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RESUMEN

La Investigacion tiene como obijetivo principal proponer la optimizacion del proceso
de pago de érdenes de servicio en la Divisién de Infraestructura de la Policia Nacional del
Pert (DIVINFRA PNP), con el fin de mejorar la eficiencia operativa y reducir los tiempos
administrativos. Actualmente, dicho proceso presenta ineficiencias relacionadas con
actividades redundantes, falta de trazabilidad, rotacion de personal y desconocimiento
normativo, lo que genera demoras en los pagos y afecta negativamente la gestién

institucional.

La metodologia empleada fue de tipo aplicada, con enfoque mixto, disefio no
experimental y nivel descriptivo propositivo. Se llevaron a cabo métodos cuantitativos y
cualitativos incluyendo 16 encuestas a jefaturas y personal especializado de la PNP y
entrevistas a profundidad para el mapeo de procesos y desarrollo de propuesta de mejora,
las encuestas que mostraron diversos resultados, tales como: el 60% del personal
considera que la falta de conocimiento normativo afecta los tiempos de pago, mientras que
el 63.6% del personal encuestado considera que la falta de claridad en las instrucciones
genera errores en el proceso de pago de ordenes de servicio; y el 72.7% de los
especialistas encuestados indican que no han recibido capacitacién reciente en el proceso
de pago de 6rdenes de servicio, y a su vez el 60% del personal considera que la falta del
conocimiento de las normas y directivas afecta los tiempos del proceso; estos resultados
evidenciaron cuellos de botella, validaciones duplicadas y ausencia de procedimientos
claros, entre otro tipo de evidencias.

En atencion a ello, la propuesta se centra en reorganizar el flujo de actividades,
identificando acciones innecesarias, estandarizando el procedimiento de pago Yy

fortaleciendo la capacidad técnica del personal a través de recursos visuales disefiados
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con enfoque en disefio grafico, esta propuesta coincide con el resultado del andlisis de las
encuestas y con la hipétesis planteada para la mejora del proceso de pago.

Como resultado, se espera reducir el tiempo promedio de pago de 15 a 7 dias
hébiles, fortalecer la transparencia institucional y establecer un modelo replicable para
otras areas del sector publico. Esta investigacion contribuye al proceso de modernizacién

administrativa y a la mejora continua de la gestion puablica en el Peru.

Palabras claves:
Optimizacién de procesos
Pago de 6rdenes de servicio
Disefio grafico institucional
Capacitacién de personal

Eficiencia operativa
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ABSTRACT

The main objective of this research is to propose the optimization of the payment
process for service orders within the Infrastructure Division of the Peruvian National Police
(DIVINFRA PNP), in order to improve operational efficiency and reduce administrative
processing times. Currently, the process presents inefficiencies related to redundant
activities, lack of traceability, staff turnover, and limited knowledge of regulations, which

causes payment delays and negatively affects institutional management.

The methodology used was applied in nature, with a mixed approach, non-
experimental design, and descriptive-propositional level. Both quantitative and qualitative
methods were applied, including 16 surveys directed at department heads and specialized
personnel of the PNP, as well as in-depth interviews for process mapping and development
of the improvement proposal. The surveys revealed diverse findings, such as: 60% of
personnel believe that the lack of regulatory knowledge affects payment times; 63.6%
indicated that a lack of clarity in instructions causes errors in the payment process; and
72.7% of specialists reported not having received recent training regarding the payment
process. Additionally, 60% stated that a lack of knowledge of current norms and directives
impacts the process timeline. These results evidenced bottlenecks, duplicated validations,

and the absence of clear procedures, among other issues.

In response, the proposed solution focuses on reorganizing the workflow, identifying
unnecessary actions, standardizing the payment process, and strengthening the technical
capacity of personnel through visual materials designed with a graphic design approach.
This proposal aligns with the survey analysis and the hypothesis aimed at improving the

payment process.
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As a result, the average payment time is expected to be reduced from 15 to 7
working days, institutional transparency will be strengthened, and a replicable model for
other public sector areas will be established. This research contributes to the administrative

modernization process and the continuous improvement of public management in Peru.

Keywords:

Process optimization
Service order payments
Institutional graphic design
Staff training

Operational efficiency.
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VII.2. Reporte de impacto y resultados

Tipo de documento: Trabajo de investigacion

Titulo del Trabajo de Investigacion o Tesis: “Propuesta de optimizacion y reduccién de
actividades en el proceso de pago de ordenes de servicio en la DIVINFRA PNP”

Integrantes:

1. Barba Ramirez, Rosa Madeline

2. Delgado Meza, Yessica lleinne

3. Valdivia Carranza, Angello Lui

Asesor: Puma Flores, Manuel Jesus

Impacto de la investigaciéon

El impacto de una investigacién se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econémicos, politicos,

culturales, ambientales, tecnholdgicos, sociales, entre otros.

La investigacion propuesta tiene un impacto significativo en diversos ambitos de la
gestion publica. En el plano econdmico, la optimizacién del proceso de pago de
Ordenes de servicio contribuye a un uso mas eficiente de los recursos estatales,
evitando retrasos que pueden generar costos operativos adicionales. En el &mbito
tecnolégico, promueve el aprovechamiento efectivo del sistema SIGE como
herramienta para digitalizar, rastrear y tener una mejor fluidez en los tramites
administrativos. A nivel institucional, impacta en la eficiencia operativa y en la
percepcion de transparencia de la Policia Nacional del Peru, fortaleciendo mucho

la confianza tanto de los proveedores como del personal interno.

En términos sociales y laborales, mejora las condiciones de trabajo de los locadores
y reduce la incertidumbre vinculada al pago de servicios, lo cual puede generar un
ambiente laboral mas motivado y estable. Ademas, al proponer materiales visuales
para la capacitacion, tiene un impacto educativo al facilitar la comprension de
procesos complejos mediante recursos accesibles. Finalmente, esta investigacion
establece un modelo replicable que puede ser implementado en otras entidades del
sector publico, generando un impacto sistémico hacia la modernizacion y mejora

continua de la administracion publica en el pais.
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Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacion son los descubrimientos o
conclusiones alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos
obtenidos durante el proceso investigativo y responden a las preguntas o hipotesis
formuladas al comienzo del proyecto. Los resultados son fundamentales para

evaluar, interpretar y comprender los efectos o la validez de lo investigado.

El proceso de investigacion permitié identificar de forma precisa las causas que
generan ineficiencia en el proceso de pago de 6rdenes de servicio en la DIVINFRA
PNP. Entre los principales hallazgos destacan: la existencia de pasos redundantes,
validaciones repetitivas, roles, falta de estandarizacion, y escaso uso de
herramientas tecnoldgicas disponibles. A través del mapeo del proceso actual y la
aplicacion de encuestas a jefaturas y personal operativo, se comprobé que los
tiempos de atencién pueden extenderse hasta 22 dias en la practica, a pesar de
gue la directiva establece un maximo de 15 dias.

Como resultado, se desarrollé una propuesta integral de optimizacion basada en la
reorganizacioén del flujo de actividades, eliminacién de duplicidades, fortalecimiento
del uso del sistema SIGE, y disefio de recursos graficos para mejorar la
capacitacion del personal. Se concluy6 que la implementacion de estas mejoras
puede reducir el tiempo total del proceso a 7 dias habiles, fortaleciendo la
trazabilidad y mejorando la percepcion institucional. La investigacién también valida
la hipétesis planteada: que los altos tiempos de espera y el uso ineficiente de
recursos afectan negativamente la eficiencia del proceso de pago, y que estas

limitaciones pueden ser corregidas mediante una propuesta estructurada y viable.
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