
capacite de manera 
correcta a los 
servidores y 
funcionarios públicos 
respecto a la 
utilización de las 
herramientas 
tecnológicas 
implementadas a fin de 
que las utilicen 
correctamente en la 
entidad.  



as 
tecnológic
as 
implement
adas.  
 

la finalidad 
de brindar 
un servicio 
de calidad a 
los 
ciudadanos.  
 

que permite 
el uso de la 
firma digital 
emitida por 
la RENIEC, 
además de 
poder hacer 
seguimiento 
a los 
trámites 
administrativ
os.  

funcionari
os para el 
óptimo 
funcionami
ento de la 
entidad.  
 

as 
tecnológic
as.  
 

se a sus 
instalacion
es, al igual 
que los 
pagos a 
realizar 
brindar 
números 
de cuenta 
o códigos 
de pago, 
donde el 
trámite a 
gestionar 
cuente con 
plazos 
fijos y 
establecid
os, sin 
necesidad 
de 
demoras 
innecesari
as.  
 

de estos 
sirven o son 
descartados.  

que ayuden a 
implementar 
una verdadera 
simplificación 
administrativa. 
 

tanto en 
la red de 
internet 
como de 
llamada
s, lo cual 
en 
muchas 
oportuni
dades 
no nos 
permite 
hacer 
uso de 
los 
sistemas 
digitales 
que 
tiene la 
entidad 
pública, 
en razón 
de ello 
recomen
daría 
una 
mejorar 
en el 
cablead
o de 
redes 
para 
poder 
tener 
una 
óptima 
señalar 
de 
internet 
y otros.  

manera 
eficiente las 
herramientas 
tecnológicas 
implementada
s.  

8. 
¿De qué 
manera la 
gestión de 
procesos 
permite 

Permite 
lograrla 
porque se 
implement
an 
herramient

La gestión 
de procesos 
correctamen
te aplicada 
permite que 
una entidad 

Nos permite 
lograr la 
calidad de 
servicios 
bajo la 
mejora 

La gestión 
de 
procesos 
permite la 
implement
ación de 

Permite 
lograr la 
calidad de 
servicios 
porque se 
han venido 

Mediante 
la gestión 
de 
procesos 
se va 
poder 

En concreto 
explicar que 
esta gestión 
de procesos 
permite 
identificar y 

Gestionando 
los procesos 
con una buena 
planificación y 
el control del 
trabajo como 

Sin duda 
que al 
enfocar 
el 
trabajo 
se 

La gestión 
de 
procesos 
porque se 
implement
an 

Del análisis 
realizado se 
puede colegir 
que los 10 
entrevistados 
están de 

No hubo 
respuestas 
divergentes 
por parte de 
los 

Los entrevistados 
concuerdan en que la 
gestión de procesos 
permite lograr la 
calidad de servicios, 
porque se 



lograr la 
calidad de 
servicios en 
la entidad? 
Explique. 

as 
digitales 
que 
coadyuvan 
a brindar 
una mejor 
atención a 
los 
usuarios y 
también 
coadyuvan 
a un mejor 
funcionami
ento de la 
entidad.   
 

pública se 
modernice y 
utilice 
herramienta
s 
tecnológicas 
que 
permitan 
digitalizar la 
documentaci
ón, además 
optimiza las 
comunicacio
nes internas 
entre las 
distintas 
oficinas de la 
institución, 
ya que ahora 
estas 
comunicacio
nes se 
realizaran de 
manera 
virtual sin 
necesidad 
de imprimir 
documentos, 
a diferencia 
de antes que 
toda 
comunicació
n era por 
escrito y su 
presentación 
era de 
manera 
presencial, 
siendo que 
estos 
cambios se 
van a 
realizar 
siempre 
para atender 

continua, 
definiendo 
objetivos, 
plan de 
trabajo, 
ejecutado el 
mismo, 
midiendo 
resultados y 
una 
actualizació
n de cómo 
mejorar. Lo 
señalado se 
baja en la 
ejecución 
del proyecto 
carpeta 
fiscal 
extendida.  

distintas 
herramient
as 
tecnológic
as 
modernas, 
las cuales 
permiten 
brindar 
una 
atención 
más célere 
a los 
usuarios.  
 

implement
ado 
herramient
as 
digitales 
que han 
coadyuvad
o a la 
creación 
de canales 
digitales 
de 
atención 
más 
céleres.   
 

enfocar el 
objetivo de 
la entidad 
a seguir, 
logrando 
direcciona
r y 
plantear 
formas de 
proceso 
en busca 
de una 
mejor 
calidad de 
servicio.  
 

focalizar el 
problema 
que tiene la 
institución 
pública al 
momento de 
brindar 
calidad de 
servicios a la 
sociedad, lo 
cual 
permitirá 
aplicar 
diferentes 
acciones a 
fin de que 
mejore o se 
retire el 
programa 
que se está 
aplicando. 
De ello 
podemos 
evidenciar 
que 
actualmente 
nos 
enfrentamos 
a un 
constante 
cambio 
digital y 
entre ellos 
existen 
deficiencias 
y virtudes 
que vienen 
aplicándose 
de manera 
positiva en el 
servicio a la 
sociedad.   

resultado 
implícito 
permite 
generar 
mejores 
servicios. 
Por ejemplo, 
un sistema 
que permita 
programar 
todas las 
diligencias de 
un caso fiscal 
va a tener 
como 
resultado 
lograr cumplir 
con los plazos, 
obtener 
resultados 
rompiendo el 
paradigma: de 
justicia que 
tarda no es 
justicia. 
 

persigue 
un 
mejoram
iento 
continuo 
de las 
actividad
es como 
entidad, 
ya que la 
identifica
ción, 
selecció
n, 
docume
ntación, 
permite 
una 
mejora 
continua 
de los 
proceso
s.  

herramient
as 
tecnológic
as que 
optimizan 
los 
procesos 
internos y 
externos lo 
cual 
beneficia a 
los 
usuarios 

acuerdo con 
que la gestión 
de procesos 
permite lograr 
la calidad de 
servicios, 
porque se 
implementan 
herramientas 
digitales que 
coadyuvan a 
brindar una 
mejor atención 
a los usuarios.  

entrevistado
s 

implementan distintas 
herramientas digitales 
que coadyuvan a 
brindar una atención 
de calidad a los 
usuarios, asimismo 
permite el 
funcionamiento optimo 
de la entidad.  



mejor a los 
ciudadanos.   
 

9.  
¿Qué 
recomendaci
ones puede 
brindar 
usted para 
que los 
usuarios 
externos se 
sientan 
satisfechos 
con la 
atención 
recibida?  
Explique. 
 

Que los 
trabajador
es de la 
entidad 
brinden 
una 
atención 
cordial y 
célere a 
los 
usuarios 

Que los 
servidores y 
funcionarios 
públicos que 
laboran en la 
entidad 
atiendan las 
solicitudes y 
requerimient
os que 
realizan los 
usuarios de 
manera 
célere y 
brindando la 
información 
correcta.  
 

Brindar una 
atención 
oportuna, 
informándol
e sobre sus 
trámites y 
poniendo a 
su 
disposición 
sistemas 
digitales que 
le permitan 
gestionar y 
seguir sus 
requerimient
os.  

Que los 
servidores 
y 
funcionari
os deben 
atender a 
los 
usuarios 
de manera 
cordial y 
respetuos
a, 
asimismo 
la 
informació
n que se 
brinde 
deberá ser 
la 
correcta. 
 

Que los 
trabajador
es de la 
institución 
atiendan a 
los 
usuarios 
de manera 
cordial y 
respetuos
a.  
 

Considero 
que un 
usuario 
antes de 
iniciar un 
determina
do trámite 
ante 
cualquier 
entidad 
pública, 
debería 
informarse 
sobre los 
plazos que 
demora 
cada 
tramite a 
realizar, 
así como 
si la 
entidad 
cuenta con 
plataforma
s virtuales 
para poder 
hacer 
seguimient
o de su 
trámite, 
esto con el 
propósito 
de que el 
administra
do cuente 
con mejor 
informació
n de su 
acto a 
realizar. 
 

Que exista 
un control 
diario al 
personal 
administrativ
o que tiene 
por 
funciones la 
atención al 
público 
directa, ya 
que 
mayormente 
en este 
campo es 
donde se 
evidencia 
mayor déficit 
de 
información 
y valor 
público. 
Asimismo, 
que existan 
mayores 
incentivos al 
personal en 
general a fin 
de culturizar 
el valor 
público y la 
ética como 
trabajador o 
funcionario 
público.  

Generar 
cultura 
corporativa: 
trabajo en 
equipo, 
interdisciplinari
o y alineados a 
los objetivos 
de la 
institución 
compartiendo 
la misión y 
visión de la 
entidad 
pública. 
Sentido de 
urgencia: el 
usuario 
externo, es mi 
cliente, él 
requiere para 
hoy nuestra 
atención. 
Empatía: 
poniéndonos 
en los zapatos 
del otro 
podemos ser 
sensibles a la 
necesidad de 
alcanzar 
justicia del que 
se ha 
vulnerado sus 
derechos. 
Vocación de 
servicio: darle 
sentido e 
importancia a 
nuestro 
trabajo, 
sirviendo a los 

La 
entidad 
como ya 
lo 
mencion
é 
debería 
optimiza
r las 
redes, 
solo en 
ese 
aspecto 
seria mi 
recomen
dación.  

Que se les 
atienda de 
manera 
célere y se 
absuelvan 
las dudas 
que 
puedan 
tener.  

Del análisis 
realizado se 
puede colegir 
que 8 de los 
entrevistados 
concuerdan en 
que los 
trabajadores 
de la entidad 
deben brindar 
una atención 
cordial y 
célere.  

Asimismo, 
también se 
pudo colegir 
que 2 de los 
entrevistado
s señalaron 
que la 
entidad 
deberá 
optimizar las 
redes para 
que se 
brinde una 
mejor 
atención a 
los usuarios, 
además 
señalan que 
los usuarios 
antes de 
acudir a una 
entidad 
deberían de 
informarse 
sobre los 
plazos de 
atención y 
sobre los 
canales de 
atención que 
existen.  

Los entrevistados 
concuerdan 
mayoritariamente en 
que los servidores y 
funcionarios públicos 
de la entidad deben 
brindar una atención 
cordial y célere a fin de 
que los usuarios 
externos se 
encuentren 
satisfechos con la 
atención recibida.  



usuarios 
externos. 
 

10.  
¿Qué 
expectativas 
considera 
usted que 
tienen los 
usuarios 
externos 
cuando 
acuden a la 
entidad para 
realizar 
trámites? 
Explique. 
 
 

Considero 
que las 
expectativ
as que 
tienen los 
usuarios 
externos 
no son 
positivas, 
toda vez 
que 
muchos de 
ellos no 
reciben 
buen trato 
por parte 
de algunos 
trabajador
es, 
asimismo 
que 
desconoce
n el uso de 
herramient
as 
tecnológic
as, 
considera
ndo que 
actualmen
te los 
trámites se 
realizan en 
su gran 
mayoría 
de forma 
digital.  
 

Considero 
que las 
expectativas 
que tienen 
los usuarios 
no son 
buenas, 
porque 
tienen una 
perspectiva 
definida 
respecto a 
las 
entidades 
públicas, 
pero es 
responsabili
dad de los 
trabajadores 
de la 
institución 
cambiar esta 
perspectiva.  
 

Las 
expectativas 
de encontrar 
justicia, 
comodidad 
para hacer 
sus trámites 
y medios 
que 
garanticen la 
agilidad del 
mismo.  

Considero 
que no 
tienen 
expectativ
as muy 
altas 
porque 
gran parte 
de ellos 
tiene la 
idea de 
que 
realizar 
trámites 
en la 
entidad les 
va tomar 
mucho 
tiempo, 
además 
no 
conocen 
las 
herramient
as 
tecnológic
as que se 
han 
implement
ado por lo 
que no las 
vienen 
utilizando 
en su 
totalidad.  
 

Considero 
que los 
usuarios 
cuando 
acuden a 
la entidad 
a realizar 
trámites 
tienen 
expectativ
as 
negativas.   
 

Creo que 
una parte 
de 
usuarios 
no tiene un 
concepto 
positivo de 
la entidad, 
Sin 
embargo, 
también 
existen 
usuarios 
que si cree 
que 
acudiendo 
a una 
determina
da entidad 
va obtener 
los 
resultados 
que está 
esperando
.  
 

Tienen 
expectativas 
negativas, 
ya que la 
gran 
mayoría de 
instituciones 
públicas 
cuentan con 
personal sin 
motivación e 
incluso no 
capacitado 
adecuadam
ente, incluso 
es evidente 
que no 
existe un 
supervisor 
directo que 
tenga 
contacto con 
la sociedad 
a fin de 
absolver 
oportuname
nte sus 
incomodidad
es.  

Es gratificante 
ver acudir a 
poner su 
denuncia al 
ciudadano 
porque todavía 
cree y espera 
alcanzar 
justicia. Si se 
perdiera esta 
confianza, la 
institución 
habría 
fracasado en 
su misión. 
 

Conside
ro que 
los 
usuarios 
se 
retiran 
satisfech
os luego 
de la 
atención 
brindada 
en la 
entidad, 
ello en 
razón de 
que 
tanto el 
trato 
como los 
servicios 
que la 
entidad 
tiene 
para la 
comodid
ad de 
ellos día 
a día va 
optimizá
ndose.  

No las 
mejores 
por las 
experienci
as que han 
vivido y 
que no se 
absuelven 
las dudas 
que 
tienen.  

Del análisis 
realizado se 
puede colegir 
que 7 de los 
entrevistados 
concuerdan en 
que las 
expectativas 
que tienen los 
usuarios 
externos 
cuando 
acuden a una 
entidad 
pública son 
negativas, ya 
que tienen una 
perspectiva 
definida 
respecto a las 
entidades 
públicas.  

Asimismo, 
también se 
pudo colegir 
que 3 de los 
entrevistado
s señalan 
que los 
usuarios que 
acuden a la 
entidad 
tienen 
expectativas 
de encontrar 
justicia y que 
luego de ser 
atendidos en 
la entidad se 
retiran 
satisfechos 
porque se 
les atiende 
de manera 
cordial.  

Los entrevistados 
concuerdan 
mayoritariamente en 
que las expectativas 
que tiene los usuarios 
externos cuando 
acuden a una entidad 
pública son negativas, 
ya que tienen una 
perspectiva ya definida 
respecto a las 
entidades públicas, 
además algunos de 
ellos han tenido 
experiencias negativas 
respecto a esto en 
ocasiones anteriores.  

Nota: Elaboración propia.  



 
Tabla 8 
Matriz de Análisis de Ítems  
Título: Gestión de Procesos y la calidad en la prestación de servicios en una entidad pública, Lima 2022. 
 
 

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS ITEMS 

 
 
 
 
 

Gestión de Procesos 

 
 

Recursos Tecnológicos 

¿De qué manera se utilizan en la entidad los recursos tecnológicos a fin de lograr la calidad en la prestación 
de servicios? Explique. 
 
¿Cuáles son los problemas que usted ha evidenciado respecto al uso de los recursos tecnológicos en la 
entidad? Explique. 

 
 

Gobierno Digital 

¿De qué manera se aplica el Gobierno Digital para lograr la calidad en la prestación de servicios en la 
entidad? Explique. 
 
¿Cuáles son los problemas que usted ha evidenciado en la aplicación del Gobierno Digital en la entidad? 
Explique. 

 
Proceso Misional 

¿De qué manera se cumple la gestión del proceso misional para lograr la calidad en la prestación de 
servicios en la entidad? Explique. 

 
 
 
 

Calidad en la Prestación 
de Servicios 

 
 

 
Simplificación 
Administrativa 

¿De qué manera la simplificación administrativa fortalece la calidad en la prestación de servicios?  
Explique. 
 
¿Qué recomendación brindaría usted a la entidad a fin de mejorar la aplicación de la simplificación 
administrativa? Explique. 

 
Satisfacción del Usuario 

Externo 

¿De qué manera la gestión de procesos permite lograr la calidad de servicios en la entidad? Explique. 
 
¿Qué recomendaciones puede brindar usted para que los usuarios externos se sientan satisfechos con la 
atención recibida?  Explique. 

Expectativas de los 
Usuarios Externos 

¿Qué expectativas considera usted que tienen los usuarios externos cuando acuden a la entidad para 
realizar trámites? Explique. 

  Nota: Elaboración propia.  



 

GUÍA DE ENTREVISTA 

 

Título: “Gestión de Procesos y la calidad en la prestación de servicios en una 
entidad pública, Lima 2022”. 
 

Datos del Entrevistado: 

Nombres y Apellidos:……………………………………………………………………… 

Cargo:………………………………………………………………………………………. 

Profesión:…………………………………………………………………………………… 

Fecha:……………………………………….……………………………………………… 

Indicaciones: El presente instrumento es parte integrante de una Tesis Universitaria de 
Posgrado. Se le ruega contestar de forma objetiva. Recuerde que no hay respuestas 
correctas o incorrectas, su participación y experiencia es lo más importante. 
 

CATEGORIA N°01 

 

 

 

1. ¿De qué manera se utilizan en la entidad los recursos tecnológicos a fin de lograr la 

calidad en la prestación de servicios? Explique. 

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………… 

2. ¿Cuáles son los problemas que usted ha evidenciado respecto al uso de los 

recursos tecnológicos en la entidad? Explique. 

.………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

 

Gestión de Procesos 

 

 



.………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

3. ¿De qué manera se aplica el Gobierno Digital para lograr la calidad en la prestación 

de servicios en la entidad? Explique. 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

 

4. ¿Cuáles son los problemas que usted ha evidenciado en la aplicación del Gobierno 

Digital en la entidad? Explique. 

.………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

 

5. ¿De qué manera se cumple la gestión del proceso misional para lograr la calidad 

en la prestación de servicios en la entidad? Explique. 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………



………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

 

CATEGORIA N° 02 

 

 

 
 
 

6. ¿De qué manera la simplificación administrativa fortalece la calidad en la prestación 

de servicios?  Explique. 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

 

7. ¿Qué recomendación brindaría usted a la entidad a fin de mejorar la aplicación de 

la simplificación administrativa? Explique. 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

 

Calidad en la Prestación de Servicios 

 

 



………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

 

8. ¿De qué manera la gestión de procesos permite lograr la calidad de servicios en la 

entidad? Explique. 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

 

9. ¿Qué recomendaciones puede brindar usted para que los usuarios externos se 

sientan satisfechos con la atención recibida?  Explique. 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

 

 

 

 



10. ¿Qué expectativas considera usted que tienen los usuarios externos cuando 

acuden a la entidad para realizar trámites? Explique. 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

 
Autorizo a que esta información sea utilizada como parte integrante de la Tesis de Maestría 
en Gestión Publica titulada: Gestión de Procesos y la calidad en la prestación de servicios 
en una entidad pública, Lima 2022. 

 
 

Nombres y Apellidos del entrevistado Sello y Firma 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                Anexo: Validación de instrumento 
 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

I.  DATOS GENERALES  

 

1.1 Apellidos y Nombres:   Nuñez  Untiveros Jesús Enrique 

1.2  Cargo e institución donde labora:  Docente Metodólogo  EPG -UCV 

1.3  Enfoque de la investigación: Cualitativo 

1.4  Diseño del estudio:   Fenomenológico 

1.4  Instrumento:    Guía de Entrevista 

   1.5 Autor del Instrumento:   Vargas Lopez Raymond Fernando  

 

    II.     ASPECTOS  DE VALIDACIÓN 

 

CRITERIOS INDICADORES 
No cumple con su aplicación  

Cumple en 

parte con su 

aplicación  

Si cumple con su 

aplicación  

40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 

1. CLARIDAD  
Esta formulado con lenguaje 

apropiado.  
           X  

2. OBJETIVIDAD  
Se expresar la realidad, guarda 
concordancia con los objetivos y es  

adecuado al fenómeno investigado 

           X  

3. ACTUALIDAD 
Esta acorde a los conocimientos y 
antecedentes de la especialidad.  

           X  

4. ORGANIZACIÓN  
Evidencia organización lógica en su 

redacción y estructura.  
           X  

5. SUFICIENCIA  
Cumple con los aspectos 

metodológicos esenciales 
           X  

6. INTENCIONALIDAD  
Esta adecuado para valorar las 
Categorías.  

           X  

7. RELEVANCIA  
El instrumento explora problemática 

relevante o de trascendencia. 
           X  

8. COHERENCIA 

Existe coherencia entre los 

problemas, objetivos, y los aspectos 

teóricos. 

           X  

9. METODOLOGÍA  

El instrumento responde al objetivo 
de la Investigación: Tipo, diseño, 

categorías, escenario de estudios y 

participantes.  

           X  

10. PERTINENCIA  

El instrumento guarda coherencia 

lógica con las categorías y 

subcategorías planteadas en el 
estudio. 

           X  

 
III.   OPINIÓN DE APLICABILIDAD  

 

El Instrumento cumple con los Requisitos para 
su aplicación 

 X 

El Instrumento cumple en parte con los 
Requisitos para su aplicación 

  

El Instrumento no cumple con los requisitos 
para su aplicación  

  

 



 

IV. PROMEDIO DE VALORACIÓN: 

 

 

 

Lima, 03 de junio de 2022 

 

 

                                                                                                      
                                                                                                 Firma del Validador 

  

 



 

ANEXO- Ficha de Instrumento  

 

FICHA  DE  INSTRUMENTO 

Nombre 

Guía de Entrevista para 

determinar el estudio de la 

Gestión de Procesos y la Calidad 

en la Prestación de Servicios de 

una entidad pública, Lima, 2022.  

Metodología de la  

Investigación  
Cualitativa 

Grupo Objetivo Hombres / Mujeres 

Experiencia laboral Más de 02 años 

Autor Raymond Fernando Vargas Lopez  

Adaptado Raymond Fernando Vargas Lopez 

Ítem 10 Preguntas 

Cobertura Geográfica Distrito de Puente Piedra 

Fecha de Campo Del 17 de junio al 07 de julio 

Tipo de Aplicación Presencial 

Respuestas 10 participantes 

Validación               

“Juicio de Experto” 
Mg. Jesús E. Nuñez Untiveros. 

 














































































