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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo Determinar cdmo la gestion por
procesos mejora la politica organizacional en el Ministerio Publico Ministerio
Publico de un Distrito Fiscal 2022, la metodologia fue de tipo basica, de enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo y propositivo, la poblacién de estudio fue 36
colaboradores, la técnica fue la encuesta, con su instrumento el cuestionario
debidamente validado y se verifico la fiabilidad que permitié ser aplicado a todas
las unidades de estudio. Los resultados en la gestion por procesos el 53% es
deficiente, el 39% regular en los procesos administrativos no se cumplen con
eficiencia, variable politica organizacional donde el 42% lo considera como
deficiente y el 44% regular debido a que consideran que se lleva a cabo una buena
evaluacion para escoger la mejor alternativa y alcanzar los objetivos. Se concluye
gestion por procesos mejora la politica organizacional en el Ministerio Publico
Ministerio Publico de un Distrito Fiscal, dado que, la que la fuerza de la incidencia
es 0,678 es directa, positiva y significativa, se determiné que ante una mejor gestion
de los procesos se puede lograr una mejor administracion en la entidad que imparte
justicia.

Palabras Clave: Gestion por procesos, planificacion, politica organizacional
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Abstract

The objective of this research was to determine how process management improves
organizational policy in the Public Prosecutor's Office of a Public Prosecutor's
District 2022, the methodology was basic, quantitative, descriptive and proactive,
the study population was 36 collaborators, the technique was the survey, with its
instrument the questionnaire duly validated and the reliability was verified that
allowed it to be applied to all the study units. The results in the management by
processes 53% is deficient, 39% regular in the administrative processes are not
fulfilled with efficiency, organizational policy variable where 42% consider it as
deficient and 44% regular because they consider that a good evaluation is carried
out to choose the best alternative and achieve the objectives. It is concluded that
process management improves organizational policy in the Public Prosecutor's
Office of a Public Prosecutor's District, given that the strength of the incidence is
0.678, which is direct, positive and significant, it was determined that better
management of processes can lead to better administration in the entity that

dispenses justice.

Keywords: Process management, planning, organizational policy.
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l. INTRODUCCION

La investigacion se realiza a nivel del Ministerio Publico, es una entidad con
autonomia funcional y administrativa que busca representar a la sociedad ante
organos jurisdiccionales para prevalecer sus derechos y las garantias
constitucionales, ofreciendo servicios de justicia, tiene como finalidad garantizar la
correcta aplicacion de la justicia, defender la legalidad de los derechos de los
individuos y de los intereses publicos, defender a la familia, menores de edad, la
mujer y prevenir delitos. Se han identificado deficiencias en la politica

organizacional, por ello, se detallan investigaciones a nivel internacional.

Segun, Tebetso (2020) la deficiente organizacion de una entidad conlleva a
tener mala prestacion de servicios generando resultados como un 55% de baja
calidad de servicio. Por su parte, Mandla & Jili (2019) en las funciones
administrativas identificaron problemas en 45% genera insatisfaccion respecto a los
servicios ofrecidos. En Argentina, la mala administracion perjudicada en 45% por
las demoras en el pago de impuestos 55% y el afecta al 35% en los trdmites que

cuestan tiempo y dinero de los ciudadanos (Leisink et al., 2021)

En Estados Unidos, la gestién del desempefio basada en resultados como
medio para coordinar y monitorear la produccion de servicios publicos
descentralizados han evidenciado problemas importantes, en particular la dificultad
para controlar el comportamiento oportunista, dado que afecta un 45% a los
servicios publicos (Neoita, 2018). Asi mismo en Espafia, la calidad de servicios
publicos tiene problemas que radican en la ausencia de competencia y de definicion
de metas claras que afectan en un 35% y 45% respectivamente, ademas de la poca
disponibilidad de recursos financieros, falta de una cultura organizacional enfocada
en la calidad, verticalidad y burocracia en la gestion de procesos y poca motivacion,
haciendo que la calidad sea regular con un 55% (Faerman et al., 2018). Por otro
lado, la motivacién de servicio publico es la orientacidon de los individuos hacia la
prestacion de servicios a las personas. Este tipo de motivacion es especialmente
relevante para los servidores publicos porque afecta el comportamiento y el

desemperio en la prestacion de servicios publicos (Jensenet al., 2020).

En Austria, la gestion de procesos ayuda a canalizar el calor hacia un trabajo

atil, sin embargo, la descentralizacion de interés afecta un 45%, los problemas de



comunicacion un 32%, y la falta de planificacion un 36%, (Recker et al., 2020). Si
bien el conjunto de conocimientos sobre la gestion de procesos empresariales ha
madurado durante las Ultimas décadas, no ha dejado de tener deficiencias que
afectan su efectividad en un 56%; estas son: falta de apoyo para la toma de
decisiones, dificultad para localizar problemas, falta de vision global y falta de

estandarizacion (Vom & Mendling, 2018).

A nivel nacional, en la gestibn por procesos se observa la falta de
consideracion de los riesgos ademas no se analiza la organizacion a nivel interno
respecto a la planeacion, organizacion, direccion y control, pero tampoco se realiza
un analisis detallado a nivel externo para contar con procesos eficientes (Vega,
Briones, & Mendoza, 2021). Asimismo, la falta de la gestion de procesos genera
insatisfaccion, desconfianza y decepcién de los usuarios que reciben el servicio y
crea una imagen negativa de entidad (Benzaquen & Avolio, 2020). En
consecuencia, el no contar con una adecuada gestion de procesos en las entidades
publicas conlleva a ofrecer servicios deficientes, debido a la limitada gestidon
organizacional de los gestores publicos y se toman decisiones improvisadas que no
contribuyen a mejorar el servicio publico por parte del Estado (Delgado & Calsina,
2019).

Por otra parte, Arteaga (2019) argumenta que la corrupcién socava la
capacidad de manejo de procesos en las entidades, mediante modalidades como
inasistencia laboral, compra no programada de tecnologia, desabastecimiento,
deficiencia en los sistemas de datos, ausencia de mecanismos de monitoreo en
procesos con un elevado grado de vulnerabilidad frente a la corrupcion,
basicamente, la ausencia de gobernanza y liderazgo. Los procedimientos de
gestion de datos se revelan de distintos modos en las empresas y se vinculan a
secciones caracteristicas de casa una de ellas (Eneque et al., 2020). La falta de
capacitacion técnica, falta de mejoras contindas en sus procesos y mala distribucion
del dinero hace deficiente y afectan en un 45% a gestion por procesos (Fischer et
al. 2020). Asimismo, la inadecuada comunicacion entre divisiones, generalmente
causada por el poco compromiso con las metas de la entidad y por no contar con

procesos estandarizados que le brinden sostén a sus actividades, lo cual afecta en



35% a la gestion por procesos (Trujillo, 2018), la gestion por procesos es una tarea
ardua y dificil, en la actualidad se evidencia un 30% de dificultades que no permite

la satisfaccion de los usuarios en las entidades publicas (Diaz & Razuri, 2021).

A nivel local en el Ministerio Publico de un Distrito Fiscal se ha evidenciado
deficiencias en la politica administrativa, debido a la descoordinacion en la gestion
administrativa, la falta de comunicacion y de trabajo en equipo, falta de capacitacion
constante, perfiles no definidos en los puestos de trabajo, definir un plan de trabajo
y no ejecutarlo como se ha planteado, y la poca efectividad en el trabajo en las
areas de Ministerio Publico. La formulacion del problema: ¢Coémo la gestion por
procesos mejora la politica organizacional en el area de administracion del

Ministerio PUblico Ministerio Publico de un Distrito Fiscal 20227

Se justifica tedricamente por modelos tedricos que permitan conocer los
aportes de autores respecto a variables de estudio, permitiendo describir de manera
detallada el marco tedrico la conceptualizacion, caracteristicas importancia, de las
variables. La justificacion practica se caracteriza porque la investigadora ha
identificado un determinado problema en una entidad publica para loque se busca
plantear alternativas de solucion. Y metodol6gicamente se justifica, pues la calidad
de la informacién que se recogerd mediante las técnicas e instrumentos que se
utilizaran, cumplen con ciertos requisitos y criterios éticos generando que los datos
sean validos y confiables, obteniendo un aporte de informacion clara y objetiva para

este estudio.

El objetivo general: Determinar como la gestidon por procesos mejora la
politica organizacional en el Ministerio Publico Ministerio Publico de un Distrito
Fiscal 2022, los objetivos especificos son: i) Conocer el desarrollo de la politica
organizacional en el Ministerio Publico Ministerio Publico de un Distrito Fiscal 2022,
i) Describir las deficiencias de la politica organizacional en el Ministerio Publico
Ministerio Publico de un Distrito Fiscal 2022, iii) Identificar las deficiencias de los
procesos actuales que se tiene en el Ministerio Publico del Ministerio Publico de un
Distrito Fiscal 2022, iv) Describir los disefios de la gestidn por procesos para mejorar
la politica organizacional del Ministerio Publico Ministerio Publico de un Distrito
Fiscal 2022.



La hipétesis planteada es: La gestion por procesos mejorar la politica

organizacional en el Ministerio Publico de un Distrito Fiscal 2022



. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Yvonne (2020) exploré la medicion de la gestion
publica, en cuanto al desempefio a nivel estatal y federal, extendidos a los
municipios, empleando métodos de entrevista y una muestra de 15 funcionarios. Se
determind que 35% de la participacion de los colaboradores es baja, el 45% de
participacion en proceso de gestion es media, el 45% considera que se necesita
asociaciones y acuerdos de servicios para mejor la gestion por procesos, y el 30%
cree que existe un nivel bajo en cuanto a métodos formales de planificacion
estratégica. Concluyendo, las medidas de desempefio son bajas en un 30% en

areas de servicio, y no existe uso de medidas para mejorar el servicio.

En Portugal, Santos (2020) tiene como objetivo determinar el nivel de satisfaccion
del cliente y la gestién de procesos y conocimientos en los municipios. El estudio
fue empirico, empleando como técnica la encuesta, y como muestra 81 municipios.
Se determina que el 75% estan satisfechos con el servicio ofrecido en los
municipios, el 66% considera que se necesita mejor las estrategias de gestion, el
45% considera que existe un buen ritmo laboral, la administracion publica esta en
un nivel bueno con 50% Yy el conocimiento de los trabajadores es alto en un 45%.

Se concluye que se necesita implementar y mejor la gestion por procesos.

En Cartagena, Delahoz & Fontalvo (2020) realizaron una investigacion
descriptiva simple de tipo no experimental, considerando a una poblacién integrada
por los proveedores de servicios que admitieron cerca de 12,600 solicitudes a lo
largo de los 11 periodos. Se concluye que la dimension de calidad de desempefio
abarcoé lo siguiente: 1) registro de recepcion y datos adecuados 2) sistematizacion
y respuestas oportunas. La escritura y estructura comunicativa cuentan con los
desempefios méas elevados, tomando en cuenta el desempefio previsto de las
variables. Esta técnica hace posible determinar limite de monitoreo multicriterio

para servicios.

En Brasil Santos et al (2018) tiene como objetivo verificar si los municipios
cuentan con equipos de trabajo preparados. Emplearon como técnica la encuesta,
y una muestra de 156 municipios. Los resultados determinaron: 62% bajo el nivel
de profesionales de los municipios, 81% alto el nivel muldisiciplinarios,65% regular

el nivel de liderazgo, 65% considera que los equipos de trabajo son eficientes en



90%. Se concluyo mejorar la capacidad administrativa de los municipios para

asegurar la implementacion satisfactoria y el mejorar la calidad de servicio.

En Polonia, Sobolewska (2019) realiz6 un estudio descriptivo simple de corte
no experimental e incluy6 a una muestra de 87 individuos, utilizo la encuesta'y como
instrumentos los formularios. Se concluye que la gestion de procesos en los
negocios es un enfoque que promueve la reflexibn sobre las circunstancias y
operaciones internas en las empresas. De esta manera la gestion de procesos, en
las organizaciones, fomenta el aprendizaje no Unicamente acerca del proceso sino
también de lo relativo a sus condiciones, entradas y salidas. Por consiguiente, las
compafiias modernas enfocadas en procesos, casi deforma intuitiva, se inclinan
hacia una direccion de procedimientos y conocimientos, con el objetivo de volverse

asociados de cooperacién atrayentes para las empresas en red.

En Eslovenia, Gosnik (2019) realizé una investigacion descriptiva
correlacional de tipo no experimental, e incluyé una poblacion de 20 municipios
eslovenos. Los datos se recabaron a través la encuesta y un cuestionario. En
conclusién, ciertos componentes de la gestion de procesos centrales de interés
(planeacion, organizacion y liderazgo) y determinados componentes de los
instrumentos de gestion de procesos centrales (control) repercuten en el

rendimiento de los municipios en mayor medida que otros.

A nivel nacional, en Flores & Nufiez (2021) se buscé describir la gestién por
procesos en el marco de la modernizacion del Estado, la investigacion de enfoque
cualitativo de tipo interpretativo, se tuvo como participantes a 5 expertos de la
gestidn publica, la técnica que se aplicd en la entrevista y andlisis documental. Los
resultados son que se tuvo en cuenta que un experto en gestion publica debe tener
conocimientos y dominio tematico en procesos, mejora continua, con habilidades
en gestion de proyectos, respecto a la metodologia en primer lugar se debe
sensibilizar a la Alta Direccibn y personal para la implementacion, previo
diagnéstico, identificar los procesos, conocer los indicadores definir el
modelamiento de los procesos. Se concluye que, los elementos estratégicos que
se deben revisar la mision, vision, ROF, PEI, POI, MOP y TUPAC para conocer la

funciones y conocer los servicios, los procesos eficientes mejora la atencion.



En Chiclayo Ramirez (2022) investigo acerca de la gestion por procesos para
la celeridad en la ejecucion de sentencias, la metodologia fue descriptiva
propositiva, con disefio no experimental, la poblacion fueron 20 profesionales que
respondieron a una encuesta. Los resultados el 33% percibe deficiente la gestion
por procesos, el 7% no percibe de buena manera la implementacion de los
procesos, se tiene deficiencias demora y retencion de expedientes por meses, no
se tiene la celeridad del procedimiento. La propuesta se basa en los siguientes
procesos, se empieza por el sentenciado, en la mesa de partes, pasa al juzgado de
ejecucion de sentencia, luego al secretario de juzgado, la notificacion al Ministerio
Puablico, el secretario de Juzgado emite la resolucién con lo que declara la

rehabilitacion o la rechaza son los procesos a desarrollar.

En Lambayeque Cunya (2021) su investigacion tiene como objetivo ilustrar
el mejoramiento de la gestiobn administrativa en las instituciones publicas utilizando
la gestion por procesos, método descriptivo basico y prospectivo, disefio no
experimental, poblacibn 50 servidores publicos. Los resultados permitieron
identificar que la gestién por procesos es baja 62% y la gestion administrativa es
considerada baja en 76%. Se concluye con la propuesta del modelo administrativo
previo diagndstico de la problematica y definir sus respectivas estrategias de trabajo
en equipo, promover el compromiso del trabajador, lograr la participacién continua
y la responsabilidad, basado en pilares que permitieron definir los procesos con sus

respectivas funciones, tareas y el seguimiento y evaluacion de los procesos.

En Reque, Ramos (2022) propuso un modelo de gestidn por procesos para
mejorar la calidad de atencion en las unidades estructurales del estado, en el
estudio se utilizaron métodos cuantitativos, tipos de descripciones basicas, se
tomaron como muestra 354 contribuyentes. Los hallazgos son el 66% precisa que
los ambientes e infraestructura es adecuada, el 67% admite que el proceso de
atencién y simplificaciéon es el esperado, el 67% sabe que puede hacer reclamos y
sugerencias. Se concluye con la propuesta basada en la reforma y modernizacién
del Estado basado en la gestién por procesos apoyado en el mapa estratégico,
como insumos se tuvo al personal y presupuesto y se realizd en la gerencia de

administracion tributaria, el sistema web y buscando atender al contribuyente.



En Lima, Medina et al. (2019) Propuso un conjunto de procesos para mejorar
la gestiobn por procesos: basada en un enfoque de adaptacion estratégica y
herramientas de apoyo, enfoque cuantitativo que analiza 80 procedimientos en 40
empresas durante 10 afios. Los resultados de los resultados son el andlisis de las
etapas de gestion de los procesos organizacionales, Defina la mejora de procesos,
la representacion de procesos, la mejora de procesos Yy el control de procesos. Se
concluye que, las bondades del aporte practico se centran en cumplir los objetivos
estratégicos que tengan mayor incidencia en la atencion al usuario, se involucré a
los directivos y su participacion fue activa, se incorpora sistemas de gestion e
interaccion y los procesos se desarroll6 de acuerdo a normas legales e indicadores

para la indicar el nivel de mejora de los procesos.

En Chachapoyas, Clavo (2022) analizo la gestion por procesos para la
calidad de atencion al usuario en una entidad publica, investigacion cuantitativa, de
tipo descriptiva, propositiva, no experimental, la poblacion fueron los colaboradores
y usuarios, los resultados son el 59% admite que tiene conocimientos de los
procesos, el 25% no conoce y el 19% admite que la atencion no es la esperada. Se
concluye con el diagnéstico de la situacion actual, luego se definié los procesos que
implica brindar la atencion al ciudadano se identifica el problema, atiende al usuario
de manera personalizada, se atiende de manera rapida y eficiente, el interesado
califica el servicio que ofrece el jefe despacho, secretarios, fiscal y personal

administrativo con sus respectivas estrategias.

A nivel local, Oliva (2020) propuso un modelo de gestidén por procesos con el
objetivo de mejorar la atencion a los ciudadanos, investigacion cuantitativa,
descriptiva, no experimental, considerd a una muestra de 215 quienes respondieron
a una encuesta. Los resultados indican que la atencién a las personas esta en un
nivel medio 55%, el 37% considerd basico y el 3.7% como deficiente, frente a esa
situacioén, el autor concluye con la definicién de la propuesta de un disefio basado
en la gestion por procesos, tiene como etapa inicial el diagnéstico donde se realiza
el analisis documental de normas, decretos y directivas, luego la formulacion se
establecen los obijetivos, la justificacion se define el modelo bajo un enfoque teérico

y la revision para tener un mejor control de la calidad .



Atoche & Reyna (2020) analizaron la relacion entre la gestidon por procesos
de la actividad de embarque en la satisfaccion del usuario. La investigacion fue no
experimental, trasversal y correlacional, con una poblacion de 384 clientes. Se
determind que el nivel de gestion por procesos es medio en un 64%, mientras que
la satisfaccion de los clientes es regular en un 77%; el 64% afirmd que no se brinda
suficiente capacitacion para la gestion de procesos y el 77% expresaron que la
calidad del servicio y el soporte al usuario no son buenos. En conclusién, hay una

correspondencia de 0.751 entre las variables.

En Cajamarca, Arteaga A (2021) tuvo como finalidad describir la gestion por
procesos en la prestacion de servicios publicos en una Municipalidad. Investigacion
cuantitativa, disefio descriptivo, con una poblacion de 32 funcionarios. Se determino
un 67% considero deficiente la gestion por procesos, 66% considera regular los
niveles de determina nacién y seguimiento de los procesos, 53% considera que
buenos los niveles de mejora. En conclusion, hay una correlacién de 0,70 entre las

variables, a una mejore gestion de procesos se ofrecen mejores servicios.

Por su parte, Roncal (2017) se determind el impacto de la calidad del servicio en
la satisfaccion de los usuarios del sector publico en la regidén de Truijillo. El estudio
es un estudio descriptivo correlacional con una muestra de 127 usuarios. Se
encontré que el 24% de los usuarios se encuentran satisfechos con la calidad del
servicio, mientras que el 80% se encuentran insatisfechos con el servicio publico.
En resumen, la calidad del servicio afecta la satisfaccion de los usuarios del sector

publico con un coeficiente de correlacidén positivo de 0,773.

Por su parte, Alvarado (2022) Utilizando un enfoque no experimental en el nivel
correlacional, teniendo en cuenta un numero de 113 colaboradores, se determind
la relacién entre la gestion por procesos y la gestion por resultados en una
orientacion de campo. Después de medir, el 9% de los empleados afirma que la
gestion de procesos tiene cierto nivel; 43%, el nivel de gestidn operativa es normal;
55%, en un buen nivel en el proceso estratégico; 40%, el nivel del proceso operativo

es alto. Se concluye que existe una correlacion = 0.782; entre variables.

En la variable Gestion por procesos, la teoria general de sistemas, (TGS)
gue evalla a la organizacion como un sistema social abierto que se interrelaciona

con otros sistemas y con su medio, manteniendo un vinculo bidireccional en sus



interacciones. En la TGS, se examinaron nuevamente los fundamentos del
reduccionismo, el pensamiento critico y el sistema para reemplazarlos por principios
contrarios como el expansionismo, el pensamiento sintético y la teleologia
respectivamente, suscitando la aparicion de la cibernética, ciencia que determina
las relaciones entre diferentes disciplinas como metodologia para la formacion de
conocimientos novedosos con una perspectiva de pensamiento multidisciplinaria
(Moreno et al., 2021)

Segun la TGS, la organizacidbn es un conjunto integrado por piezas
interconectadas que conforman un todo consistente, y desarrolla un contexto
estructurado para la descripcién del mundo practico. Se vincula con la gestion por
procesos puesto que la organizacion es un grupo de sistemas interrelacionados
constituidos por procesos. La definicion de gestion por procesos, para Cruz et al.
(2022), es el modo de orientar el trabajo, donde se busca la mejora constante de
las actividades de una organizacion a través del reconocimiento, eleccion,
descripcion, documentacion y permanente optimizacion de operaciones. Por su
parte, para Arenal (2022) menciona la teoria general de los sistemas propuesta por
Bertalanffy en el afilo 1968, cuyo aporte esta enfocado en la mejora de procesos
para conseguir una productividad mas elevada. Al inicio se creia que era posible
examinar los sistemas individualmente con respeto al nivel de sus factores, sin
embargo, a través de esta teoria se pretende que la labor de las distintas areas se
realice de en conjunto y no de forma individual. Este sistema impulsa a la
organizacion a mantener aprendiendo continuamente siendo considerado como un

sistema abierto.

Por su parte, Maldonado (2018) expresa que se llama gestion de procesos a
la suma de acciones que se llevan a cabo con el propdsito de ser capaces de
resolver un problema detectado o de sintetizar un plan determinado,
estableciéndose como meta principal el mejoramiento e incremento de resultados
favorables de una organizacion en base a los objetivos que se proponen. Pardo
(2017) seiala que los procesos son definidos como el resultado de las acciones
gue posibilitan el cambio de una entrada en una salida; mediante ese desarrollo se
afiade valor a cada accién que se realice, iniciando desde el entendimiento, la

calidad, la habilidad y el confort para su evolucion.
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Un enfoque basado en procesos implica aumentar la eficiencia y eficacia de
las operaciones de la entidad para lograr las metas establecidas en el plan
estratégico; también es un marco valioso para definir y gestionar la forma en que el
esfuerzo de trabajo crea valor para los usuarios. Ademas, un enfoque basado en
procesos facilita la transicion de modelos de trabajo verticales a horizontales,
elimina las barreras que existen entre funciones o departamentos y logra un

acuerdo sobre el logro de las metas institucionales (Diaz, 2017).

En la variable de gestion por procesos, las dimensiones, que segun Pascual
(2021) son: 1. Determinacién de procesos: contribuye al diagnéstico de la situacion
que implica llevar cabo una evaluacion del estado actual de la organizacion, en
otras palabras, ayudara a entender cudal es la probleméatica de la organizacion con
el propdsito de identificar sus carencias. Entre los indicadores tomados en cuenta
tenemos: reconocimiento de las necesidades, reconocimiento de los procesos,
delimitacién de los procesos, establecimiento de la progresion e interrelacion de los
procesos. 2. Seguimiento, medicidén y analisis de procesos: Segun Pascua, este
proceso permite desarrollar un plan de trabajo organizacional. Es una descripcién
del proceso, incluyendo una evaluacion de la vision de la empresa, perfiles de
proveedores y definicion del proceso. De esta forma se llevan a cabo las
capacitaciones correspondientes para los implicados, realizando una
concientizacibn en toda la organizacién, una actividad que contribuira al
fortalecimiento de las destrezas y competencias del talento humano. Los
indicadores tomados en cuenta fueron: la medicion de procesos y el andlisis de
procesos. 3. Medicion, analisis, evaluacion y optimizacion de la informacion e
institucionalizacién de la gestion de procesos segun el procedimiento de evaluaciéon
de mejora de procesos de Pascual (2021). También se identificaron las siguientes
métricas: seleccidn de preguntas, evaluacion de causalidad, seleccion mejorada y

ejecucion mejorada.

Segun Gilbert, (2021) los grados de gestion por procesos se establecen de
la siguiente manera: El nivel 0, esta incluido en el manejo de procesos. El nivel 1,
abarca los niveles fundamentales, donde los enfoques tienen una duracién corta,
pues en ese periodo se produce una continua innovacion. El nivel 2, hace referencia

a la planeacion, monitoreo, aplicacion y modelo. Su dificultad se centra en las
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diversas obligaciones, procedimientos divergentes, entradas y salidas que suceden
en los negocios. El nivel 3, se fundamenta en los componentes mas importante de
los procesos que se producen de forma sucesiva. El propdsito de esto es disponer
de un flujograma que haga posible cotejar e incorporar modificaciones. Por ultimo,
se encuentra el Nivel 4 y niveles inferiores de los componentes del proceso, que
estan basados en el detalle y van desde un nivel mas bajo al superior para realizar

cambios.

Por otro lado, los diversos beneficios de una gestion por procesos: Para
Stosi¢ & Trajkovi¢ (2020) una empresa gestionada mediante procesos es mas
adaptable que una en base a jerarquias y complementa Naslov (2018) expresa que,
puesto que los procesos son transversales e impactan en distintas unidades
organizacionales, se propicia la interaccion entre individuos, determinandose como
encargados de cada proceso. Todos los integrantes de la empresa son conscientes
de su papel en cada proceso y conocen de qué forma aportan en el logro de los

propadsitos de la organizacion.

Para Sperka (2020) sefiala que la gestidén por procesos no consiente que se
trabaje de forma separada buscando que Unicamente una parte de la empresa se
beneficie, sino que busca el beneficio global, ademas propicia un mejoramiento de
la utilizacion de recursos y, por consiguiente, una disminucién y optimizacion de los
gastos operativos y administrativos. Asimismo, se realiza una evaluacién de los

procesos y se determinaban metas e indicadores para todas ellas.

Mientras que, Castillo & Reyes (2018) expresan que la implementacién de la
gestion por procesos no solamente es un cambio en el funcionamiento de las
empresas, sino que también es un cambio ideoldgico en cuanto a la cultura
organizacional. Esto implica romper barreras, que cada colaborador deje de
enfocarse Unicamente en su area y llegue a ver a la organizacibn como un todo,

entendiendo que su labor conlleva a un resultado que favorece a toda la empresa.

En la variable politica organizacional, extrae lecciones de la teoria de
recursos y capacidades de Barney y las caracteristicas en base a ka gestion
estratégica y formas de gestion de "gestion del conocimiento” con la escuela de
procesos. Las organizaciones difieren en la cantidad de recursos y habilidades que
pueden definir su identidad. Las utilidades estan sujetas a este factor y a su posicion
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competitiva, donde la ventaja competitiva se produce mediante dichos recursos y
capacidades, ademas la conjuncion de conocimientos de sus miembros genera
capacidades particulares y cooperacion. Para Barney (1991), la ventaja competitiva
se da cuando un recurso es: valioso, Unico, limitado e insustituible. Una de las
formas mas eficientes para organizarse es gestionar racionalmente recursos y
capacidades (Pulido, 2017).

Teoria Politica, Selznick et al. (2017) consideran que las organizaciones se
desenvuelven entre intereses de diversos grupos, los mismos que si se orientan
adecuadamente pueden ser beneficiosos para los miembros de una organizacion
tienen "poder" como grupo. La mejor forma de organizacion es aquella que
construye relaciones entre grupos de poder y maneja bien las interrupciones. Una
de las tareas de los gerentes es estar atentos en la identificacion de factores
ambientales, internos y externos (poderes, conflictos y situaciones politicas,
econOmicas y sociales) que la organizacion puede explotar o que requieren cautela.
Las organizaciones requieren recursos externos que pueden variar en importancia,
distribucion y caracteristicas de monopolio u oligopolio, y para obtener estos

recursos, las organizaciones cambian sus restricciones, combinan o combinan.

La politica organizacional es una directriz o direccion que debe ser
comunicada, entendida y seguida por todos los miembros de la organizacion;
describe las reglas y responsabilidades de cada departamento en la organizacion.
Las politicas son lineamientos de accion, son lineamientos generales que se utilizan
para tomar decisiones sobre un problema recurrente en una organizacion. Es
necesario desarrollar politicas desde los niveles més altos de la organizacion
(Medrano et al., 2018).

Dimensiones de politica organizacional: Toma de decisiones: cuando se
realiza la selecciéon de la mejor opcidén con el propésito de lograr ciertas metas,
valiéndose de la probabilidad. Comunicacion Interna: se centra en todas las
acciones y procedimientos aplicativos donde los responsables de la comunicacion
organizan todos los recursos disponibles que hagan posible un mejor desarrollo
institucional. Autoridad, poder y liderazgo: algo que uno o mas individuos otorgan a
otro pues confian en que el realizara lo que ellos desean y esperan que brinde

soluciones en lo concerniente a la situaciéon de la organizacién; de la misma forma
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se determina que el poder y la influencia se obtienen de las relaciones de autoridad,
formal o informal, y deriva de una estructura simple, en otras palabras, un indiviso
le concede poder a otro a cambio de un servicio, fiandose de que este individuo con
poder tenga las capacidades para ejercer la labor para la cual fue escogido. Trato
equitativo: se entiende como la generosa templanza usual, es la tendencia a dejarse
guiar, o a fracasar, por el sentimiento de deber o de conciencia, mas que por los
mandatos severos de la justicia o por el texto incuestionable de la ley (Medrano et
al., 2018).

Por otro lado, la relevancia de las politicas empresariales pasa por el hecho
de que hacen posible construir una imagen de marca, mediante la cual se dan a
conocer los valores y el modo de proceder de la empresa al publico haciendo que

estos puedan reconocerlos (Cheong & Kim, 2022).

Ademas, Bergeron & Phillip (2020) argumenta que establecer estas politicas
nos ayuda a saber que rumbo seguir en caso de que se produzcan dificultades con
alguno de los colaboradores que forman parte de la empresa, por lo que contribuira

a que seamos justos al decidir siempre desde el mismo enfoque.

Otro elemento importante de las politicas empresariales es que hace posible
determinar metas sobre el tipo de organizacién en la que nos queremos convertir,
por ejemplo, podemos enfocarnos en politicas de respeto al ambiente, de beneficios

a los colaboradores u orientadas al usuario (Padlee & Yusof, 2018).

Para Medina (2022) la importancia de las politicas como instrumentos de
gestibn es que le brindard a la organizacion una guia para su adecuado,

fomentando la efectividad y el buen desemperio de los colaboradores.

Para (Tripathi (2022) las politicas de la empresa o politicas organizacionales, son
esenciales pues son principios creados por la directiva y admitidos por todos los
miembros de la empresa con el propdsito de lograr una optima gestion que haga

posible el alcance de los resultados esperados.
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[l. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

Segun, Naupas et al. (2016) la investigacion es bésica, este tipo de
investigacion es unico porgue recopila informacién sobre fendmenos o eventos que
ocurren en la realidad sin manipulacion por parte del investigador. De hecho, la
informacion de recolectara de la gestion por procesos para mejorar la politica
organizacional del Ministerio Publico de un Distrito Fiscal. La investigacion estuvo
caracterizada por tener un enfoque cuantitativo, segun Hernandez, et al. (2014) este
enfoque hace referencia a un proceso probatorio y estructurado, que se identifica
por no ser flexible, pues no deben pasarse por alto fases, sin embargo, si es posible

amoldar el proceso de acuerdo a las necesidades de la investigacion.

Alcance: Segun Hurtado (2010) el disefio del presente estudio es descriptivo
— correlacional porque ante una problemética identificada se plantean alternativas
de solucién. Asimismo, la investigacién es de tipo descriptiva, Hernandez, et al.,
(2014) aseguran que este tipo de investigacion detalla los aspectos y las
particularidades mas resaltantes de la problematica estudiada para su
correspondiente evaluacién, de forma que se conseguiran datos precisos acerca de
la dimensién de dicha problemética. En el caso de este estudio, se describe el

problema de la politica organizacional del Ministerio Publico de un Distrito Fiscal.
Disefio de investigacion

El disefio no experimental: el estudio tiene como propdsito describir las
unidades en un momento determinado. Segun Hernandez, et al., (2014) la
investigacion no experimental se realiza sin ningun tipo de alteracion de las
unidades de estudio, en este caso, solamente se observa la problemética de la

politica institucional, que luego se procede a analizar.

Segun el disefio se resume en el siguiente diagrama:
O x

Oy
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Donde:

M = Colaboradores de un Ministerio Publico
X = Gestidn por procesos Y =
Politica organizacional r =

Relacién entre las variables.
3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual

Gestidn por procesos: Maldonado (2018) expresa que se llama gestion de
procesos al conjunto de acciones que se llevan a cabo con el propdésito de solventar
un problema detectado o que se llegue a condensar un determinado proyecto,
estableciendo como meta principal el mejoramiento y aumento de resultados

favorables de una organizacion en relacion a los objetivos que se disponen.
Definicién operacional:

Gestion por procesos: Se medird la gestion por procesos de acuerdos a las
tres dimensiones, y la informacién se recogera mediante un cuestionario de las

unidades de estudio.
Dimensiones e indicadores

Determinacion de los procesos: Identifica productos, identifica procesos,
caracteriza procesos, establece la secuencia e interaccion de los procesos, aprueba

y comparte documentos generados.

Seguimiento, medicién y andlisis de procesos: Sigue y mide procesos, evalua

procesos.

Mejoramiento de procesos : Selecciona problemas, analiza causa — efecto,

selecciona mejoras, implementa mejoras.

Variable 02: Politica organizacional: Selznick et al. (2017) estos autores
consideran que las organizaciones trabajan en medio de los intereses de grupos,
los mismos que pueden ser beneficiosos si se manejan adecuadamente. Los

miembros de la organizacion cuentan con ‘poder’ como grupo. La mejor forma de
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organizacion es aquella que fomenta relaciones entre los grupos de poder y
gestiona el conflicto de forma apropiada. Una de las labores del gerente es
mantenerse atento para identificar circunstancias y elementos internos y externos
a la organizacion (poder, conflicto y situaciones politico. econémico-sociales), de

los que se pueda sacar provecho o con los que se deba ser cauteloso.
Definicion operacional

Politica organizacional Se medira de acuerdo a las dimensiones de la
variable, y se aplicara un cuestionario para recoger la informacion de las unidades

de estudio.
Dimensiones e indicadores
Toma de decisiones: Analisis de la situacion, Evaluar y escoger opciones

Comunicacion Interna; Comunicacion  Ascendente, comunicacion

descendente, comunicacion Lateral

Autoridad, poder y liderazgo: Aportacion de soluciones, formal e informal y la

incertidumbre
Trato equitativo: Templanza, obligacion
Escala de medicion: Ordinal
3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo y unidad de estudio.

Poblacién: Segun Herndndez & Mendoza (2018) la poblacion de estudio es
un conjunto de elementos que tienen ciertas caracteristicas y se ubican en un
determinado contexto. En esa perspectiva, esta conformada por 36 profesionales

gue trabajan en el Ministerio Publico de un Distrito Fiscal

Términos de inclusion: Se consideraran a todas las personas que trabajan

en las areas descritas.

Términos de exclusion: No se considera a los profesionales practicantes.
Muestra: Se consider6 como muestra a todas unidades de estudio de la
poblacién de estudio. Una muestra se considera un subgrupo que esta aislado de

la poblacion de estudio y se considera la unidad de estudio.
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Muestreo: Se consider6 un muestro por conveniencia, la investigadora a
elegido una cantidad determinada de colaboradores para que formen parte de este
estudio. No se realiz6 muestreo ya que se consideraron todas las unidades de
estudio.

Unidad de medida: Profesionales que trabajan el Ministerio Publico de un

Distrito Fiscal
3.4. Técnicaeinstrumento de recolecciéon de datos

Técnica: La encuesta; en la presente investigacion se aplicé una encuesta,
corroborada por una serie de preguntas por cada variable, ya sea de gestion de
procesos o de politica organizacional, fue aplicada a los colaboradores del
Ministerio Publico de un Distrito Fiscal. Segun Bernal (2016) describe que una
encuesta esta integrada por items que son aplicadas a personas para recoger
informacion respecto a la necesidad del investigador y de un tema en especifico

para medir o corroborar una determina investigacion.

Instrumentos; el cuestionario: Cuestionario utilizado para recoger
informacion sobre las variables de gestién de procesos, en cuanto a: identificacion
de procesos con (7), en seguimiento, medicion y analisis de procesos (5) y en el
tercer aspecto mejora del proceso (4) y en variables de politica organizacional con
aspectos: el proceso de toma de decisiones (5), comunicacion interna (5),
autoridad, poder de autoridad y liderazgo (5), trato justo (2). Un cuestionario se
define como una herramienta que recoge una serie de preguntas relacionadas con
un evento, situacién o tema especifico sobre el que el investigador quiere recabar

informacion (Bernal, 2016).

Validez: Se realiz6 la validacion de los cuestionarios mediante el juicio de
expertos quienes son profesionales con experiencia en el sector publico y con

conocimiento en investigacion han validado el instrumento de investigacion.

Fiabilidad: Se verifico la confiabilidad de los instrumentos, el cuestionario de
gestion por procesos 0.876 y el cuestionario de politica organizacional fue 0.897

3.5. Procedimientos

Este estudio da comienzo con la coordinacion y la autorizacion respectiva de

parte de la direccion administrativa de la entidad publica para llevar a cabo la
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investigacion. Después se procede con la busqueda de informacion en distintas
revisas indexadas, tesis, libros, ordenanzas, normas y entidades internacionales,
mediante lo cual ha sido posible conocer la realidad problemética que viven otros
paises. Se realiza también la eleccién y aplicacion de los instrumentos de
investigacion, con respecto a las variables gestion por procesos y politica

organizacional, obteniendo los datos necesarios para este estudio.
3.6. Método de analisis de datos

El analisis de informacion se realiz6 mediante el método estadistico,
mediante uso de la estadistica descriptiva permitid organizar la informacion de la
encuesta aplicada para la presentacion de resultados mediante tablas y graficos
gue permiten emitir los hallazgos en la investigacién. Ademas, el procesamiento de
datos recogidos en la encuesta se realiz6 con la ayuda del programa SPSS 26,
donde se pas6 a organizar la presentacion de resultados mediante cuadros y
graficos que hicieron posible la obtencion de diagndstico de la situacion
(Valderrama, 2016).

3.7. Aspectos éticos

Conforme a Del Castillo (2018) esta investigacién se realizar4 segun los
siguientes principios éticos: consentimiento informado, cooperacion voluntaria entre
investigadores, busqueda de permiso y aprobacion de individuos o poblaciones que
se considere que recopilan informacién de ellos para fines de investigacion. Otro
aspecto ético son las buenas obras porque la investigacién intentara no perjudicar
a los encuestados porque son muy importantes en la investigacion y todos son
considerados iguales. La consistencia se refiere al uso de estrategias apropiadas
para la recopilaciéon de datos y permitiria obtener informacion consistente, ya que
son las respuestas de la poblacién, y la herramienta ha sido investigada y validada
por expertos y estadisticos para refinar las tablas de confianza. Esto requiere
confidencialidad, acceso a informacién publica durante la investigacion y datos que

se usan solo para la investigacion y no se pueden usar para otros fines
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V. RESULTADOS

Resultados generales de la poblacion de estudio Tabla 1

Descripcion de la profesion de los trabajadores

Profesiones n %
Contabilidad 10 28%
Administracion 10 28%
Economia 3 8%
Abogados 2 6%
Industrial 1 3%
Ing. Sistemas 6 17%
Médico 2 6%
Enfermeras 2 6%
Total 36 100%

En la tabla 01 muestra la descripcion de la profesion de los encuestados en
el cual el 28% representan a los profesionales de contabilidad y administracion
respectivamente, el 8% son para los de economia y el 6% representa para los
profesionales de derecho, médicos y enfermeras; del mismo modo un 17% se
encuentran a los de ingenieria de sistema. Cabe mencionar que en su mayoria el

mas alto porcentaje son los de administracion y contabilidad.

Tabla 2 Genero de los profesionales

Descripcion n %
Mujeres 20 56%
Varones 16 44%
Total 36 100%

En la tabla 02 un 56% de los encuestado son del género femenino y el 44%
representa al género masculino, por lo tanto, se evidencia que en la institucion los

colaboradores son mas mujeres que hombres.

Resultados descriptivos
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Primer objetivo especifico: Identificar las deficiencias de los procesos actuales
que se tiene en el Ministerio Publico de un Distrito Fiscal 2022.

Tabla 3 Variable gestion por procesos

Valorizacion f %
Deficiente 19 53%
Regular 14 39%
Eficiente 3 8%
Total 36 100%

En la tabla 03 muestra los resultados de la variable gestion por procesos
donde el 53% presenta como deficiente, el 39% regular debido a que en la entidad
no se cuenta con una buena gestibn por procesos ya que los documentos
administrativos no se cumplen con eficiencia en cada una de los procesos a
desarrollar para cumplir con sus objetivos. Sin embargo, un 8% de los encuestados

muestran como eficiente estos procesos que desarrollan.

Tabla 4 Dimensiones de la gestion por procesos

Dimensiones Valorizacion Deficiente  Regular  Eficiente  Total
Determinacién de f 22 11 3 36
procesos % 61% 31% 8% 100%

Seguimiento, f 21 11 4 36
medicion y analisis de o 58% 31% 11% 100%
procesos 0

_ f 26 8 2 36
Mejora de procesos % 72% 2204 6% 100%

En la tabla 04 muestran los resultados de las dimensiones de la variable
gestion por procesos, en cuanto a la dimensién determinacion de los procesos el
61% es deficiente, el 31% regular, esto debido a que no se logra identificar los
servicios prestados al ciudadano que requieren ser mejorados mediante procesos
generando incomodidades en el usuario, asimismo el 8% afirma que es eficiente,
es un porcentaje bajo los que aducen que si cuanta con un buen procedimiento de

procesos.
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En la dimensidon seguimiento, medicidon y analisis de procesos el 58% es
deficiente, el 31% regular porque dentro de la institucion no se logra un buen
seguimiento de los procesos para conocer el nivel de cumplimiento, sin embargo,

un 11% considera que si son eficientes los procesos que desarrollan.

Finalmente, en la dimensién mejora de procesos un 72% considera que es
deficiente, el 22% regular porque cree que los procesos implementados en la
institucion no han ayudado a satisfacer las demandas de los usuarios debido a que
no se respetaban en el tiempo de llevarlos a cabo, asimismo un 6% considera que
si es eficiente porque aducen que se implementan mejoras con el proposito de

perfeccionar.

Segundo objetivo especifico: Conocer el desarrollo de la politica

organizacional en el Ministerio Publico de un Distrito Fiscal 2022

Tabla 5 Variable politica organizacional

Valorizacion f %

Deficiente 15 42%
Regular 16 44%
Eficiente 5 14%
Total 36 100%

En la tabla 05 de describen los resultados de la variable politica
organizacional donde el 42% lo considera como deficiente y el 44% regular debido
a que consideran que se lleva a cabo una buena evaluacion para escoger la mejor
alternativa y alcanzar los objetivos de la empresa, esto también genera una
ineficiente comunicacion entre los colaboradores; de la misma forma un 14% lo
considera como eficiente porque cree que en la entidad los Fiscales formulan

interrogantes antes de tomar una decision para compartirla con su entorno.

Tabla 6 Dimensiones de politica organizacional

Dimensiones Valorizaciéon Baja Regular Buena Total

22



A7% 44% 100%
9 0
Toma de decisiones Yo 8%
f 18 12 6 36
50% 33% 100%
Comunicacion interna % 17%
f 15 17 4 36
42% 47% 100%
Autoridad, poder y liderazgo % 11%
f 14 16 6 36
39% 44% 100%
% 17%

Trato equitativo

En la tabla 06 de describen los resultados sore las dimensiones de la variable
politica organizacional donde en la dimension toma de decisiones el 47% lo
considera como deficiente y el 44% regular por lo que consideran que no que se
hace una adecuada evaluacion de las opciones para la toma de decisiones lo cual
les dificulta tomar una buena alternativa, el 8% considera que es eficiente porque
consideran que la entidad se analiza las situaciones detenidamente para tomar una
decision. En la dimensién comunicacion interna el 50% afirme que es deficiente, el
33% regular debido a que creen que los colaboradores no pueden comunicarse con
sus superiores a través de los medios de comunicacion generando deficiencias en
la comunicacién que se genera entre el personal de esta entidad publica, sin
embrago solo el 17% lo considera como eficiente. Para la dimension autoridad,
poder y liderazgo el 42% es deficiente, el 47% regular, no se genera las soluciones
debidas para lograr mejores resultados; en la dimension trato equitativo el 39% es
deficiente, el 44% regular porque los empleados no brindan un trato equitativo, en
el cumplimiento de sus obligaciones; sin embargo, un 17% considera que Si es
eficiente porque considera que los colaboradores se dejan guiar por los deberes

gue deben realizar diariamente y cumplen con un trabajo eficiente.

Tercer objetivo especifico: Describir los disefios de la gestion por procesos
para mejorar la politica organizacional del Ministerio Publico de un Distrito Fiscal

2022, los disefios de la gestibn por procesos para esta investigacion, se han
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considerado a la teoria general de sistemas, (TGS) que evalla a la organizacion
como un sistema social abierto que se interrelaciona con otros sistemas y con su
medio, manteniendo un vinculo bidireccional en sus interacciones, Segun la TGS,
la organizacién es un conjunto integrado por piezas interconectadas que conforman
un todo consistente, y desarrolla un contexto estructurado para la descripcion del
mundo préactico (Moreno et al., 2021). Por su parte, para Arenal (2022) menciona la
teoria general de los sistemas propuesta por Bertalanffy, cuyo aporte esti enfocado
en la mejora de procesos para conseguir una productividad mas elevada. Al inicio
se creia que era posible examinar los sistemas individualmente con respeto al nivel
de sus factores, sin embargo, a través de esta teoria se pretende que la labor de
las distintas areas se realice de en conjunto y no de forma individual. Este sistema
impulsa a la organizacion a mantener aprendiendo continuamente siendo

considerado como un sistema abierto.

Objetivo general: Determinar cémo la gestion por procesos mejora la politica

organizacional en el Ministerio Publico Ministerio Publico de un Distrito Fiscal 2022

Tabla 7 Gestion por procesos y la politica organizacional

Variable politica organizacional

Rho de Variable gestion Coeficiente de 1.000 678"
Spearman POr procesos correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 36

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

En la tabla 7, se aprecia el contraste de la hipétesis general donde se indica
gue la gestidn por procesos mejora la politica organizacional en el Ministerio Publico
Ministerio Publico de un Distrito Fiscal, se acepta la hipétesis alterna, debido que,
el p-valor es 0,000. Por lo tanto, la gestién por procesos tiene incidencia en la
mejora de la politica organizacional 0,678, conllevando a determinar que ante una
mejor gestion de los procesos se puede lograr una mejor administracion en la

entidad que imparte justicia.
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V. DISCUSION

En este capitulo se organiza una discusion de los principales resultados
obtenidos de la aplicacion de la herramienta, un cuestionario para familiarizarse con
la gestion del proceso, para mejorar la politica organizacional del Ministerio Publico
del Ministerio Publico de un Distrito Fiscal 2022, los cuales fueron comparados con
estudios previos y comparados con aportes teodricos. Tanto es asi que la discusion

se presenta de acuerdo con los objetivos planteados.

En esta investigacion se tuvo en cuenta a profesionales Ministerio Publico de
un Distrito Fiscal, se busco conocer el perfil profesional de las personas que ofrecen
sus servicios en esta entidad publica, dado que es una institucion relacionada a la
justicia peruana, se identific6 que un 28% pertenecen al sector de ciencias
empresariales entre ellas, personas con licenciatura en administracion estos
profesionales mediante sus conocimiento permiten la organizacion, definicién de
estrategias, planes objetivos basado en la administracion desarrollan sus trabajo
qgue junto a los conocimientos de los profesionales de Derecho desarrollan sus
actividades, asimismo, el 28% es una cantidad importante de profesionales
relacionados a la contabilidad, su aporte es muy importante para el manejo contable
de los ingresos que se tiene en esta entidad publica. Otro importante grupo de
profesionales esta en el sector de ingenieria de sistemas son profesionales que se
necesita en esta entidad publica porque cada vez es necesario mejorar el uso de la
tecnologia y para ello, esta el 17% de profesionales que trabajan buscan hacer que
el trabajo sea mas organizado mediante el uso de tecnologias para agilizar
procesos en busca de ofrecer servicios con valor agregado, buscando lograr valor
publico para la sociedad que busca justicia en el Peru, se complementa con un 8%
son economistas que contribuyen a la experiencia profesional del administrador, del
contador, apoyado del abogado, del ingeniero de sistemas se logra hacer un trabajo
articulado para ofrecer un buen servicio para las personas. Finalmente, se
complementa con profesionales como enfermeros, ingenieria industrial y abogados
conllevando a completar el personal que trabajan de manera coordinada para
realizar las actividades laborales que se deben cumplir en esta sede del Ministerio

Publico de un Distrito Fiscal.
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Asimismo, es importante conocer que la poblacion considerada como
unidades de estudio, un 56% de los encuestado son del género femenino, se puede
apreciar que la mayoria de profesionales que se cuenta son mujeres, aunque no
muy marcada la diferencia pero se ha logrado contar con este tipo de personal por
la capacidad que han tenido para ingresar a esta entidad, han logrado pasar los
examenes, pruebas de conocimientos, entrevistas y cumplir con el perfil profesional
para lograr un puesto y ser nombrado o contratado; mientras que, el 44% representa
al género masculino, por lo tanto, se evidencia que en la institucion los

colaboradores son mas mujeres que hombres.

El objetivo general: Determinar como la gestion por procesos mejora la
politica organizacional en el Ministerio Publico Ministerio Publico de un Distrito
Fiscal 2022, indica que la gestidén por procesos mejora la politica organizacional en
el Ministerio Publico Ministerio Publico de un Distrito Fiscal, se acepta la hipotesis
alterna, debido que, el p-valor es 0,000. Por lo tanto, la gestion por procesos tiene
incidencia en la mejora de la politica organizacional 0,678, conllevando a determinar
que ante una mejor gestion de los procesos se puede lograr una mejor
administracion en la entidad que imparte justicia., El fiscal general (2020) con Del.
1142-2020-MP-FN, que precisa: Aprobacion del “Plan de Acciéon para la
Implementacion de la Gestion Operativa en la Fiscalia - fiscalia nacional” y los
anexos adjuntos. Disponer que las dependencias y unidades de afiliacion de la
fiscalia general - fiscalia nacional a nivel nacional brinden las estructuras necesarias
para llevar a cabo e implementar el plan aprobado. Disponer que la Direccion
General de Informatica haga circular en el computador de la institucion la presente
resolucién y el plan de accion aprobado, y envie copia de la misma a la Secretaria
General del Ministerio Publico. En consecuencia, existe la disposicién de la
implementacion de la gestion por procesos, pero dicha implementacion aln no se
ha ejecutado de manera efectivo, se ha tenido intentos, pero aun es necesario
trabajar de manera coordinada en toda la entidad publica para lograr resultados
esperados, es necesario realizar un diagnéstico detallado de los procesos actuales
para una mejor definicion de procesos y luego su implementacion, es por ello, que
mediante la propuesta se describe los procesos que se tienen en cuenta para

ofrecer un mejor servicio a los interesados.
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Segun el primero objetivo especifico: Identificar las deficiencias de los
procesos actuales que se tiene en el Ministerio Publico d de un Distrito Fiscal 2022.
Los resultados obtenidos en la tabla 3, se puedo evidenciar que el 53% presenta
como deficiente, el 39% regular debido a que en la entidad no se cuenta con una
buena gestidn por procesos ya que los documentos administrativos no se cumplen
con eficiencia en cada una de los procesos a desarrollar para cumplir con sus
objetivos. Sin embargo, un 8% de los encuestados muestran como eficiente estos
procesos que desarrollan. Datos que al ser comprobados con la investigacion de
Santos (2020) basada en determinaron la medida de la satisfaccion del cliente y la
gestion de procesos y conocimientos en los municipios. Sus resultados tuvieron una
diferencia, debido a que el 50% considera que los procesos se encuentran en un
nivel deficiente. Concluyendo que se necesita implementar y mejor la gestién por
procesos. Asimismo, se difirié con la investigacion de Montenegro (2021) basada
en la repercusion de la gestidon municipal en la calidad del servicio publico, quien
argumenta que el nivel de la gestion se encuentra en un 57% regular. Ademas,
Alvarado (2022) en su investigacién basada en la gestion por procesos y la gestién
por resultados en la direccion regional, argumenta que existe un nivel del 55%
bueno en cuanto a los procesos estratégicos. Por lo tanto, con estos resultados se
confirma que los procesos se encuentran en un nivel de mejora. Por otro lado
(Moreno et al , 2021) , la teoria general de sistemas, (TGS) que evalla a la
organizacibn como un sistema social abierto que se interrelaciona con otros
sistemas y con su medio, manteniendo un vinculo bidireccional en sus interacciones
examinaron nuevamente los fundamentos del reduccionismo, el pensamiento critico
y el sistema para reemplazarlos por principios contrarios como el expansionismo, el
pensamiento sintético y la teleologia respectivamente, suscitando la aparicion de la
cibernética, ciencia que determina las relaciones entre diferentes disciplinas como
metodologia para la formacion de conocimientos novedosos con una perspectiva

de pensamiento.

Segun al segundo objetivo especifico: Conocer el desarrollo de la politica
organizacional en el Ministerio Publico de un Distrito Fiscal 2022. Los resultados
obtenidos en la tabla 5 se puedo evidenciar que el 42% lo considera como deficiente
y el 44% regular debido que consideran que se lleva a cabo una buena evaluacién

para escoger la mejor alternativa y alcanzar los objetivos de la empresa, esto
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también genera una ineficiente comunicacion entre los colaboradores; de la misma
forma un 14% lo considera como eficiente porque cree que en la entidad los
Fiscales formulan interrogantes antes de tomar una decision para compartirla con
su entorno. Estos datos fueron comparados con la investigacion de Santos (2020)
basada en la satisfaccion del cliente y la gestion de procesos y conocimientos en
los municipios, difiriendo con la investigacion debido a que organizacion publica
esta en un nivel bueno del 50%, sin embargo, se concluye que se necesita
implementar y mejor la gestion por procesos. Asimismo, se difiere con una
investigacion de Santos et al. (2018) basada en verificar si los municipios cuentan
con equipos de trabajo preparados, quien tuvo como resultado que las politicas
multidisciplinarias es tan en un del 65% regular. Concluyendo que existe la
necesidad de mejorar la capacidad administrativa de los municipios para asegurar
la implementacion satisfactoria y el mejor desempefio de la calidad de servicio. Por
lo tanto, de determina que la politica organizacional se encuentra en un nivel
regular. Por otro lado, Pulido (2017) hace referencia a la teoria de los recursos y
Capacidades de Barney, argumenta que las organizaciones se distinguen por la
cantidad de recursos y habilidades que tengan, con las que se pueda determinar su
identidad. Las utilidades estan sujetas a este factor y a su posicion competitiva,
donde la ventaja competitiva se produce mediante dichos recursos y capacidades,
ademas la conjuncion de conocimientos de sus miembros genera capacidades

particulares y cooperacion.

Segun al tercer objetivo especifico: Identificar las deficiencias de los
procesos actuales que se tiene en el Ministerio Publico de un Distrito Fiscal 2022,
Las deficiencias que se identificaron en la gestion por procesos fueron en la
determinacién de procesos la percepcion de los profesionales es 61% como
deficiente, se refieren que no han logrado determinar que procesos presentan
mayores problemas o si se han identificado no se ha realizado gestion alguna para
buscar alternativas de solucion, en el seguimiento, medicion y analisis de procesos
también, es percibido deficiente 58% dado que no se tiene indicadores de medicion
y/lo evaluacion de los procesos actuales para conocer el desempefio de cada
proceso, lo que conlleva que no se tenga un seguimiento adecuado a las

actividades laborales que realiza el personal del Ministerio Publico de un Distrito
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Fiscal, tampoco se hace un seguimiento a los tramites que realizan los interesados
y se trabaja de manera empirica y finalmente en la mejora de procesos se tiene que
el 72% es deficiente porque no se tiene un plan de accion que se intente mejorar la
situacién actual de los procesos.

Estos hallazgos se relacionan con la investigacion de Yvonne (2020) en su
estudio acerca de la medicion de los procesos en la gestion publica, donde los
funcionarios en un 35% consideran que es bajo o deficiente los procesos existentes,
ademas el 45% considera que se necesita asociaciones y acuerdos de servicios
para mejor la gestion por procesos, un 30% cree que no cuenta con métodos
formales de planificacion estratégica para mejorar la situacion actual. Asimismo, el
aporte de investigacién de Ramirez (2022) quién realizé su estudio acerca de la
gestidn por procesos para la celeridad en la ejecucion de sentencias, identificé que
el 33% percibe deficiente la gestion por procesos, el 7% no percibe de buena
manera la implementacién de los procesos, se tiene deficiencias demora en el
proceso de atencion a los interesados. De otro lado, Cunya (2021) quién tuvo como
finalidad elaboracién la gestion por procesos para mejorar la gestion administrativa
en una entidad publica, que tuvo a 50 funcionarios como unidades de estudio, logro
identificar que la gestién por procesos es baja 62% y la gestion administrativa es
considerada baja en 76%. Sin embargo, teéricamente debemos entender que
gestidon por procesos, es el modo de orientar el trabajo, donde se busca la mejora
constante de las actividades de una organizacién a través del reconocimiento,
eleccion, descripcion, documentacion y permanente optimizacion de operaciones
(Cruz et al., 2022). Por su parte, Maldonado (2018) expresa que se llama gestion
de procesos a la suma de acciones que se llevan a cabo con el proposito de ser
capaces de resolver un problema detectado o de sintetizar un plan determinado,
estableciéndose como meta principal el mejoramiento e incremento de resultados
favorables de una organizacion en base a los objetivos que se proponen. En
consecuencia, las deficiencias que se han encontrado en la gestion por procesos
del Ministerio Publico de un Distrito Fiscal, esta relacionado que no se tiene una
planificacion e interés para mejorar esta situacion que impide realizar un trabajo
mas eficiente, debido que, no se ha identificado los principales procesos que

presentan deficiencias, tampoco se hace un seguimiento, medicion de los procesos
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y tampoco se busca una mejora continua conllevando a ser percibo como deficiente
por la mayoria de los profesionales que trabajan en esta entidad publica, siendo
necesario aplicar un plan de trabajo basado en gestion procesos de acuerdo a la
Ley de Modernizacion del Estado que busca generar mejor calidad de servicio para

el ciudadano.

Para el cuarto objetivo: Describir los disefios de la gestidn por procesos para
mejorar la politica organizacional del Ministerio Publico de un Distrito Fiscal 2022,
los disefos de la gestion por procesos para esta investigacion, se han considerado
a la teoria general de sistemas, (TGS) que evalla a la organizacibn como un
sistema social abierto que se interrelaciona con otros sistemas y con su medio,
manteniendo un vinculo bidireccional en sus interacciones, Segun la TGS, la
organizacion es un conjunto integrado por piezas interconectadas que conforman
un todo consistente, y desarrolla un contexto estructurado para la descripcion del
mundo préactico (Moreno et al., 2021). Por su parte, para Arenal (2022) menciona la
teoria general de los sistemas propuesta por Bertalanffy, cuyo aporte esta enfocado
en la mejora de procesos para conseguir una productividad mas elevada. Al inicio
se creia que era posible examinar los sistemas individualmente con respeto al nivel
de sus factores, sin embargo, a través de esta teoria se pretende que la labor de
las distintas areas se realice de en conjunto y no de forma individual. Estos
hallazgos, se contrasta con la investigacién de Clavo (2022) quién identifico que en
la propuesta que ha disefiado primero ha hecho un diagnéstico de la situacion
actual, luego se definié los procesos que implica brindar la atencion al ciudadano
se identifica el problema, atiende al usuario de manera personalizada, se atiende
de manera rapida y eficiente, el interesado califica el servicio que ofrece el jefe
despacho, secretarios, fiscal y personal administrativo con sus respectivas
estrategias. Asimismo, Oliva (2020) también concluye con la definicion de la
propuesta de un disefio basado en la gestion por procesos, tiene como etapa inicial
el diagnostico donde se realiza el analisis documental de normas, decretos y
directivas, luego la formulacién se establecen los objetivos, la justificacion se define
el modelo bajo un enfoque tedrico y la revisién para tener un mejor control de la

calidad.
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En el diagndstico de la problematica para la propuesta se ha tenido en cuenta
gue se tiene profesionales que no cumplen con perfil profesional para trabajar en la
entidad publica o no estan capacitados para asumir la responsabilidad y las
funciones que deben cumplir. Esta situacion conlleva a generar deficiencias en las
politicas administrativas, afectando a la municipalidad. Sin embargo, las
municipalidades manifiestan la falta de una politica social con definiciones
concretas que permita a los gobiernos locales plasmar dichas politicas en objetivos
y metas, tanto en los planes de desarrollo concertado, como en los presupuestos

participativos.

Por otro lado, se fortalece el modelo basado en procesos administrativos a
favor del estado peruano para modernizar las instituciones publicas a través de la
aplicacién de la gestion por procesos y en esta propuesta, en primer lugar, se
intenta diagnosticar los detalles de la situacion actual. en cada proceso que tengas.
Me enteré de que los procedimientos experimentales se aplicaron sin coordinacién
y falta de organizacion y capacitacion del personal para trabajar de acuerdo con el
modelo de proceso. Seguidamente, se debe analizar el objeto o propdésito del
Ministerio Publico de un Distrito Fiscal, para comprender la vision y los servicios
que quiere brindar; Porque quiere ser presentado a la comunidad, la participacion
de los érganos de gobierno local es de vital importancia y debe darse sobre la base
de la fiscalia general que gobierna desde Lima para todas las sedes del Pert. Con
esta informacién se realiza una planificacion de procesos que permita identificar los
procesos potenciales que se pueden tomar en cuenta para simplificar y mejorar la
politica organizacional en el municipio o qué capacidades se tienen para operar de
manera coordinada con las regiones en esa sede. Asimismo, la capacidad de
trabajar con la sede en Lima y la sede departamental requiere apoyo para hacer el
trabajo de manera mas eficiente. Finalmente, el Modelo de Gestion por Procesos
para la Mejora de la Politica, organizado por el Ministerio Publico de un Distrito
Fiscal, sirve de soporte legal a la forma en que se implementa la gestiébn por
procesos en las administraciones publicas como parte de la Politica de
Modernizacion de la Administracion Nacional. Publicado, a través de la Secretaria
de la Funcion Publica. La primera fase de la implementacion de politicas de mejora
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organizacional y de gestion en la Fiscalia de un Distrito Fiscal, consta de cuatro

estrategias sustentadas y definidas segun el enfoque del modelo.
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VI.

CONCLUSIONES

Se concluye la gestion por procesos mejora la politica organizacional en el
Ministerio Publico Ministerio Publico de un Distrito Fiscal, dado que, la que la
fuerza de la incidencia es 0,678 es directa, positiva y significativa, se
determind que ante una mejor gestion de los procesos se puede lograr una

mejor administracion en la entidad que imparte justicia.

Se identific6 las deficiencias de los procesos actuales, la mayoria de
profesionales del Ministerio Publico percibe que es deficiente porque no se
tiene un diagnostico adecuado de las etapas de los servicios, como
descoordinacion en las actividades administrativos conlleva a no dar
seguimiento a los intereses de las personas generando retrasos Yy

acumulacion de casos por atender que no permite lograr un trabajo eficiente.

Se conoci6 el desarrollo de la politica organizacional en el Ministerio Publico
de un Distrito Fiscal se puedo evidenciar que la mayoria de colaboradores
considera deficiente porque no se lleva una buena evaluacién para escoger la
mejor alternativa y alcanzar los objetivos, deficiente comunicacion entre los
colaboradores generando trabajo individualizado en cada area, pero no se

trabaja de manera articulado buscando agilizar sus actividades en el dia a dia.

Se identificé las deficiencias de los procesos actuales esta relacionado a la
falta de planificacion e interés para mejorar esta situacion que impide realizar
un trabajo mas eficiente, debido que, no se ha identificado los principales
procesos que presentan deficiencias, tampoco se hace un seguimiento,

medicion de los procesos y tampoco se busca una mejora continua.

Se describe los disefios de la gestion por procesos para mejorar la politica
organizacional, se ha tenido en cuenta a la teoria general de sistemas, (TGS)
que evalia a la organizacion como un sistema social abierto que se
interrelaciona con otros sistemas y con su medio, manteniendo un vinculo

bidireccional en sus interacciones, también la teoria general de los sistemas
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propuesta por Bertalanffy, cuyo aporte esta enfocado en la mejora de procesos

para conseguir una productividad mas elevada.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Se recomienda al encargado de administracién del Ministerio Publico de un
Distrito Fiscal, nombrar un equipo de profesionales para la aplicacion del “Plan de
Trabajo para la Implementacion de la Gestién por Procesos en el Ministerio Publico

- Fiscalia de la Nacion” y sus anexos, en toda la sede.

Se sugiere al encargado administrativo del Ministerio Publico de un Distrito
Fiscal realizar un diagnéstico complementario acerca de los procesos actuales con
el apoyo de cada encargado en las areas de esta institucion para definir los
procesos que permitan agilizar el trabajo y ofrecer un servicio mas eficiente en la

legalidad y en defensa de los derechos de la persona, la familia y la sociedad.

Es necesario mejorar la politica organizacional en el Ministerio Publico de un
Distrito Fiscal para ello, se debe desarrollar un plan de capacitacion acerca de
administracion, planificacion, liderazgo, trabajo en equipo para mejorar el trabajo
estratégico y operativo con la finalidad de mejorar la atencién al ciudadano, dado
que es una entidad que ofrece servicios publicos para la region de Cajamarca.

Se sugiere atender las principales deficiencias de los procesos encontrados
en base a reuniones con el lideres de cada area para definir acciones de trabajo en
el corto tiempo hasta definir la aplicacién de la gestion por procesos en toda la

organizacién publica.

Es necesario definir un disefio teniendo en cuenta las etapas de
determinacién de procesos; seguimiento y analisis de procesos; mejora de
procesos, previa capacitacion al personal y compromiso de los lideres que toman

decisiones que, conlleve a mejorar la situacion actual de la politica organizacional.
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ANEXOS

Anexo 01. Operacionalizacién de variables

procesos se le denomina

al conglomerado de
acciones que se
desarrollan con la
finalidad de poder
solucionar un conflicto

diagnosticado o que se
llegue a sintetizar un
proyecto establecido,
determinandose como fin
primordial la optimizacion
y el incremento de los
resultados positivos de
una organizacion en
funcién a las metas que se
concretan.

en 3 dimensiones
como son la
Determinacion de los
procesos,
Seguimiento medicion
y analisis de procesos
y Mejora de procesos

Determinacion de los

Variable Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicadores
operacional
Gestion por | Maldonado (2018) | La gestion por Identifica productos.
Procesos sostiene que la gestion de | procesos se desglosa

Identifica procesos.
Caracteriza procesos.

procesos Determina la secuencia
interaccion de los procesos.
Aprueba y difunde documentos
generados.
.Sg:"gwmlerjt.o,. Sigue y mide procesos.
medicion y andlisis de _
procesos Analiza procesos.

Mejora de procesos

Selecciona problemas.
Analiza causa — efecto.
Selecciona mejoras.
Implementa mejoras.

Adaptado de: Se obtuvo de (Sanchez, 2021)




39 Operacionalizacion de politica organizacional

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores
operacional
Politica La politica organizacional es la | La politica

organizacional

orientacion o directriz que debe ser
divulgada, entendida y acatada por
todos los miembros de la
organizacion, en ella se contemplan
las normas y responsabilidades de
cada area de la organizacion. Las
politicas son guias para orientar la
accion; son lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones,
sobre algun problema que se repite
una y otra vez dentro de una
organizacion. Las politicas deben ser
dictadas desde el nivel jerarquico
mas alto de la empresa (Medrano,
Santillan, & Castro, 2018)

organizacional

estara
compuesta por cuatro
dimensiones que son
toma de

decisiones,
comunicacion
Interna,
poder y
Liderazgo,
equitativo, con doce
indicadores
respectivamente.

autoridad,

trato

Toma de decisiones

Analisis de la situaciéon
Evaluar y escoger opciones

Comunicacion
Interna

Comunicacion Ascendente
Comunicacion Descendente

Comunicacion Lateral

Autoridad, poder y

Aportacion de soluciones
Formal e informal

liderazgo
Incertidumbre
o Templanza
Trato equitativo L,
Obligacion

Adaptado de: (Alca, 2020)




Anexo 02: Matriz de consistencia

I Y . . . Poblacién
Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Escala oblaciony
Muestra
¢,Como la | General Si se propone se Ordinaria Poblacién: por
gestion por | Proponer la  gestion por | propone la 36
procesos mejora | procesos para mejorar la | gestion por Determinacion de los profesionales
la pol|_t|ca_ politica organizacional en el procesos  para procesos que trabajan en
organizacional Ministerio  Publico de  un| mejorar la el Ministerio
en gl_ areia, de | Distrito Fiscal 2022 polltlc_a _ Gestion por Ppbli'co del
administracion organizacional - Procesos Sequimiento. medicién Distrito de un
del  Ministerio | Conocer el desarrollo de la | €n €l Ministerio a%élisis de'procesos y Distrito Fiscal
Publico de un| politica organizacional en el | Publico de un I
Distrito  Fiscal | Ministerio Publico de un| Distrito  Fisca _ Muestra:  Se
20227 Distrito Fiscal 2022. 2022 Mejora de procesos Conside.ré a la
- L misma
Describir las deficiencias de la Poblacién  de
politica organizacional en el Toma de decisiones estudio
Ministerio Puablico de un '
Distrito Fiscal 2022. Comunicacion Interna Enfoque:
Identificar las deficiencias de Autoridad. pod Cuantitativo
los procesos actuales que se utorigad, podery
tiene en el Ministerio Publico Liderazgo Tipo: basica de
de un Distrito Fiscal 2022. Politica alcance

Disefiar la propuesta de
gestion por procesos para
mejorar la politica
organizacional del Ministerio
Publico de un Distrito Fiscal
2022.

organizacional

Trato equitativo

descriptivo

Disefio: No
experimental




Anexo 03: Instrumentos Ny ,
\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Titulo: Gestion por procesos para mejorar la politica organizacional del Ministerio
Publico de un Distrito Fiscal 2022

Se agradece anticipadamente la colaboracion de los servidores de la Municipalidad

Provincial de Lambayeque.

Marqgue con un aspa (X) la alternativa que mejor valora cada segun escala. 1
nunca 2 casinunca 3algunasveces 4 casisiempre 5 siempre

Preguntas 1, 2 34| 5
Toma de decisiones

1 (En la entidad se analiza las situaciones
detenidamente para tomar una decision?

2 ¢En la entidad los Fiscales formulan interrogantes
antes de tomar una decision?

3 ¢, Considera que se hace una adecuada evaluacion de
las opciones para la toma de decisiones?

4 ¢Considera que se escoge la mejor alternativa para
alcanzar los objetivos de la empresa?

5 ¢Dentro de la entidad los Fiscales eligen la mejor
opcién y la ejecutan?

Comunicacion Interna

6 ¢Los colaboradores pueden comunicarse con sus
superiores a través de los medios de comunicacion?

7 ¢Existe comunicacion directa de parte de los
superiores hacia colaboradores brindando
retroalimentacion?

8 ¢ Los Profesionales de mayor rango se comunican de
manera amigable, brindan confianza a al personal de
menor rango?

9 ¢, Se comparte informacion entre colaboradores, para
agilizar el trabajo en esta institucién?




10

¢ Existe deficiencias en la comunicacion que se genera
entre el personal de esta entidad publica?

Autoridad, poder y liderazgo

11

¢Los Fiscales aportan soluciones de acuerdo a
situaciones que se presentan con los empleados?

12

¢Los Fiscales otorgan poder o delegan ciertas
responsabilidades al personal?

13

¢La comunicacion formal permite lograr eficiencia en
los procesos de atencion al ciudadano?

14

¢Al aplicar la comunicacion informacion permite que
se agilicen algunos trabajos por la coordinacion que
existe entre el personal?

15

¢Los colaboradores estdn preparados y capacitados
para trabajar en tiempos de incertidumbre?

Trato equitativo

16

¢Los colaboradores se dejan guiar por los deberes
que deben realizar diariamente y cumplen con un
trabajo eficiente?

17

¢,Considera que le brindan un trato equitativo, debido
gue cumple con sus obligaciones?
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Encuesta: de gestidén por procesos

Se agradece anticipadamente la colaboracion de los servidores de un Distrito Fiscal
Marque con un aspa (X) la alternativa que mejor valora cada segun escala.

1 nunca 2casinunca 3algunasveces 4 casisiempre 5 siempre
N° items 11234 5
Determinacion de procesos.

1 | Logra identificar los servicios prestados al ciudadano que
requieren ser mejorados mediante procesos.

2 | Enla entidad se realiza el trabajo utilizando el enfoque por
procesos.

3 | Logra identificar los procesos que se han implementado en la
entidad.

4 | Los gerentes/jefes dan a conocer a los servidores los procesos
gue se vienen trabajando en la institucion.

5 | Enla entidad se esquematizan las secuencias de los procesos
desarrollados para ser utilizados por los servidores

6 | La entidad automatiza sus procesos en medios digitales y/o
Informéticos.

7 | En la institucién se documentan y difunden las secuencias de
los procesos desarrollados

Seguimiento, medicion y andlisis de procesos

8 | Enla entidad se realiza seguimiento a los procesos que se
desarrollan.

9 | En la entidad se mide constantemente la calidad de los
procesos que se desarrollan

10 | En la entidad el trabajo mediante procesos ayuda al logro de
los objetivos planteados.

11 | Considera que el trabajo por procesos ayuda a mejorar la
calidad de servicio que brinda la institucién

12 | Considera que el trabajo por procesos logra las mejoras
requeridas por los usuarios.

Mejora de procesos.

13 | os gerentes/jefes seleccionan los problemas existentes en los
procesos para mejorarlos.

14 | Considera que los procesos implementados en la institucion
han ayudado a satisfacer las demandas de los usuarios.

15 | Considera que las mejoras identificadas a través del trabajo por
procesos son seleccionadas adecuadamente.

16 | Se implementan mejoras para los procesos desarrollados con
la finalidad de perfeccionarlos.
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