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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo conocer la percepcion de los/as
servidores/as de un oOrgano de apoyo, en un Ministerio, sobre la gestion por
procesos.

La investigacion fue de tipo béasica, con enfoque cualitativo, y disefio
fenomenoldgico. Para el recojo de datos, se emple6 como técnica la entrevista e
instrumento la guia de entrevista semi estructurada.

Los hallazgos permitieron establecer que los/as servidores/as conocian el
enfoque de gestion por procesos e identificaron los beneficios de su
implementacion en el Ministerio, a fin de preservar la calidad de los servicios
publicos que se otorgan a la ciudadania.

En ese sentido, se pudo concluir que la percepcion de los/as servidores/as
respecto al enfoque de gestidn por procesos es positiva y la consideran beneficiosa
para conocer los resultados de la entidad y mejorar su gestion, pero sefialan
también que para implementarla resulta importante recibir capacitacion y apoyo de
los directores de area, asi como utilizar aplicativos o sistemas que faciliten el acceso
a la informacion. Asimismo, destacan la importancia de evaluar el impacto de este
enfoque debido a la complejidad del sector publico y los cambios frecuentes en la

gestion institucional.

Palabras clave: Automatizacion, cambio organizacional, gestién, modernizacién y

tecnologia de la informacion.



ABSTRACT

The objective of this study was to identify the perception of civil servants of a
support office in a Ministry on process management.

The research was of a basic type, with a qualitative approach and a
phenomenological design. The interview technique was used for data collection and
the semi-structured interview guide was applied as an instrument.

The findings made it possible to establish that civil servants were aware of
the process management approach and identified the benefits of its implementation
in the Ministry, in order to preserve the quality of public services provided to citizens.

In that sense, it was concluded that the perception of the employees
regarding the process management approach is positive and they consider it
beneficial to know the results of the entity and improve its management, but they
also point out that in order to implement it, it's important to receive training and
support from the area directors, as well as to use applications or systems that
facilitate access to information. They also stress the importance of evaluating the
impact of this approach due to the complexity of the public sector and the frequent

changes in institutional management.

Keywords: Automation, information technology, management, modernization and

organizational change.
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l. INTRODUCCION

La gestion por procesos [GpP] ha emergido como un enfoque critico en la
administracion de las organizaciones (Turin, 2017). En un mundo en constante
cambio, impulsado por avances tecnolégicos, crecientes demandas de los
consumidores y una competencia global cada vez mas intensa, la necesidad de
adoptar una perspectiva orientada a procesos se ha convertido en una problematica
esencial para las entidades publicas [EP] y privadas en todo el mundo. Este
paradigma de gestién no solo ha alterado las estructuras organizativas, sino que
también ha influenciado profundamente las estrategias empresariales vy
gubernamentales, transformando la manera en que se conciben, disefian, ejecutan
y evallan los procesos operativos y de apoyo.

En el plano internacional, la interconexion de economias y globalizacion de
los mercados han promovido la adopcion de practicas de GpP como una estrategia
para mantener la competitividad en un entorno empresarial cada vez mas complejo.
Organizaciones multinacionales buscan la estandarizacibn de procesos y la
eficiencia operativa a través de fronteras, lo que genera un desafio global en
términos de armonizacién y adaptaciéon a diferentes contextos culturales y
regulatorios.

Asimismo, a nivel de América Latina y el Caribe, Garcia y Garcia (2010) y
Morales et al. (2018) coincidieron en que la forma en que debe emprenderse y
llevarse a cabo el proceso de reforma de un Estado exige un analisis exhaustivo y
articulado de los diversos sistemas que componen la administracion publica [AP],
incluida la gestién financiera, la planificacion, la presupuestacion, el seguimiento y
la evaluacion, y, sobre todo, requiere una revision del flujo de los procesos que
conducen, desde las ofertas realizadas por quienes ocupan puestos de autoridad
hasta los servicios que se prestan realmente a los ciudadanos.

A nivel nacional, la GpP se ha tornado en una orientacion cada vez mas
popular y pilar fundamental, tanto en la actividad empresarial privada, como para la
mejora de la AP. En el entorno empresarial, la busqueda de eficiencia, calidad y
satisfaccion del cliente impulsa la adopcién de enfoques de GpP para mantener la
competitividad y agilidad de los negocios (Barrios et al., 2019). De la misma forma,

en el sector publico, nuestro gobierno busca mejorar la eficiencia en la prestacion



de servicios publicos y la transparencia en la toma de decisiones, basandose en la
GpP. Por ello, desde el afio 2002, contamos con normatividad en la materia, como
la referida al Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica (2007),
la cual contempla la GpP como un medio -precisamente- para dicho propésito
(Secretaria de Gestion Puablica, 2021).

A nivel local, la entidad en la cual se desarroll6 el trabajo no resulta ajena a
la aplicacion del marco normativo en materia de modernizacién de la AP y, por
ende, GpP; sin embargo, de la revision efectuada, se logré identificar que, si bien
el 6rgano de apoyo -donde se recolect6 la informacién- cuenta con un manual de
procedimientos elaborado en el afio 2018, éste no seria un documento ampliamente
difundido y, por ende, resultaria ajeno a muchos de los/as servidores/as integrantes
del mismo. Aunado a ello, se podria presumir que dicho manual no se orientaria y/o
responderia al contexto actual, considerando los avances tecnoldgicos, asi como
los cambios y/o adaptaciones necesarias debido a la pandemia por el brote de la
COVID-19 en nuestro pais y el mundo entero.

Por lo expuesto, a nivel general, se identificO el siguiente problema de
investigacion: ¢Cual es la percepcion de los/as servidores/as de un Organo de
apoyo, en un Ministerio, sobre la gestién por procesos, Lima, 2023? Asimismo, se
plantearon los siguientes problemas especificos: 1. ¢Cual es la percepcion de
los/as servidores/as de un 6rgano de apoyo, en un Ministerio, sobre la eficiencia,
Lima, 20237, 2. ¢Cual es la percepcion de los/as servidores/as de un érgano de
apoyo, en un Ministerio, sobre la eficacia, Lima, 20237, 3. ¢ Cual es la percepcion
de los/as servidores/as de un 6rgano de apoyo, en un Ministerio, sobre la
satisfaccion del usuario, Lima, 2023? y 4. ¢Cudl es la percepcion de los/as
servidores/as de un 6rgano de apoyo, en un Ministerio, sobre la responsabilidad,
Lima, 20237

En ese sentido, la justificacion social de esta investigacion se orienté a que
ésta servird a estudiosos e investigadores en materia de GpP, conteniendo
consideraciones que facilitaran su comprension e importancia. Asimismo,
contribuird a la fundamentacion y complementacion de posibles estudios que
permitan implementar y desarrollar este eje temético.

La justificacion tedrica de esta investigacion se baso en que buscé propiciar

una reflexion sobre la aplicacion de la GpP en el desempeiio de las funciones de



los/as servidores/as, con el fin de identificar las principales dificultades y/o
deficiencias en la materia, permitiendo ayudar a reconocer oportunidades de mejora
que orienten una potencial optimizacion.

Respecto a la justificacidn practica, con relacion a la realidad presentada, la
informacion analizada se orient6 a ser usada por las autoridades del Ministerio para
identificar, planificar y/o ejecutar acciones correctivas necesarias, con el proposito
de optimizar la gestion de sus procesos. Adicionalmente, se precisa que resultd
novedosa, ya que -a la fecha- la entidad no contaba con estudios en la materia.

En ese orden de ideas, para la presente investigacion se establecié como
objetivo general: Conocer la percepcion de los/as servidores/as de un 6rgano de
apoyo, en un Ministerio, sobre la gestién por procesos, Lima, 2023. Asi mismo, los
objetivos especificos fueron: 1. Conocer la percepcion de los/as servidores/as de
un érgano de apoyo, en un Ministerio, sobre la eficiencia, Lima, 2023, 2. Conocer
la percepcion de los/as servidores/as de un 6érgano de apoyo, en un Ministerio,
sobre la eficacia, Lima, 2023, 3. Conocer la percepcion de los/as servidores/as de
un organo de apoyo, en un Ministerio, sobre la satisfaccion del usuario, Lima, 2023;
y 4. Conocer la percepcion de los/as servidores/as de un érgano de apoyo, en un

Ministerio, sobre la responsabilidad, Lima, 2023.



ll.  MARCO TEORICO

La GpP es un enfoque orientado a planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de trabajo, de forma transversal y secuencial a las distintas unidades
organizativas, con el objetivo de contribuir, tanto a la consecucion de los objetivos
institucionales, como a la satisfaccion de las expectativas y/o necesidades de los
ciudadanos (Secretaria de Gestidén Publica, 2018).

En ese sentido, con la finalidad de cimentar las bases para la fundamentacion
del presente trabajo, se reviso literatura e investigaciones previas en la materia,
tanto a nivel nacional como internacional. Al respecto, a nivel nacional, podemos
citar a Flores y Lira (2021), cuyo estudio le permitio identificar que, si bien el modelo
de GpP es util y demanda trabajo, los organismos publicos no lo aplican conforme
a la normatividad vigente, lo cual genera vacios en la gestién. En ese sentido, la
GpP se esta introduciendo gradualmente, y su uso por parte del Estado esta aun
en fase de desarrollo en términos de conocimiento y madurez. Asimismo, con la
necesidad de modernizar la gestion publica, los procesos estan cobrando
importancia a medida que se implantan nuevos sistemas de mejora que repercuten
en el nivel de los servicios publicos.

Amez (2018), a través de su investigacion, logré identificar que existia una
variacion entre los niveles de percepcion registrados con relacion a la GpP, acorde
a los niveles de puestos y/o regimenes de contrataciéon comprendidos en la entidad
donde realizo el estudio.

Acosta (2019) en su investigacion identificé que, en adicion a los procesos
lentos y desarticulados de su institucion, existian también problemas de corrupcion,
burocracia e interaccion del personal con las areas usuarias, asociados a sus
calificaciones profesionales y/o experiencia laboral previa, asi como también
falencias en el almacenamiento y necesidades de capacitacion; por ello, formuld
una propuesta para mejorar la ejecucion de actividades respecto al proceso de
adquisicion.

Galindo et al. (2022) cuya investigacion les permiti6 establecer que una
eventual implementacion de la GpP en su entidad tendria un impacto significativo
en la consecucion de los objetivos establecidos institucionalmente, asi como se

constituiria en un soporte para la generacion del denominado valor publico,



orientado a brindar servicios centrados en el usuario, los cuales respondan a sus
demandas, maximizando y haciendo un uso eficiente de los recursos publicos
asignados.

Caballero (2021) identific6é que la entidad donde realizé su estudio no tenia
implementada la GpP. Ello basandose en el analisis de los documentos de gestion
institucional y/o interna, los cuales reflejaban que ésta orientaba su gestion a un
modelo funcional; por ello, los 6rganos que la componian ejecutaban sus
actividades de forma aislada, incurriendo en muchos de los casos en duplicidad de
funciones. Adicionalmente, evidencidé que los servidores/as se mostraban
reacios/as a la idea de adoptar nuevas estrategias y/o sistemas de trabajo, aun
cuando éstas se orientaban a la generacion de valor.

Por otro lado, a nivel internacional, autores como Stravinskiene y Serafinas
(2020) -precisamente- sefialaron que, en un entorno de intensa globalizacién y
digitalizacion, las organizaciones empresariales se enfrentan cada vez mas a
diversos retos, como el aumento de los costes, la fuerte competencia, la rapida
evolucion de las tecnologias, consumidores cada vez mas exigentes y caprichosos
y, en términos sociales, las cambiantes demandas de la sociedad. Es en este
contexto, precisamente, se actualizo la eficiencia y eficacia de la gestion de las
organizaciones empresariales.

Schedler y Helmuth (2023) sostuvieron que la GpP y la gestién de la calidad
[GdC] forman un par de conceptos que se influyen mutuamente de forma positiva.
Asimismo, sefialaron que optimizar los procesos en la AP conduce a mejorar el
rendimiento y la calidad; por ello, los modelos y marcos de GdC ayudan a los
gestores publicos a tener una vision holistica a la hora de organizar su
administracion, orientdndose a crear la mejor calidad posible para los ciudadanos.

Sousa et al. (2021) sefialaron que la investigacion sobre gestion en la AP ha
cobrado importancia tanto académica como profesional. Su revision sistematica
utilizé los criterios PICOC (poblacion, intervencidn, comparacion, resultados y
contexto) y entre las lagunas encontradas, mencionaran las siguientes: uso de solo
aplicaciones técnicas en el area de gestion; necesidad de ampliar el muestreo de
temas, sectores, areas u organizaciones; ampliacién de los marcos temporales;
falta de comparaciones entre paises y pocos estudios cuantitativos. Esto demostro

los puntos que deben mejorarse para realizar estudios de mayor calidad en el sector



publico.

Alarcon y Sanchez (2018) precisaron que la GpP es una forma eficaz de
mejorar los resultados y rendimiento de la AP local. Asimismo, sostuvieron que los
procesos de apoyo trabajan en estrecha colaboracion con los mecanismos de
coordinacion y cooperacion del sistema de gestion, a fin de garantizar el éxito de
los deméas procesos, donde la gestion de la informacidn y provision de recursos son
aspectos cruciales de cara a la medicién y andlisis de los resultados en el proceso
de retroalimentacion, tanto interna como externa. A nivel interno, donde los
procesos se gestionan de forma eficaz y eficiente orientdndose a la mejora
continua, y a nivel externo, permitiendo conocer el grado de efectividad con que se
satisfacen las demandas de los usuarios.

Krukowski y Raczynska (2019) precisaron que la GpP implica disefiar,
administrar, implementar y analizar los procesos en las organizaciones publicas. Su
base se encuentra en la representacion clara de los procesos, actividades y
restricciones de aplicacion entre ellos. El uso de la GpP en estas organizaciones
ha llevado a un aumento en su eficiencia, lo que ha motivado a los gestores de las
EP a aplicar este concepto. Esto ha encontrado respaldo en el modelo de Nueva
Gestidn Publica, que busca establecer la necesidad de aplicar soluciones utilizadas
originalmente en organizaciones empresariales. En ese sentido, sefialaron que un
aspecto clave es identificar los atributos que describen el nivel de madurez de los
procesos en las organizaciones publicas, la cual se ve reflejada en el grado de
utilizacién de la GpP en éstas.

Battilani et al. (2022) refirieron que en la AP se dispone de escaso material
para la mejora de los procesos, ya que su exposicién al mercado es menor que la
de las privadas y, por lo tanto, estdn menos motivadas por ser mas eficientes. Por
esta razon, este sector tiende a ser calificado como "casi universalmente ineficaz".
Si bien se traté de una afirmacion contundente, se debe tener en cuenta diferentes
aspectos, como la no intercambiabilidad entre estos dos sectores debido a sus
diferentes objetivos. El sector privado se orienta a las ganancias, mientras que el
publico a otorgar beneficios econdmicos y sociales.

Gessner et al. (2021) concluyeron que el uso de una metodologia organizada
para realizar el mapeo de los procesos se constituye en un facilitador para lograr

su cumplimiento. Es asi que, el acompafamiento del gestor y el compromiso del



responsable del proceso en las fases de mapeo ayudan en el desarrollo de la
cultura de cumplimiento, ademas de permitir mejoras para consolidar la eficiencia
del proceso. Finalmente, la evaluacidn de riesgos en la fase de mapeo del proceso
demuestra su eficacia en términos de su vision global.

Korenova y Cepelova (2017) destacaron que la concienciacion sobre métodos
avanzados de gestion, como la GpP, es fundamental para mejorar la
competitividad, la eficacia, la reactividad y el rendimiento en la AP. Los factores
mas importantes identificados son la burocracia, el uso de recursos, periodo
correspondiente al proceso de implementaciéon de las Tecnologias de Informacién
y Comunicaciones [TIC]. Asimismo, sefialaron que la documentacion que describe
los procesos tiene un efecto menor en la eficacia de estos, pero no debe ser
ignorada. Finalmente, hicieron hincapié en la importancia de considerar el entorno
legal en la gestion de la AP y no subestimar el efecto de la burocracia, asi como
también resaltaron la necesidad de promover la autonomia del personal directivo y
la necesidad de reducir la carga administrativa innecesaria.

En ese orden de ideas, precisamente, una forma de optimizar la operatividad
de la AP es introducir el enfoque de GpP. Las organizaciones perciben el concepto
por procesos como un aspecto clave para su desarrollo; es decir, una forma de
alcanzar la excelencia operativa, facilitar la implicaciéon organizativa y cooperacion
de sus integrantes, asi como mejorar la comunicacién interna. Esto, se consigue
principalmente  reestructurando las  organizaciones segun  procesos
interfuncionales, lo que se traduce en una mayor eficacia y eficiencia (Raczynska,
2017).

Khadzhyradieva et al. (2020) sefialaron que la introduccion de las TIC facilitara
la transicion a las nuevas reglas de las empresas, organizaciones y organismos
publicos. Teniendo esto en cuenta, existe una oportunidad urgente de introducir
herramientas de GpP y optimizar la eficiencia de los sistemas de la AP y de los
gobiernos autébnomos locales; sin embargo, el cambio del sistema de gestion,
ademas de la modelizacion y optimizacion de los procesos, requiere la
transformacién de los modelos cognitivos de los servidores civiles como condicién
suficiente para la eficacia del sistema implantado.

Al respecto, Ahmad y Looy (2020) refirieron también que las principales

repercusiones tecnologicas en torno a la gestibn de procesos empresariales



(Business Process Management [BPM] por sus siglas en inglés) parecen centrarse
en la creacion de valor, la atraccidon de clientes y la gestion de procesos
empresariales centrados en el ser humano e intensivos en conocimiento. Asimismo,
(Reijers, 2021) sefialé que la filosofia de gestion en la que se basa la BPM se apoya
en diversos enfoques, estrategias e instrumentos. En ese sentido, los estudiosos
en la materia no dejan de enriquecer su repertorio.

Gudelj et al. (2021) precisaron que muchos investigadores de la gestion
operativa se centran en la BPM y la orientacién a procesos. Por ello, se han creado
varios modelos para demostrar la madurez, importancia y utilidad de la BPM a la
hora de desarrollar, implantar y gestionar procesos empresariales. De la misma
forma, Beverungen et al. (2021) establecieron que la BPM, tal y como se considera
hoy en dia, es un campo de investigacion que traspasa fronteras, y se basa y
consolida la investigacion sobre como gestionar mejor el redisefio de los procesos
empresariales individuales y como desarrollar una capacidad de BPM fundamental
en organizaciones que atienden a una variedad de propdsitos y contextos.

Brzezinski y Bitkowska (2022) manifestaron que la empresa debe adaptarse
constantemente a los cambios del entorno debido a los avances en los procesos
de globalizacion y a las nuevas soluciones técnicas. En ese sentido, cada vez son
mas las empresas que incorporan la gestién de procesos, teniendo en cuenta las
perspectivas del proyecto y del conocimiento, tanto a nivel estratégico como
operativo.

Triaa (2019) sefal6 que, gracias a una mejor coordinacion entre sus
componentes, la BPM ayuda a las empresas a mejorar su eficacia. Permite
optimizar los procesos industriales y proporciona una mayor visibilidad de las
operaciones empresariales. Es la disciplina centrada en la gestion de los procesos
empresariales utilizando las TIC; por ende, un enfoque orientado a los procesos
situandolos en el centro de una reflexion global de integracion, a fin de poder
optimizarlos abordando la cuestion de la mejora continua y, en la medida de lo
posible, automatizarlos al maximo y favorecer la eficacia operativa. Finalmente,
permite satisfacer las necesidades de los clientes garantizando la alineaciéon
negocio y TIC.

Al respecto, Ben (2023) refirido que la relacion entre las TIC y el rendimiento

empresarial ha sido objeto de una variedad de trabajos en los ultimos afos. Varias



organizaciones muy conocidas han utilizado la metodologia de la reingenieria de
procesos empresariales para integrar mejor las nuevas TIC en todos los puntos
clave de su estructura operativa, lo que les ha permitido reducir su carga de trabajo,
dedicar més tiempo a sus clientes y aumentar sus ingresos. Con la incorporacién
de las TIC en la gestion de sus procesos empresariales, las instituciones pueden
mejorar la forma en que llevan a cabo sus diversas tareas organizativas, remodelar
la organizacion y alcanzar mas o menos el nivel de desarrollo deseado; por ello, el
grado de implicacién de las TIC depende del tipo de organizacion, su modelo
empresarial y otros parametros.

Trujillo Valdiviezo et al. (2022) determinaron que la transformacion digital ha
llevado a la digitalizacion de los procesos, lo que ha fortalecido y desarrollado el
sector empresarial. Esto, teniendo en cuenta que la innovacion y la tecnologia son
cruciales para el crecimiento econémico de las empresas, ya que, con el aumento
de la inversion en estas areas, las empresas tienen mas probabilidades de mejorar
sus procedimientos operativos, lo que a su vez crea nuevos recursos humanos y
financieros, y garantiza su supervivencia en un mercado altamente competitivo.

Carneiro et al. (2019), a través de su investigacion, determinaron que dentro
de la organizacion de estudio se registraban medidas esporadicas relativas a la
gestién de procesos. En ese sentido, los principales retos detectados fueron la
resistencia al cambio, la implicacién en los procesos y la integracién del trabajo, y
la falta de alineacion entre las prioridades estratégicas y operativas. Por otro lado,
los beneficios potenciales eran la reduccién de las repeticiones de trabajo, el
aumento de la productividad, la mejora de la calidad de los productos y las ayudas
a la gestion de riesgos.

Para las empresas publicas y otras entidades, la gestion de procesos es un
enfoque estratégico que abarca la formulacion y aplicacion de estrategias. A
menudo incorpora la planificacién estratégica y el aprendizaje continuo en este
ambito. Se ha reconocido que esta gestion es una herramienta Gtil para ayudar a
las instituciones y organizaciones publicas a cumplir objetivos importantes y afadir
valor para el publico en general (Bryson y George, 2020).

Por otro lado, con relacién a las teorias que orientaron y/o sustentaron el
desarrollo del presente trabajo tenemos las investigaciones que Follett (2011) llevé
a cabo, las cuales sirvieron de base para la primera estrategia de GpP. Estas



aportaron ideas sobre como abordar las deficiencias organizativas y permitieron
reevaluar el mecanicismo de Taylor, asi como la dinamica del poder y la autoridad.
Sus principales aportes incluyeron sugerencias para mejorar la coordinacion
mediante la comunicacion directa entre las partes implicadas, la planificacion y
adopcion rapidas de directrices politicas, la continuidad de los procesos y el
reconocimiento de la importancia de la participacion a todos los niveles, la
interrelacion y la integracion para garantizar que todos trabajen juntos sin estar
subordinados.

Asimismo, se registran los estudios del bidlogo aleman Von Bertalanffy (1972),
quien introdujo los conceptos de la Teoria de Sistemas, la cual examina la
organizacion como un sistema social abierto que entabla relaciones reciprocas con
otros sistemas y el entorno. Esto condujo al desarrollo de la cibernética, la ciencia
que forja conexiones entre diferentes campos como metodologia para producir
nuevos conocimientos utilizando un enfoque de pensamiento multidisciplinar. Por
ello, el enfoque de los sistemas de gestion, relacionado con la GpP, sostiene que
la organizacion es un conjunto de sistemas interactivos formados por procesos.

De otra parte, se registra también el estudio referido al ciclo Planificar, Hacer,
Comprobar y Actuar (PHVA), el cual fue introducido en Japén por Deming (1982)
CcOmMo mecanismo para gestionar las operaciones de la organizacion y mejorar la
calidad. Es asi que se defini6 como una metodologia que ordena la mejora continua
de forma escalonada para facilitar la aplicacion del enfoque basado en procesos.

Al respecto, precisamente, Abuhav (2017) sefalé que la norma internacional
de estandarizacion ISO 9001:2015 fomenta el uso de un enfoque por procesos en
la creacion, ejecucion y mejora de un sistema de GdC orientado a la satisfaccion
del cliente, mediante el cumplimiento de sus requerimientos. Asi, la eficacia y
eficiencia de la organizacion para alcanzar los objetivos deseados se ven influidas
por la comprensiéon y la gestion de las actividades interrelacionadas como un
sistema. De forma similar, este método exige la definicion y gestion metddicas de
los procesos y sus interacciones para producir los resultados deseados en
consonancia con la direccién estratégica y la politica de calidad de la organizacion.
Esto puede hacerse aplicando el ciclo de Deming o PHVA. De este modo, la
organizacion puede mejorar el rendimiento global controlando las

interdependencias y los vinculos entre las actividades del sistema.
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Para fines de este trabajo, a modo de precision, resulta importante indicar que
la Norma Técnica N° 001-2018-SGP para la implementacion de la GpP en las EP
fue publicada en el Peru y establecio los requisitos técnicos para la Implementacion
de la GpP en las entidades de la AP (Secretaria de Gestion Publica, 2018).

En ese sentido, dada la naturaleza de la materia y el sector o ambito donde se
desarrollara el mismo, para efectos de la categoria general de estudio “GpP” se
consideré la definicion formulada por la SGP (2018) en su Norma Técnica, la cual
estableci6 que es un método para organizar, coordinar, dirigir y gestionar las
actividades de trabajo en todas las unidades organizativas, de forma transversal y
secuencial, con el fin de apoyar los objetivos institucionales y el propdsito de
satisfacer las demandas y/o expectativas de los ciudadanos. Este paradigma ayuda
a comprender mejor lo que afiade valor a la entidad, gestionando los procesos como
un sistema que se caracteriza por la red de procesos, sus productos y sus
interacciones.

Asimismo, con relacién a las subcategorias de estudio identificadas, se
consideraron las definiciones establecidas por Pérez (2012), quien en su libro
consigna -entre otros- los factores que se detallan a continuacion:

Eficiencia, es la capacidad de llevar a cabo una tarea o alcanzar un objetivo
con la menor cantidad posible de recursos -como tiempo, dinero, energia o
materiales-. Eficacia, se utiliza para describir la capacidad de alcanzar los objetivos
fijados o proporcionar los resultados previstos. Satisfaccion del usuario, se refiere
a la medida en que los usuarios estan contentos con un producto, servicio o
experiencia en particular. Responsabilidad, la cual hace referencia al llamado
propietario del proceso, que es quien tiene el deber y poder designados para el
disefio, implementacion, control y mejora de los procesos que le competen con el

fin de garantizar la consecucién del resultado deseado.
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Il. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

La tipologia de estudio del presente trabajo fue de caracter bésico, ya que se
centr6 tanto en la adquisicibn de conocimientos como en la comprension de
fendbmenos naturales y/o sociales. Para profundizar en la comprension del
problema, este estudio analizé qué opinan los/las servidores/as de la entidad sobre
la GpP y cdmo la utilizan en su trabajo diario. Cabe mencionar que este tipo de
estudio no traté de resolver ningun problema practico acuciante, sino que exploré
cuestiones e ideas basicas, y se esforzd por mejorar el juicio cientifico (Vasilachis,
2019).

De la misma forma, se sefala que el enfoque fue cualitativo. Al respecto,
Vasilachis (2019) manifestoé también que este enfoque se orienta a la exploracion y
comprension de los fendmenos de estudio en materia social, cultural, psicolégico
y/o politico, etc. Adicionalmente, Calle (2023) precis6 que el enfoque cualitativo no
posibilita la generalizacién de los resultados, siendo flexible en el sentido de que
permite comprender los fendmenos a través de la interpretacion de los procesos de
investigacion, lo que puede producir continuamente nuevas teorias fundamentadas.

Finalmente, el disefio o método de investigacion fue fenomenoldgico,
considerando que al examen de los fenbmenos o experiencias significativas que se
revelan a la conciencia, precisamente, se le conoce como fenomenologia. Al
respecto, Villanueva (2012) hizo referencia a la denominada reduccién
fenomenoldgica que se ocupa de identificar y caracterizar las peculiaridades de la
experiencia consciente y de comprender metddicamente la construccién de esta
realidad subjetiva. Este proceso de construccion del conocimiento necesita tanto
de la interpretacion analitica como de la descripcion. Reconstruir los ejes de
articulacion de la vida de la conciencia es el objetivo principal, y s6lo puede lograrse
profundizando en su experiencia. Requiere explicar y comprender el acontecimiento
en términos de su propia logica organizativa.

Suddick et al. (2020) precisaron que las vidas humanas, las experiencias y el
mundo vivido (el mundo de la vida humana y sus fenbmenos) se comprenden dentro
de su marco temporal particular y situado a través de una epistemologia

interpretativa, que se basa en la intencionalidad, la intersubjetividad y la
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hermenéutica como teoria de la interpretacion.

3.2 Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacién

Con relacién a este acapite, se sefialé que -basicamente- una categoria es
una coleccién de datos similares ordenados en el mismo lugar, y este arreglo
permite a los investigadores identificar y describir las caracteristicas de dicha
categoria. Esto, a su vez, permite definir la propia categoria para luego compararla
y contrastarla con otras categorias o si es de amplio alcance, subdividirla en
categorias mas pequefas (subcategorias), a fin de identificar y describir sus partes
(Morse, 2008).

Tabla 1

Categoria y subcategorias de estudio

Categoria Subcategorias

Eficiencia

Eficacia

Gestion por procesos . - .
Satisfaccion del usuario

Responsabilidad

El detalle correspondiente a este acapite puede ser revisado con mayor detalle

en el anexo N° 01.

3.3 Escenario de estudio

Al respecto, Peres (2019) precisdé que un escenario de investigacion es la
piedra angular del entorno social, disefiado para fomentar la implicacion de los
participantes en la investigacion. En ese sentido, las personas podran decidir si
participan o no en la investigacion a lo largo de todo el proceso de desarrollo de
dicho escenario.

En ese sentido, para el desarrollo del presente trabajo, se enmarco el estudio
en la oficina encargada de gestionar el sistema de Recursos Humanos en un

Ministerio publico, la cual tiene la calidad de 6rgano de apoyo. Esta oficina se
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encuentra ubicada en su sede central, en la provincia y departamento de Lima.

3.4 Participantes

La oficina cuenta actualmente con 74 servidores/as, quienes se encuentran
comprendidos en diferentes regimenes laborales: D.Leg. 1057 — Contratacion
Administrativa de Servicios (CAS), D.Leg. 276 - Ley de la Carrera Administrativa y
Fondo de Apoyo Gerencial al Sector Publico — FAG. Los informantes clave de la
presente investigacion fueron ocho (08) servidores/as, quienes ocupan los cargos
de especialistas (06) y analistas (02), segun la naturaleza de sus funciones. Ello
debido a que estos/as servidores/as son los responsables directos de la gestion y/o
duefios de los procesos correspondientes a cada eje tematico, los cuales
responden al siguiente detalle:

Tabla 2

Listado de informantes clave

_ . Fechade
N°informante Sexo Edad Puesto Antiguedad .
entrevista
Especialista en
Informante 1 M 43 08 afos 01/12//2023
Recursos Humanos
Especialista
Informante 2 F 60 15 afos 04/12/2023

Administrativo

Analista de Gestion
Informante 3 M 27 01 afio 05/12/2023
del Rendimiento

Informante 4 M 39 Analista de Planillas 03 afios 06/12/2023

Especialista en
Informante 5 M 41 ) 06 afios 07/12/2023
Compensaciones

Especialista en
Informante 6 F 36 Gestion de la 05 afios 08/12/2023

Capacitacion

Informante 7 F 52  Trabajadora Social 10 afos 09/12/2023
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' . Fechade
N°informante Sexo Edad Puesto Antigtuedad .
entrevista

Especialista
Informante 8 F 32 o ' 04 afos 11/12/2023
Administrativo

Respecto a los criterios de inclusion, Hernandez y Mendoza (2018) sefialaron
gue al seleccionar participantes y/o informantes, estos individuos son vistos como
fuentes de informacion y, como tales, son esenciales para la recoleccion de datos
y la introspeccién del fendmeno en estudio.

En este contexto, para fines del presente trabajo, estos criterios contemplaron
el contar minimamente con un afio de antigliedad en el ejercicio de las funciones,
a nivel de la entidad escenario de estudio. Asimismo, se priorizo también el contar
con servidores/as que sean responsables de sus procesos, asi como correspondan
a diferentes equipos funcionales y capas etarias, a fin de recoger su percepcion del
enfoque de GpP desde una perspectiva funcional y generacional distinta.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Se aplicé como técnica la entrevista y como instrumento la guia de entrevista
semiestructurada. Como lo describi6é Vasilachis (2019), los investigadores pueden
profundizar en los puntos de vista y las experiencias de los participantes sobre un
tema concreto, mediante entrevistas semiestructuradas.

Para Potter y Hepburn (2012), la forma méas popular de recopilar datos en
diversas tradiciones metodoldgicas, incluida la fenomenologia, entre otras, es la
entrevista semiestructurada. Al respecto, Rios (2019) sefialé que la entrevista
semiestructurada se encontraria entre la entrevista libre, que dirige el entrevistado
y no sigue directrices precisas ni tiene preguntas escritas de antemano, y la
entrevista estructurada, que tiene preguntas predeterminadas a las que hay que
responder. En ese sentido, la entrevista semiestructurada no incluiria este tipo de
preguntas, pero tendria una pauta clara y una lista de temas por aclarar.

El instrumento contempl6 siete preguntas abiertas orientadas al recojo de
informacion relacionada a las percepciones registradas por los/as servidores/as con
relacion, tanto a la categoria general (pregunta abierta 1) como subcategorias de

estudio (preguntas abiertas 2 al 5). Asimismo, a modo de cierre, se contemplaron
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también dos preguntas adicionales orientadas a recoger informacion general
respecto al avance registrado en materia de la implementacién del enfoque de GpP,
asi como oportunidades de mejora identificadas y/o recomendaciones asociadas a
la misma (preguntas abiertas 6, literales a y b).

3.6 Procedimiento

Para el desarrollo del presente trabajo, se identificé la categoria de estudio
aprioristica y acorde a la bibliografia revisada en la materia, se pudo establecer
subcategorias, las cuales debieron contar también con su definicion para efectos
de su consolidacion en la matriz y posterior formulacién de las preguntas que
constituyeron el siguiente paso, el cual correspondio al disefio del instrumento de
recoleccion de datos.

Acto seguido y habiéndose definido los criterios de inclusién correspondientes
al presente trabajo, se coordind con los participantes la ejecucion de las entrevistas
para el recojo de la informacion, previa lectura y conformidad de las
consideraciones establecidas en el documento de consentimiento informado. Esta
etapa contemplo la grabacion de dichas entrevistas para una posterior conversion
del formato de audio en texto. Finalmente, se traslado el texto extraido a una
herramienta ofimatica que permitiera su procesamiento y posterior carga en el
software de analisis “ATLAS.ti", en sus versiones 9 y 23, el cual permitid ratificar la

categoria y subcategorias a priori de la investigacion.

3.7 Rigor cientifico

Con relacién a este acapite, se estim6 conveniente basarse en los criterios
planteados por Lincoln y Guba (1985), los cuales se detallan a continuacion:

Credibilidad, respecto a los hallazgos de este trabajo, considerando que los/as
servidores/as del Ministerio vienen experimentando directamente el fendmeno
investigado. Al respecto, se precisa que se detallo la informacion de forma amplia
y clara; es decir, no se tergiverso las ideas o conceptos proporcionados por los
sujetos informantes, y ello fue sustentado con las evidencias correspondientes.

De la misma forma, dependencia, para determinar la coherencia logica de los
resultados adquiridos a partir del analisis y la interpretacion de la categoria de GpP.

Para garantizar la estabilidad en el analisis y/o la justificacion de esta investigacion,
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se utilizé un marco coherente tanto en el proceso de recopilacion de datos como en
el de interpretacion. Cabe mencionar que el estudio de la categoria de GpP se
correspondio con la situacion o el entorno en el que se situd.

Asimismo, confirmabilidad, en la recogida, evaluacién e interpretacién de los
datos derivados de este estudio para cumplir el objetivo de conocer la opinion de
los/as servidores/as del Ministerio sobre la GpP. Para ello, el estudio se bas6 en
los esfuerzos de otros investigadores en la materia, en el propio sector y/o contextos
similares.

Finalmente, las figuras que se mostraran a continuacion reflejan el
denominado proceso de triangulacion de datos, el cual permite identificar el
enraizamiento y densidad con la finalidad de establecer la validez metodoldgica del
presente trabajo.

Al respecto, como afirma Thurmond (2001), la triangulacién es la
combinacion de al menos dos o mas perspectivas teodricas, enfoques
metodoldgicos, fuentes de datos, investigadores o métodos de analisis de datos;
por ello, su objetivo es reducir, anular o contrarrestar las deficiencias de una Unica
estrategia, aumentando asi la capacidad de interpretacion de los resultados. En ese
sentido, los investigadores deben recurrir a la triangulacion si puede contribuir a la
comprensién del fenémeno.

En ese mismo orden de ideas, Decrop (1999) sefala que, afinando los
conceptos de corroboracion y validacion, la triangulacién consiste en reforzar las
conclusiones cualitativas demostrando que varias fuentes independientes

convergen en ellas o, al menos, no se oponen.
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Figura 1

Triangulaciéon de datos — Diagrama de Sankey

TECNOLOGIA Y SISTEMAS

ENFOQUE DE GESTION OPORTUNIDADES
EQUIPO DE TRABAJO -
OPTIMIZACION Y, SATISFACCION Y SOLUCIONES TIEMPO
] ODERNIZACION
S—— EFICABFICIENCIA INSTITUCIONES PUBLICAS PROCESOS
CAMBIBACITACION Y IMPLEMENTARRORIDAS

DESARROLLO RECURSOS Y HERRAMIENTAS

DOCUMENTACION
. NORMATIVIDAD Y
ASUNCION|
CALIDAD] INSTRUMENTENSPARENCIA

INDICADORES Y MEBHSBADACION...

PROCEDIMIENTOS

DIRECCION:

DATOS E INFORMAGION NECESIDADES Y. pRODUCTIVIDAD Y
EXPERIEREHPACONES - RESULTADOS

QUEKS Y REGEAMDS IMENTACION. 190" eimios

IMPORTANCIA' CONSULTAS E INQUIETUDES

De acuerdo con lo detallado en el manual del usuario correspondiente a la
version 9 del software ATLAS.ti, los diagramas de Sankey permiten mostrar
visualmente procesos complejos, centrandose en un Unico aspecto o recurso que
se desee destacar. Asimismo, destacan los factores dominantes y ayudan a ver las
magnitudes relativas y/o las areas con las mayores contribuciones. Las entidades
de fila y columna de la tabla se representan como nodos y aristas, mostrando el

flujo entre cada par de nodos.
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Figura 2

Triangulaciéon de datos — Grafico de fuerza dirigida (Diagrama Cluster)

De la misma forma, se incluye el grafico de fuerza dirigida (Diagrama Cluster),
el cual -acorde a la informacion del propio portal software ATLAS.ti- en su version
23, sefiala que es una herramienta totalmente interactiva que permite visualizar
facilmente los grupos de co-ocurrencia, asi como interactuar con los datos y
exportar imagenes que los ilustren. Es una imagen que se encuentra totalmente

integrada; es decir, muestra siempre los datos actuales.

3.8 Método de anélisis de datos
Previo a la fase de recojo de datos, se determiné el enfoque de analisis. Para
dicho propésito, se considerd el marco metodoldgico de analisis de datos basado
en Rodriguez et al. (2005), el cual contempla tres grandes aspectos:
Reduccion de datos, lo cual implicé que tras la recopilacion de datos textuales
y/o audiovisuales, los datos se sintetizaron, clasificaron y organizaron en funcion
de las subcategorias, centrandose siempre en los datos mas pertinentes que

ayudaron a profundizar en el analisis y la comprensién del tema de investigacién.
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De la misma manera, la disposicion y transformaciéon de los datos, la cual se
refiere a que estos se extrajeron selectivamente del instrumento y se convirtieron
en tablas matriciales en formato de procesador de textos. Alli se ordenaron
l6gicamente en funcién de los codigos y subcategorias establecidas, a fin de facilitar
la comprension de la informacion.

Finalmente, la obtencion de resultados y verificacion de conclusiones, la cual
contempldé que se presentaron las interpretaciones del investigador relacionando
las subcategorias entre si y tuvieron en cuenta las aportaciones mas pertinentes

para el analisis del trabajo.

3.9 Aspectos éticos

Con respecto a este acapite, cabe detallar algunas reflexiones respecto a la
ética en la investigacion, como lo sefialado por Wester et al. (2023), quienes
consideraron que ésta hace referencia a la importancia de comprender coémo llevar
a cabo una investigacion de forma ética; es decir, tener en cuenta los principios de
respeto, beneficencia y justicia. En ese sentido, la investigacién se centra en
beneficiar al cliente o participante en la investigacion.

En esa misma linea, Ichendu (2020) sefialé6 que nunca se podria insistir lo
suficiente respecto a la importancia de la ética y las normas morales en la
investigacion. Asi pues, las reglas ayudan a realizar estudios dentro de normas
establecidas, evitando anomalias en el avance del conocimiento, como la
falsificacion, fabricacion y tergiversacién de los datos de la investigacién. En ese
sentido, estos principios promueven la verdad y reducen los errores. Ademas,
teniendo en cuenta el hecho de que la investigacion rara vez se realiza de forma
aislada, sino a través de la coordinacion y la cooperacion entre pares, o clase, en
muchos casos con diferentes/mismas instituciones; estimé pertinente sefialar que
las normas éticas ayudan a promover valores que son esenciales para los trabajos
en colaboracion.

Por lo anteriormente expuesto, se precisa que la investigacion respeté los
criterios de confidencialidad e inalterabilidad de los datos y las conclusiones.
Ademas, la transcripcidbn de las entrevistas sirvi6 como documentacion del
contenido fidedigno de las mismas, y toda la informacion derivada de su analisis se

trato sin modificaciones. Se utiliz6 una redaccion cuidadosa al referirse a la mayoria
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de las palabras textuales de los informantes, procurando no alterar el significado de
lo que desearon comunicar garantizando que refleje fielmente la realidad. En pocas
palabras, hubo integridad en los datos y apertura en los resultados.

De la misma forma, corresponde sefialar que el investigador proporcioné los
detalles necesarios para orientar la suscripcion del consentimiento informado para
el estudio, a través del cual se busco6 garantizar que los datos proporcionados por
los informantes fueran de forma voluntaria. Al respecto, cabe precisar que ésta se
efectud haciendo uso de un aplicativo y/o herramienta informética, cuya plataforma
virtual permitié la generacién, suscripcién y retorno de dichos documentos, de
manera digital y via remota.

Finalmente, cabe indicar también que el desarrollo del presente trabajo
contemplé todas las consideraciones necesarias e hizo una aplicacion minuciosa
en observancia de los criterios establecidos en la Resolucion de Vicerrectorado de
Investigacion N° 062-2023-VI-UCV vy, sobre todo, Resolucion de Consejo
Universitario N° 0340-2021/UCV. Asimismo, en cumplimiento de las disposiciones
académicas establecidas institucionalmente, se reviso el material correspondiente
al curso de Conducta Responsable en la Investigacion del Consejo Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnolégica - CONCYTEC, a fin de rendir la
evaluacion de certificacibn correspondiente, conllevando a un resultado

satisfactorio.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

Para efectos del procesamiento y analisis de la informacion recopilada como
producto del presente trabajo, se hizo uso del software de analisis de datos
“‘ATLAS.tI", en sus versiones 9 y 23. Ello facilitd la consolidacion de toda la
informacion en un Unico medio, asi como la identificacion de los codigos asociados
a la categoria y subcategorias de estudio, lo cual conllevé -posteriormente- a la

generacion de las redes que se mostraran y describiran a continuacion:

Figura 3

Red de la categoria “Gestion por procesos”

—

[
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Con relacion a esta categoria de estudio, los informantes detallaron que
conocian el enfoque de GpP e identificaron beneficios respecto a su
implementacion en el Ministerio; sin embargo, algunos registraron reservas debido
a la complejidad del sector publico y los cambios frecuentes de autoridades.
Consideraron que se requeriria capacitacion y recursos adecuados para llevar a
cabo su implementacion. Adicionalmente, algunos informantes refirieron que
contaban ya con procesos definidos en sus equipos y/o areas, pero reconocieron

la importancia de establecer una GpP méas amplia en toda la institucion.

Los hallazgos detallados previamente se ratificaron, a través de los siguientes
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testimonios:

“A mi parecer, haria mucho mas sencilla la gestion de las tareas propias de mi
trabajo. (...) me parece que nos ayudaria a gestionar las actividades en el area de
mucha mejor manera; sin embargo, es importante que nos capaciten a todos y nos
brinden los recursos para ejecutar nuestras funciones de la mejor manera”.
(Informante 1)

“(...) el Estado tiene una realidad muy diferente al sector privado, tenemos
normativas y procedimientos ya establecidos a lo largo de los afios (...). Yo creo
que, si en alguin momento quisieran implementar la GpP, va a tomar tiempo,
necesitariamos entender bien si esta figura funcionara en el sector publico, porque
tenemos al menos en el ministerio, varias cosas que ya tienen tiempo”. (Informante
2)

“Sé que es una manera de poder gestionar un negocio o entidad, con mucha
mas eficiencia y eficacia (...). Creo que es un sistema bastante completo que
incluye desde los primeros pasos hasta la medicion, o sea, hasta el final de un
proceso; (...) implica un poco mas de tiempo para poder implementar y necesidad
de herramientas, algunas entidades o empresas demoran en poder realizarlo y lo
dejan de lado porque priorizan otras acciones. Por ejemplo, aqui en el ministerio a
nivel general, creo que no hay una GpP porque seria un poco mas complejo”.
(Informante 3)

“(...) ademas con los cambios de gestion ministerial de los ultimos arnos,
cambia a veces el enfoque que se le quiere dar al ministerio. (...) es un enfoque
interesante, porque ayuda a que todo sea mucho mas automatico y que toda la
gente en la institucién pueda conocer también la carga de trabajo de cada uno,
porque podria comprender los procesos para determinada actividad y eso yo creo
que también va a favorecer en poder equilibrar algunas tareas y funciones”.
(Informante 4)

“En el Ministerio no tenemos una gestion exactamente por procesos a nivel de
toda la entidad, pero si hay areas que lo manejamos. Por ejemplo, en mi area, si
manejamos todo en base a los procesos, porque tenemos tiempos, momentos
especificos para hacer algunas actividades, ademas suele ser bastante correcto,
siempre logramos el objetivo y con los recursos y las herramientas necesarias’.

(Informante 5)
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“(...) seria interesante que en algun momento las instituciones publicas
también se modernicen con ese tipo de enfoques, no estoy del todo segura si
realmente fuese a funcionar porque lo que pasa en el sector publico es que ocurren
muchos cambios de gestion, cambios de personas en algunas ocasiones (...)".
(Informante 6)

“Sobre gestion de procesos si conozco los puntos porque en realidad casi
todos nosotros en el area tenemos procesos para que las cosas funcionen bien, sin
los procesos nos iriamos a la deriva”. (Informante 7)

“Entiendo que la GpP es algo que todavia no tenemos en el Ministerio a nivel
de toda la entidad, cada area trabaja sus propios procesos segun lo que tengan
que desarrollar como tareas principales. (...) es un es un tema que todavia yo creo
que falta mucho por desarrollar, pero si me parece que es algo que seria bueno
gue instauremos porque ayudaria a poder conocer realmente los resultados de una
gestion, con indicadores asi que madura mejor la gestion que tiene una entidad’.
(Informante 8)

Estos resultados coincidieron con lo afirmado por Flores y Lira (2021) respecto
a que la GpP se esta introduciendo gradualmente, y su uso por parte del Estado
estd aun en fase de desarrollo en términos de conocimiento y madurez. Asimismo,
se corresponde con lo destacado por Korenova y Cepelova (2017), con relacién a
que la concienciacion sobre métodos avanzados de gestién, como la GpP, es
fundamental para mejorar la competitividad, la eficacia, la reactividad y el
rendimiento en la AP.

Por otro lado, contradijeron lo sefialado por Caballero (2021), quien evidenci6
que los servidores/as se mostraban reacios/as a la idea de adoptar nuevas
estrategias y/o sistemas de trabajo; aun cuando éstas se orientaban a la generacion

de valor.
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Figura 4

Red de la subcategoria “Eficiencia”

Con relacién a esta subcategoria de estudio, los informantes destacaron que
la GpP es eficiente ya que permite identificar puntos de mejora y establecer flujos
de trabajo secuenciales. Asimismo, refirieron que su informacién es consolidada en
documentos digitales y fisicos, como carpetas virtuales, tablas de Excel y
documentos escaneados. Algunos mencionaron incluso el uso de bases de datos
y correos electrénicos para acceder a la informacion necesaria. Es asi que, en
general, consideraron que la GpP facilita el cumplimiento de tiempos y recursos
adecuados para llevar a cabo las tareas de manera eficiente.

Estos resultados se sustentaron con los siguientes testimonios:

“Bueno, desde los procesos que yo llevo a cabo tengo en claro el tiempo para
realizar las acciones, ademas los recursos que tengo son los correctos (...) eso
hace que mi trabajo sea de cierta manera mas sencillo”. (Informante 3)

“La gestiobn de pagos es eficiente y automética, ya que hay una forma
estandarizada de brindar informacién (...). Me siento responsable de este proceso”.
(Informante 4)

“Mi proceso funciona correctamente y cumple con la normativa. No tenemos
indicadores, pero considero que se hace de manera eficiente”. (Informante 5)

“La gestion de procesos en la entidad esta bien definida y es apoyada por personas
especializadas en cada area. Considero que hay eficiencia y la gente se siente bien
trabajando de esta manera”. (Informante 6)

“En realidad este proceso siento que si esta bien realizado, en el tiempo

correcto, tengo los recursos correctos”. (Informante 8)

Estos hallazgos se correspondieron con lo manifestado por Krukowski y
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Raczynska (2019), quienes sefialaron que el uso de la GpP en las organizaciones
ha llevado a un aumento en su eficiencia, lo que ha motivado a los gestores de las
EP a aplicar este concepto. En esa misma linea, Khadzhyradieva et al. (2020)
sefalaron también que existe una oportunidad urgente de introducir herramientas
de GpP y optimizar la eficiencia de los sistemas de la AP y de los gobiernos

autéonomos locales.

Figura 5

Red de la subcategoria “Eficacia”
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Con relacién a esta subcategoria de estudio, los informantes coincidieron en
gue -en general- los procesos son eficaces y se cumple con la normativa vigente;
sin embargo, algunos sefialaron la importancia de contar con indicadores para
evaluar reclamos o quejas y conocer en qué etapas del proceso suelen ocurrir.
Ademas, sugirieron implementar mecanismos para mayor agilidad y transparencia.
Asimismo, otros informantes mencionaron también la necesidad de actualizar
regularmente los documentos y manuales de gestion de los procesos, y destacaron
la importancia de tener algin mecanismo de retroalimentacién de parte de los
usuarios. Finalmente, sefialaron la importancia de tener fechas claras, asi como de
contar con formatos y documentos mas especificos y accesibles para la ejecucion
de actividades.

Estos hallazgos se basaron en las siguientes manifestaciones:

“En mi experiencia, por los procesos que llevo a cabo, me parece que si
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logramos brindar O6ptima calidad al servicio que brindamos (...). Sobre el
cumplimiento normativo, en realidad trabajamos al pie de lo que la norma indica”.
(Informantel)

“Considero que la gestion de procesos en la entidad es eficiente y eficaz,
gracias a los lineamientos establecidos por SERVIR para todas las instituciones del
Estado”. (Informante 3)

“En general, considero que los procesos se aplican correctamente, pero con
variaciones segun cada area. Cumplo con la eficiencia y eficacia en mi trabajo
operativo”. (Informante 8)

Este resultado contravino lo precisado por Battilani et al. (2022), quienes
refirieron que en la AP se dispone de escaso material para la mejora de los
procesos, ya que su exposicion al mercado es menor que la de las privadas y, por
lo tanto, estdn menos motivadas por ser mas eficientes. Por esta razon, este sector

tiende a ser calificado como "casi universalmente ineficaz".

Figura 6

Red de la subcategoria “Responsabilidad”

Con relacion a esta subcategoria de estudio, los informantes precisaron que
asumen la responsabilidad de gestionar los procesos de su competencia, equipo
y/o area de trabajo. Consideraron importante que todos los servidores manejen los
mismos procesos y tengan documentacion de respaldo. Algunos informantes
mencionaron que la responsabilidad recae principalmente en el lider del proceso,
pero reconocieron que todos deben comprometerse en cumplirlo. También

destacaron la necesidad de comprension y manejo de herramientas por parte de
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todos los involucrados. Finalmente, manifestaron también que sus compafieros
serian receptivos al cambio, si este beneficia su trabajo.

Estos resultados se sustentaron, a través de las siguientes afirmaciones:

“La gestion de procesos se lleva bien, contamos con manuales actualizados y
responsabilidades asignadas. La documentacion esta disponible para todos y la
gente se siente comoda trabajando de esta manera”. (Informante 2)

“Creo que cada persona en el Ministerio asume su propio proceso’.
(Informante 4)

“A nivel de GpP, me parece que tendrian que definir bien los responsables,
porque -a veces- hay un area como la mia que somos varias personas que, si bien
tenemos una persona que encabeza el equipo, saber si toda la responsabilidad de
la capacitacidén en cuanto a este tipo de enfoque va a caer sobre ella 0 cada uno va
a tener cierto nivel de responsabilidad. Eso ya nos tendran que indicar y hacerlo
con pinzas ya que, si requiere firmas de cada uno, debemos tener cuidado”.
(Informante 6)

Este resultado, de alguna manera, coincidié con lo sefialado por Caballero
(2021), quien identific6 que la entidad donde realiz6 su estudio no tenia
implementada la GpP. Ello basandose en el analisis de los documentos de gestion
institucional y/o interna, los cuales reflejaban que ésta orientaba su gestion a un
modelo funcional; por ello, los 6rganos que la componen ejecutan sus actividades

de forma aislada, incurriendo en muchos de los casos en duplicidad de funciones.
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Figura 7

Red de la subcategoria “Satisfaccion del usuario”

Con relacién a esta subcategoria de estudio, los informantes mencionaron que
la satisfacciobn del usuario en sus respectivos procesos es buena, pero hay
oportunidades de mejora en términos de retroalimentacion e implementacion de
indicadores para medirla y asi mejorar los procesos. Algunos informantes
mencionaron que tienen indicadores relacionados con tiempos de cumplimiento,
evaluaciones de rendimiento, capacitaciones y documentacién proporcionada, pero
otros no cuentan con ellos en relacibn con sus procesos; por ello, sugirieron
implementar indicadores también en otras areas de la institucion, a fin de advertir y
evitar potenciales reclamos.

Estos resultados se respaldaron con las siguientes afirmaciones:

“Creo que nuestra gestion es por los procesos que llevamos, si brinda la
satisfaccion, tanto al usuario interno como al usuario externo, y, ademas,
procuramos mantener la mejor calidad en cada paso”. (Informante 2)

“(...) mas que retroalimentacién, si no ha habido reclamos por ninguna
situacion compleja, es porque todo esta funcionando bastante bien, (...); asi que no
hemos tenido otro tipo de retroalimentacion, principalmente, el no tener quejas o
reclamos me parece que ya esta bastante bueno”. (Informante 5)

“Sobre la GpP, a nivel general, me parece que también hay una adecuada
satisfaccion de lo que -por ahora- estamos realizando, porque no tenemos un
enfoque pleno respecto de la GpP. Me parece que es algo en lo que estamos
trabajando, que la entidad podria encaminar mas adelante”. (Informante 6)

“En la entidad, cada uno tiene sus propios procesos y considero que se aplican
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de manera correcta. Nos esforzamos por atender bien a los servidores y obtener
resultados positivos”. (Informante 7)

Esta informacién se correspondi6 con lo concluido por Galindo et al. (2022),
respecto a que una eventual implementacién de la GpP, en su entidad, tendria un
impacto significativo en la consecucion de los objetivos establecidos
institucionalmente, asi como se constituiria en un soporte para la generacion del
denominado valor publico, orientado a brindar servicios centrados en el usuario, los
cuales respondan a sus demandas. Asimismo, Triaa (2019) sefialé que, gracias a
una mejor coordinacion entre sus componentes, se permite satisfacer las

necesidades de los clientes garantizando la alineacion negocio y TIC.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: La percepcion de los/as servidores/as respecto al enfoque de GpP es
positiva y la consideran beneficiosa para conocer los resultados de la entidad y
mejorar su gestion, pero sefialan también que para implementarla resulta
importante recibir capacitacion y apoyo de los directores de area, asi como utilizar
aplicativos o sistemas que faciliten el acceso a la informacion. Asimismo, destacan
la importancia de evaluar el impacto de este enfoque debido a la complejidad del

sector publico y los cambios frecuentes en la gestion institucional.

SEGUNDA: Los/as servidores/as destacan que la GpP es eficiente ya que, en
general, facilita el cumplimiento de tiempos y recursos adecuados para llevar a cabo
las tareas. Asimismo, permite identificar puntos de mejora y establecer flujos de
trabajo secuenciales, apoyandose en la consolidacion de la informacion, a través
de documentos digitales y fisicos, como carpetas virtuales, tablas de Excel y
documentos escaneados, asi como bases de datos y correos electrénicos.

TERCERA: Los/as servidores/as coinciden en que los procesos son eficaces y
cumplen con la normatividad vigente; sin embargo, algunos sefialan la importancia
de contar con indicadores para evaluar reclamos o0 quejas, y conocer asi los
momentos del proceso en gque suelen ocurrir. Asimismo, se destaca la necesidad
de actualizar regularmente los documentos y manuales de gestion, asi como
identificar mecanismos de retroalimentacion por parte de los usuarios, y contar con
formatos y/o documentos mas especificos y accesibles. De ahi la importancia de la
comprensién y manejo de herramientas por parte de todos los involucrados.

CUARTA: Cada servidor/a asume la responsabilidad de gestionar los procesos de
su competencia; por ello, consideran importante que todos los/las servidores/as
respeten dichos flujos de proceso y tengan documentacion de respaldo. En ese
orden de ideas, mencionaron que la responsabilidad recae principalmente en el
lider del proceso, pero reconocen que todos deben comprometerse en cumplirlo,

empezando por los directores de area para luego, extenderlo gradualmente.
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Por otro lado, resaltaron también la necesidad de capacitar a todos en la institucion
para que comprendan como funcionan los procesos y se comprometan a
documentarlos. Finalmente, destacaron también la importancia de mantener el
compromiso incluso en caso de cambios de autoridades, asi como planificar y

ejecutar el presupuesto anual de manera mas eficiente.

QUINTA: Los/as servidores/as mencionaron que la satisfaccion del usuario -en sus
respectivos procesos- es buena, pero aun identifican oportunidades de mejora en
términos de retroalimentacion e implementacion de indicadores para medir dicha
satisfaccion. Algunos informantes mencionaron que cuentan con indicadores
relacionados con tiempos de cumplimiento, evaluaciones de rendimiento,
capacitaciones y documentacion proporcionada; sin embargo, sugieren
implementar un sistema de medicion también en otras areas de la institucion, a fin
de evitar posibles reclamos. Es asi que, consideran que la GpP puede mejorar la
eficiencia y el servicio al ciudadano, pero se requiere tiempo, compromiso y apoyo

para su implementacion.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: A la Oficina General de Recursos Humanos, como 6rgano de la entidad
con el conocimiento técnico de los procesos materia de analisis, facilitar o asegurar
la disponibilidad de los recursos, aplicativos y/o sistemas que faciliten el acceso a
la informacion necesarios para que los/las servidores/as que la integran puedan
aplicar el enfoque de GpP en el desempefio de sus funciones y/o procesos a su
cargo. Asimismo, proporcionar informacion oportuna y relevante acerca de dichos
procesos, a fin de poder consolidarla y elaborar asi la documentacion necesaria en

la materia (mapas, fichas técnicas, diagramas de procesos, entre otros).

SEGUNDA: A la Oficina de Planificacion y Presupuesto, como 6rgano responsable
en materia de GpP de la entidad, conformar un equipo que se encargue de la
aplicacion de las disposiciones normativas correspondientes, para cada uno de los
procesos de la entidad, incluidos -precisamente- los correspondiente a la Oficina
General de Recursos Humanos. En esa misma linea, revisar y elevar lo que

corresponda a la Secretaria General para su verificacion y aprobacion.

TERCERA: A la Secretaria General, como maxima autoridad administrativa de la
entidad, que asuma el compromiso de su competencia y actie como nexo de
coordinacién con la SGP, a fin de propiciar y mantener relaciones técnico —
funcionales con ésta, para la aplicacién e implementacion pendientes en materia
de GpP.

CUARTA: A la Alta Direccion, que disponga -a nivel institucional- la aplicacion de
la GpP e involucramiento de las unidades de organizacién que participan en estos,
con el propdsito de satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos, en

el marco de los objetivos institucionales.

QUINTA: A la SGP de la PCM, orientar y brindar asistencia técnica, asi como
gestionar y promocionar acciones de capacitaciéon en materia de GpP, a fin de
desarrollar y/o consolidar conocimientos para su aplicacion y/o ejecucion en la

entidad, asi como para el uso y completamiento de los formatos asociados.
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Asimismo, enfatizar la difusidbn de sus canales para la absolucién de dudas y/o

atenciéon de consultas.

SEXTA: A los/as estudiantes de pre y posgrado, académicos e investigadores/as
interesados en el presente tema de investigacion, realizar un estudio a profundidad,
a fin de ampliar y/o continuar explorando el campo de estudio, considerando su
relevancia para el sector publico, en el marco de la PNMGP. Ello con la finalidad de
identificar y fomentar buenas practicas de gestién para el desarrollo y optimizacion

de la AP, asi como para el logro de aprendizajes significativos en la materia.
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ANEXO N° 01
TABLA DE CATEGORIZACION APRIORISTICA

AMBITO ’ DEFINICION ’ -
TEMATICO PROBLEMAS OBJETIVOS CATEGORIA CONCEPTUAL SUBCATEGORIAS CODIGOS
Problema general: Objetivo general: Forma de
s . L, planificar,
¢,Cual es I:_:l percepcion de | Conocer Ia_ percepcion de organizar, dirigir Tiempo de ejecucion
- Ips/as servidores/as de un Ips/as servidores/as de un y controlar las | Eficiencia Recursos utilizados
Gestion por | 6rgano de apoyo, en un | 6rgano de apoyo, en un actividades  de
procesos Ministerio, sobre la gestién | Ministerio, sobre la gestién trabajo de
desde la | por procesos, Lima, 2023? | por procesos, Lima, 2023. maneré
SZrce?gé?gs Problemas especificos: Objetivos especificos: transversal y
. i secuencial a las Calidad del servicio
servidores/ | ; cual es la percepcion de | Conocer la percepcion de | Gestionpor | oo e Eficacia Cumplimiento
as de un | |os/as servidores/as de un | los/as servidores/as de un | Procesos | oo oo de normativo
organo de | grgano de apoyo, en un | 6rgano de apoyo, en un organizacion,
apoyo  en | Ministerio, sobre la | Ministerio, sobre la eficiencia, para contribuir
uMn X i efiCienCia, Lima, 20237 Lima, 2023. con el propc’)sito
linisterio, , L . de satisfacer las
Lima, 2023 | ;Cual es la percepcion de | Conocer la percepcion de

los/as servidores/as de un
6rgano de apoyo, en un
Ministerio, sobre la eficacia,

los/as servidores/fas de un
6rgano de apoyo, en un
Ministerio, sobre la eficacia,

necesidades vy
expectativas de
los ciudadanos,
asi como con el

Satisfaccion  del

usuario

Retroalimentacion
Reclamos




AMBITO : DEFINICION : <
TEMATICO PROBLEMAS OBJETIVOS CATEGORIA CONCEPTUAL SUBCATEGORIAS CODIGOS

Lima, 20237 Lima, 2023. logro de los

objetivos

¢Cual es la percepcion de | Conocer la percepcion de institucionales

los/as servidores/as de un | los/as servidores/as de un (Secretaria  de

6rgano de apoyo, en un | 6rgano de apoyo, en un Gestion Publica,

Ministerio, sobre la | Ministerio, sobre la 2018).

satisfaccion del usuario, | satisfaccion del usuario,

Lima, 2023? Lima, 2023. Responsabilidad | DEfinicion

Medicion

¢ Cual es la percepcion de
los/as servidores/as de un
6rgano de apoyo, en un
Ministerio, sobre la
responsabilidad, Lima,
20237

Conocer la percepcion de
los/as servidores/as de un
6rgano de apoyo, en un
Ministerio, sobre la
responsabilidad, Lima, 2023.




ANEXO N° 02

Instrumento de recoleccién de datos

GUIA DE ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA

“Gestion por procesos desde la percepcion de los/as servidores/as de un

organo de apoyo en un Ministerio, Lima, 2023”

Presentacion:
Estimado(a) servidor(a):

Me encuentro realizando un estudio de investigacién con el objetivo de conocer la
percepcion de los/as servidores/as de un 6rgano de apoyo, en un Ministerio, sobre
la gestion por procesos, Lima, 2023; por ello, solicito su gentil apoyo respondiendo
con veracidad a las interrogantes que se le formularan. Se manifiesta que la
informacion proporcionada sera registrada con fines exclusivos de investigacion.

Asi mismo, se le recuerda que su participacion es voluntaria.

Agradezco de antemano su colaboracion.

DATOS GENERALES DEL/DE LA SERVIDOR/A

Nombres y apellidos:

Fecha de la entrevista:

Lugar o medio de entrevista:

Cargo o puesto laboral:

Tiempo de servicios:

Categoria: Gestion por procesos

. Como lider y/o responsable de uno o mas de los subsistemas de gestion de
recursos humanos, ¢conoce el enfoque de gestion por procesos? ¢Qué opinion le

merece?



Subcategoria 1: Eficiencia (Tiempo de ejecucion y recursos utilizados)

Desde su experiencia, ¢,cudl es su apreciacion sobre la eficiencia con relacion a la
aplicacion de la gestidon por procesos? ¢Coémo consolida informacion respecto al

proceso?

Subcategoria 2: Eficacia (Calidad del servicio y cumplimiento normativo)

Desde su experiencia, ¢cual es su punto de vista sobre la eficacia como parte del
enfoque de la gestion por procesos? ¢ Cuales identificaria como buenas practicas
en la materia?

Subcategoria 3: Satisfaccion del usuario (Retroalimentacion y reclamos)

Desde su experiencia, ¢coémo consideraria la satisfaccién del usuario en torno a la

gestién por procesos? ¢ Cémo implementa los indicadores al respecto?

Subcategoria 4: Responsabilidad (Definicion y medicion)

Desde su experiencia, ¢coOmo se determina o asume la responsabilidad en la
gestiéon por procesos? Con respecto, ¢Como considera que las personas asumen

su responsabilidad, en la implementacion de este enfoque?

Cierre:

De acuerdo con su experiencia, a nivel institucional:

En base a la informacion proporcionada preliminarmente, ¢como consideraria que
se viene aplicando la gestion por procesos en su entidad (eficiencia, eficacia,
satisfaccion del usuario y responsabilidad)?

¢, Como considera que se podria optimizar y/o ampliar la aplicacion de este enfoque

de gestion en su entidad?



ANEXO N° 03

Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado, formato UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado

Titubo de ka invesiigacion: Geslidn por procesos desde b percepcion de losfas
sarvidoresas de un dngano de apoyo en un Minigiesio, Lima, 2023
Investigadar: Fernanda Humberio Aguila Vangas

Propésito del estudio

Le irvile a paicipar en la imveshigacion lilulada “Gestion por procesos desde la
percepcion de losias servidores/as de un drgano de apoyo en un Ministerio, Lima,
207", cuyo abjetiva &% conocer la percepcitn de los/as sarddoresias de un Srgano de
apayo, enun Minstena, sobre ka gestidn par procesas. Esla investigacion e desamollada
por un esudiante de posgrado del programa académion de Maesiria en Gestidn Pobbca,
de [a Universidad César Vallejo, campus Lima Nore, y aprobado por |3 auionidsd
comaspondiente de i Universidad,

El impacio del problema de la investigacion respande a que, en & mansd normalivo an
maieria de mademiracion de |a gestidn pdblica, Ia enfidad no resulla Sena a la aphicacian
de [& geslidn por procesos; Sin embango, de b revision efecluada, se lognd identificas
quee, =i bien & dngano donde labora cuenia con un manwusl de procedimienos elabarada
ien ol afio 2018, Esie no seria un documena ampliamente difundida y, por ende, resuliaria
Ajeno 4 sus senidares’as inlsgraries. Aunada a ello, se podria presumic que dicho
manual no s onentada yo respanderia al coniesto adtual, corsideranda los avances
flecnoldgicos, asi como o8 cambios y'o adaptaciones necesanas debido a la pandemia
por &l brote de ka COVID-19 &n nuesin pais y o munda enbeng.

Procedimienta

5i usted decide padicipar @n la irvestigacion, & realizard o siguiente (enumerar los

praocedimientas del estudia):

1. 5Se realizad una enfrevisia donde se recogerdn dales personales y algunas
preguntas sobre 3 nvestigacion ulada: SGestién por procesos desde la
percepcion de los/as servidores/as de un Grgano de apoya en un Ministeria,
Limia, 203"

2. Esia enbrevisia endrd un liempo aproximado de 45 minulos y s realizard mediarie
la plataforma yia canal vifual de su sleccon. Las respuesias a la guia de entrevisia
serdn codilicadas v=ando un nimeno de identificacidn v, par lo Eando, Serdn
andnimas.



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Participacion woluntaria (principio de asulonomial:

Puede hacer todas [as pregurias para aclarar sus dudas anbes de decidir 5 desea
pasticipar o na, ¥ Su decsitn serd respetada S patienior a la aceplacidn no dessa
continuar, puede hacedo Sin ningdn problema.

Riesgo (principio de Mo maleficencia):

Mo exishe ristpa o dana al participar an [a irvestigacitn; sin embango, an caso existan
pregunias que le pusdan generar incomadidad, usled liene ka iberiad de respondedas o
.

Beneficios (principio de beneficencia):

Mo recibird ningdn beneficia ecandmica ri de ninguna atra indole.

iConfidencialidad (principio de justicia):

Loz dalas recoleciados serdn andnimas y no Se bendrd forma alguna de identificados
oomo participante. Se garantiza que la informacion que wsled brinde serd iolaimenie
oonfidencial y no Sard usada para ningln olro propdsilo fusra de I investigacion. Los
datas permaneceran bapo mi ousiodia, como imvestigador principal, y pasado un empo
dederminads seran eliminadas convenieniemenia.

Problemas o preguntas:

Si liene pregurias sabre |a investigacion, pusde contaciar con & imeestigadar Femando
Humbertn Aguia Vargas, email: [agul ey onvirusledy o wio su docente asesors Kalia
Ninazca Flores Ledesma, email: kiores) iducvvirtuall s pe

Conzentimienia
Degpués de haber leido lof propdsiios de & invesligacidn aulariza participar en la
investigacitn antes mendonada.

Hombras y apelidos
Facha y hora
Firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Consentimiento Informado

Titulo de ka inwestigaciin: Gestidn por procesos desde la percepcion de losfas
Saridoresas de un drgano de apoyo en un Minislerio, Lima, 2023
Investigadar: Fernanmda Humberio Aguila Vargas

Proposito del estudio

Le invilo a parfiapar en la imeestigacion lilulada “Gestion por procesos desde la
percepeitn de losias servidores/as de un Grgano de apoya en un Minisierio, Lima,
20237, cuyo abjetiva &g conocer a percepeitn de los'as servidoresias de un drgano da
apayo, =n un Mirestana, sobre la gestidn par praocesas. Esta investigacion e desamollada
por un estudiante de posgrade del programa académico de Maesinia en Gestidn Pobhca,
de la Universidad Cécar WVallejo, campus Lima Morie, y aprobado por |2 auiosidad
camaspondiente de k& Universidsd

El impacio del prablema de la invesigacadn respande a que, en & manca normativo en
maieriade modemizacitn de la gestidn pdblica, k entidad no resulla sena a ka aplicacian
der la gestidn por procesas; sin embangoe, de la revision efeciuada, sa lognd identificas
que, = bien & drgans donde labora cusnts con un manual de procadimieros elabarada
an el &hio 2018, ésie no senia un documenta ampliamente difundida y, por ende, resullaria
ajeno a sus sarddares’as inlegrantes. Aunada a ello. 2 podria presumir gue dicho
manual no & orentana yio respanderia al cormexto actual, corsideranda log avanoes
tecrnoldgicas. asi como |os cambios y'o adaplaciones necesanas debide a la pandemia
por el brote de la COVID-19 en nuesira pais y e munda entena.

Procedimisma

Si usted decide padicpar en la imeestigacion, e realizard o siguiente (=numerar los

procedimisntas del estudia):

1. Se reaizad una enfrevista donde e recogeran dalos personales y alguras
preguntas sobre fa investigacon blulada: “Gestion por procescs desde la
percepcitn de los/as servidores'as de un drgano de apoyo en un Minisieria,
LLirrea, 2023°.

2. [Esta entrevista lendrd un tiempo apmximado de 45 minutos v se realizard medianie
Ia plataforma y'o canal viflual de su elecmon. Las respuesias a la guia de enfrevisia
sordn codificadas vsando wn nimero de identificacidn y. por o tanta, serdn
andnimas.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Participacion woluntaria (principio de aulonomia):

Fuede hacer todas las pregurias para adlarar sus dudas antes de decidir i desea
participar o fa, y su dedcsidn Serd respelada. 5 posienior a b aceplacdn no desea
canfinuar, puede hacedo in ningdn problema.

Riesgo {principio de Mo maleficencia):

Mo exisle riesga o dafa al participar &n la ireestigacién; sin embanrgo, &n caso exstan
préeguntas que le pusdan genecar incomoadidad, vsted tiene ks beriad de respondedes o
fi.

Beneficios (principio de beneficencia):

Mo recibird ningdn benefica econdmica fil de ninguna atra indole.

Caonfidencialidad (principio de justicia):

Loz dabas recoleclades serdn andnimas y no Se tendrd forma alguna de identificado’a
oamo participante. Se garantiza que la informacion que wsled brinde Serd Iotaimenle
canfidencial y no Serd usada para ningln obro propdsilo fuera de ks investigacidn Los
datas permaneceran baja mi cusiodia, como investigador principal, y pasade un empo
determinada seran eliminadas convenieniemesnie.

Problemas o pregunias:

Si tiene pregurtas Sobre la irvestigacion, puede contaclar oon e irmsestigadar Fermando
Humberto Aguila Vargas, email: [agulaaEy orifualedy pe wo su docenie asasora Kalia
Minazca Flores Ledesma, email: kiores!] @ucvyituial e pe

Consantimisnio

Después de habar leido (o= propdsilos de la investigacidn subarzo padicpar en la
investigacion antes menconada.

Hombres y apelidos
Facha y hora
Firma




UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado

Tiitula de ka inwestigacion: Gestidn por procesos desde la percepeion de |losfas
sarvidoresas de un drgano de apoyo en un Minisienio, Lima, 2033
Irvestigador: Fernanda Humberio Aguila Vangas

Propésito del estudia

Le invilo a parficpar en la imveshigacion liluada “Gestion por procesos desde la
percepeion de losas sarvidores/as de un drgano de apoyo en un Ministerio, Lima,
203", cuyo objelivo &5 conacer [ percepcitn de los'as serddoresfas de un drgano de
apayo, &nun Mirsbena, sobne la gestidn par procesas. Esta investigacon et desamollada
por un esiudiante de posgrado dal programa scadémico de Maeiria en Gestidn Piblica,
de la Universidad César Vallejo, campus Lima Nore, y aprobado por |3 auloridsd
comaspondiente de k& Universidad

El impacio del problema de la mvesiigacidn respande a que, en @ manca nomativo &n
maieria de modemizacion de la gestidn pablica, ks enidad no resulla S@ena a la aphcacian
de la gesiidn por procesas; sin embango, de la revision efeciuada, o logrd identificar
que, 5i bien & Grgano donde labora cusnta con un manual de procadimienios elabarada
en ol afio 2018, fsie no saria un documenia ampliamenie difundida y, por ende, resullana
ajeno a sus Saridores’as nbegraries. Aunado a ello, se podria presumir que dicho
manual no e onentafa yo responderia al conlexta actual, consideranda los avances
tecroldgicas, asi como |os cambias yo adaplaciones necesanas debido a la pandemia
por &l brose de la COVID-19 en nuesing pais y o mundo enbera.

Procedimizma

5i usted decide parfiapar en la irvestigacion, e realizard o siguende (enumerar los

pracedimisnios del ssiudia):

1. 5Se realizard una enfrevisia donde e recojerdn dalos personales y alguras
preguntas sobre 3 investigacion blulada: “Gestidn por procesos desde la
percepcion de los/as sarvidores'as de un Grgano de apoyo &n un Minisierio,
Liirrea, 2023°.

2. Esia entrevisia endrd un iempo aprocimado de 45 minulos y s realizard medianis
Ia platafiorma yo canal vifual de su slecodn Las respussias a la guia de entrevisia
Seran codilicadas usando wn nimem de identificacidn y. por lo tanta, Serdn
Andnimas.



ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Participacion woluntaria (principio de autonommia):

FPuede hacer todas las pregurias para aclarar sus dudas amies de decidir & desea
participar o rma, y su dedcsion Serd respetada S posterior a @ aceplacdn no desea
cantinuar, puede hacedo Sin ningdn problema.

Ries:go (principio de Mo maleficencia):

Mo exisie riesgo o dana al participar &n la imeestigacitn, sin embango, &n caso existan
pregunias que le pusdan generar incomadidad, usted liene ka iberiad de respondeias o
fit.

Beneficios (principio de beneficencia):

Mo recibird ningdn benefica ecandmica i de ninguna atra indole.

Canfidencialidad (principio de justicia):

Lo datos recoleciados serin andnimas y no S tendra forma alguna de identificado’
camo participante. Se garantiza que la informacion que wsled brinde Serd Iotaimenle
canfidencial y no serd usada para ningln obm propdsilo fuers de ks investigacidn. Los
datas permaneceran baja mi cusiodia, como investigador principal, y pasado un Gempo
dederminada serdn eliminadas convenierlemenle.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguras sabre la investigacitn, puade contaciar con & irmestigadar Fermando
Humberio Aguila Vargas, email: [aguil s cvvifies | edu pe y'o su docente asesora Kalia

Minarca Flores Ladesma, email: plorss]] i@yl s g

Consantimienda
Después de haber leido 165 propdsilos de la investigacion autanzo parficpar en la
inveshigacion antes menconada.

Mombres y apelidos
Facha y hora
Firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

Consantimiento Informado

Titulba de la investigacion: Gestidn por procesos desde la percepcion de losfas
sarddores’as de un drgano de apoyo en un Minislenio, Lima, 2023
Investigadar: Farnanda Humberio Aguila Vargas

Proposila del estudio

Le irnvito a partidpar &n la imeestigacitn lilulsda “Gestion por procesos desde la
percepcion de los/as servidores'as de un drgano de apoya en un Ministerio, Lima,
2023, cuyo abjetieg es conacer [ percepcion de los/as sanidoresas de un drgano de
apayo, enun Minstena, sobre ka gestian par procesos. Esta investigacidn es desamollada
por un estudiante de posgrado del programa académica de Maesiria en Gestian Plbhca,
de la Universidad César Vallejo, campus Lima Morle, y aprobade por [a auloridad
camespondiente de la Universidad,

El impacio del prablema de la imvesigacion respande a que, én o manca nomativo &n
maieria de mademizacion de |a gestidn plblica, ka enfidad no resulia sjena a la aplicacian
de & geslitn por procesos; 5n embango, de la revisitn efeciuada, <= logrd identificas
quee, 5 bien &l Grgano donde labora cuenta con un manual de procedimienios elabarada
an el aho 2018, =48 no seria un documema ampliamente difundida y, porende, resullara
ajeno a sus serddaresias inlegramtes. Aunada a ells, se podria presumie gue dicha
manual no & onentada y'o respanderia al corlexda aclual, corsideranda los avances
tecnologions, asi como los cambias yo adaptaciones necesanas debido a la pandemia
por =l brote de k3 COVID-19 en Anuesing pais y e munda enbend.

Procedimiznin

Si usled decide paficpar en la imvestigacion, & realizard lo siguenie (enumerar los

procedimeentas del estudia):

1.  5Se realizard una entrevista donde se recogerdn dalos personales y alguras
preguntas sobre & investigacon bGlulada: “Geslidn por procescos desde la
percepcion de los/as servidores/as de un Grgano de apoyo en un Minisisria,
Lirmea, 2023°.

2.  [Esla enbrevista tendra un liempo aprocimado de 45 minulos y S realizard medianie
Ia plataforma y'o canal viflual de su eleccon. Las respuesias a la guia de entrevisia
zardn codificadas v=ando un nimemo de identificacidn y, por o tanta, serdn
andnimas.



ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Participacion woluntaria (principio de asutonomia):

Puede hacer todas las pregurtas para adarar sus dudas antes de decidir 5§ desea
participar o rma, y Su decsion Serd respetada. 5§ posiesior a b aceplacidn no desea
cantinuar, puede hacedo Sin ningdn problema.

Ries:go (principio de No maleficencia):

Mo exisle riesgo o dano al participar en la imvestigacion; sin embango, &n case exstan
préegunias que le pusdan generar incomadidad, uSled liene & berliad de respondedas o
fit.

Benelicios (principio de beneficencia):

Mo recibird ningdn benelico ssandmica ni de ninguna atra indole.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los dabas recolectados serdn andnimas y no se bendrd foma alguna de identificado’a
camo participante. Se garantiza que la informacion que wsted brinde Serd iotalmernie
canfidencial y no serd usada para ningdn obo propdsio fuera de kb investigacian. Los
datas permaneceran baa mi cuslodia, como invesligador principal, y pasado un empo
dederminada serin eliminados convenierlemenle.

Problemas o preguntas:
Si liene pregurias sabre la investigacion, puede contaclar can e irsestigadar Fesmando

Humberto Aguiks Vargas, email: [aoulae@ycvifualedy pe wio su docente asesora Balia
Minarca Flores Ledesma, email: klores!] @ucwvibual s pe

Consantimisnia
Después de haber leido 1o propdsilos de B investigacion autarizo paricipar en la
inveshigacion antes menconada.

Hombires y apelidos
Facha y hora
Firma




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informada

Titulba de k& investigacion: Gestidn por procesos desde la percepcitn de losfas
Sarvidores’as de un drgano de apoya en un Ministeno, Lima, 2023
Investigadar: Farnanda Humberio Aguila Vargas

Proposito del estudio

Le invito a paridpar &n la imeestigacitn liluksda Gestion por procesos desde la
percepcion de losias servidores'as de un drgano de apoya en un Ministerio, Lima,
2023°, cuyo abjetned @4 conacer [ percepcion de lbsfas seridore<as de un dngano de
apaypo, =nun Minsteda, sobre ka gestidn por procesos. Esta investigacidn es desamollada
por un estudiante de posgrade del programa académico de Maesinia en Gestidn Pabhca,
de la Universdad César Vallejo, campus Lima Morle, y aprobade por |a aulordad
camespondiente de ka Universidsd

El impacio dal prablema de la imeesigacidn respande & que, &n e mansa nomativo &n
maieria de modemiracion de la geshidn plblica, kb enfidad no resula ajena a ks aplicacion
de k& geslicn por pracesas; Sn embargo, de & revision efecluada, e logrd identificas
quee, =i bien & drgano donde labora cuenta con un manual de procedimienos elabarada
en ol afio 2018, Es%@ no seriaun documema ampliamente difundida y, por ende, resullania
ajeno a sus SEradores’as inlegranies. Aunada a ello, se podria presumir gue dicho
manual no $& orentada yo respanderia al conlexta actual, corsideranda los avances
tecnoldgicas, asi como los cambios y'o adaptaciones necesanas debido a la pandemia
por 2l brode de k& COVID-19 en nuestra pais y & munda entéra.

Procedimienio

5i usted decide parficpar &n [a imvestigacion, == realizard o siguiente (enumerar los

pracedimeentas del estudia):

1.  5e reairad una enfrevisia donde $e recojeran dalos personales y alguras
preguntas sobre 3 investigacdn tlulada: “Gestidén por procesos desde la
percepcion de los/as servidores/as de un Grgano de apoyo en un Ministeria,
L, 20023°.

2. [Esta enbrevista tendrd un tiempo aproximado de 45 minutos y se realizard medianie
Ia plataforma yha canal viflual de su el eccaon. Las respuesias a la guia de entrevisia
sardn codificadas vsande un nomers de identificacian y, par o tanta, serdn
andnimas.



ﬁ UMNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Participacion woluntaria (principio de sutlonomia):

FPuede hacer todas s preguras para aclsar sus dudas anbes de decidir =i desea
participar o no, ¥ Su decikitn serd respetada S posierior a la aceplacidn no desea
cantinuar, puede hacedo Sin ningdn problema.

Riesgo (principio de Mo maleficencia):

Mo exisle riesga o dafno al participar en la irmeestigacion; sin embargo, en caso exstan
pregunias que le pusdan generar incomadidad, vsted liene & bertad de responderdas o
fi.

Beneficios (principio de beneficencia):

Mo recibird ningdn beneficio scaondmica ri de ninguna aitra indole.

Caonfidencialidad (principio de justicia):

Los datas recodeclados Serdn andnimas y no e tendrd lorma alguna de identificado’a
camo participante, Se garantiza que la infermacion que uSled brinde Serd 1otaimenle
canfidencial y no Sard usada para ningin obm propdsilo fuers de 3 investigacdn. Los
datas permaneceran baja mi cusiodia, como investigador principal, y pasado un iempo
determinada serdn eliminadas convenieniemenie.

Problemas o preguntas:

Si liene pregurias sabre la inveshigacion, puede contaclar con e irvestigadar Fermando
Humberto Aguila Vargas, email: ol sv@ucndrusl edu. pe o 2u docente asesora Kalia
Minarca Fiores Ledesma, email: kiores)] Eucvyicbil s pe

Consentimienio
Después de haber leido o5 propdsilos de la invesligacidn autariza parficipar en la
investigacitn anbes menconada.

Mombires y apelidos
Facha y hora
Firma




UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informada

Tituls de la investigacidn: Gestidn por proceses desde la percepcitn de losfas
sarvidores’as de un drgano de apoyo en un Minigiesio, Lima, 2023
Investigadar: Fermanda Humberio Aguila Vargas

Proposila del estudio

Le ifvite a paridpar en la investigacion lilulsda “GestiGn por procesos desde la
percepeion de losias servidores/as de un Grgano de apoyo en un Minisierio, Lima,
2023°, cuyo abjetivd &5 conocer la percepcitn de las'as servidoresas de un drgano de
apayo. enun Minisbena, sobre la gestidn par procesas. Esta investigacaon es desamollada
por un estudiante de posgrado del programa académica de Maesiria en Gestidn Poblca,
de la Universidad César Vallejo, campus Lima Norle, y aprobade por la auloridad
comespondiente de ka Universidad

El impacto del prablema de la investigacion respande a que, en & manca nomativo en
maleria de mademiracitn de la gestidn pdblica, ks enfidad no resulta senas a la aplicacian
der la geslitn por procesos; =in embango, de @ revision efeciuada, e lognd identificas
que, i bien el Grgano donde labora cuenta con un manual de procedimienios elabarada
an el ahio 2018, é<te no seria un decumenia ampliamente difundida y, por ende, resullaria
djeno a sus SEradoresias inlegrardes. Aurada a elle, s& podria presumir que dicho
manual no se orentada yo respanderia al conlexta sctual, consideranda los avances
lecnoldgicas, asi como los cambias y'o adaplaciones necesanas debido a la pandemia
por =l brofe de ka COVID-19 &n nuesing pais y el munda enbena.

Procedimizmin

Si usted decide participar en la ircestigacitn, s= realizard o siguiente (enumerar los

procedimisntas del estudia):

1. Se realizard una enfrevista donde Se recogerdn dalos personales y alguras
preguntas sobre & nvestigacon bbulada: “Gestion por procesos desde la
percepcion de los/as servidores'as de un Grgano de apoyo en un Minisieria,
Lirmaa, 223"

2. [Esia enbrevista tendrd un tiempo aproximado de 45 minutos y s realizard medianie
Ia plataforma o camal vifual de su eleccitn Las respoesias a la guia de antrevista
=ardn eodificadas vsando un nibmero de identificacidn y, par o tanta, Serdn
AMdni mas.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

Participacion woluntaria (principio de aulonomia):

Fuede hacer todas las pregurtas para ackarar sus dudas anbes de decidir & deses
participar 0 na, y Su dedsion serd mespelada 5 pashenior a la aceplacidn no desesy
cantinuar, puede hacedo Sin ningdn problema.

Riesgo (principio de Mo maleficencia):

Mo exigle riespa o dana al paricipar en la imvestigacion; sin embango, en caso exiskan
pregunias que le pusdan generar incomadidad, wsted liene k& bertad de respondeias o
i

Beneficios (principio de beneficencia):

Mo recibird ningdn beneficn scondmica ri de ningura atra indole.

Conlidencialidad (principio de justicia):

Lo datos recolectados serdn andnimas y no Se bendrd forma alguna de identificardo’a
came participanbe. Se garantiza que la informacion que usted brinde Serd Iotalimerie
canfidencial y no serd usada para ningln obo propdsilo fuers de ka investigacian. Los
datas permaneceran bajo mi cusiodia, como invesligador principal, y pasado un empo
dederminada seran eliminadas convenienlements.

Problemas o preguntas:
Si tiene pregurias Sabre la imvestigacidn, puadse contacisr con e imveslipador Fesmando
Humberio Aguila Vargas, email: fagul i@ onirus | edu pewo sy docente asesora Kalia

Mimazca Flares Ladesma, email: klares] d@ucvvirual sy e

Conzentimienta
Después de haber leido los propdsilos de & investigacion autonzo padicpar en L&
ineestigacion anbes mencionada.

Momibres y apelidos
Fecha y hora
Firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Consantimignto Informada

Tituile die k& investigacion: Gestidn por procesos desde [ peroepeion de losfas
sarvidoresas de un drgano de apoyo en un Minisbeno, Lima, 2023
Investigadar: Fermanda Humberio Aguila Vangas

Proposiio del estudio

Le invilo a paridpar en la inveshigacion lilukada “GestiGn por procesos desde la
percepcion de losias servidores/as de un drgano de apoyo en un Minisierio, Lima,
2027, cuyo abjstiva &5 conocer la percepcitn de los/as servidoresfas de un drgano da
apayo. enun Minstena, sobre ka gestidn par procesos. Exla investigacon = desamollada
por un estudiante de posgrado del programa scadémico de Maesiria en Gestidn Plblica,
die la Universidad César Vallejo, campus Lima Morle, y aprobado por la aulonidad
comespondiente de & Universidad.

El impacio del problema de la invesfigacion respande a que, en & mancg nomativo en
maleria de modemiracion de la gestidn pablica, k& enfidad no resulla spena a kb aplcacion
dir [ geslitn por procesos; =in embango, de @ revigion efeciuada, =e lognd idenlificar
quee, & bien el dngano donde labora cuenta con wun manual de procedimientos elabarada
e ol &fio 2018, f4e no seria un documento ampliamen e difundida y, por ende, resullaria
ajenn 4 sus Serddoresias inlegrares. Aunado a ello, s podria presumic gue dicha
manual no e onentana yo responderia al conlexta actual, cortideranda los avanoes
tecnoldgicos, asi como los cambios yo adaplaciones necesarias debido & la pandemia
por el brofe de ka COVID-19 &n nuesina pais y e munda anbara.

PFrocedimizma

Si usled decide parficipar en la imvesligacion, @& realizard o siguienie (enumerar o

pracedimientos del estudia):

1.  Se realizard una enfrevista donde Sé recogerdn dalos personales y algunas
preguntas sobre k& investigacon blulads: “Gestlién por protcesos desde la
percepcion de los/as servidores/as de un Grgano de apoyo en un Minisierio,
Lirmaa, 223"

2.  Esla enbrevista tendrd un tiempo aprocimade de 45 minuos v s& realizard mediarie
Ia plataforma wha canal viflual de su eleccion. Las respussiss a la guia de entrevista
serdn codificadas uvsando un nimero de identificacikin vy, par lo tanla, serdn
Amdni mias.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Participacion woluntaria (principio de aulonomia):

Fuede hacer todas las preguiias para adarar sus dudas antes de decidir & desea
participar o fa, y su dedcsitn serd respetada. S paslenior a la aceplacan no desea
continuar, puede hacado Sin ningdn problema.

Riesgo (principio de Mo maleficencia):

Mo exisie riesga o dafa al pasticipar &n la imeestigacitn; sin embango, &n case existan
preguntas que le pusdan generar incomadidad, usted liene & beriad de respondedas o
ni.

Benelicios (principio de beneficencia):

Mo recibird ningldn benefico ssandmica i de ninguna atra indole.

Confidencialidad (principio de justicia):

Lo datas recoleclados seran andnimas y no e tendra forma alguna de identificadad
camo participants. Se garantiza que la infermacion que usted brinde serd iotalmenie
canfidencial y no serd usada para ningln obmo propdsilo fuera de la investigacian. Los
datas permanecerdn bajo mi cusiodia, como investigador principal, y pasado un iempo
determinada seran eliminadas convenieniemenie.

Problemas o preguntas:

Si tiene pregurtas sobre |a imeeshigacidn, pusde contaciar con e irvestigadar Fermando
Humbero Aguila Vargas, email: [Fgulsae@yondriusledy pewo su docente asesora Katia
Ninarca Flores Ledesma, email: klioresh @ucvvirbual e pe

Consantimienta
Despudés de haber leide los prapdsilos de la investigacidn subarzo paricipar en la
investigacion antes menconada.

Mombres y apelidos
Fecha y hora
Firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Consentimianto Informado

Titula de la investigacion: Gestidn por procesos desde [ percepcion de losfas
sarvidores’as de un drgano de apoyo en un Minisbeno, Lima, 2023
Investigador: Farnanda Humberio Aguila Vangas

Proposiio del estudio

L irvile a pardidpar en la investigacion liluksda “Gestion por procesos desde la
percepcicn de los/as servidores'as de un drgano de apoyo en un Ministerio, Lima,
2027, cuyo abjetiva &5 conocer la percepeitn de losfas servidoresfas de un drgano da
apayo, @nun Minstena, sobre ka gestidn par procesas. Esta investigacdn et desamollada
por un estudiante de posgrade del programa scadémiod de Mapsiria en Gestidn Pliblica,
de la Universidad César Vallejo, campus Lima Morle, y aprobado por la auioridad
comaspondiente de la Universidad.

El impacio del problema de la invesfigacion respande a que, sn & manco normativo en
maleria de modemizacion de la gestidn pdblica, ka enfidad no resulia apena a ka aphcacion
dir [ geslitn por procesos; =in embango, de B revision efecluada, <& lognd idenlificas
quee, =i bian &l dngano donde labora cusnta con un manual de procedimientos elabarada
en el aho 2018, é<ie no seria un documenio ampliamente difundida y, por ende, resullaria
ajent 4 sus SEradoresias inlegrares. Aunada a ello, se podria presumie gue dicha
manual no e onfentafa yo respanderia al coniexta actual, corsideranda log avanoes
tecnoldgicos, asi como los cambios y'o adaplaciones necesarias debido & la pandemia
por el brofe de ka COVID-19 en nuesina pais y el munda enbera.

Procedimizmao

Si usted decide paricipar en la imvesligacion, @& realizard o siguienie |enumerar los

procedimientas del esfudia):

1.  Se realirard una enfrevista donde Se recogerdn dalos personales y algunas
preguntas sobre k& investigacdn blulada: “Geslién por procesos desde la
percepcion de los/as servidores/as de un Grgano de apoyo en un Ministerio,
Linmia, 2023°.

2.  [Esla enbrevista tendrd un tiempo aproximado de 45 minuos y sa realizard mediarie
ka plataforma yha canal viflual de su elecson Las respues|ss a la guia de entrevista
sordn codificadas vsando un nimero de identificacidn y. par lo tanto, serdn
andnimas.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Participacion woluntaria (principio de sutonomial:

Pusde hacer todas s pregurias para ackarar sus dudas anbes de decidir < dessa
participar o na, y su decsion Serd respelada 5§ posierior a la aceplacidn no desea
continuar, puede hacedo Sin ningdn profblema.

Riesgo (principio de Mo maleficencia):

Mo exitie riesgo o dafo al participar en la imeestigacion; sin embango, en caso exstan
pregunias gue le pusdan generar incomodidad, vsted fiene b iberiad de respondedss o
.

Benelicios (principio de beneficencia):

Mo recibird ningdn bensfico scomdmioo ri de ninguna aira indole.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recoleciados seran andnimos y no Se lendra forma alguna de idenbificadoi
comt participante. Se garantiza que la nlemacion que wsled brinde serd Iotalmenis
confidencial y no Serd usada para ningin obro propdsilo fuera de kb investigacdn. Los
datos permaneceran bajo mi cusiodia, como invesligador principal, y pasado un enpo
determinada serdn eliminadas convenieriemenie.

Problemas o preguntas:

Si tieme pregurias sobre la irmeestigacion, pueds contactar con e irmeestigadar Fermando
Humberio Aguila Wargas, email: [agulsvi@ycvifualedy pe wo su docente asssora Kalia
Hinazca Flores Ledesma, email: kiores|] Eucvvintual sd,pe

Con=sentimienta
Después de haber leide o= propdsilcs de kB investigacion autanzo paficpar en la
irvestigacitn antes mencionada.

Hombres y apelidos
Facha y hora
Firma






