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RESUMEN 
 
La presente investigación tuvo como objetivo principal analizar de qué forma, la 

resistencia al cambio influye en la implementación de la gestión por procesos según 

los funcionarios del Ministerio del Interior, Lima- Perú 2020. La metodología 

utilizada fue de tipo no experimental, de corte transversal, con enfoque cuantitativo, 

y diseño descriptivo-correlacional. El instrumento fue un cuestionario aplicado a 122 

funcionarios del Ministerio del Interior. Entre los resultados obtenidos se tiene que, 

el 22,1% tiene un nivel bajo de resistencia al cambio, mientras que, el 49,2% 

manifiesta un nivel regular. Sin embargo, el 24,6% y el 4,1% exponen un nivel de 

resistencia al cambio entre alto y muy alto respectivamente. Por otro lado, el 39,3% 

considera que la implementación de la gestión por procesos en el Ministerio del 

Interior es entre muy deficiente y deficiente. Asimismo, el 54,1% manifiesta que es 

regular, y solo el 6,6% de los funcionarios entrevistados consideran que la 

implementación de la gestión por proceso es eficiente. Estos resultados permitieron 

concluir mediante el análisis estadístico chi-cuadrado que, no existe asociación 

entre la resistencia al cambio y la implementación de la gestión por procesos, 

obteniéndose el valor p= 0,89≥ α=0,05. Sin embargo, se puede apreciar que, para 

el 73,6% de los funcionarios que expresaron entre regular, alta, y muy alta la 

resistencia al cambio, la implementación de la gestión por procesos esta entre muy 

deficiente, deficiente y regular. 

 
 
Palabra clave: Resistencia, Cambio, Gestión, Implementación, Procesos 
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ABSTRACT 
 

 
The main objective of this research was to analyze how resistance to change 

influences the implementation of process management according to officials from 

the Ministry of the Interior, Lima-Peru 2020. The methodology used was of a non- 

experimental, cross-sectional type, with a quantitative approach, and a descriptive- 

correlational design. The instrument was a questionnaire applied to 122 officials of 

the Ministry of the Interior. Among the results obtained, 22.1% have a low level of 

resistance to change, while 49.2% show a regular level. However, 24.6% and 4.1% 

exhibit a level of resistance to change between high and very high respectively. On 

the other hand, 39.3% consider that the implementation of process management in 

the Ministry of the Interior is between very deficient and deficient. Likewise, 54.1% 

state that it is regular, and only 6.6% of the interviewed officials consider that the 

implementation of management by process is efficient. These results allowed us to 

conclude through the chi-square statistical analysis that there is no association 

between resistance to change and the implementation of process management, 

obtaining the value p = 0.89 ≥ α = 0.05. However, it can be seen that, for 73.6% of 

the officials who expressed resistance to change between regular, high, and very 

high, the implementation of process management is between very poor, poor, and 

regular. 

 
 
Keyword: Resistance, Change, Management, Implementation, Processes 
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INTRODUCCIÓN 
 
Descripción de la Situación Problemática 

 
En el marco de una economía globalizada y competitiva, donde las organizaciones 

buscan tener cada día más éxito, la gestión por procesos se ha convertido en uno 

de los mejores sistemas de organización para conseguir los mejores índices de 

productividad, independientemente del tipo de organización, ya sean públicas o 

privadas. 

En el Perú, la (Presidencia del Consejo de Ministros, 2002) con la aprobación de la 

Ley N° 27658, Marco de la Modernización de la Gestión del Estado, se encaminó 

en un proceso de innovación, con la finalidad que las entidades sean más eficientes 

en la gestión pública, brindando un servicio óptimo para el ciudadano, priorizando 

y optimizando el uso de los recursos públicos. 

Posteriormente, por Decreto Supremo N° 004-2013-PCM de la (Presidencia del 

Consejo de Ministros, 2013) se aprobó la Política Nacional de Modernización de la 

Gestión Pública, como el principal instrumento orientador de la modernización de 

la gestión pública, en Perú, en la que se establece los principales lineamientos para 

una actuación coherente y eficaz del sector público al servicio de los ciudadanos y 

el desarrollo del país. Asimismo, en el reglamento aprobado por la (Presidencia del 

Consejo de Ministros, 2018) se explica que la modernización de la gestión pública 

consiste en la selección y utilización de todos los medios orientados a un mejor 

servicio de las entidades públicas hacia el ciudadano. 

Con los precedentes normativos antes expuestos, los esfuerzos por mejorar la 

gestión pública han sido numerosos y de todo tipo, sin embargo, se han 

desarrollado  de  manera  aislada,  y  desarticulada  sin  evidenciar  cambios 
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sustanciales. En este punto, la Política Nacional de Modernización de la Gestión 

Pública, señala que la gestión por procesos es un componente de la gestión pública 

orientada a resultados que contribuye con la identificación de los procesos de la 

entidad, contenidos en las cadenas de valor, que aseguren que los bienes y 

servicios públicos bajo su responsabilidad generen productos a los ciudadanos, 

dados los recursos disponibles. Por lo tanto, este debe adoptarse de manera 

paulatina, estableciendo que la optimización de los procesos de las entidades y el 

alineamiento correspondiente de los procesos de soporte, deben comenzar 

tomando las definiciones de la estrategia de cada entidad, en relación con el bien y 

servicio que se tiene que producir. 

En el caso puntual del Ministerio del Interior (MININTER), por su característica 

castrense y de dirección tradicionalmente autoritaria, cuyos altos mandos y/o 

directores de línea son todos oficiales de carrera por mandato y no necesariamente 

expertos ni especialistas en la administración pública, se podría decir que, es un 

órgano más estático que dinámico en términos de aceptación a los cambios. Sin 

embargo, se han establecido lineamientos que faciliten los procesos de 

modernización. 

El (Ministerio del Interior, 2019) estableció mediante directiva los lineamientos y 

directrices para Implementar la gestión por procesos en el Ministerio del Interior 

(MININTER), incluido la Policía Nacional del Perú (PNP) y el Fondo de 

Aseguramiento en Salud de la Policía Nacional del Perú (SALUDPOL, a fin de 

evidenciar eficiencia en el uso de los recursos públicos asignados. Desde 

entonces, los responsables de la implementación de la gestión por procesos han 

efectuado la revisión, adecuación de la estructura y procesos, a fin de que los Altos 
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mandos den la conformidad para la ejecución de los cambios, así como la 

aceptación de los demás niveles de la organización. En tal sentido, es preciso 

señalar que la resistencia al cambio, es uno de los problemas más comunes en los 

servidores públicos, y al que deben enfrentarse los encargados de llevar a cabo la 

implementación de la gestión por procesos. 

En este sentido, se formulan los siguientes problemas de investigación: 
 
Formulación del Problema 

Problema General 

PG.- ¿De qué forma, la resistencia al cambio influye en la implementación de la 

gestión por procesos según los funcionarios del Ministerio del Interior, Lima- Perú 

2020? 

Problemas Específicos 
 
PE1.- ¿Cómo la resistencia al cambio influye en la determinación de procesos 

según los funcionarios del Ministerio del Interior, Lima- Perú 2020? 

PE2.- ¿De qué forma, la resistencia al cambio influye en el seguimiento, medición 

y análisis de procesos según los funcionarios del Ministerio del Interior, Lima- Perú 

2020? 

PE3.- ¿En qué medida, la resistencia al cambio influye en la mejora de procesos 

según los funcionarios del Ministerio del Interior, Lima- Perú 2020? 
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Objetivos de la investigación 

Objetivo General 

OG. – Analizar de qué forma, la resistencia al cambio influye en la implementación 

de la gestión por procesos según los funcionarios del Ministerio del Interior, Lima- 

Perú 2020. 

Objetivos Específicos 
 
OE1.- Identificar cómo la resistencia al cambio influye en la determinación de 

procesos según los funcionarios del Ministerio del Interior, Lima- Perú 2020 

OE2.- Conocer de qué forma, la resistencia al cambio influye en el seguimiento, 

medición y análisis de procesos según los funcionarios del Ministerio del Interior, 

Lima- Perú 2020 

OE3.- Determinar en qué medida, la resistencia al cambio influye en la mejora de 

procesos según los funcionarios del Ministerio del Interior, Lima- Perú 2020 

Importancia de la Investigación 

La implementación de la gestión por procesos en el Ministerio del Interior, es 

importante, tomando en consideración que una buena gestión de los procesos y 

subprocesos, conlleva a optimizar los recursos, y lograr los objetivos de la entidad. 

La presente investigación, se considera oportuno, ya que, pretende identificar la 

principal barrera de resistencia, para de esta manera superarlo, y lograr la 

efectividad en la gestión por procesos del Ministerio del Interior, promoviendo la 

simplificación de métodos, y generando resultados en la mejora de los servicios 

orientados a los ciudadanos. 
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Por otro lado, se considera que la presente investigación, tendrá aportes 

significativos para fortalecer la identidad e imagen institucional del Ministerio del 

Interior, para así lograr la confianza y credibilidad de la población. 

Desde la perspectiva del aporte metodológico, aun cuando existen investigaciones 

previas analizando los procesos de diagnóstico e implementación de la gestión por 

procesos en las diferentes organizaciones, tanto a nivel nacional como 

internacional, las mayores referencias corresponden a organizaciones privadas. 

Por esta razón el desarrollo de la presente investigación es importante, dentro de 

las líneas de investigación de la gestión pública. 

Para el Estado, la aplicación de la gestión por procesos, es una prioridad 

establecida por las leyes y de obligatoria en todos los sectores y niveles de 

gobierno: nacional, regional y local; siendo el órgano rector la Secretaría de Gestión 

Pública de la Presidencia del Consejo de Ministro; sin embargo, estos procesos aún 

no han sido implementados en su totalidad, debido a las resistencias y temores que 

genera en las instancias beneficiarias por el desconocimiento los beneficios reales 

para las entidades, los servidores públicos y la ciudadanía en general. 

En términos de conocimiento científico, la presente investigación es válida y 

aplicable a organizaciones públicas, asimismo, las conclusiones y aplicabilidad será 

de utilidad para órganos del Estado. 

La presente investigación es factible, porque se cuenta con acceso a información 

interna del proceso de implementación de la gestión por procesos y contacto para 

llevar a cabo la recolección de datos. También, se dispuso de los recursos 

financieros para solventar los materiales, gastos operativos del proceso de 

levantamiento, procesamiento y presentación de la información. 
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO 
 
1.1 Antecedentes de la Investigación 

 
1.1.1 Antecedentes Internacionales 

 
En la tesis de (Carrasco, 2011) sobre la “Implementación de Gestión basada en 

procesos en el BancoEstado”, cuyo objetivo fue desarrollar un conjunto de 

propuestas de mejoras concretas aplicables a la metodología de gestión basada en 

procesos desarrolladas al interior de BancoEstado, garantizando el aumento en la 

calidad de los procesos gestionados en materias comerciales como operativas, 

promoviendo conceptos como la calidad y la eficiencia en la gestión de sus 

actividades. El estudio de (Carrasco, 2011) concluye con la generación de un 

conjunto de propuestas de mejora que potencian los resultados de la gestión de 

procesos y entregan el valor agregado necesario para consolidar las nuevas 

prácticas, impulsando a la empresa a alcanzar sus objetivos y reduciendo la brecha 

de aquellos procesos “críticos” que catalogan a BancoEstado como una 

organización lenta, burocrática e ineficiente. 

 
 

1.1.2 Antecedentes Nacionales 
 
En la tesis de (Ortega, 2015) sobre “La resistencia al cambio y su influencia en el 

desempeño laboral en la municipalidad distrital de alto de la alianza-Tacna, en el 

año 2013”, cuyo objetivo fue: “Determinar la influencia de la resistencia al cambio 

sobre el desempeño laboral en la Municipalidad Distrital Alto de la Alianza de 

Tacna, que permita identificar alguna alternativa para la mejora del servicio edil”. 

Se utilizo una metodología de diseño no experimental de corte transversal. (Ortega, 

2015) presenta entre sus resultados que: en cuanto al grupo ocupacional, el 76,9% 
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del personal de la Alta Dirección consideran que existiría un nivel alto de resistencia 

al cambio. Asimismo, del contraste de hipótesis se estableció que, no existe 

influencia de la resistencia al cambio sobre la satisfacción al ciudadano en la 

Municipalidad Distrital “Alto de la Alianza” de Tacna, en el año 2013. Dichos 

resultados le permitieron a (Ortega, 2015) concluir que: 

No existe una influencia de la resistencia al cambio sobre el desempeño 

laboral en la Municipalidad Distrital “Alto de la Alianza” de Tacna; el 

personal considero que se presentaría un nivel alto de resistencia frente 

a situaciones de cambio organizacional, según el análisis por dimensión, 

los aspectos más preocupantes fueron; los factores individuales 

asociados al hacer, y los asociados al saber/conocer; puesto que el 

personal considera que su nivel de desempeño y cumplimiento de las 

tareas encargadas es adecuado. 

 
 
En la tesis de (Castillo, 2003), se realizó un estudio sobre el “Modelo de sistema de 

gestión por procesos en entidades del estado”, el cual tuvo un enfoque de mejora 

para agilizar los procesos de contratación, desarrollo de estudios, ejecución de 

obras o liquidación, entre otros en el Sector Público, que son claves para la entidad, 

por lo que propuso una nueva estructura organizacional. En la investigación de 

(Castillo, 2003), se identificó los procesos críticos para luego abordar la 

optimización de los procesos claves, evidenciando las fortalezas y debilidades de 

la estructura Institucional. Como resultado del estudio, el autor propuso replantear 

la estructura orgánica estableciendo mecanismos de interacción que permitieran 

integrar de manera lógica y coherente los esfuerzos de toda la organización, estos 
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resultados deben responder a una estrategia general a la aplicación del Sistema de 

Gestión por Procesos. 

 
 
Por su parte (Pillco, 2014) en la investigación sobre el “Modelo de Gestión para la 

Implementación y Equipamiento de los Centros piloto Preuniversitarios Academia 

Talento Beca 18 en la Región de Huancavelica”, llego a la conclusión que, el 

modelo de gestión por proceso influye directamente en la eficiencia de la 

administración, debido a que favorece el conocimiento laboral, teniendo en cuenta 

la estructura orgánica basada en procesos lo cual agiliza la toma de decisiones, los 

indicadores de procesos que nos permiten ser un instrumento de medición de las 

variables asociadas a las metas; basada en la Cantidad de Trabajo como él % de 

alumnos beneficiarios que se espera lograr. Según el estudio de (Pillco, 2014), el 

Modelo de Gestión por Procesos de la ATB18 permite una orientación hacia los 

procesos orienta el esfuerzo de cada proceso hacia su misión o razón de ser, 

mejora continuamente y adquiere la capacidad para adaptarse de manera rápida y 

efectiva a los cambios de alto impacto y a mantenerse alineada con sus metas de 

negocio. 

 
 
En la investigación de (Claudio, 2018) titulada “Resistencia al cambio y la 

inteligencia emocional, según el personal administrativo de las delegaciones 

Policiales de Independencia 2017”, cuyo objetivo fue determinar la relación que 

existe entre resistencia al cambio y la inteligencia emocional, la según el personal 

administrativo. La investigación desarrollada por (Claudio, 2018) permitió mostrar 

los siguientes resultados: el 77,4% asigna un nivel medio a la resistencia al cambio, 
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mientras que un 14,5% opina que hay un nivel alto y solo el 8,1% indica que el nivel 

es Bajo. Concluyendo que, existe relación inversa y significativa entre las variables 

considerando que la resistencia al cambio laboral disminuye cuando la inteligencia 

emocional es alta según trabajadores administrativos de las delegaciones policiales 

del distrito de Independencia 2017. 

 
 
Por su parte (Cortez, 2018), en la investigación titulada “Gestión por procesos y la 

satisfacción de los clientes de la Secretaría de la Comandancia General de la 

Marina, 2016”, presenta entre los resultados que, en la planificación del proceso un 

25% expresa que existe un nivel alto, el 50% un nivel medio, y el 25% opina que 

existe un nivel bajo. Por lo cual se expresa que existe un nivel alto en cuanto a los 

recursos físicos en la Secretaría de la Comandancia General de la Marina, 2016. 

(Cortez, 2018) concluye que, existe una relación directa entre la Gestión por 

procesos y la satisfacción de los clientes de la Secretaría de la Comandancia 

General de la Marina, es decir, que a mayor gestión por procesos presenta una 

mayor satisfacción de los clientes 

 
 
La autora (Maycock, 2017) en la tesis sobre la “Implementación de la gestión por 

procesos en el sistema de personal de la fuerza aérea del Perú y la resistencia al 

cambio en los años 2015 al 2017”, cuyo objetivo fue “determinar la contribución de 

la implementación de la Gestión por procesos en la Administración de Personal de 

la FAP”, entre los resultados obtenidos por (Maycock, 2017) se puede apreciar que: 

El 92,3% cree que la implementación de la Gestión por Procesos en FAP favorecerá 

la administración de personal, y solo el 7,7% considera que no favorecerá. También 
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el 48,7% considera que los cambios en las entidades jerarquizadas y especialmente 

militares, son de difícil resolución, mientras que, el 43,6% opina lo contrario. Entre 

otros de los resultados evidencian que, el 69,2% no se encuentra conforme con la 

manera cómo se desarrolla el proceso de recursos humanos, el 28,2% se encuentra 

conforme como se desarrollan los procesos. 

(Maycock, 2017) concluyo que, “la Gestión por Procesos de manera general, es 

una filosofía de vida organizacional, y como tal implica un cambio cultural que sólo 

podrá ser implementado en un mediano o largo plazo, dada la complejidad de 

nuestra Institución.” 

 
 
En cuanto a la resistencia al cambio, también se tiene que en la investigación de 

(Moreno & Prutsky, 2018) sobre “Relación entre las Actitudes y la Resistencia al 

Cambio Organizacional en Servidores Civiles de un Ministerio”, en la que se 

plantearon como objetivo principal “establecer la relación entre las actitudes y la 

resistencia al cambio organizacional”, a través de la metodología correlacional 

obtuvo los siguientes resultados: 

La escala de actitudes ante el cambio organizacional presentó como 

resultados generales 40.3% de actitudes de temor, continuadas de un 

35.2% de actitudes de aceptación y un 24.5% de actitudes de cinismo. 

Por su parte, la resistencia al cambio presenta como resultados 29.49 % 

en la dimensión de rigidez cognitiva, un 28.19 % en la dimensión de 

búsqueda de rutina, un 21.52 % de reacción emocional y un 20.08% en 

el enfoque a corto plazo. 
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Estos resultados le permitieron a (Moreno & Prutsky, 2018) concluir que, existe 

relación entre la búsqueda de rutina de la resistencia al cambio y las actitudes de 

aceptación y temor al cambio organizacional. 

 
 
1.2 Bases Teóricas 

 
1.2.1 Gestión por Proceso 

 
El (Ministerio del Interior, 2019) en la Resolución Ministerial N°1192-2019-IN sobre 

los lineamientos para la implementación de la Gestión por procesos en el Ministerio 

del Interior (MININTER), la Policía Nacional del Perú (PNP) y el Fondo de 

Aseguramiento en Salud de la Policía Nacional del Perú (SALUDPOL), explica 

que, “la gestión por procesos es una herramienta para evidenciar eficiencia en el 

uso de los recursos públicos asignados, para así mejorar la calidad de los servicios 

que se brindan, lo cual trasciende en el incremento de la satisfacción de la 

ciudadanía”(p.2) 

En otras palabras, la gestión por procesos es una forma de planificar, organizar, 

dirigir y controlar las actividades de trabajo de manera transversal y secuencial a 

las diferentes unidades de organización del MININTER, para asegurar que los 

bienes y servicios públicos bajo su responsabilidad generen resultados e impactos 

positivos que satisfagan las necesidades y expectativas del ciudadano. (Ministerio 

del Interior, 2019, pág. 2) 
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1.2.2 Implementación de la Gestión por Procesos 
 
Dentro de los lineamientos establecidos en la Resolución Ministerial N°1192-2019- 

IN se establece la metodología a seguir para la implementación Gestión por 

Procesos, esto se desarrolla a través de la Secretaría de Gestión Pública (SGP), 

mediante las siguientes 3 fases: 

La primera fase según el (Ministerio del Interior, 2019) se denomina “Determinación 

de procesos”, esta fase consta de los siguientes pasos: 

Paso 1: Identificación de productos, se genera la Matriz Cliente Producto, 
 

Paso 2: Identificación de procesos, se genera el Inventario de Procesos, 
 

Paso 3: Caracterización de los procesos, se genera la Ficha Técnica de 

Proceso. Adicionalmente se elabora por cada nivel de proceso 

identificado una Ficha de Indicador. 

Paso 4: Determinación de la secuencia e interacción de los procesos, 

según los niveles, se genera el Diagrama de Mapa de Procesos, 

Paso 5: Aprobación y difusión de los documentos generados, para la 

agrupación de los procesos según nivel, se elabora un documento 

denominado Mapa de Procesos. (Ministerio del Interior, 2019) 

Seguido de la segunda fase denominada Seguimiento, medición y análisis de 
 
procesos: Esta fase según los lineamientos del (Ministerio del Interior, 2019) consta 

de los siguientes pasos: 

Paso 1: Seguimiento y medición de procesos, se procede con el recojo 

de información y el procesamiento de datos de los indicadores. 
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Paso 2: Análisis de procesos, con el resultado de la medición de los 

indicadores se identifica brechas respecto a los cumplimientos de metas 

y problemas en los procesos, identificando las oportunidades de mejora. 

Para finalizar la implementación de la gestión por proceso el (Ministerio del Interior, 
 
2019) establece la tercera fase, la cual denomina: Mejora de procesos esto consta 

de los siguientes pasos: 

Paso 1: Selección de problemas en los procesos, del total de problemas 

detectados en la fase anterior se selecciona los más significativos. 

Paso 2: Análisis de causa y efecto, mediante el análisis se establece la 

causa principal del problema. 

Paso 3: Selección de mejoras, encontrada la causa principal del 

problema se plantean soluciones y se escoge la mejora a implementar 

en el marco de las prioridades de las Instituciones del MININTER. 

Paso 4: Implementación de mejoras, se planifica la implementación de 

la mejora seleccionada. 

1.2.3 Resistencia al Cambio 
 
La resistencia al cambio, es una conducta natural del ser humano ante las 

situaciones que advierte como un riesgo, en este sentido (López, Restrepo, & 

López, 2013) sostiene que las principales causas para este tipo de conducta son: 

La falta de comunicación sobre los proyectos de cambio, porque si no se conoce 

en que consiste, para que se lleve a cabo y cuál es su impacto en términos 

personales, esto genera resistencia por parte de los involucrados. Otra de las 

causas es la percepción parcializada del cambio, ya que, en numerosas ocasiones 

las personas juzgan negativamente al cambio por lo que sucede en su ámbito de 
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influencia, es decir, su grupo de trabajo, o gerencia; sin considerar los beneficios 

globales para la organización. 

Los autores (López, Restrepo, & López, 2013) explican que una estructura que 

permite facilitar los procesos de cambio se basa en seis acciones claves: 

Comunicar la necesidad de cambio, obtener una visión compartida, 

generar el compromiso de los líderes, facilitar la participación del 

personal, pensar sobre la organización en forma integrada, medir el 

performance la necesidad de cambio, que desde el punto de vista 

personal puede traducirse en la percepción de la necesidad de cambio. 

(p.155) 

Desde otro punto de vista, (Hernández, Gallarzo, & Espinoza, 2011) en el Libro 

sobre Desarrollo Organizacional, la resistencia al cambio se refiere “a las fuerzas 

que se oponen a las modificaciones organizacionales” (p.105). Tal como lo sostiene 

diversas investigaciones, la resistencia al cambio representa desventajas en las 

organizaciones, ya que, obstaculiza la adaptación y el progreso. 

En concordancia con lo antes expuesto, (Hernández, Gallarzo, & Espinoza, 2011) 

explica que todo cambio, hace que las personas recuerden experiencias en 

situaciones similares. En caso que la experiencia previa haya sido exitosa, la 

predisposición de esas personas tenderá a ser positiva; en caso contrario, 

experimentarán una sensación de amenaza, de peligro e incertidumbre acerca de 

su futuro. La resistencia puede ser analizadas desde dos puntos de vista: la 

resistencia de tipo individual, y la de tipo organizacional. 



15  

1.2.3.1 Resistencia al Cambio Individual 
 
La resistencia al cambio individual, se debe a que dentro del mismo grupo de trabajo 

hay resistencias individuales que afectan las actitudes del grupo en general. Según 

(Hernández, Gallarzo, & Espinoza, 2011) las principales razones de oposición 

individual al cambio son: 

Procesamiento selectivo de la información, las personas tienden a 

percibir en forma selectiva lo que se adapta en forma más cómoda a la 

visión del mundo. Así, una vez que las personas establecen una 

comprensión de la realidad, se resisten a transformarla. 

Hábitos, brinda comodidad y seguridad. Que un hábito se convierta en 

una fuente principal de oposición al cambio dependerá, hasta cierto 

grado, de si las personas perciben ventajas en cambiarlo. Por ello, 

cuando estamos ante un cambio, la tendencia a responder en nuestras 

formas acostumbradas se convierte en una fuente de resistencia. 

Seguridad, es probable que la gente con alta necesidad de seguridad se 

resista al cambio, ya que éste amenaza sus sentimientos de confort. 

Algunos tal vez contemplen las modificaciones como una amenaza a su 

poder e influencia. El control de algo que necesitan otras personas, como 

la información o los recursos, es una fuente de poder en las 

organizaciones. Una vez establecida una posición de poder, la gente o 

los grupos suelen resistirse a los cambios que creen que reducen su 

poder e influencia. 

Temor a lo desconocido, los cambios sustituyen lo conocido por la 

ambigüedad y la incertidumbre. Cada transformación importante en una 
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situación de trabajo trae consigo un elemento de incertidumbre, la cual 

no se produce tan sólo por el posible cambio en sí mismo, sino también 

por las posibles consecuencias de éste. 

Razones económicas, el dinero pesa mucho en el pensamiento de las 

personas y, desde luego, es lógico que se resistan a los cambios que 

podrían disminuir sus ingresos. Las transformaciones en las tareas de 

los puestos o las rutinas establecidas de trabajo, también pueden 

incrementar los temores económicos si la gente cree que no será capaz 

de desempeñar las nuevas tareas o rutinas con sus estándares 

anteriores, en especial cuando el salario está estrechamente ligado a la 

productividad. 

1.2.2.2 Resistencia al Cambio Organizacional 
 
La resistencia al cambio organizacional según (Hernández, Gallarzo, & Espinoza, 

2011) se debe principalmente a la naturaleza de las organizaciones, en la que se 

sienten más eficiente desarrollando actividades rutinarias, al implementar un 

cambio comienzan a fallar como parte del proceso de adaptación de grupos, 

equipos y departamentos. Las principales causas de resistencia organizacional 

según (Hernández, Gallarzo, & Espinoza, 2011) son: 

Diseño de la organización, implica que las actividades individuales, de 

grupo y de equipo muestran una cierta estructura. En las estructuras 

rígidas es mayor la probabilidad de que las nuevas ideas se eliminen 

porque amenazan el statu quo. Por ello, ahora se intenta diseñar 

organizaciones más adaptables y flexibles para reducir la resistencia al 

cambio. 
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Limitaciones y amenazas a las distribuciones de recursos establecidas, 

en cualquier momento los directivos y empleados de una organización 

habrán identificado transformaciones que se podrían o deberían 

hacerse, pero tal vez sea necesario diferir o abandonar algunas de ellas 

a causa de las limitaciones de recursos, que no están restringidas a las 

organizaciones con activos insuficientes. Aquellos grupos de la 

organización que controlan los recursos, con frecuencia ven en el cambio 

una amenaza. 

Inercia de grupo, las distintas formas en que los integrantes del equipo 

perciben la realidad, pueden constituirse en fuentes de resistencia ya 

que, una vez que el grupo conforma una visión de su realidad, les resulta 

sumamente difícil cambiarla. Para organizar las tareas diarias, los 

equipos estandarizan las tareas, con la intención de adquirir comodidad 

y seguridad. Esto crea hábitos en el grupo que se convierten en posibles 

fuentes de resistencia al cambio. 

 
 
1.3 Definición de Términos Básicos 

 
Alineamiento: Consistencia de planes, procesos, información, decisiones, 

acciones, resultados, análisis y aprendizaje; para apoyar las metas clave a nivel de 

toda la entidad. El alineamiento efectivo requiere entendimiento común de 

propósitos y metas, utilización de medidas e información complementaria que 

permita la planificación, la puesta en marcha, el análisis y la mejora. (Secretaria de 

Gestión Pública, 2015) 
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Análisis: Evaluación de hechos y datos llevada a cabo por una entidad o por sus 

unidades, para proveer una sólida base para la toma efectiva de decisiones. El 

análisis de toda la entidad, permite orientar la gestión de sistemas y procesos de 

trabajo hacia el logro de los resultados clave del negocio y hacia el alcance de los 

objetivos estratégicos. (Secretaria de Gestión Pública, 2015) 

Cambio transformador: Cambio a nivel de todo el sistema que exige algo más que 

un cambio tecnológico y considera los factores sociales y económicos que, con la 

tecnología, pueden propiciar un rápido cambio a escala. (Intergovernmental Panel 

on Climate Change- IPCC, 2018) 

Capacidad de adaptación: Capacidad de los sistemas, las instituciones, los seres 

humanos y otros organismos para adaptarse ante posibles daños, aprovechar las 

oportunidades o afrontar las consecuencias. (Intergovernmental Panel on Climate 

Change- IPCC, 2018) 

Caracterización de procesos: Se conoce como caracterización de un proceso a 

la descripción de las características que tiene el mismo, la cual se grafica en una 

ficha técnica de proceso o una ficha de proceso o una ficha de procedimiento. 

(Secretaria de Gestión Pública, 2015) 

Comportamiento humano: Forma en que una persona actúa en respuesta a una 

situación o estímulo en particular. Las acciones humanas tienen importancia en 

diferentes niveles, desde las acciones de agentes internacionales, nacionales y 

subnacionales hasta las acciones de organizaciones no gubernamentales, 

empresas, comunidades, hogares y personas. (Intergovernmental Panel on Climate 

Change- IPCC, 2018) 
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Ficha del proceso: Es un documento que presenta los elementos que lo 

conforman, con el objeto de facilitar su comprensión y mostrarlo con claridad. 

(Secretaria de Gestión Pública, 2015) 

Mapa de Procesos: Representación gráfica de la secuencia e interacción de los 

diferentes procesos que tienen lugar en una entidad. (Secretaria de Gestión 

Pública, 2015) 

Metas: Condiciones futuras o niveles de desempeño que se intenta alcanzar. Son 

puntos finales que guían la acción. Pueden ser tanto de corto como de largo plazo. 

Las metas cuantitativas, frecuentemente mencionadas como “objetivos”, incluyen 

un valor numérico o un rango. (Secretaria de Gestión Pública, 2015) 

Proceso: Es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se 

caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos 

de otros proveedores) y actividades específicas que implican agregar valor, para 

obtener ciertos resultados (outputs). (Mallar, 2010). 

Servidor Público: Todas las personas activamente involucradas en cumplir el 

trabajo de la entidad, incluyendo los trabajadores (permanentes, a tiempo parcial, 

temporales, personal contratado supervisado por la entidad) y voluntarios, cuando 

corresponda. (Secretaria de Gestión Pública, 2015) 
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CAPÍTULO II PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 
El (Ministerio del Interior, 2019) mediante Directiva N°005-2019-IN-OGPP 

estableció los lineamientos y directrices para implementar la gestión por procesos 

en el Ministerio del Interior (MININTER), incluido la Policía Nacional del Perú (PNP) 

y el Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policía Nacional del Perú (SALUDPOL, 

a fin de evidenciar eficiencia en el uso de los recursos públicos asignados. Desde 

entonces, los responsables de la implementación de la gestión por procesos han 

efectuado la revisión, adecuación de la estructura y procesos. Por otro lado, es 

preciso señalar que la resistencia al cambio, es uno de los problemas más comunes 

en los servidores públicos, y al que deben enfrentarse los encargados de llevar a 

cabo la implementación de la gestión por procesos. 

Bajo la concepción de lo antes expuesto en la presente investigación se analizó de 

qué forma, la resistencia al cambio influye en la implementación de la gestión por 

procesos según los funcionarios del Ministerio del Interior, Lima- Perú 2020. La 

presente investigación fue importante porque se pretende lograr un mejor proceso 

en la implementación de cambios que garanticen una gestión pública de calidad. 

Dicha investigación fue viable porque la autora tiene acceso a la información, y 

conto con la facilidad para poder aplicar los cuestionarios a los funcionarios del 

Ministerio del Interior, asimismo conto con el recurso material, económico y el 

tiempo necesario para cumplir con los objetivos planteados. 

Como técnica de recolección de datos se utilizó la técnica de la encuesta mediante 

un cuestionario, que sirvió de herramienta para recopilar la información necesaria 

para determinar el nivel de resistencia al cambio de los funcionarios, así como su 

percepción sobre la eficiencia de la implementación por procesos en el Ministerio 
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del Interior durante el periodo de estudio. El procesamiento de la información se 

realizó mediante el Software estadístico SPSS v25, el cual permitió analizar y 

presentar los resultados mediante tablas y figuras. 

Una vez realizado el análisis de los resultados se procedió a concluir para dar 

cumplimiento a los objetivos, y realizar las recomendaciones pertinentes para 

reducir los niveles de resistencia al cambio, y mejorar la implementación de la 

gestión por procesos en el Ministerio del Interior. Para llevar a cabo la presente 

investigación se operacionalizaron las variables de la siguiente manera: 

Para el desarrollo de la presente investigación se consideró como variable 

independiente la resistencia al cambio, la cual según la definición de (Hernández, 

Gallarzo, & Espinoza, 2011) se refiere a las fuerzas que se oponen a las 

modificaciones organizacionales. En otras palabras, es una conducta natural del 

ser humano ante las situaciones que advierten como un riesgo. Esta puede ser de 

tipo individual u organizacional. 

En cuanto a la variable dependiente, se estudió la implementación de la gestión por 

procesos, según los lineamientos del (Ministerio del Interior, 2019) esta es una 

herramienta para evidenciar eficiencia en el uso de los recursos públicos asignados 

y mejorar la calidad de los servicios que se brindan, lo cual trasciende en el 

incremento de la satisfacción de la ciudadanía. La Gestión por Procesos, se realiza 

en el marco de la metodología establecida por la Secretaría de Gestión Pública 

(SGP). 

A continuación, se podrá visualizar la matriz de operacionalización de variables: 



 

2.1 Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLES 

INDEPENDIENTE 

 
Definición conceptual 

 
Definición operacional 

 
Dimensiones Indicadores 

 
 
 

 

Resistencia al 

cambio 

 

 

La resistencia al cambio se refiere 

a las fuerzas que se oponen a las 

modificaciones organizacionales 

(Hernández, Gallarzo, & 

Espinoza, 2011) 

 

 

La resistencia al cambio, es una 

conducta natural del ser humano 

ante las situaciones que 

advierten como un riesgo. Esta 

puede ser de tipo individual u 

organizacional 

 

 

Resistencia al Cambio 

Individual 

Procesamiento selectivo de la información 

Hábitos 

Seguridad 

Temor a lo desconocido 

Razones económicas 

 

Resistencia al Cambio 

Organizacional 

Diseño de la organización 

Limitaciones y amenazas a las distribuciones de 

recursos 

Inercia de grupo. 

VARIABLES 

DEPENDIENTE 
Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 

 
 
 

 

Implementación de 

la Gestión por 

Procesos 

La gestión por procesos es una 

herramienta para evidenciar 

eficiencia en el uso de los 

recursos públicos asignados y 

mejorar la calidad de los servicios 

que se brindan, lo cual trasciende 

en el incremento de la 

satisfacción de la 

ciudadanía.(Ministerio del Interior, 

2019) 

 

 
La Gestión por Procesos , se 

realiza en el marco de la 

metodología establecida por la 

Secretaría de Gestión Pública 

(SGP), la misma que se 

desarrollará en 3 fases. 

(Ministerio del Interior, 2019) 

 

 
Determinación de procesos 

Identificación de procesos 

Caracterización de los procesos 

Interacción de los procesos 

Aprobación y difusión de los documentos 

generados 

Seguimiento, medición y 

análisis de procesos 

Seguimiento y medición de procesos 

Análisis de procesos 

 

Mejora de procesos 

Problemas en los procesos 

Análisis de causa y efecto 

Selección de mejoras 

Implementación de mejoras 

Elaboración: Propia 



 

CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 
 

3.1 Diseño Metodológico 
 
El diseño metodológico de la investigación permitió definir cuáles son los pasos a 

seguir en el desarrollo, así como la estructura de la misma. En el caso de la presente 

investigación fue de tipo no experimental, ya que, no se manipularon directamente las 

variables. El diseño fue descriptivo puesto que, se narraron los hechos asociados a 

ambas variables, y posteriormente se analizó como influye la variable resistencia al 

cambio, en la implementación de la gestión por procesos. 

Para sintetizar, la investigación fue de tipo no experimental, de corte transversal, con 

enfoque cuantitativo, y diseño descriptivo-correlacional. 

3.2 Diseño muestral 
 

3.2.1 Población 
 
La población corresponde al total de elemento con características similares, las cuales 

la hacen objeto de estudio, en el caso de la presente investigación la población estuvo 

conformada por 1050 funcionarios del Ministerio del Interior. 

3.2.2 Muestra 
 
Para determinar la muestra fue necesario utilizar la siguiente formula: 
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Dónde: 

N = 1050 funcionarios del Ministerio del Interior 

n = Muestra 

p =0,1 Probabilidad de que, la metodología para el análisis de causa y efecto sea 

eficiente, según los funcionarios del Ministerio del Interior 

q=0,9 Probabilidad de que, la metodología para el análisis de causa y efecto no sea 

eficiente, según los funcionarios del Ministerio del Interior 

α=0,05 Nivel de significación al 95% de confianza 

Z=1,96 Valor de la Normal al 95% de confianza 

E=0,05 Error 

Sustituyendo los datos en la ecuación tenemos: 

1,962(0,1)(0,9)(1050) 
𝒏 = 

(0,52)(1050 − 1) + (1,962)(0,1)(0,9) 

n= 122 

 
En tal sentido, la muestra estuvo conformada por 122 funcionarios del Ministerio del 

Interior durante el primer semestre del año 2020. 

3.3 Técnicas de Recolección de Datos 
 
La técnica de recolección de datos son todas las herramientas que se utilizan para la 

recolección de información. En la presente investigación se utilizó la técnica de la 

encuesta, esta consiente instrumentos tales como los cuestionarios. Empero, para la 

presente investigación se aplicó un cuestionario a los funcionarios del Ministerio del 

Interior. Dicho cuestionario se diseñó según las dos variables de estudio: 

La primera parte del cuestionario, para evaluar la resistencia al cambio se evaluó con 

la escala de Likert: Muy bajo (1), bajo (2), regular (3), alto (4), Muy alto (5). 

La segunda parte del cuestionario, sobre la implementación de la gestión por procesos 

será medida a través de la escala de Likert: Muy deficiente (1), deficiente (2), regular 
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(3), eficiente (4), muy eficiente (5). La validación de dicho cuestionario será posible 

mediante el juicio de expertos. 

La confiabilidad del instrumento fue realizada a través del Alfa de Cronbach, el mismo 

según, (George & Mallery, 2020), una regla general que se aplica a la mayoría de las 

situaciones se determina a través de los siguientes criterios: 

α> 0.9 = Excelente α> 

0.8 =Bueno 

α> 0.7 =Aceptable 

α> 0.6 =Cuestionable 

α> 0.5 = Pobre 

α < 0.5= Inaceptable 

Basado en lo antes expuesto, al evaluar el cuestionario utilizado, el valor determinado 

del Alfa de Cronbach, por medio SPSS v25, (cuadro 1) fue de 0,837, que según 

(George & Mallery, 2020), indica que la confiabilidad del instrumento es buena, y puede 

ser utilizado en cualquier investigación 

 Cuadro 1 Estadísticas de fiabilidad  

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0,837 18 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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3.4 Técnicas de Gestión y Estadísticas para el Procesamiento de la Información 

Las técnicas de gestión, y estadísticas para el procesamiento de la información, que 

se consideraron se detallan a continuación: 

1. Se aplico el cuestionario a funcionarios de Ministerio del Interior a través de la 

herramienta Google Forms. 

2. Una vez aplicado el cuestionario se comprobó que cada ítem se encentrará con 

su respectiva respuesta. 

3. Se creo una base de datos en el software estadístico SPSS versión 25 en 

español, en el que se transcribirán todas las respuestas obteniditas. 

4. Se realizo el análisis de los datos, utilizando las técnicas estadísticas 

descriptivas del software estadístico SPSS versión 25. Posterior al análisis de 

los resultados, se establecieron las conclusiones, dando respuesta a cada uno 

de los objetivos planteados. 

5.  Para finalizar se realizaron las recomendaciones para mejorar la 

implementación de la gestión por proceso en el Ministerio del Interior. 

3.5 Aspectos Éticos 
 
La presente investigación corresponde a un estudio inédito, por la particularidad de la 

institución objetivo; sin embargo, los conceptos de las variables involucradas son 

ampliamente conocidos y tratados; por lo que la presente investigación hace uso de 

los mismos y de investigaciones y publicaciones que serán siempre referenciadas en 

su autoría. 
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CAPITULO IV RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR 
 
4.1.- Características de los funcionarios entrevistados, en el Ministerio del 

Interior, Lima 2020. 

A continuación, se presentan las características (sexo) de los funcionarios 

entrevistados, en el Ministerio del Interior durante el primer semestre del año 2020. 

4.1.1 Sexo de los Entrevistados 

 
En la tabla 1 se puede apreciar que, el 50,8% de los entrevistados en el Ministerio del 

Interior fueron del sexo femenino, y el 49,2% de los entrevistados fueron del sexo 

masculino. Asimismo, se puede apreciar en la (figura 1) 

 
 Tabla 1.- Sexo de los entrevistados  

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Femenino 62 50,8 50,8 

Masculino 60 49,2 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

Figura 1 Sexo de los entrevistados 

 
Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 



28  

4.2 Resistencia al Cambio en el Ministerio del Interior 
 
4.2.1 Resistencia al Cambio Individual 

 
A continuación, se presentan los resultados obtenidos en la dimensión resistencia al 

cambio individual en el Ministerio del Interior. 

4.2.1.1 Procesamiento selectivo de la información respecto al cambio 
 
En la tabla 2 se presenta los resultados acerca del nivel de conocimiento sobre los 

cambios institucionales por la información recibida, del Ministerio del Interior. Se 

encontró que, el 31,1% de los funcionarios tiene un nivel de conocimiento entre bajo y 

muy bajo, para el 54,9% es regular, y para el 13,9% el nivel de conocimiento de los 

cambios institucionales es entre alto y muy alto. 

 
Tabla 2 Nivel de conocimiento sobre los cambios institucionales 

por la información recibida 

 

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Muy Bajo 9 7,4 7,4 

Bajo 29 23,8 31,1 

Regular 67 54,9 86,1 

Alto 16 13,1 99,2 

Muy Alto 1 0,8 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

 

A continuación, en la figura 2 se puede apreciar los resultados antes expuestos 
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Figura 2 Nivel de conocimiento sobre los cambios institucionales 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 
 

 

4.2.1.2 Afectación de los hábitos por los cambios 

Concerniente al nivel de hábitos que se verían afectados por los cambios 

institucionales que podría realizar el Ministerio del Interior, en la tabla 3 se puede 

observar que 6,6% de los funcionarios entrevistados consideran que el nivel de 

afectación de sus hábitos sería muy bajo, el 13,1% opina que el nivel de afectación 

sería bajo. Sin embargo, el 41% piensa que el nivel de afectación de sus hábitos ante 

los cambios institucionales sería regular, por otro lado, el 31,1% y 8,2% sienten que el 

nivel de afectación de sus hábitos sería alto y muy alto respectivamente. 
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Tabla 3.- Nivel de hábitos de trabajo que se verían afectados 
por los cambios institucionales 

 

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Muy Bajo 8 6,6 6,6 

Bajo 16 13,1 19,7 

Regular 50 41,0 60,7 

Alto 38 31,1 91,8 

Muy Alto 10 8,2 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

En la figura 3 se puede apreciar lo antes expuesto en la tabla 3, en el que se observa 

que los funcionarios entrevistados del Ministerio del Interior en su mayoría consideran 

que el nivel de afectación de sus hábitos por los cambios institucionales sería entre 

regular, alto y muy alto. 

Figura 3 Nivel de hábitos de trabajo que se verían afectados 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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4.2.1.3 Seguridad laboral por los cambios 
 
En referencia al cuestionamiento sobre la medida en que se vería amenazada la 

estabilidad laboral debido a los cambios institucionales en el Ministerio del Interior, se 

aprecia en la tabla 4 que, el 21,3% y 11,5% de los funcionarios entrevistados 

consideran que su estabilidad laboral se vería amenazada entre un nivel bajo y muy 

bajo respectivamente. El 33,6% opina que el nivel de amenaza seria regular, asimismo 

el 27,9% y 5,7% vería amenazada su estabilidad laboral en un nivel entre alto y muy 

alto respectivamente. 

 

Tabla 4.- Amenazas a la estabilidad laboral debido a los 
 cambios institucionales  

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Muy Bajo 14 11,5 11,5 

Bajo 26 21,3 32,8 

Regular 41 33,6 66,4 

Alto 34 27,9 94,3 

Muy Alto 7 5,7 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

A continuación, se presenta en la figura 4 los resultados antes expuestos, en el que se 

visualiza que el nivel de amenaza a la estabilidad laboral por parte de los funcionarios 

del Ministerio del Interior esta mayormente entre regular y muy alto. 
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Figura 4 Amenazas a la estabilidad laboral debido a los cambios institucionales 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

4.2.1.4 Temor a lo desconocido 
 
En la tabla 5 se observa que, referente al nivel de incertidumbre que sienten los 

funcionarios ante los nuevos procesos que se implementarían en el Ministerio del 

Interior los entrevistados manifestaron que, el 22,2% y 0,8% tiene un nivel de la 

incertidumbre ante los nuevos procesos entre bajo y muy bajo respectivamente, el 

34,4% siente un nivel de incertidumbre regular. Sin embargo, el 30,3% y el 12,3% tiene 

un nivel de incertidumbre ante los nuevos procesos entre alto y muy alto 

respectivamente. 
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 Tabla 5.- Nivel de incertidumbre ante los nuevos procesos  

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Muy Bajo 1 0,8 0,8 

Bajo 27 22,2 23,0 

Regular 42 34,4 57,4 

Alto 37 30,3 87,7 

Muy Alto 15 12,3 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

En la figura 5 se aprecia los resultados expuestos en la tabla 5, en el que prevalecen 

entre los funcionarios entrevistados los niveles de incertidumbre ante los nuevos 

procesos entre regular y alto. 

 
Figura 5 Nivel de incertidumbre ante los nuevos procesos 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 



34  

4.2.1.5 Afectación económica por los cambios 
 
Sobre la afectación económica que podrían tener ante los cambios en el Misterio del 

Interior se aprecia en la tabla 6 que, el 8,2% de los funcionarios entrevistados 

consideran que es muy bajo el nivel de afectación económico que podrían tener, el 

23,8% cree que es bajo. Por otro lado, el 35,2% piensa que puede afectarle 

económicamente de forma regular los cambios institucionales. Mientras que, el 23,8% 

y 9% cree que el nivel de afectación económica es entre alto y muy alto 

respectivamente. 

 
Tabla 6.- Nivel de afectación económicamente por los 

 cambios  

Valor cualitativo 
 

Frecuencia 
 

Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Muy Bajo 10 8,2 8,2 

Bajo 29 23,8 32,0 

Regular 43 35,2 67,2 

Alto 29 23,8 91,0 

Muy Alto 11 9,0 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

 

Se aprecia en la figura 6, los resultados antes expuestos en la tabla 6. 
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Figura 6 Nivel de afectación económicamente por los cambios 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

4.2.1.6 Resumen descriptivo de la Resistencia al Cambio Individual 

El resumen descriptivo de la variable resistencia al cambio individual se aprecia a 

través de la tabla 7 donde se observa que, el 1,6% de los entrevistados tiene un nivel 

de resistencia al cambio de forma individual muy bajo, el 18,1% muestra un nivel de 

resistencia al cambio de forma individual bajo. Sin embargo, el 51,6% de los 

funcionarios entrevistados reflejan un nivel regular, mientras que, el 27,9% y 0,8% de 

los entrevistados muestran un nivel entre alto y muy alto de resistencia al cambio 

individual en el Ministerio del Interior respectivamente. 
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Tabla 7.- Resumen descriptivo de la Resistencia al Cambio 

 Individual  

Valor cualitativo 
 

Frecuencia 
 

Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Muy Bajo 2 1,6 1,6 

Bajo 22 18,1 19,7 

Regular 63 51,6 71,3 

Alto 34 27,9 99,2 

Muy Alto 1 0,8 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

Los resultados expuestos en la tabla 7, también se podrán apreciar a continuación en 

la figura 7. 

Figura 7 Resumen descriptivo de la Resistencia al Cambio Individual 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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4.2.2 Resistencia al Cambio Organizacional 
 
A continuación, se muestran los resultados obtenidos en la dimensión resistencia al 

cambio organizacional. 

4.2.2.1 Afectación por el cambio en la estructura organizacional 
 
En cuanto al nivel en que podrían sentirse afectados por el cambio de estructura 

organizacional en el Ministerio del Interior se aprecia en la tabla 8 que, el 30,3% y el 

5,7% siente que el cambio en la estructura organizacional podría afectarle en un nivel 

bajo y muy bajo respectivamente. Por otro lado, el 36,1% siente un nivel de afectación 

regular por los cambios en la estructura organizacional. Mientras que el 21,3% y 6,6% 

creen que el nivel de afectación por cambios en la estructura organizaciones del 

Ministerio del Interior seria entre alto y muy alto respectivamente. 

 

Tabla 8.- Nivel de afectación por el cambio de estructura 

organizacional 

 
Valor cualitativo 

 
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Muy Bajo 7 5,7 5,7 

Bajo 37 30,3 36,0 

Regular 44 36,1 72,1 

Alto 26 21,3 93,4 

Muy Alto 8 6,6 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

Los resultados expuestos en la tabla 8, también se pueden apreciar con mayor claridad 

en la figura 8. 



38  

Figura 8 Nivel de afectación por el cambio de estructura organizacional 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 
 

 

4.2.2.2 Limitaciones y amenazas en la distribución de recursos 

Sobre el nivel de limitaciones y amenazas que perciben los funcionarios ante un 

eventual cambio en la distribución del personal en el Ministerio del Interior se observa 

en la tabla 9 que, el 33,6% y 7,4% siente que el nivel de limitaciones y amenazas ante 

un eventual cambio en la distribución del personal seria bajo y muy bajo 

respectivamente. Por otro lado, el 27,9% de los entrevistados consideran que el nivel 

de limitaciones y amenazas seria regular. Mientras que, el 25,4% y 5,7% consideran 

que el nivel de limitaciones y amenazas seria entre alto y muy alto respectivamente, 

ante un eventual cambio en la distribución del personal en el Ministerio del Interior. 
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Tabla 9.- Nivel de limitaciones y amenazas ante un eventual 

cambio en la distribución del personal 

Valor cualitativo 
 

Frecuencia 
 

Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Muy Bajo 9 7,4 7,4 

Bajo 41 33,6 41,0 

Regular 34 27,9 68,9 

Alto 31 25,4 94,3 

Muy Alto 7 5,7 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

Dichos resultados también se pueden apreciar en la figura 9. 

 
Figura 9 Nivel de limitaciones y amenazas ante un eventual cambio 

en la distribución del personal 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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4.2.2.3 Inercia de grupo ante los cambios 
 
En la tabla 10 y figura 10 se aprecia que, el 4,1% de los funcionarios entrevistados 

consideran que el nivel de afectación que podrían tener en el Ministerio del Interior por 

la inercia del grupo es muy bajo, el 24,6% considera que sería bajo, y el 28,7% regular. 

Mientras que el 34,4% y 8,2% de los entrevistados consideran que el nivel de 

afectación por la inercia del grupo es entre alto y muy alto respectivamente. 

 

Tabla 10.- Nivel de afectación por la inercia del grupo 

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Muy Bajo 5 4,1 4,1 

Bajo 30 24,6 28,7 

Regular 35 28,7 57,4 

Alto 42 34,4 91,8 

Muy Alto 10 8,2 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 
Figura 10 Nivel de afectación por la inercia del grupo 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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4.2.2.4 Resumen descriptivo de la Resistencia al Cambio Organizacional 

A continuación, en la tabla 11 se presenta el resumen descriptivo de la dimensión 

resistencia al cambio organizacional donde se puede apreciar que, el 3,3% de los 

funcionarios entrevistados en el Ministerio del Interior muestran un nivel muy bajo de 

resistencia al cambio organizacional, el 27% manifiesta un nivel bajo de resistencia. 

Mientras que el 41% de los entrevistados presenta un nivel regular de resistencia al 

cambio organizacional, en cuanto al 23,8% y 4,9% muestran un nivel de resistencia al 

cambio organizacional entre alto y muy alto respectivamente. 

 
Tabla 11.-Resumen Descriptivo Resistencia al Cambio 

Organizacional 

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Muy Bajo 4 3,3 3,3 

Bajo 33 27,0 30,3 

Regular 50 41,0 71,3 

Alto 29 23,8 95,1 

Muy Alto 6 4,9 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

El resumen descriptivo de la resistencia al cambio organizacional también se puede 

apreciar a continuación en la figura 11. 



42  

Figura 11 Resumen Descriptivo Resistencia al Cambio Organizacional 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

 

4.2.3 Resumen general de la Resistencia al Cambio 

A continuación, en la tabla 12 se observa el resumen general de la variable resistencia 

al cambio por parte de los funcionarios entrevistados en el Ministerio del Interior. El 

22,1% muestra un nivel bajo de resistencia al cambio, mientras que, el 49,2% 

manifiesta un nivel de resistencia al cambio regular. Sin embargo, el 24,6% y el 4,1% 

muestran un nivel de resistencia al cambio alto y muy alto respectivamente. 
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Tabla 12 Resumen general de la Resistencia al cambio  

Valor cualitativo Frecuencia 
 

Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Bajo 27 22,1 22,1 

Regular 60 49,2 71,3 

Alto 30 24,6 95,9 

Muy Alto 5 4,1 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

En la figura 12, se puede apreciar los resultados antes expuestos en la tabla 12. 

 
Figura 12 Resumen general de la Resistencia al cambio 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

En concordancia con lo antes expuesto en la tabla 13 se presentan los promedios 

generales de la variable resistencia al cambio. El promedio de la resistencia al cambio 

es 3, con un valor cualitativo de regular tanto de manera individual, como de manera 

organizacional. Asimismo, se podrá apreciar en la figura 13. 
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Tabla 13 Promedios de la Resistencia al Cambio 

 Media Valor cualitativo 

Resistencia al Cambio Individual 3,1 Regular 

Resistencia al Cambio Organizacional 3,0 Regular 

Resistencia al cambio 3,0 Regular 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

 
Figura 13 Promedios de la Resistencia al Cambio 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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4.3 Implementación de la Gestión por Procesos en el Ministerio del Interior 

 
4.3.1 Determinación de procesos 

 
A continuación, se presentan los resultados obtenidos en la dimensión determinación 

de procesos en la implementación de la Gestión por Procesos en el Ministerio del 

Interior. 

4.3.1.1 Identificación de procesos 
 
En la tabla 14 se aprecia que, el 6,6% de los funcionarios entrevistados consideran 

que la identificación de los procesos en el Ministerio del Interior es muy deficiente, para 

el 26,2% es deficiente. Por otro lado, el 46,7% de los funcionarios entrevistados 

considera que la identificación de los procesos es regular; mientras que para el 19,7% 

y el 0,8% de los entrevistados la identificación de los procesos en el Ministerio del 

Interior es entre eficiente y muy eficiente respectivamente. Asimismo, se pueden 

apreciar estos resultados en la figura 14. 

 
Tabla 14.- Identificación de los procesos en el Ministerio del 

Interior 

Valor cualitativo 
 

Frecuencia 
 

Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Muy deficiente 8 6,6 6,6 

Deficiente 32 26,2 32,8 

Regular 57 46,7 79,5 

Eficiente 24 19,7 99,2 

Muy Eficiente 1 0,8 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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Figura 14 Identificación de los procesos en el Ministerio del Interior 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 
 

 

4.3.1.2 Caracterización de los procesos según fichas técnicas 

En la tabla 15, se puede apreciar que, el 3,3% de los entrevistados considera que la 

descripción de los procesos según las fichas técnicas elaboradas por el Ministerio del 

Interior es muy deficiente, para el 27% es deficiente la descripción de los procesos 

según las fichas técnicas. Mientras que el 51,6% opina que es regular, solo el 18% 

considera que la descripción de los procesos según las fichas técnicas elaboradas por 

el Ministerio del Interior es eficiente. 
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Tabla 15.-Descripción de los procesos según las fichas 

 técnicas elaboradas por el Ministerio del Interior  

Valor cualitativo 
 

Frecuencia 
 

Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Muy deficiente 4 3,3 3,3 

Deficiente 33 27,0 30,3 

Regular 63 51,6 82,0 

Eficiente 22 18,0 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

A continuación, se aprecia en la figura 15 los resultados antes expuestos. 

 
Figura 15 Descripción de los procesos según las fichas técnicas elaboradas por el Ministerio 

del Interior 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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4.3.1.3 Interacción de los procesos 
 
En la tabla 16 se puede apreciar que, el 1,6% de los funcionarios entrevistados 

consideran que es muy deficiente el mapa de procesos diseñado por el Ministerio del 

Interior, el 22,2% opina que es deficiente. Por otro lado, el 54,1% considera que el 

mapa de procesos diseñado es regular, en cambio para el 21,3% es eficiente, y solo 

para el 0,8% el mapa de procesos diseñados por el Ministerio del Interior es muy 

eficiente. 

Tabla 16.- Mapa de Procesos diseñado por el Ministerio del 
Interior 

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Muy deficiente 2 1,6 1,6 

Deficiente 27 22,2 23,8 

Regular 66 54,1 77,9 

Eficiente 26 21,3 99,2 

Muy Eficiente 1 0,8 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

A continuación, en la figura 16, se aprecia los resultados presentados previamente en 

la tabla 16. 



49  

Figura 16 Mapa de Procesos diseñado por el Ministerio del Interior 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

4.3.1.4 Mecanismos de aprobación y difusión de los documentos 

generados 

Sobre los mecanismos para la aprobación y difusión de nuevos procesos en el 

Ministerio del Interior en la tabla 17 se aprecia que, el 4,1% y el 30,3% opinan que los 

mecanismos son muy deficiente y deficiente respectivamente. Mientras que, el 51,7% 

considera que son regular, el 13,1% manifiesta que es eficiente, y solo el 0,8% 

considera que los mecanismos para la aprobación y difusión de nuevos procesos en 

el Ministerio del Interior son muy eficientes. Asimismo, se puede apreciar en la figura 

17. 



50  

Tabla 17.- Mecanismos para la aprobación y difusión de nuevos 

procesos 

Valor cualitativo 
 

Frecuencia 
 

Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Muy deficiente 5 4,1 4,1 

Deficiente 37 30,3 34,4 

Regular 63 51,7 86,1 

Eficiente 16 13,1 99,2 

Muy Eficiente 1 0,8 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 
 

 
Figura 17 Mecanismos para la aprobación y difusión de nuevos procesos 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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4.3.1.3 Resumen descriptivo de la determinación de procesos 
 
En tabla 18 y figura 18 se muestra el resumen descriptivo de la dimensión sobre la 

determinación de procesos donde se aprecia que, el 1,6% de los funcionarios 

entrevistados considera que la determinación de los procesos es muy deficiente, y para 

el 23% es deficiente. Sin embargo, el 58,2% considera que es regular, mientras que el 

17,2% opina que la determinación de los procesos en el Ministerio del Interior es 

eficiente. 

Tabla 18.- Resumen descriptivo de la determinación de 

procesos 

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Muy deficiente 2 1,6 1,6 

Deficiente 28 23,0 24,6 

Regular 71 58,2 82,8 

Eficiente 21 17,2 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 
Figura 18 Resumen descriptivo de la determinación de procesos 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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4.3.2 Seguimiento, medición y análisis de procesos 
 
Seguidamente se presentarán los resultados obtenidos en la dimensión de 

seguimiento, medición y análisis de procesos. 

4.3.2.1 Metodología para el seguimiento y medición de procesos 
 
En la tabla 19 se aprecia que, el 3,3% cree que la metodología para realizar 

seguimiento y medir la evolución de los procesos es muy deficiente, asimismo para el 

33,6% es deficiente. Mientras que para el 45,9% es regular, el 15,6% considera que la 

metodología para realizar el seguimiento y medir la evolución de los procesos es 

eficiente, y solo el 1,6% opina que son muy eficiente. 

Tabla 19.- Metodología para realizar seguimiento y medir la evolución 

de los procesos 

 
Valor cualitativo 

 
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Muy deficiente 4 3,3 3,3 

Deficiente 41 33,6 36,9 

Regular 56 45,9 82,8 

Eficiente 19 15,6 98,4 

Muy Eficiente 2 1,6 100,0 

Total 122 100,0 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 
 

 

Los resultados antes expuestos en la tabla 19, se pueden apreciar con mayor claridad 

en la figura 19. 
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Figura 19 Metodología para realizar seguimiento y medir la evolución de los procesos 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

 

4.3.2.2 Análisis de procesos para identificar brechas de cumplimiento de 

metas 

En la tabla 20 se aprecia que, el 16,4% y el 1,6% considera que el análisis de procesos 

permite identificar las brechas respecto al cumplimiento de metas, de manera 

deficiente y muy deficiente, mientras que para, el 49,2% es regular. Por otro lado, el 

30,3% y 2,5% opina que el análisis de procesos permite identificar las brechas 

respecto al cumplimiento de metas de manera eficiente y muy eficiente 

respectivamente. Asimismo, se puede apreciar en la figura 20. 
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Tabla 20.- Análisis de procesos para identificar brechas 

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Muy deficiente 2 1,6 1,6 

Deficiente 20 16,4 18,0 

Regular 60 49,2 67,2 

Eficiente 37 30,3 97,5 

Muy Eficiente 3 2,5 100,0 

Total 122 100,0 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 
Figura 20 Análisis de procesos para identificar brechas 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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4.3.2.3 Resumen descriptivo del Seguimiento, medición y análisis de 

procesos 

En la tabla 21 se aprecia que el 15,6% y el 1,6% de los funcionarios entrevistados 

consideran que el seguimiento, medición y análisis de procesos en el Ministerio del 

Interior es deficiente y muy deficiente respectivamente. Sin embargo, el 50,8% de los 

entrevistados considera que es regular, mientras que para el 30,4% y el 1,6% el 

seguimiento, medición y análisis de procesos en el Ministerio del Interior es eficiente y 

muy eficiente. 

 

 
Tabla 21.- Resumen descriptivo del Seguimiento, medición y 

análisis de procesos 

Valor cualitativo 
 

Frecuencia 
 

Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Muy deficiente 2 1,6 1,6 

Deficiente 19 15,6 17,2 

Regular 62 50,8 68,0 

Eficiente 37 30,4 98,4 

Muy Eficiente 2 1,6 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 
 

 

En concordancia con la antes expuesto se presenta la figura 21 
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Figura 21 Resumen descriptivo del Seguimiento, medición y análisis de procesos 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

4.3.3 Mejora de procesos 
 

4.3.3.1 Identificación de problemas en los procesos 
 
En la tabla 22 se observa que, el 5,7% de los funcionarios entrevistados opinan que la 

identificación de problemas en los nuevos procesos del Ministerio del Interior es muy 

deficiente, y el 29,5% considera que es deficiente. Por otro lado, el 52,3% de los 

funcionarios entrevistados opinan que la identificación de problemas en los nuevos 

procesos es regular. Mientras que, para el 12,3% de los entrevistados la identificación 

de problemas en los nuevos procesos del Ministerio del Interior son eficiente. 

Asimismo, se puede apreciar en la figura 22. 
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Tabla 22.- Identificación de problemas en los nuevos procesos 

Valor cualitativo 
 

Frecuencia 
 

Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Muy deficiente 7 5,7 5,7 

Deficiente 36 29,5 35,2 

Regular 64 52,5 87,7 

Eficiente 15 12,3 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 
Figura 22 Identificación de problemas en los nuevos procesos 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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4.3.3.2 Metodología para el análisis de causa y efecto 
 
En referencia a la metodología para el análisis de las causas, y efectos de los 

problemas en la gestión del Ministerio del Interior, se muestra en la tabla 23 que, el 

2,5% de los funcionarios considera que son muy deficientes, asimismo para el 31,9% 

es deficiente la metodología utilizada por el Ministerio del Interior para el análisis de 

las causas y efectos de los problemas de gestión. El 54,1% considera que son regular, 

mientras que el 11,5% manifiesta que son eficientes las metodologías utilizadas por el 

Ministerio del Interior. Dichos resultados también se pueden apreciar en la figura 23. 

 

 
Tabla 23.-Metodología para el análisis de causas y efectos, de 

 los problemas en la gestión  

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Muy deficiente 3 2,5 2,5 

Deficiente 39 31,9 34,4 

Regular 66 54,1 88,5 

Eficiente 14 11,5 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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Figura 23 Metodología para el análisis de causas y efectos, de los problemas en la gestión 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

4.3.3.3 Selección de mejoras 
 
En la tabla 24 y figura 24 se muestra que, el 28,7% y el 3,3% de los funcionarios 

consideran que la selección de mejoras en los procesos del Ministerio del Interior es 

deficiente y muy deficiente respectivamente. Para el 47,5% son regulares, mientras 

que, el 16,4% y el 4,1% consideran que la selección de mejoras para los procesos del 

Ministerio del Interior es eficiente y muy eficiente respectivamente. 

 

Tabla 24.- Selección de mejoras en los procesos 

Valor cualitativo 
 

Frecuencia 
 

Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Muy deficiente 4 3,3 3,3 

Deficiente 35 28,7 32,0 

Regular 58 47,5 79,5 

Eficiente 20 16,4 95,9 

Muy Eficiente 5 4,1 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 



60  

Figura 24 Selección de mejoras en los procesos 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

4.3.3.4 Implementación de mejoras 
 
En la tabla 25 se observa que, el 4,9% de los funcionarios entrevistados consideran 

que la implementación de mejoras en los procesos del Ministerio del Interior es muy 

deficiente, asimismo para el 32% es deficiente. Sin embargo, el 42,6% de los 

entrevistados considera que la implementación de mejoras es regular. Mientras que, 

el 18,9% y el 1,6% manifiestan que la implementación de mejoras en los procesos del 

Ministerio del Interior es eficiente y muy eficiente respectivamente. Asimismo, se puede 

apreciar en la figura 25. 
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Tabla 25.- Implementación de mejoras en los procesos 

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Muy deficiente 6 4,9 4,9 

Deficiente 39 32,0 36,9 

Regular 52 42,6 79,5 

Eficiente 23 18,9 98,4 

Muy Eficiente 2 1,6 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 
Figura 25 Implementación de mejoras en los procesos 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 



62  

4.3.3.5 Resumen descriptivo de la mejora de los procesos 
 
A continuación, se presenta el resumen descriptivo de la dimensión mejora de los 

procesos en el que se puede apreciar mediante la tabla 26 y figura 26 que, el 2,5% de 

los funcionarios entrevistados considera que la mejora de los procesos en el Ministerio 

del Interior es muy deficiente, y el 26,2% opina que es deficiente. Mientras que, el 

51,6% manifiesta que las mejoras en los procesos son regular, y solo el 19,7% de los 

funcionarios entrevistados considera que las mejoras en los procesos del Ministerio 

del Interior son eficientes. 

 
Tabla 26.- Resumen descriptivo de la mejora de los procesos 

 
Valor cualitativo 

 
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Muy deficiente 3 2,5 2,5 

Deficiente 32 26,2 28,7 

Regular 63 51,6 80,3 

Eficiente 24 19,7 100,0 

Total 122 100,0 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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Figura 26 Resumen descriptivo de la mejora de los procesos 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

4.3.4 Resumen general de la Implementación de la Gestión por Procesos 
 
En la tabla 27 se puede observar que, el 36% y el 3,3% de los entrevistados considera 

que la implementación de la gestión por procesos en el Ministerio del Interior es entre 

deficiente y muy deficiente respectivamente. Asimismo, el 54,1% manifiesta que es 

regular, y solo el 6,6% de los funcionarios entrevistados en el Ministerio del Interior 

consideran que la implementación de la gestión por proceso es eficiente. 

Tabla 27.- Resumen general de la Implementación de la Gestión 
por Procesos 

Valor cualitativo 
 

Frecuencia 
 

Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Muy deficiente 4 3,3 3,3 

Deficiente 44 36,0 39,3 

Regular 66 54,1 93,4 

Eficiente 8 6,6 100,0 

Total 122 100,0  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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Los resultados presentados en la tabla 27, también se puede observar en la siguiente 

figura. 

Figura 27 Resumen general de la Implementación de la Gestión por Procesos 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

A continuación, en la tabla 28 se muestran los promedios generales de la 

implementación de la gestión por proceso en el que se puede apreciar que: la 

determinación de procesos tiene un promedio de 2,9. El seguimiento, medición y 

análisis de procesos presenta un promedio de 3, la mejora de procesos tiene un 

promedio de 2,8, y la variable implementación de los procesos tiene un promedio de 

2,6. Siendo en regular el valor cualitativo promedio de la Implementación de la gestión 

por proceso en el Ministerio del Interior según los funcionarios entrevistados. 
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Tabla 28.- Promedios de la Implementación de la Gestión por Procesos 

 Media Valor Cualitativo 

Determinación de procesos 2,9 Regular 

Seguimiento, medición y análisis de 

procesos 

 
3,0 

Regular 

Mejora de procesos 2,8 Regular 

Implementación de la Gestión por Procesos 2,6 
Regular 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

A continuación, en la figura 28, se aprecian los promedios de la Implementación de la 

Gestión por Procesos en el Ministerio del Interior. 

 
Figura 28 Promedios de la Implementación de la Gestión por Procesos 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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4.4 La resistencia al cambio y su influencia en la implementación de la gestión 

por procesos según los funcionarios del Ministerio del Interior 

Para dar cumplimiento al objetivo general de la presente investigación se presenta en 

la tabla 29 los resultados de los porcentajes de funcionarios que expresaron su 

resistencia al cambio, y la manera como se lleva a cabo la implementación de la 

gestión por procesos en el Ministerio del Interior. 

 
Tabla 29.-Resistencia al cambio y la Implementación de la Gestión por Procesos 

   Implementación de la Gestión por Procesos   
Total 

   Muy deficiente Deficiente Regular Eficiente  

 Baja % del total 0,8% 9,0% 9,8% 2,5% 22,1% 

Resistencia 

al cambio 

Regular % del total 1,6% 16,4% 28,7% 2,5% 49,2% 

Alta % del total 0,8% 9,0% 13,9% 0,8% 24,6% 

 Muy Alta % del total 0,0% 1,6% 1,6% 0,8% 4,1% 

Total  % del total 3,3% 36,1% 54,1% 6,6% 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

Como se puede observar en la tabla 29, el 22,1% de los funcionarios expresaron baja 

resistencia al cambio, el 49,2% regular, y el 28,7% entre alta y muy alta resistencia al 

cambio. Asimismo, el 39,4% de los funcionarios consideran entre muy deficiente y 

deficiente, la implementación de la gestión por procesos, para el 54,1% es regular, y 

solo para el 6,6% es eficiente. Para el 73,6% de los funcionarios que expresaron entre 

regular, alta, y muy alta resistencia, la implementación de la gestión por procesos esta 

entre muy deficiente, deficiente y regular. Estos mismos resultados se presentan en la 

figura 29. 
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Figura 29 Resistencia al cambio y la Implementación de la Gestión por Procesos 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

Para determinar la asociación entre la resistencia al cambio, y la implementación de la 

gestión por procesos, se utilizó el estadístico chi-cuadrado cuyos resultados se 

presenta en la tabla 30, habiéndose encontrado que el valor p= 0,89≥ α=0,05 lo que 

nos conduce a establecer que no existe asociación entre la resistencia al cambio y la 

implementación de la gestión por procesos en el Ministerio del Interior. 
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Tabla 30.- Análisis de asociación entre Resistencia al cambio y la 
Implementación de la Gestión por Procesos 

  
Valor 

 
df 

Significación 

asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 4,305a 9 0,890 

Razón de verosimilitud 3,993 9 0,912 

Asociación lineal por lineal 0,015 1 0,904 

N de casos válidos 122   

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 

Elaboración: Propia 

 
4.5 La resistencia al cambio y su influencia en la determinación de procesos 

según los funcionarios del Ministerio del Interior 

En cumplimiento al primer objetivo específico de la presente investigación se presenta 

en la tabla 31 los resultados del porcentaje de funcionarios que expresaron su 

resistencia al cambio, y la forma como se determinan los procesos para la 

implementación de la gestión por procesos en el Ministerio del Interior. 

 
Tabla 31.-Resistencia al cambio y la determinación de procesos 

 Determinación de procesos  
  Total 
  Muy deficiente Deficiente Regular Eficiente  

 Baja % del total 0,8% 5,7% 12,3% 3,3% 22,1% 

Resistencia 

al cambio 

Regular % del total 0,8% 8,2% 31,1% 9,0% 49,2% 

Alta % del total 0,0% 8,2% 13,1% 3,3% 24,6% 

 
Muy Alta % del total 0,0% 0,8% 1,6% 1,6% 4,1% 

Total  % del total 1,6% 23,0% 58,2% 17,2% 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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Como se puede observar en la tabla 31, el 82,8% de los funcionarios entrevistados 

manifiestan que la determinación de los procesos es entre muy deficiente, deficiente y 

regular, solo el 17,2% considera que la determinación de los procesos es eficiente. 

Asimismo, se pueden apreciar los resultados en la figura 30. 

Figura 30 Resistencia al cambio y la determinación de procesos 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

Para identificar la asociación entre la resistencia al cambio, y determinación de 

procesos, se manejó el estadístico chi-cuadrado cuyos resultados se presenta a 

continuación en la tabla 32, donde se observa que el valor p= 0,694≥ α=0,05 lo que 

nos conduce a establecer que no existe asociación entre la resistencia al cambio y la 

determinación de procesos en el Ministerio del Interior 
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Tabla 32.- Análisis de asociación entre la Resistencia al cambio y la 
determinación de procesos 

  
Valor 

 
df 

Significación 

asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 6,456a 9 0,694 

Razón de verosimilitud 6,418 9 0,697 

Asociación lineal por lineal 0,135 1 0,714 

N de casos válidos 122   

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 

Elaboración: Propia 

 
4.6 La resistencia al cambio y su influencia en el seguimiento, medición y análisis 

de procesos según los funcionarios del Ministerio del Interior 

Para dar respuesta al segundo objetivo específico de la presente investigación se 

presenta en la tabla 33 el contraste del porcentaje de funcionarios que muestran 

resistencia al cambio, con la opinión que tienen los funcionarios respecto al 

seguimiento, medición, y análisis de procesos en el Ministerio del Interior. 

 

Tabla 33.-Resistencia al cambio y el seguimiento, medición y análisis de procesos 

 Seguimiento, medición y análisis de procesos  

   Muy 

deficiente 

   
Muy 

Eficiente 

Total 

Deficiente Regular Eficiente  

 
Baja 

% del 
      total  

0,8% 3,3% 10,7% 7,4% 0,0% 22,1% 

 
Resistencia al 

cambio 

Regular 
% del 

      total  
0,8% 5,7% 27,9% 13,9% 0,8% 49,2% 

Alta 
% del 

      total  
0,0% 4,9% 11,5% 8,2% 0,0% 24,6% 

 Muy 
Alta 

% del 
total 

0,0% 1,6% 0,8% 0,8% 0,8% 4,1% 

Total 
 % del 

total 
1,6% 15,6% 50,8% 30,3% 1,6% 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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Como se puede observar en la tabla 33, el 17,2% de los funcionarios consideran que 

el seguimiento, medición y análisis de los procesos es entre muy deficiente, y 

deficiente, asimismo el 50,8% considero que es regular. Sin embargo, el 31,6% 

considero que el seguimiento, medición y análisis de procesos en el Ministerio del 

Interior es entre eficiente y muy eficiente. Estos resultados se pueden apreciar mejor 

en la figura 31 

Figura 31 Resistencia al cambio y el seguimiento, medición y análisis de procesos 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 

del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

Para conocer la asociación entre la resistencia al cambio, y el seguimiento, medición 

y análisis de procesos, se manejó el estadístico chi-cuadrado cuyos resultados se 

presenta a continuación en la tabla 34, donde se observa que el valor p= 0,139≥ α=0,05 

lo que nos conduce a determinar que no existe asociación entre la resistencia al 

cambio y el seguimiento, medición y análisis de procesos. 
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Tabla 34.- Análisis de asociación entre la Resistencia al 

  cambio y el seguimiento, medición y análisis de procesos  

 
 

Valor 
 

df 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 17,286a 12 0,139 

Razón de verosimilitud 11,225 12 0,510 

Asociación lineal por lineal 0,027 1 0,869 

N de casos válidos  122    

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio del 

Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 
4.7 La resistencia al cambio y su influencia en la mejora de procesos según los 

funcionarios del Ministerio del Interior 

En respuesta al tercer objetivo específico de la presente investigación se muestra en 

la tabla 35 el contraste del porcentaje de funcionarios que muestran resistencia al 

cambio, con la opinión que tienen los funcionarios sobre la mejora de procesos en el 

Ministerio del Interior. 

 

Tabla 35.- Resistencia al cambio y la Mejora de procesos 

 Mejora de procesos  
  Total 
  Muy deficiente Deficiente Regular Eficiente  

 Baja % del total 0,8% 6,6% 9,8% 4,9% 22,1% 

Resistencia 

al cambio 

Regular % del total 1,6% 10,7% 26,2% 10,7% 49,2% 

Alta % del total 0,0% 7,4% 13,9% 3,3% 24,6% 

 
Muy Alta % del total 0,0% 1,6% 1,6% 0,8% 4,1% 

Total  % del total 2,5% 26,2% 51,6% 19,7% 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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Como se puede apreciar en la tabla 35, el 28,7% de los funcionarios consideran que 

la mejora de procesos es entre muy deficiente, y deficiente, asimismo el 51,6% lo 

considero regular. Mientras que, el 19,7% considero que la mejora de procesos del 

Ministerio del Interior es eficiente. Estos resultados se pueden apreciar mejor en la 

figura 32. 

Figura 32 Resistencia al cambio y la Mejora de procesos 
 

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio 
del Interior 2020 
Elaboración: Propia 

 

Para determinar la asociación entre la resistencia al cambio, y la mejora de procesos, 

se manejó el estadístico chi-cuadrado cuyos resultados se presenta en la tabla 36, 

donde se observa que el valor p= 0,928≥ α=0,05 lo que nos conduce a establecer que 

no existe asociación entre la resistencia al cambio y la mejora de procesos en el 

Ministerio del Interior. 
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Tabla 36.- Análisis de asociación entre la Resistencia al cambio y la 
Mejora de procesos 

 
 

Valor 
 

df 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 3,742a 9 0,928 

Razón de verosimilitud 4,620 9 0,866 

Asociación lineal por lineal 0,055 1 0,815 

N de casos válidos 122 
  

Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio del Interior 

2020 
Elaboración: Propia 
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CAPITULO V DISCUSIÓN 
 
En los resultados de la presente investigación se aprecia que, el 49,2% de los 

funcionarios entrevistados del Ministerio del Interior manifiestan un nivel regular de 

resistencia al cambio, mientras que el 28,7% muestra un nivel entre alto y muy alto de 

resistencia al cambio, sin embargo, el 22,1% tiene un nivel bajo de resistencia al 

cambio. Estos resultados difieren de los encontrados por (Ortega, 2015) en su 

investigación titulada “La resistencia al cambio y su influencia en el desempeño laboral 

en la municipalidad distrital de alto de la alianza-Tacna, en el año 2013”, en la que se 

aprecia que: 

El 10,9% muestra una resistencia al cambio muy alta, el 65,6% mostro una 

resistencia al cambio alta, por otro lado, el 14,1% tiene una resistencia al 

cambo media, y solo 6,2% tiene una resistencia al cambio baja, y el 3,1% 

muy baja. 

Ambas investigaciones difieren en el porcentaje de resistencia al cambio, ya que, en 

la presente investigación el 28,7% de los funcionarios del Ministerio del Interior 

muestra una resistencia al cambio entre alta y muy alta. Mientras que, en la 

investigación de (Ortega, 2015) el 76,5% de los trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de alto de la alianza-Tacna muestran una resistencia al cambio entre alta y 

muy alta. 
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Por otro lado, en la presente investigación se examinó la asociación entre la resistencia 

al cambio, y la implementación de la gestión por procesos, utilizando el estadístico chi- 

cuadrado cuyos resultados muestran un p valor = 0,89≥ α=0,05 lo que nos conduce a 

establecer que no existe asociación entre la resistencia al cambio y la implementación 

de la gestión por procesos en el Ministerio del Interior. Dichos resultados se asemejan 

a los presentados por (Ortega, 2015) en la investigación sobre “La resistencia al 

cambio y su influencia en el desempeño laboral en la municipalidad distrital de alto de 

la alianza-Tacna, en el año 2013”, en la que sostiene que: 

El valor del chi-cuadrado fue (valor de p = 0,474); puesto que el valor de p 

es superior al 5% de significancia, ello implica que no existe una influencia 

de la resistencia al cambio sobre el desempeño laboral en la Municipalidad 

Distrital “Alto de la Alianza” de Tacna, en el año 2013. 

La semejanza entre los resultados se aprecia en que, en la presente investigación no 

existe asociación entre la resistencia al cambio y la implementación de la gestión por 

proceso del Ministerio del Interior, de la misma forma en los resultados obtenidos por 

(Ortega, 2015) no existe asociación entre la resistencia al cambio, y el desempeño 

laboral en la Municipalidad Distrital “Alto de la Alianza” de Tacna. Por lo antes expuesto 

se podría decir que, la resistencia al cambio, aunque resulta ser un limitante no 

necesariamente se asocia con los diferentes procesos o gestiones dentro de la 

organización. 
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En otro análisis de los resultados se puede apreciar que, en la presente investigación, 

el 24,6% de los funcionarios entrevistados del Ministerio del Interior muestran un nivel 

de resistencia al cambio alto. Sin embargo, en los resultados presentados por 

(Claudio, 2018) en la investigación titulada “Resistencia al cambio y la inteligencia 

emocional, según el personal administrativo de las delegaciones Policiales de 

Independencia 2017”, en la que se observa que: 

El 77,4% asigna el nivel Medio a la Resistencia al cambio, mientras que un 

14,5% opina que es Alto y solo el 8,1% indica que el nivel es Bajo, según 

trabajadores administrativos de las delegaciones Policiales del distrito de 

Independencia 2017. 

Las investigaciones se diferencian ya que, en la presente investigación el 24,6% de 

los funcionarios del Ministerio del Interior muestran un nivel de resistencia al cambio 

alto, y en los resultados presentado por (Claudio, 2018) el 14,5% de los trabajadores 

de las delegaciones Policiales del distrito de Independencia muestran un nivel alto de 

resistencia al cambio. Siendo mayor la resistencia al cambio por parte de los 

funcionarios entrevistados en el Ministerio del Interior. 

Desde otra perspectiva, los resultados de la presente investigación muestran que, el 

36% de los entrevistados siente que el cambio en la estructura organizacional podría 

afectarle entre un nivel bajo y muy bajo. Por otro lado, el 36,1% siente un nivel de 

afectación regular por los cambios en la estructura organizacional. Mientras que el 

27.9% creen que el nivel de afectación por los cambios en la estructura organizacional 

del Ministerio del Interior seria entre alto y muy alto. Los resultados antes expuestos 
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difieren de los presentados por (Maycock, 2017) en la tesis sobre la “Implementación 

de la gestión por procesos en el sistema de personal de la fuerza aérea del Perú y la 

resistencia al cambio en los años 2015 al 2017”, cuyos resultados muestran que: 

El 52,70% de los entrevistados afirma que, los cambios en las entidades 

jerarquizadas, y especialmente militares, son de difícil resolución, sin 

embargo, el 47,22% no estuvo de acuerdo con dicha afirmación. 

Ambas investigaciones difieren puesto que, en la presente investigación solo el 27.9% 

creen que podría afectarle entre un nivel alto y muy alto los cambios en la estructura 

organizacional del Ministerio del Interior. Mientras que, el 52,7% de los entrevistados 

en la investigación de (Maycock, 2017) afirman que, los cambios en las entidades 

jerarquizadas, y especialmente militares, son difíciles. Por lo antes expuesto, se puede 

inferir que no siempre es alta la resistencia al cambio en las estructuras jerarquizadas, 

y especialmente militares. 

En la presente investigación concerniente al indicador temor a lo desconocido se 

aprecia que, el 23% tiene un nivel de la incertidumbre ante los nuevos procesos entre 

bajo y muy bajo, el 34,4% regular. Sin embargo, el 42,6% tiene un nivel de 

incertidumbre ante los nuevos procesos entre alto y muy alto. Lo que se asemeja a lo 

encontrado por (Moreno & Prutsky, 2018) sobre la investigación “Relación entre las 

Actitudes y la Resistencia al Cambio Organizacional en Servidores Civiles de un 

Ministerio”, en se la que observa que: 

Las actitudes de temor al cambio organizacional, presentan los siguientes 

niveles porcentuales, una preferencia media de 30,8%, seguida de una 

tendencia baja de 23,7%, y una tendencia alta de 12,1%. 
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Ambas investigaciones se asemejan en los resultados referente al temor a lo 

desconocido, ya que, en la presente investigación el 23% tiene un nivel entre bajo y 

muy bajo de incertidumbre ante los nuevos procesos. Y en los resultados presentados 

por (Moreno & Prutsky, 2018) se aprecia que, el 23,7% tiene una tendencia baja de 

temor al cambio organizacional. En otras palabras, en ambas investigaciones el 23% 

de los entrevistados muestra una tendencia baja por temor a los cambios 

organizacionales. 

 
 
Para finalizar, en la presente investigación el 22,1% muestra un nivel bajo de 

resistencia al cambio, mientras que, el 49,2% manifiesta un nivel de resistencia al 

cambio regular. Sin embargo, el 24,6% y el 4,1% muestran un nivel de resistencia al 

cambio entre alto y muy alto respectivamente. Por otro lado, (Moreno & Prutsky, 2018) 

en la investigación “Relación entre las Actitudes y la Resistencia al Cambio 

Organizacional en Servidores Civiles de un Ministerio” muestra que: 

Los niveles de resistencia al cambio organizacional expresada por los 

trabajadores del Ministerio, presentan una tendencia del 22,7% muy baja, 

el 18,7% baja, el 19,2% medio, el 21,7% alta, y el 17,7% muy alta. 

Por lo antes expuesto se puede apreciar que, existe semejanza entre los resultados 

de ambas investigaciones en cuanto al porcentaje de resistencia al cambio baja, 

siendo que, en la presente investigación corresponde al 22,1%, y en los resultados 

obtenidos por (Moreno & Prutsky, 2018) la resistencia al cambio por parte de los 

trabajadores del ministerio es 18,7% baja. 
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CONCLUSIONES 
 
PRIMERA. - Sobre, la resistencia al cambio y su influencia en la implementación de la 

gestión por procesos según los funcionarios del Ministerio del Interior se 

concluye mediante el análisis estadístico chi-cuadrado que, no existe asociación 

entre las variables, obteniéndose el valor p= 0,89≥ α=0,05. Sin embargo, se 

puede apreciar que, para el 73,6% de los funcionarios que expresaron entre 

regular, alta, y muy alta la resistencia al cambio, la implementación de la gestión 

por procesos esta entre muy deficiente, deficiente y regular. 

SEGUNDA. – Acerca de la Resistencia al cambio y su influencia en la determinación 

de procesos según los funcionarios del Ministerio de Interior, se concluye 

mediante el análisis estadístico chi-cuadrado que no existe influencia de la 

resistencia al cambio en la determinación de los procesos, puesto que se obtuvo 

el valor p= 0,694≥ α=0,05. Por otro lado, se pudo observar que la suma del 

porcentaje de funcionarios que consideran entre muy deficiente, deficiente y 

regular la determinación de procesos en el Ministerio del Interior es equivalente 

al 82,8%. 

TERCERA. – En referencia a la resistencia al cambio y su influencia en el seguimiento, 

medición y análisis de procesos según los funcionarios, mediante el análisis 

estadístico chi-cuadrado se determinó con valor p= 0,139≥ α=0,05, que no 

existe asociación entre la resistencia al cambio y el seguimiento, medición y 

análisis de procesos. Por otro lado, el 50,8% de los funcionarios entrevistados 

considero que es regular el seguimiento, medición y análisis de procesos. 
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CUARTA. – En cuanto a la Resistencia al cambio y su influencia en la mejora de 

procesos a través del estadístico chi-cuadrado se obtuvo que el valor p= 0,928≥ 

α=0,05 lo que conduce en establecer que no existe asociación entre la 

resistencia al cambio y la mejora de procesos en el Ministerio del Interior. Sin 

embargo, es importante señalar que el 80,3% de los funcionarios consideran 

que la mejora de procesos es entre muy deficiente, deficiente, y regular. 
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RECOMENDACIONES 
 
PRIMERA. - Para mejorar la implementación de la gestión por proceso se les 

recomienda a las autoridades del Ministerio del Interior: 

 Comunicar efectivamente el cambio a los funcionarios de la primera línea 

de liderazgo. 

 Informar a los servidores sobre los beneficios, y los pasos que implica los 

cambios a realizar 

 Involucrar a los funcionarios para que conozcan las ventajas y desventajas 

de los nuevos procesos 

 Realizar oportunamente la medición, verificación, análisis y evaluación de 

los resultados de la implementación de procesos para determinar que se 

han alcanzado los objetivos propuestos. 

Estas acciones que mejorarían la resistencia al cambio permitirían la mejora en 

la implementación de la gestión por procesos. 

SEGUNDA. - Para lograr una mejor determinación de los procesos se recomienda a 

las autoridades del Ministerio del Interior, promover: 

 Capacitaciones a los funcionarios sobre los nuevos procesos para que, 

desde el conocimiento, no sientan amenazada su estabilidad laboral. 

 Nuevos mecanismos para que la descripción de los procesos según las 

fichas técnicas sea más completa, y clara. 

 Capacitaciones para el diseño de mapa de Procesos 

 Mejorar los mecanismos para la aprobación y difusión de nuevos procesos 
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TERCERA. - Para mejorar el seguimiento, medición y análisis de procesos se 

recomienda a las autoridades del Ministerio del Interior: 

 Diseñar nuevas metodologías para realizar el seguimiento de los 

procesos 

 Fortalecer la metodología para medir la evolución de los procesos 
 
CUARTA. - Para una mayor eficiencia en la mejora de proceso se recomienda a las 

autoridades del Ministerio del Interior: 

 Realizar estudios de factibilidad más completos, para que puedan 

identificar oportunamente las posibles debilidades para proponer nuevos 

procesos 

 Fortalecer la metodología para el análisis de causas y efectos, de los 

problemas en la gestión. 

 Programar y supervisar oportunamente la Implementación de mejoras 

de los procesos 
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ANEXO 1: CUESTIONARIO 

 
CAMBIOS, Y SU INFLUENCIA EN LA IMPLEMENTACIÓN DE LA GESTIÓN POR PROCESOS 

Presentación. – El objetivo del presente cuestionario, es analizar de qué forma, la resistencia al cambio 

influye en la implementación de la gestión por procesos según los funcionarios del Ministerio del Interior, 
Lima- Perú 2020. Para vuestro conocimiento los datos suministrados solo serán tomados para fines 
académicos, guardando el anonimato de vuestras respuestas. 

Datos Generales: 

Sexo 
Edad 

F M 
   

 
Instrucciones. - 

Para cada una de ellas tendrá 5 alternativas de respuestas, de las cual debe seleccionar solo una, 
marcando con una (X). Se sugiere responder cada una de las afirmaciones o preguntas presentadas a 
continuación: 

 
 Muy 

Bajo 
Bajo Regular Alto Muy Alto 

1.- Su nivel de conocimiento sobre los cambios 
institucionales por la información recibida del Ministerio 
del Interior es 

     

2.- En qué nivel sus hábitos de trabajo se verían 
afectados por los cambios institucionales que podría 
realizar el Ministerio del Interior 

     

3.-En qué medida considera que, su estabilidad laboral 
se vería amenazada debido a los cambios 
institucionales que se podrían proponer en el Ministerio 
del Interior 

     

4.-¿Cuál es su nivel de incertidumbre ante los nuevos 
procesos que se implementarían en el Ministerio del 
Interior? 

     

5. En qué nivel Usted cree que los cambios 
institucionales podrían afectarle económicamente 

     

6.-En qué nivel podría usted sentirse afectado por el 
cambio de estructura organizacional en el Ministerio 
del Interior 

     

7.-¿Cuál es el nivel de limitaciones y amenazas que 
podría tener usted ante un eventual cambio en la 
distribución del personal en el Ministerio del Interior? 

     

8. ¿Cuál es el nivel de afectación que usted podría 
tener en el Ministerio del Interior por la inercia del 
grupo? 
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Implementación de la Gestión por Procesos 
Muy 

deficiente 
Deficiente Regular Eficiente 

Muy 
Eficiente 

9. En su opinión la identificación de los procesos 
en el Ministerio del Interior es 

     

10.La descripción de los procesos según las fichas 
técnicas elaboradas por el Ministerio del Interior es 

     

11.- Considera que el Mapa de Procesos diseñado 
por el Ministerio del Interior es 

     

12.- En su opinión los mecanismos para la 
aprobación y difusión de nuevos procesos en el 
Ministerio del Interior son 

     

13. Ud., considera que la metodología para 
realizar seguimiento y medir la evolución de los 
procesos es 

     

14. El análisis de procesos permite identificar las 
brechas respecto al cumplimiento de metas, de 
manera 

     

15.- La identificación de problemas en los nuevos 
procesos del Ministerio del Interior es 

     

16. En su opinión, la metodología para el análisis 
de causas y efectos, de los problemas en la 
gestión del Ministerio del Interior es 

     

17. Considera que la selección de mejoras en los 
procesos es 

     

18. La implementación de mejora en los procesos 
del Ministerio del Interior es 
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ANEXO 2: MODELO DE CUESTIONARIO (GOOGLE FORMS) 

Elaboración: Propia 
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ANEXO 3 : VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
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ANEXO 4: VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO (Cont.) 
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ANEXO 5: VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO (Cont.) 
 



 

ANEXO 6: BASE DE DATOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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ANEXO 7: BASE DE DATOS(Cont.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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ANEXO 8: BASE DE DATOS(Cont.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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ANEXO 9: BASE DE DATOS(Cont.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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ANEXO 10: BASE DE DATOS(Cont.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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ANEXO 11: BASE DE DATOS(Cont.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Cuestionario aplicado a 122 funcionarios del Ministerio del Interior 2020 
Elaboración: Propia 
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